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 تقدير شكػر ك

، فقط أيف أبدأ ألشكر كؿ ىؤلء الذيف  ل أحد يمشي كحده في رحمة الحياة    
انضمكا، كمشكا بجانبي كساعدكني عمى طكؿ الطريؽ، كحثكني بإستمرار لتحقيؽ 
حممي، أك لترسيخ أفكارم، ىؤلء الذيف التقيتيـ أك عممت معيـ، أك حتى تبادلت معيـ 

لكـ، كمني أنا، كبيذا العمؿ، كىذه الرسالة، التي بكؿ  شكراأطراؼ حديث عابر 
فحة ككممة بيا تقكؿ "شكرا لكؿ الذيف ساىمكا في جعمي ىنا، في ىذه المحظة التي ص

ميما حممت مف عناء، كتعب، كسير، كانت ترضخ مقابؿ ما سيمكه عمي مف مشاؽ 
                     كما أشكر اصدقائي الذيف قدمكا لي الدعـ كاخص بذكرىـ الطريؽ

،  الدجاني  ، عبداليادم محمد، فاركؽ  ) جعفر عامر ، محمد العتكـ ، باسـ جابر
 ( كؿ الحب، خالد عدكم ، حامد عبده الشقيؽ اليمني مصطفى أبي سعيد الديكجي

 . الإحتراـ لكـ  ك كالتقدير
ل يسعني في ىذه المحظة ال اف أشكر الله عز كجؿ الذم كفقني كأعانني حيث     

كاف سببان بمساعدتي عمى إتماـ عمى اتماـ ىذه الدراسة، ككما أف كؿ الشكر لكؿ مف 
ىذه الأطركحة كأختص بالذكر عائمتي التي كقفت إلى جانبي كدعمتني، كأيضان تحية 

الذم لو ترفع القبعات كأقؼ لو سمير الجبالي  شكر كتقدير كبيرة إلى مشرفي الدكتكر
جلاء   عمى جيكده المتكاصمة كالمميزة في الإشراؼ عمى ىذه الرسالة. كقفة حب كا 

 يان الله لمجميع دكاـ التكفيؽ كالنجاح.راج

 الباحث
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 ىػػػداءالإ

 يأبي الغال

فكـ تحممت المشاؽ مف   فكمماتي تعجز عف كصؼ مايحممو قمبي لؾ مف حب ككفاء كتقديرأدرم بماذا أبدأ  ل

عمرؾ لترسـ البسمو عمى  فنيتالى مف  دخاؿ السركر الى قمبيا  سعادم ك إأجمي كتكبدت الصعاب في سبيؿ 

كجعؿ الجنة  ؾ ر بالله كأنار الله قؾ حمر ف أنت مرشدم كقدكتيفأنت النكر الذم يضيء لي عتمة الميالي ك  شفتام

 . رحمؾ الله يا أبي  لككنؾ أبا رائعآ افتخر بولله كشكرا   كجعمؾ ربي شمعة تضيء لنا بيتنا أبدآ مثكاؾ

 أمي الغالية

جمنا الى ينبكع الحناف  فكانت لأالى مف نذرت حياتيا  كىف إلى مف كاف دعائيا سندا ن لي مف حممتني كىنان عمى 

يرم كأحترامي كاتمنى أف الجنة تحت قدمييا امي الحبيبو لك كتبت كؿ صفحات الدنيا لف أعبر لؾ عف حبي كتقد

 ة كالعافية .كالصحأككف مثاؿ تفتخريف بو مف أبنائؾ أداـ الله عمرؾ بالإيماف 

 إخكاني الغكالي

الى مف كانكا مالذم كممجئي الى مف تذكقت معيـ أجمؿ المحظات الى مف ىـ أقرب مف ركحي الى كبيـ أستمد  

عتزاز لي )  أختي الغالية الميندسة نكر أنار الله لؾ  كما صرارم ابتسامتيا  عزتي ك  أعتز بذكركـ لما ليك فخر كا 

عمى مراتب  السعادة ك أحياتؾ بالسعادة كالإيماف كحفظ الله  أبنائؾ اليقيف كالياقكت كالحارث كماريا كجعميـ في 

ؾ أبكاب رزقو ، الدكتكر ضياء  الأب حفظ الله  لؾ عائمتؾ كفتح الله ل ، الدكتكر منتصر خرةالإيماف في الدنيا كالأ

الثاني أضاء الله حياتؾ بالإيماف كالصحو كالعافية كالرزؽ  كحفظ الله زكجتؾ ك أبنائؾ جماؿ ك بكر ك تسنيـ كمريـ 

أحمد سدد الله  الممرض ، الله ابنتؾ كزكجتؾ كأسيا الميندس محمد فتح الله لؾ ابكاب الرزؽ كالسعاده ك حفظ

، ألء ينبكع الحناف اداـ الله لؾ السعاده انت حفظ الله ابنتؾ كزكجتؾ  ك تح الله أبكاب الرزؽكف الجنة الى خطاؾ

، الدكتكر زيف لؾ ترفع القبعات جعمؾ الله ذخرا لنا كأرزقؾ الله الزكجو  كزكجؾ أنس كأداـ الله بالصحو عمى الميث

 .(كفقؾ الله  يالصالحو ، ختاميا مسؾ كخير الختاـ بأخي الصغير معاذ صديقي كحبيب
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 أثر استخداـ"تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت" عمى ادارة معرفة الزبكف  " "

 "".:"مجمكعة ابك الحاج )التكسي المميز(دراسة حالة 

 إشراؼ: الدكتكر سمير مكسى الجبالي

 داد: عبدالرحمف جماؿ محمكد مكسى إع

 الممخص

عمى تصالت لإأثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كاالتعرؼ ىدفت ىذه الدراسة إلى            
المجتمع ، في مجمكعة أبك الحاج التكسي المميز تـ تطبيؽ ىذه الدراسة حيث  إدارة معرفة الزبكف

، كقد اعتمد الباحث عمى جمع البيانات مف خلاؿ الستبانة التي تـ في المممكو الأردنية الياشمية 
 استبياف عمى زبائف التكسي المميز كبشكؿ عشكائي   555حيث  تـ تكزيع تصميميا ليذه الدراسة، 

كبمغ كنسبة استبيانات غير قابمو لمتحميؿ  4أثناء التحميؿ  إستبياف ك تبيف  444حيث تـ استرجاع 
تـ كما اتبع الباحث في إجراء الدراسة الأسمكب الكصفي التحميمي ك  % 67.65الإ سترداد 

كتكصمت الدراسة إلى عدد ، لتحميؿ بيانات الدراسةSPSS V.20   استخداـ البرنامج الإحصائي
لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت ببعدييا  ذك دللة احصائية  كجكد أثرمف النتائج أبرزىا، 

)استخداـ المكقع اللكتركني، تطبيقات الياتؼ النقاؿ( عمى ادارة معرفة لمزبكف في مجمكعة 
كجكد أثر ذك كذلؾ ، ك المممكو الأردنية الياشميو كالكاقعة في  شركات ابك الحاج التكسي المميز

( في تحسيف مستكل معرفة عف الزبكف، معرفة لمزبكف) إدارة معرفة الزبكف دللة إحصائية لأبعاد 
كفي ضكء النتائج التي ،  تمبية الرغبات كالإحتياجات المقدمة لمزبكف في شركة التكسي المميز

العمؿ عمى كضع سياسات  أىميا مجمكعة مف التكصيات الباحث تكصمت إلييا الدراسة، قدـ
العمؿ عمى المكقع اللكتركني في الشركة لما لو مف مساىمة في كاجراءات مف شأنيا تعزيز 
بكضع برامج تدريبية خاصة بالسائقيف لتحفيز الزبائف بإستخداـ  ذلؾالحصكؿ عمى المعرفة ك

المكقع اللكتركني كتطبيؽ الياتؼ النقاؿ ك زيادة التفاعؿ مع الزبائف مف خلاؿ المكقع اللكتركني 
 كتطبيقات الياتؼ النقاؿ.

 تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصالت ، إدارة معرفة الزبكف ، تطبيقات الياتؼ  الكممات المفتاحيو:
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The Impact of Using Communication Information Technology on 
Customer Knowledge Management 

Case study: “Abu Al - Haj Group – Taxi Al Mumayaz”  
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Abstract  
       This research aims to investigate the Impact of  Using Communication 

Information Technology on Customer Knowledge Management, Case study:            

ñAbu Al - Haj Group ï Taxi Al Mumayazò  

That's where the population of the study includes Abu Al - Haj Group ï Taxi Al 

Mumayaz customers, (500) questionnaires distributed as a sample of the study, only 

(442) questionnaires returned, where they respond rate  (67.60 %) from the total 

distributed questionnaires. 

The researcher used the descriptive study method; the data collected from the 

responses of the questionnaires were analyzed through Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS). 

The study explored a number of important and significant results can be summarizing 

as follows: The study showed effect of ICT dimensions (using mobile applications, 

website) on customer knowledge management from Customers, also this study showed 

a statistically significant impact of information and communication technology on 

customer knowledge management to customers. 

Based on study results and conclusions, the following recommendations are suggested: 

Increased interaction with customers through the website and mobile applications and 

make promotional campaigns that increased the awareness of benefits of using the 

website and mobile application. 

Keywords: Information Communication Technology, Customer Knowledge 

Management, mobile application, and website.
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 الفصل الأول

 خمفية الدراسة وأىميتيا

 مقدمة:
إلى الإستفادة في جميع  الإتصالت لقد أدل التطكر في إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات ك

مجالت الحياة ، بالإضافة إلى نشر المبادئ كالقيـ الإيجابية في المجتمع، كقد يؤدم ذلؾ إلى 

الخدمية كالتي تسعى دائمان إلى تحقيؽ مستكل عالي مف جكدة كبالأخص في المنظمات التحسيف 

، كقد ساىـ التقدـ في إستخداـ تكنكلكجيا مف خلاؿ ادارة معرفة الزبكف  الجكدة في الخدمات

كبالتالي تكفير الكقت كالجيد كالعبئ  لمزبكف خدمات المقدمة الالمعمكمات كالإتصالت تسييؿ 

منظمات في إستخداـ ىذه التقنيات كيعتمد ذلؾ الاكت بيف عمييـ، كبالإضافة إلى ذلؾ فإف ىناؾ تف

 الإجتماعية كغيرىا.  البيئية ك الإدارية ك عمى الكثير مف العكامؿ منيا الإقتصادية ك

كالإىتماـ بادارة معرفة الزبكف إلى الإستفادة  سيـ إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالتألقد 

 ك المعمكمات تكنكلكجيا  شيدت ك التطكر التقني  فضلا عفمنيا في جميع المجالت ، 

في الفترة الأخيرة تطكّران بشكؿ سريع، كتأثيران مباشران لمثكرات الرقمية عمى نمط حياة  تصاؿالإ

 ك جتماعية بشكؿ كبيرقتصادية، أك الإ الإنساف في مختمؼ المجالت سكاءن الثقافية، أك الإ

أكبر قدر ممكف مف الإمكانات  ثمارستإقدرة عمى التحكـ فيو مف أجؿ مالتحكّؿ السريع، كال

 (.4515) مسمـ ،  المتجددة كالمتكفرة

دارة معرفة الزبائف إإف مف أىـ المبادرات التي أكجدتيا تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت عمى    

مرار كالنجاح في ستم منظمة تريد الإنشطو  لأىـ الأأالحديثة لممجتمع في مجاؿ الأعماؿ مف 

بتكار كتقديميا بفاعميو  كتعزيز بداع كالإسكاؽ حيث يمكف تجسيدىا ميدنيا كذلؾ لمتكصؿ كالإالأ
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دائيا كمكانتيا  عف طريؽ  الإنتقاؿ إلى ما يسمى بالمنظمة الرقمية كتكظيؼ ىذه التكنكلكجيا أ

 (. 4514، الشرفانظمة الأعماؿ الإلكتركنية )ألخدمة 

دارة المعرفة الكثير الحديثة   كفرت  لإ تصالت كالإ ذلؾ فإف تكنكلكجيا  المعمكمات فضلا عف 

 دارة معرفةإف أاذ  لكتركنيوستخداـ تطبيقات الياتؼ النقاؿ ك المكاقع الإإمكانيات  مثؿ مف الإ

تصالت  عمى ستخداـ  تكنكلكجيا المعمكمات كالإإتعد القمب النابض لممنظمة  لذا يعد  الزبكف

                                          ستمرار ديمكمة المنظمو كتحقيؽ الميزه التنافسيو.إفي دارة معرفة الزبكف إ

ت المحرؾ الرئيسي في صياغة كؿ مف الجكدة الشاممة تصالالإ تعد  تكنكلكجيا المعمكمات ك   

حدثت تحكل كبيرا في نجاح أدكات الجديدة التي حيث تكفر التكنكلكجيا الأ ،دارة المعرفة ا  ك 

 (.Bill،2016) دارتوإ تبادؿ المعرفة ك المنظمات ك

تصالت ستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإإكمف ىذا المنطمؽ تسعى ىذه الدراسة إلى تكضيح دكر 

بك الحاج التكسي المميز في تحقيؽ الديمكمو أدارة معرفة الزبكف  في مجمكعة شركة إعمى  

داره معرفة الزبكف ، كما ىي المشاكؿ أك العقبات التي مف المتكقع إكالميزه التنافسيو بالإضافة الى 

دارة معرفة الزبكف كالتي مف إأف تكاجيو في إستخداـ مثؿ ىذه الأنظمة أك التقنيات كتأثيرىا عمى 

 بك الحاج  التكسي المميز.أفي مجمكعو الزبائف ظر المديريف كاالممكف أف تعيؽ تبنييا مف كجية ن
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 :مشكمة الدارسة وأسئمتيا (1-4)

ىتماـ  حيث تقكـ الحككمو بالإم بمد أمف القطاعات الحيكيو في قطاع النقؿ كالمكاصلات  ديع    

ك بأخر  عمى مستخدمي ىذا أف ىذا القطاع يكاجو الكثير مف المشاكؿ  بشكؿ أ ىلإليذا القطاع  

مف خلاؿ الإطلاع عمى بعض الدراسات السابقة التي القطاع  ككذلؾ أصحاب شركات النقؿ ك 

كعلاقتو بإدارة معرفة الزبكف كمنيا دراسة )الساعد  ستخداـ تكنكلجيا المعمكمات إثر أتناكلت 

تعاني مف صالت تكلكجيا المعمكمات كالإستخداـ تكنإ( التي أكدت عمى أف  قمة 4554كحريـ،

فيما يتعمؽ بالأجيزة  مشاكؿ عديدة أدت الى كقكع الكثير مف القطاعات في عدة مشاكؿ

 التكنكلكجية المستخدمة  كمنيا أنظمة المعمكمات المستخدمو.

 ىي التي أكدت اف الحصكؿ عمى معرفة الزبكف  (wang,2012)أما الدراسة التي قاـ بيا    

ستغلاليا عف طريؽ إالمنظمو ، لذا يجب عمى المنظمو  تحقيؽ أىداؼأحد المكارد المستخدمة في 

الحصكؿ معمكمات الزبائف بإستخداـ كسائؿ التكنكلكجيا الحديثة كالتي تعطي المنظمو ميزه في 

 مكاجية المنافسيف.

بك أمع عدد مف مدراء مجمكعة  ( 4كعددىا )جراىا الباحث أالتي ت كمف خلاؿ المقابلا       

دارة معرفة إيضا أف ىناؾ مشاكؿ في إستخداـ أتبيف  (  مدراء5كعددىـ ) كسي المميزالحاج الت

ككذلؾ قمة المعرفة الحاصؿ  (ICTالزبكف ك كيفية دمجيا مع تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت )

سيقكـ الباحث مف  خلاؿ دراستو التي يجرييا ، ك  عمييا الزبكف كمف ىنا تنبع مشكمة الدراسة

 :كؿالرئيسي الأ السؤاؿ مشكمة الدراسة بالإجابة عمىختصار بإ

الإتصالت كالتي  لإستخداـ  تكنكلكجيا المعمكمات ك :  ىؿ يكجد أثرالأول السؤال الرئيسي

دارة معرفة الزبكف في إ( عمى ستخداـ تطبيقات الياتؼ النقاؿ إ، المكقع اللكتركني تتضمف )

 :تيةكينبثؽ عف ىذا السؤاؿ الأسئمة الفرعية الأمجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز، 
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دارة معرفة الزبكف في شركة التكسي إعمى  المكقع اللكتركنيىؿ يكجد أثر لإستخداـ  -1

 المميز.

دارة معرفة الزبكف في التكسي إعمى  ثر لإستخداـ تطبيقات الياتؼ النقاؿأىؿ يكجد  -4

 المميز.

 :ف الدراسةاىدأ (1-3) 

دارة معرفة إعمى  تسعى ىذه الدراسة إلى تحديد أثر كؿ مف تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت 

 يمي : مف خلاؿ ما الزبكف 

 ستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت.إتعرؼ مستكل   -1

 دارة معرفة الزبكف.إتعرؼ مستكل   -4

 معرفة الزبكف.دارة إتصالت عمى كالإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات إثر أتحديد   -3

 ( أىمية الدراسة 1-4)

 أىمية ىذه الدراسة مف خلاؿ: تبرز

تصالت تكفر الكقت كالجيد كالبعد المكاني في ستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإإ ثرأاف   .1

دارة معرفة الزبكف بما في ذلؾ الحصكؿ عمى التقارير الخاصة بكؿ زبكف  بشكؿ فكرم مما إ

 المنظمو .يؤدم إلى زيادة الجكدة في 

ستخداـ إالقطاعات التي تتبنى  خاصة ك ؿستمراريو في قطاع النقالكفائة كالإ تحقيؽ .4

 التكنكلكجيا كذلؾ مف أجؿ زيادة كتحسيف صكرة المنظمة مف خلاؿ تقديـ الخدمات لمزبكف .
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جيا المعمكمات ك ستخداـ تكنكلإ المكاصلات مف كالنقؿ  تعاني معظـ قطاعاتالعممية:  الأىمية .3

 البحكث مجالت في لمميتميف الدراسة مف المراجع الميمة ىذه تعتبرتصالت لذا الإ ك

 .العممية

بك الحاج أتساعد الزبائف  في مجمكعة  قد أنيا أىمية ىذه الدراسة في العممية: تكمف الأىمية .4

دارة معرفة الزبكف إكالضعؼ بما يخص  عمى مكاضع القكة )التكسي المميز (  بالتعرؼ

صكرة المنظمة كتحسيف الجكدة  تحسف لتعمؿ عمى الكظيفي بالأداء كعلاقتيا حاليان  المستخدمة

 .في قطاع النقؿ كالمكاصلات

 :فرضيات الدراسة (1-5)

إلى مشكمة الدراسة كأىدافيا ، تـ صياغة الفرضيات التالية ك التي تحاكؿ الإجابة عف  ستنادان إ  

 تساؤلت الدراسة المطركحو ، ككما يمي :

دارة معرفة إتصالت عمى كمات كالإلتكنكلكجيا المعمل يكجد أثر   (H01):الرئيسية الأولى الفرضية

كينبثؽ   .ŬÒ0.05دللة إحصائية  عند مستكلبك الحاج التكسي المميز أفي مجمكعة شركات مزبكف ل

 مف ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

دارة معرفة إلإستخداـ المكقع اللكتركني عمى ثر أ يكجد ل  (H01.1)الاولى :  الفرعيةالفرضية 

 ŬÒ0.05.عندبك الحاج التكسي المميز أفي مجمكعة شركات  لمزبكف

دارة معرفة  إعمى   لتطبيقات الياتؼ النقاؿثر أ يكجد ل  (H01.2):الثانية الفرعيةالفرضية 

 ŬÒ0.05.عندبك الحاج أفي مجمكعة شركات  مزبكفل

دارة معرفة إتصالت عمى لتكنكلكجيا المعمكمات كالإ أثر يكجد ل(H02) :الثانيةالفرضية الرئيسيو 

  .ŬÒ0.05بك الحاج التكسي المميز عند مستكل دللة إحصائية أعف الزبكف في مجمكعة شركات 

 كينبثؽ مف ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
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دارة معرفة إ لكتركني عمىل يكجد أثر لإستخداـ المكقع الإ (H02.1)الفرضية الفرعية الاولى : 

 ŬÒ0.05.عف الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند

دارة معرفة  عف إعمى   لتطبيقات الياتؼ النقاؿل يكجد أثر   (H02.2):الفرضية الفرعية الثانية

 ŬÒ0.05.الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج عند
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 :نموذج الدراسة (1-6)

 المتغير التابع                                               المتغير المستقل

 

 

 

H01 

 

 H02 

 

  

 

 الدراسة (: نموذج 1شكل رقم )

طور ىذا النموذج إعتماداً عمى الدراسات السابقة التي تم مراجعتيا تم إعتماد ىذه العوامل عمى تكرارىا في 

 بو الحاج )التكسي المميز(أيعة العمل في بيئة مجموعة شركات العتماد عمى طب و أغمب الدراسات السابقة 

 ج :وفيما يمي الدراسات التي تم العتماد عمييا لتطوير ىذا النموذ

 (.2014)الذنيبات, , ( (Gartrell, 2014,  (2015) مسمم , 

 

 

 

 

 

 

ϤъϝЊϦъϜм ϤϝвмЯЛвЮϜ ϝтϮмЮмжЪϦ 

 

 

 

 

дмϠϾЮϜ ϣТϼЛв ϢϼϜϸϜ 

 

 

дмϠϾЯЮ ϣТϼЛв 

 معرفة عن الزبون
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 حدود الدراسة: (1-7)

 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى:

بك الحاج التكسي أة ليذه الدراسة في مجمكعة شركات تتمثؿ الحدكد المكاني الحدودالمكانية:

 الأردف. -المميز في عماف 

البشرية ليذه الدراسة تتمثؿ بالزبائف في مجمكعة شركات ابك الحاج إف الحدكد  الحدودالبشرية:

 التكسي المميز.

 (. 2017-2016)نجاز ىذه الدراسة خلاؿ إمتكقع الحدودالزمنية: 

 محددات الدراسة: (1-8) 

 ستجابة مف قبؿ  المبحكثيف.عدـ الإ  -1

جميعيا  كالمكاصلات إمكانية تعميـ نتائج ىذه الدراسة عمى منظمات قطاع النقؿ عدـ -4

 عمى شركة التكسي المميز.قتصرت إ ككف أف ىذه الدراسة

تبيف معامؿ التحديد لمفرضية  الفرعية الثانية) ل أثر  لتطبيقات الياتؼ النقاؿ عمى   -3

(  حيث تعتبر النسبة 5.355معرفة لمزبكف  في شركة التكسي المميز ( يساكم )

ل قد تؤثر عمى المتغير التابع ك لـ يتـ أخذىا أم أف ىناؾ عكامؿ أخر منخفضو  نكعا ما 

بعيف الإعتبار في ىذه الدراسة  كيمكف معالجتيا عف طريؽ إضافة متغيرات جديده في 

 الدراسات المستقبمية ، كما يمكف إستخداـ طرؽ بحث أخرل مثؿ المقابلات كغيرىا .
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 الدراسة: مصطمحات (1-9)

 : (ICTتكنولوجيا المعمومات والاتصالات )

ىي مجمكعة الأدكات كالأجيزة التي تكفر عممية تخزيف المعمكمات كمعالجتيا كمف ثـ     

سترجاعيا ، ككذلؾ تكصيميا بعد ذلؾ عبر أجيزة التصالت المختمفة إلى أم مكاف في العالـ ، إ

أجيزة ستقباليا مف أم مكاف في العالـ ك التي تتمثؿ بخطكط الياتؼ، الإشارات اللاسمكية، إأك 

 كتتمثؿ أبعاد  تكنكلجيا المعمكمات كالتصالت  التي ستتناكليا الدراسة بما يمي:.الكمبيكتر

سـ إىك تمؾ المساحة الإلكتركنية المحجكزة ضمف خادـ ما كتحت لكتركني: المكقع الإ -1

 .نطاؽ معيّف في الشبكة العنكبكتيةخاص ك 

لتي تعمؿ المصممو عمى الكمبيكتر كاتطبيقات الياتؼ النقاؿ: كىي عباره عف البرامج  -4

 .جيزه النقالوجيزه المكحيو كغيرىا مف الأعمى اليكاتؼ الذكيو كالأ

 دارة معرفة الزبون:إ   

. ة كؿ مف المنظمة ك الزبكفمشاركة ك تكسيع المعرفة الكامنة لدل الزبكف لمنفع ك ىي حصكؿ 

 الدراسة بما يمي:كتتمثؿ أبعاد  ادارة معرفة الزبكف  التي ستتناكليا 

شباع حاجات ككفايات كرغبات إمعرفة لمزبكف: ىي عبارة عف مقدار ترجمة ك   -1

 ك منتجات مطابقو لحاجاتو.أكتفضيلات الزبكف كتحكيميا الى خدمات 

معرفة عف الزبكف: ىي الحصكؿ عمى المعمكمات الخاصو بالزبكف مف حيث خصائصو  -2

 ستراتيجيو تسكيقية فعالو.إتخاذ قررات إستخداـ ىذه المعمكمات في ا  كتفضيلاتو ك 
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 الفصل الثاني

 الطار النظري والدراسات السابقة

 ( مقدمة:4-1)

كذلؾ  إستعراض مايخص متغيرات الدراسة مف خلاؿ ما كرد في الأدبيات المتخصصة، سيتـ  

 مف أجؿ صياغة الإطار النظرم ليذه الدراسة، كتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى قسميف:

( عمى ICTالإتصالت) تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات ك ك ستخداـإثر أالإطار النظرم في  الأول:

 الأىمية. ك الأبعاد دارة معرفة الزبكف مف مف حيث المفيكـ كإ

  يتناكؿ مراجعة مضاميف الدراسات السابقة كتحديد ما يميزىا عف الدراسة الحالية. الثاني:
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 :(ICT)( تكنولوجيا المعمومات والتصالات 2-2)

شيدت تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت في السنكات الأخيرة تطكرات سريعة كمباشرة عمى        

التي  الإجتماعي، ك الثقافي ك جانب عمى كؿ مف الك  المجتمعاتعمى نمط  الثكرة الرقمية ك

نظمة المعمكمات التي أمف خلاؿ  بشكؿ دائـي تتجدد الت رة كافك تتسعى إلى إستغلاؿ الإمكانات الم

 المتكافرة ك تصالتلكتركنية مف خلاؿ شبكات الإجيزة الإتقكـ بالربط بأجيزة الحاسب كالأ

 .الحديثة

 ان نتشار إ كثرالأيعتبر ك ان كاسع الإتصالت مصطمح يا المعمكمات كيعتبر مصطمح تكنكلكج     

في  تكامؿ العمى  الإتصالت المكحدة ك يركز عمى دكر ك كما  مف المصطمحات ذات العلاقة

الحاسب اللاسمكية، أجيزة  السمكية ك الياتؼ، الإشاراتجيزة أ الإتصالت كالتي تتمثؿ بخطكط 

مكف المستخدميف مف الكصكؿ إلييا البصرية التي ت نظمة السمعية ك، البرامج اللازمة ، الأالألي

 (.Foldoc،2013) اللازمة مبيانات كالمعمكماتلمعالجة ال نقؿ كمف خلاؿ عممية ال

مجمكعة مف التكنكلكجيا المستخدمة في نقؿ كتخزيف  عف المصطمح بأنو يمكف التعبيرحيث       

البيانات كالمعمكمات بشكؿ إلكتركني، كما أنيا مجمكعة مف الأدكات كالكسائؿ التي تستخدـ 

 (. 4558خركف، منير كألمعالجة المحتكل الذم يراد تكصيمو مف خلاؿ عممية الإتصاؿ )

تصالت ىما مصطمحات الإ ك المعمكماتمصطمح تكنكلكجيا أف  (4514) الذنيبات أشاركما     

أنو ليس  كمبيكتر الى كالتطكر اليائؿ في عمـ ال بأجيزة الكمبيكترىما مترادفاف كيرتبط كلا

 فقط .رتبط بالمعمكمات إمصطمح 
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 : التصالات( مراحل تطور البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات و 2-2-1)

 

   

  

 

 

 

 

 

  

 

 .(4515، )القكاسميعتمادا عمى بإلإ مف قبؿ الباحث  كذجمطكر ىذا الن

مرحمة ثكرة المعمكمات كالإتصالت 

 :ثالثةػػػمػا

تتمثؿ ىذه المرحمة بشيره كاسعو اذ 
ساىمت في زيادة حركة الإتصالت 
كتكسع انتشارىا مف خلاؿ ظيكر 
أنكاع كأشكاؿ جديده لمصادر 
المعمكمات منيا المسمكعة كالمرئية 

 .كالياتؼ كالراديك ك اللاسمكي

مرحمة ثكرة المعمكمات ك 

 :الإتصالت الأكلى

بإختراع اشتممت  ىذه المرحمو 

الكتابة كمعرفة الإنساف   لكي 

يقكـ الإ نساف بالعمؿ بيا 

كالإنتياء مف عيد الشفيية في 

 .العصر القديـ

الإتصالت مرحمة ثكرة المعمكمات ك 

 :الثانية

تمثمت ىذه المرحمة  بظيكر 
عات بأنكاعيا كالتي كاف ليا ابالط

 .دكر كبير في نشر المعمكمات
 

المعمكمات كالتصالت مرحمة ثكرة 
 الرابعة:

اشتممت ىذه المرحمة باختراع 

الحاسب الألي كمراحؿ تطكره 

كمعرفة كافة الميزات كالفكائد كآثاره 

السمبية كالإيجابية عمى حركة تنقؿ 

المعمكمات عبر ك سائؿ الإتصاؿ 

 .التي ارتبطت بالحاسب الألي

مرحمة ثكرة المعمكمات كالتصالت 
 الخامسة:

اشتممت عمى الإرتباط اليائؿ ما بيف 

تكنكلكجيا المعمكمات كتكنكلكجيا 

الإتصالت المختمفة كالتي عممت عمى  

تناقؿ كمية مف المعمكمات اليائمة بسرعة 

فائقة في أم مكاف كأم كقت كصكل 

 بشبكات المعمكمات كاىميا النترنت
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 :تكنولوجيا المعمومات والتصالاتإستخدام  ( فوائد 2-2-2) 

يزيد مف فاعميو  تصالت في المنظمة بشكؿ فعاؿالإ ستخداـ تكنكلجيا المعمكمات كإف إ -1  

 عماؿ فييا.جراءات الأإالمنظمو ككفائة 

في أم كقت   لممنظمة اللازمة كافة المعمكمات تكفرتصالت الفعالو ستخداـ تكنكلكجيا الإإف إ -4

 .داخؿ المنظمة  بشكؿ أسرع مختمؼ الإدارات تصاؿ بيفكأم زماف ك الإ

ستخداـ تكنكلكجيا إفي كافة الخدمات المقدمة مف المنظمة مف خلاؿ  تساعد في التنكع -3

 .تصاؿالمعمكمات كالإ

م مكاف بأقصي سرعة كدكف مجيكد أم كقت ك أالسيكلة في تبادؿ المعمكمات كنقميا في   -4

 يذكر كبأقؿ تكمفة ممكنو.

تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالتصاؿ في التنمية الإقتصادية ، حيث تؤدم ثكرة المعمكمات   -5 

 قتصادم كقياـ مجتمعاتجتماعي كالإنشكء كظيكر أشكاؿ جديدة مف التفاعؿ الإ ىلإكالتصاؿ 

فرادىا لتأثير عمي حيكية المجتمعات كأا بشكؿ سريع كنيا تنتشر أجديدة ، حيث  فتراضية إ

 .((Bourgeois,2014بمختمؼ ىكياتيـ كطبيعتيـ

 تصالات:ال  ( عوائق تطبيق تكنولوجيا المعمومات و2-2-3)

الأنظمة  لمعدات ، كا الأجيزة ك بما فييا تصالتضعؼ البنية التحتية لشبكة الإ -1

 كالبرمجيات.

الجيد  تصالت إلى الكثير مف الكقت كالإ تكنكلكجيا المعمكمات كلى  تكظيؼ إالحاجة  -4

 كالخبرة 
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المعنكية لممكظفيف العامميف في المنظمو لإستخداـ تكنكلكجيا  ضعؼ الحكافز المادية ك -3

 تصالت في الشركة.الإ المعمكمػات ك

 تصالت.الإ معدات تكنكلكجيا المعمكمات ك قمة الصيانة الدكرية لأجيزة ك -4

 :  (ICT( أبعاد تكنولوجيا المعمومات والتصالات)2-3)

 (،H.Wالأجيزة )ال كىي )الإتصالت بمجمكعة مف الأبعاد  تتمثؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك    

تطبيقات  ،(web site)، المكقع اللكتركني () ،(Security) أمف المعمكمات (،S.Wالبرمجيات )

كسيتـ فيما يمي شرح كؿ كاحدة مف ىذه الأبعاد عمى  ( Mobile applcation) الياتؼ النقاؿ

  حدا:

 : (H.W)( المعدات 2-3-1)

التي يمكف  لكؿ منيا كظيفة محددة لو ك تستخدميا المنظمة المعدات ىي المككنات المادية التي

 ، كما تقسـ إلى نكعيف كحدات إدخاؿ ك كحدات إخراج لمسيا رؤيتيا ك

 في التي يتـ إستخداميا المادية  الكسائط ك مف المككناتمختمفة  أنكاععدة  كما  تشمؿ عمى

 ك الكسائط ك الحاسكب منيا أجيزة  ك المعمكمات ك البيانات بيا تمر التي المراحؿ العمميات ك

إذ إف كحدات الإدخاؿ ىي  الحكاسيب ممحقات العديد مف الضكئية أك الممغنطة ك الأقراص

إلى كحدة المعالجة المركزية في الحاسب الألي، كتتككف  المعدات التي  تستخدـ  لإدخاؿ البيانات

الماسح الضكئي. أما كحدات الخراج فيي المعدات  مف لكحة المفاتيح كالفأرة  ككاميرا الكيب ك

جياز ال ك الطابعات ات كالتي تستخدـ  لعرض النتائج بشكؿ مرئي أك سمعي مثؿ الشاش

الرئيسة يتـ فييا  بالمركزية فيي كحدة الحاس عرض البيانات  أما كحدة المعالجةالمستخدـ ل
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)الغرباكم، الأخرل، بالتحكـ في عمؿ اجزاء الحاس قراءة البرامج ، ك ،معالجة البيانات مثؿ

4514 . ) 

 (:S.Wالبرمجيات )( 2-3-2)

المتكاممة لمعمؿ  ب الأليالحاس التي يقكـ بيا عممياتالكصؼ مجمكعة مف يقكـ بىك مصطمح  

 كما إحصائية أك لمعمؿ عمى تصحيحيا أك تحريرىا،  ات معينة أك إجراء عممي ائؿ عمى حؿ مس

عدا المككنات ما جياز الحاسكب التي يتككف منيا  محتكيات اليشمؿ ىذا المصطمح جميع 

 ب الأليغير مممكسة داخؿ جياز الحاسالمككنات العبارة عف تككف  المادية، حيث أف البرمجيات 

كما المطكرة بإستخداـ تقنيات مختمفة كمغات البرمجة،  قنيات ئؿ التتشمؿ مجمكعة مف كساكما 

كما يكجد ، كىي المكاقع الإلكتركنية المطكرة الحديثة البرمجيات المستخدمة  يكجد أنكاع مختمفة مف

البرمجيات التطبيقية  كأيضا ،ايضا برمجيات تطبيقية عامة مثؿ: برامج معالجة النصكص 

برامج المحاسبة المستخدمة لمياـ خاصة حسب طبيعة العمؿ، كفي ىذا العصر  الخاصة مثؿ

ب زاؿ الحاس كدقة كلسرع أنجاز المياـ بشكؿ لإ ،بشكؿ رئيس ب الأليعمى الحاس يعتمدالحديث 

تـ الكصكؿ لية ي، فكؿ يكـ نسمع عف تقنية جديدة ، كميزة إضاف يمر بمراحؿ تطكير عدةالألي 

 .عممو مع العصر الحديث الألي ليتناسبب لحاستكفيرىا في ا الييا ك

 : (Security)أمن المعمومات ( 2-3-3)

 لتكنكلكجياالحديث  تطكرالمع  مف المصطمحات اليامة مصطمح أمف المعمكمات يعد    

 كما يتـ  تبادليا بطرؽ مختمفة  المعمكمات ك كسائؿ تخزيف البيانات ك ك الإتصالت المعمكمات ك

 مف الممكف  أصبححيث لآخر  مكاف مف  العنكبكتيةشبكة العبر  المعمكمات ك نقؿ البيانات

بشكؿ في غاية الأىمية، حيث أنو  المتبادلة عبر الشبكة المعمكمات النظر إلى أمف تمؾ البيانات ك

عمؿ عمى تكفير الحماية ت تيالالطرؽ كالكسائؿ بأنو عبارة عف  أمف المعمكمات يمكف تعريؼ
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كذلؾ مف القرصنة  اطر كالتيديدات التي تكاجييا أك الإعتداء عمييا مف قبؿلممعمكمات مف المخ

الداخمية أك  كالتيديدات خلاؿ تكفير الأدكات كالكسائؿ اللازمة لحماية المعمكمات مف المخاطر

لكف بدأ إستخدامو بشكؿ  قديـ كمتكاجد منذ الزمف ال أف حماية المعمكمات ىك أمر كما  الخارجية،

، كيرتكز أمف المعمكمات الإتصالت المعمكمات ك في تكنكلكجيا الحديث بدايات التطكرفعمي منذ 

قكاعد البيانات، أنظمة الحماية عند الدخكؿ ك التشغيؿ، أنظمة حماية البرامج  ةنظمأ)حماية  عمى

إستخداـ نظاـ التعريؼ بشخص ب كالتي تككف أبسط أنكاع الحماية تعدإلى ىذه الأنظمة( حيث 

إستخداـ  في  ضمافالىذه الكسائؿ إلى كما تيدؼ  ،  كخصكصيتوـ، كتكثيؽ الإستخداـ المستخد

كممات السر   يا مف خلاؿإستخدامبالمخكؿ  المسمكح لو ك النظاـ أك الشبكة مف قبؿ الشخص

 (.2012  ،أبك شكر)بطاقات الذكية المستخدمة لمتعريؼبأنكاعيا كال

الأبعػاد ) المكقػع الإلكتركنػي، تطبيقػات اليػاتؼ( لمػا ليػا كفي ىػذه الدراسػة سػكؼ يػتـ التركيػز عمػى 

 أىمية المساىمة في حؿ مشكمة الدراسة.

 :(web site) الموقع الالكتروني( 2-4) 

فتراضي مقابؿ ك الإأحديث في العالـ حيث يسمى العالـ الرقمي  ان بتكار إلكتركنيو تعد المكاقع الإ    

الذم يتككف مف شبكة  لكتركني مصنكع مف المعمكمات كعماؿ التقمديو كيعتبر العالـ الإالأ

عماؿ كذلؾ مف خلاؿ النمك المتزايد يكـ بعد يكـ في حجـ المستخدميف في ك شبكات الأأنترنت الإ

ستقطاب كجذب الخاصو الي تعزيز الإ سسات العامو كؤ ذ تسعى الشركات كالمإ ، نترنتشبكة الإ

لكتركني كالكثكؽ في غرس الثقو الإبلكتركني كذلؾ الإ المستخدميف مف خلاؿ المكقع المتعامميف ك

   (.4514،قياءكافة جميع التعاملات التي يتمقيا المستخدـ في جميع القطاعات )الف

سـ إتمؾ المساحة الإلكتركنية المحجكزة ضمف خادـ ما كتحت  كيعرؼ المكقع الإلكتركني ىك     

الإنترنت، كالمكقع الإلكتركني ىك عبارة عف مكاد معمكماتيّة  نطاؽ معيّف في الشبكة العنكبكتية
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يمكف أف تحتكم عمى نصكصٍ أك صكرٍ أك رسكمات أك مكاد سمعيّة أك بصرية ثابتة كمتحرّكة 

ّـ إنشاء كتصميـ المكقع الإلكتركني بمغاتٍ برمجية كتصميمية  كالأغاني أك مقاطع الفيديك، كيت

ستخداـ برامج خاصة إو بعد ذلؾ كتحميمو عمى شبكة الإنترنت بخاصّة يفيميا الكمبيكتر كيتـ رفع

 ( .4559،الطائي كأخركفكتطبيقات معينة)

أيضا بأنو مجمكعو مف أجيزة الكمبيكتر  المكقع الإلكتركني ( 4557)ابك الرجاء كحسف، كيعرؼ  

المترابطو مع شبكة الإنترنت التى تحتكم عمى الصفحات كيمكف الكصكؿ إلييا مف أم جياز 

 كمبيكتر.

المكقع الإلكتركني ىك عباره عف مجمكعو متماسكو مف  (4554)، أخركفكيعرؼ الزعبي ك 

البيانات في أم  عمكمات كالنصكص ك الصفحات ك المقاطع التي ييدؼ إلى عرض ك كصؼ الم

 مكاف ك أم زماف ك يككف لو عنكاف محدد خاص .

كيرل الباحث بأف المكقع الإلكتركني بأنيا عبارة مجمكعة مف الأدكات الإلكتركنية التي يستخدميا 

 ضافة بأنو طريقة لمتكاصؿ مع المجتمع.إفكارىا لمزبكف أ المنظمات لعرض منتجاتيا ك

 (2014اللكتروني ) الفقياء,( خصائص الموقع 2-4-1)

 لكتركني ذك تصميـ سيؿ كبسيط.اف يككف المكقع الإ -1

 اف تككف المعمكمات ذات مكثكقيو كمتاحو لممستخدميف عمى المكقع. -4

 لكتركني ذك جاذبيو.اف تككف الكاجيو لممكقع الإ -3

 اف يكفر المكقع ركابط مساعده لممستخدـ لتمقيو الخدمو. -4

 المستخدميف مف خلاؿ تبادؿ المعمكمات. لكتركني معتجاكب المكقع الإ -5

 (:2014)الفقياء , لكتروني( فوائد الموقع ال 2-4-2)

 .سسةؤ تكفير الكقت كالجيد لدل المستخدميف في الم -1
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كالمتكافقو مع تكقعاتو مف خلاؿ  زبكفقياس مدل قدرة مستكل الخدمو التي تصؿ الي ال -4

 .المكقع

 .كبر فئو في المجتمع مف خلاؿ المكقع أ ىالكصكؿ ال -3

 .المستخدـ مف خلاؿ المكقعيصاؿ خدمو ذات جكده عاليو لتحقيؽ التطابؽ مع رغبات إ -4

 .نتاجيوداء كالإالأتحسيف  -5

 :(2007) اليادي والصالح , لكتروني( عوائق الموقع ال 2-4-3) 

 .رتفاع تكاليؼ المعدات كالجيزهإ -1

 .خطاءتكرار نسبة الأ -4

 .لكتركنيستخداـ المكقع الإإسكء  -3

 .ختلاؼ درجة الكعي كالثقافو لدل المستخدميفإ -4

 .قساـ المختمفونعداـ التنسيؽ بيف الأا  دارة الفعالو ك غياب الإ -5

 .سسوؤ رتفاع الشكاكم القانكنيو ضد المإزيادة نسبة  -6

 .(:Mobile applcation) تطبيقات الياتف النقال( 2-5)

تدرّب الناس لمشاركة أفكارىـ، كخبراتيـ،  الى نترنتعالـ الإ الثكرة الكبيرة فيأثرت         

 في السنكات الخمس الماضية كمنذ إطلاؽ أبؿ لياتؼ آيفكف شبكة الإنترنت كاىتماماتيـ عمى 

نمت التطبيقات الخاصة باليكاتؼ النقالة  ذ إ كنشر متاجرىا في أنحاء العالـ،كأنظمة الأ ندركيد 

 .                     .لكتركنيةذه الثكرات الإلتصبح سكقان ضخمة نتيجة لي

في أيامنا ىذه، يحمِّؿ المستخدمكف تطبيقات اليكاتؼ الذكية ليمعبكا كيديركا صبح أإذ        

جزءان ل يتجزأ مف حياة أصبحت كيتكاصمكا مع أصدقائيـ كغيرىا مف النشاطات التي أعماليـ 

لعبت تقنية تطبيقات اليكاتؼ النقالة دكاران كبيرة في مجالت  إذ حقائؽكتعد ىذه   الناس اليكمية
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يرغبكف بتعمـ تقنية التطبيقات النقالة لمساعدتيـ في العمؿ، فيما يدرؾ رجاؿ إذ ، في المجتمع  عدة

 .الأعماؿ قيمة التقنية كأىميتيا

الياتؼ النقاؿ  جيزة أعف برنامج كمبيكتر مصمـ لمعمؿ عمى  إذ تعرؼ تطبيقات الياتؼ النقاؿ 

                                          ستخداـ الياتؼ النقاؿ ، لذا إذ تعد المكجة الجديده الحديثة في إجيزة المكحية كغيرىا ، الأ الذكية ك

ستخداماتو  مثؿ تبادؿ الصكر إتصالت الصكتيو فقط  بؿ تعددت صبح الياتؼ النقاؿ ليس للإأ

مكانيات مف خلاؿ عمؿ تطبيقات تفيد ستغلاؿ ىذه الإإصبح أنترنت ، مما ستخداـ الإا  كالرسائؿ ك 

 .(4516، المستخدـ كيتـ تحميؿ ىذه التطبيقات تبعا لمتجر الشركو المصنعو لمياتؼ النقاؿ)العزـ

 :(2014)الجريسي و أخرون , ( فوائد استخدام تطبيقات الياتف النقال2-5-1)

 .التجارية دعـ إمكانية الكصكؿ إلى العلامة  -1

 .زيادة المبيعات  -4

 .دعـ الحضكر عمى الأجيزة النقالة  -3

 .التكاصؿ مع الزبائف الفعاليف  -4

 .تكليد التجدّد في العمؿ -5

  شبكات التكاصؿ الجتماعي مف خلاؿ ؿعمالتحسيف تقنيات  -6

 ( التحديات التي تواجو استخدام تطبيقات الياتف النقال:2-5-2)

نتاج برمجيات  تحتية بنية تأسيس إلى الحاجة -1 ، تتضمف شبكات لسمكية، أجيزة حديثة كا 

 .تعميمية

 بسبب الشخصية الرقمية الأجيزة ك النقالة اليكاتؼ في خاصة ك محدكدة التخزيف سعة -2

 .الداخمية الذكاكر سعة صغر
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 المفاتيح لكحات حجـ صغر مع خاصة اليكاتؼ تمؾ إلى المعمكمات إدخاؿ صعكبة -3

 الياتؼ مع خاصة Graphics Moving المتحركة الرسكـ ستخداـإ صعكبة إلى إضافة

 .النقاؿ

 . منيةالأ  ك تقنيةال صعكباتال -4

 الثقافة التعميمو لممستخدـ كعدـ قدرتة عمى التعامؿ مع التطبيؽ. -5
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 ( نموذج عن تطبيق الياتف النقال لمتكسي المميز:2-5-3)
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 إدارة معرفة الزبون: (2-6)

تعد إدراة  معرفة الزبكف أحد أنكاع إدارة المعرفة ذات العلاقة بإدارة علاقات الزبائف،       

حيث  لشركاتكيعتبر الزبائف ىـ أحد المصادر الخارجية لممعرفة بالنسبة لممؤسسات ك ا

نت ايعتبر الزبائف مصدران لمعرفة الحاجات التي تطكر الخدمات كالمنتجات ككمما ك

لممعرفة  كاف التطكرستجابة الأسرع كمما الإ المؤسسة أكثر قدرة عمى التفاعؿ العميؽ ك

كعميو فأف فاعمية إدارة  تككف أكثر نمكا ك تكجيان لممستقبؿ أفضؿ بالسكؽ ك بشكؿ أسرع ك

ليذه  أكبر مما يؤدم ذلؾ الى  فيـلزبكف ا فيـ أفضؿ لإحتياجاتساىـ في معرفة الزبكف ت

ذات  في إبتكار منتجات كخدمات ذلؾ  يؤدم ماكلمزبكف  فعميةالتكقعات ال لحاجات كا

الزبكف  فالعلاقة بي يعزز أكاصر الثقة ك ىذاتتلائـ مع ما يطمح إليو الزبكف ك  طابع مميز

 (.4556 ، )الجنابي كالمؤسسة

ذ تبذؿ المنظمة إلمحصكؿ عمى معرفة الزبكف  ؤسسة جيكد المتعرؼ إدارة معرفة الزبكف ب        

ز عمى قيمة ترك لزبائف كمف بيف الجيكد التي تمؾبا التي تتعمؽجيكدا كبيرة لمحصكؿ عمى المعرفة 

لتحقيؽ ميزة المعرفة التي  طريؽ تبني المؤسسات التركيز ىنا عمى التفاعؿ الشخصي كيتـ ىذا 

 (. 1445، صادؽ يمكف أف تتحقؽ مف خلاؿ التفاعؿ مع الزبائف) 

أنيا مجمكعة مف الجيكد التي تبذليا الشركة عف تعرؼ إدارة معرفة الزبكف  يمكف أف كما      

البيانات  إدراؾ حاجات الزبكف ثـ العمؿ عمى تمبيتيا مف خلاؿ جمع تكجيو المعمكمات ك لفيـ ك

مما  المؤسسة  مع الزبكفالعلاقو بيف مف أجؿ تقكية  الى الزبكف كبالعكس، كذلؾمف الشركة 

 (.  4556، كلئو )الجنابي يحقؽ رضاه ك
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صؿ حية التي يتعممالحدل ميارات إأنيا عمى إدارة معرفة الزبكف  (Dong،2011) كما عرؼ 

قمة تمؾ المعرفة في امن إضافة إلىالإحتفاظ بالمعرفة   الخمؽ ك مف الزبكف كالإكتساب ك عمييا

 التي تقدميا المؤسسة.سبيؿ تطكير الأداء كالإبداع في المنتجات كالخدمات 

 :الزبون معرفةعناصر إدارة ( 2-6-1) 

 :كما يمي (Peppers, 2011) كجية نظرمف ثلاثة عناصر  معرفة الزبكفتتككف إدارة 

 أولا: الدارة

ليس نشاطان يقع ضمف قسـ التسكيؽ فقط، كلكف يتضمف أيضا التغيير المنظمي إف الإدارة 

التكنكلكجيا التي تتبناىا المنظمة مف أجؿ تحقيؽ بنية  الييكؿ ك العمميات ك المستمر في الثقافة ك

إف معمكمات الزبكف التي يتـ جمعيا ، ستيعاب ىذا المدخؿإتحتية مناسبة تمكف المنظمة مف 

 ة المنظمة التي تقكد الأنشطة لأخذ ميزة المعمكمات كالفرص السكقية. تتحكؿ إلى معرف

 معرفة:ثانيا: ال

كتعرؼ  ، ىي منيجية شاممة لتحسيف  دائـ في التعامؿ مع المعرفة عمى جميع مستكيات المؤسسة

الإدارة، كالمشاركة في كؿ المكجكدات  إدارة المعرفة أيضا بأنيا مدخؿ نظامي متكامؿ لتحديد

ضاؼ إلى ذلؾ تالإجراءات ك  الكثائؽ، السياسات ك ك ية لممؤسسة مثؿ قكاعد البياناتالمعرف

 (.Drummond, 2005عماؿ كتجاربيـ السابقة )المتاحة لم الضمنية خبراتال

 ثالثا: الزبون:

كالزبكف  ، النمك المستقبمي لممنظمة الأساسي لمربح الحالي ك يعد الزبكف ىك المصدر الكحيد ك    

كىذا نادر الحصكؿ بسبب أف زبائف  اليكـ  ، الجيد ىك الذم يكفر ربحان أعمى بأقؿ مكارد ممكنة
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تمبي  كليذا تعد التكنكلكجيا تمكف أف تكفر ك،  المنافسة شديدة بيف المنظمات ىـ اكثر معرفة ك

دارتيـ.إ  حتياجات الزبائف ك القدرة عمى التميز بيف الزبائف كا 

 ادارة معرفة الزبون:أبعاد ( 2-7(

معرفة ، معرفة لمزبكف،  معرفة مف الزبكفتتمثؿ إدارة معرفة الزبكف  بمجمكعة مف الأبعاد تتمثؿ )

 ( كسيتـ فيما يمي شرح كؿ كاحدة مف ىذه الأبعاد عمى حدا:عف الزبكف

 : معرفة من الزبون:( 2-7-1)

تحكيميا  تفسيرىا ك يمكف تحميميا كالمعمكمات التي  ىي نكع مف أنكاع المعرفة )أك البيانات  ك 

في النياية إلى المعرفة( كالتي تحصؿ عمييا المنظمة مف عملائيا مف أجؿ تعزيز منتجاتيا 

 كخدماتيا بشكؿ افضؿ.

 ( معرفة لمزبون:2-7-2) 

يمثػػػؿ الزبػػػكف المركػػػز  الميػػػـ الػػػذم تنصػػػب عميػػػو جميػػػع الأنشػػػطة لأم منظمػػػة إذ أف قػػػدرة 

الرضػا الػذم يمكػف تحقيقػو لمزبػكف  السػكؽ يعتمػد عمػى مقػدار الإشػباع كالمنظمة عمػى التنػافس فػي 

رغبػػات  فالمنظمػػات التػػي تريػػد البقػػاء فػػي طميعػػة المنافسػػيف ىػػي التػػي تػػتمكف مػػف ترجمػػة حاجػػات ك

بشػكؿ أفضػػؿ  رغباتػػو محققػة أكبػػر إشػباع لػػو ك الزبػكف إلػى منتجػػات أك خػدمات مطابقػػة لحاجاتػو ك

بنػػاء علاقػػات مػػع زبائنيػػا  ر مػػف منظمػػات الأعمػػاؿ إلػػى تطػػكير كلػػذا سػػعت الكثيػػ،  مػػف المنافسػػيف

سػتخداـ إ رغباتيـ لتحقيؽ تدفؽ معمكمات عالية الدقة عػف الزبػائف، ك لمعرفة المزيد عف حاجاتيـ ك

تخاذ القرارات التسػكيقية الخاصػة بجكانػب ميمػة مػف عناصػر المػزيج التسػكيقي إىذه المعمكمات في 

ف ذلػػػؾ  ، ك تصػػػميـ الرسػػػالة التركيجيػػػةأاختيػػػار منافػػػذ التسػػػكيؽ  كاختيػػػار مكاصػػػفات المنتػػػكج أك كا 

سيعزز قدرة المنظمة في تحسيف عركض المنتكج أك الخدمات كفؽ ىذا المنظكر كسيمكف المنظمة 
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كسيسػمح ذلػؾ لممنظمػة ،  كتسػاب زبػائف جػددإحتفاظ بيػكلء الزبػائف لفتػرة طكيمػة فضػلان عػف مف الإ

 .( zhang , 2011) حتياجات المتغيرة لمزبائفستجابة السريعة للإبالإ

 نػػػػػػػػػػكع مػػػػػػػػػػف أنػػػػػػػػػػكاع المعرفػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػي تقػػػػػػػػػػدميا المنظمػػػػػػػػػػة كمػػػػػػػػػػا تعػػػػػػػػػػرؼ المعرفػػػػػػػػػػة لمزبػػػػػػػػػػكف 

إلػػى زبائنيػػا مػػف أجػػؿ تقػػديـ كػػؿ مػػا لػػدييا ممػػا يحتاجػػو الزبػػائف ، كغالبػػا يمكػػف الحصػػكؿ عمػػى ىػػذه 

ة بيػػػػا، أك معاىػػػػد البيانػػػػات كالمعمكمػػػػات مػػػػف قبػػػػؿ عمػػػػلاء المنظمػػػػة أك مصػػػػادر المنظمػػػػة الخاصػػػػ

 (4514المنافسيف )الجبالي ، ستشارات أكالمعمكمات كالإ

 :( 2014)المحاميد وأخرون,  ( نماذج إدارة معرفة الزبون2-8) 

يكجد  العديد مف نماذج إدارة معرفة الزبائف كالتي مف شأنيا مساعدة المؤسسات في تطبيؽ      

إدارة معرفة الزبكف كىذه النماذج تعتبر ضركرية لكافة المؤسسات التي تطمح أف تبني علاقة جيدة 

 مع زبائنيا كخاصة ىذه النماذج:

 (Murillo & Annabi, 2002) :أولا : 

النمكذج عممية مؤلفة مف ثلاث خطكات  تعمؿ عمى تجميع المعرفة مف خلاؿ يكضح ىذا      

التفاعؿ الشخصي مع الزبائف، كيحقؽ ىذا نكع مف التفاعؿ الشخصي فيما يتعمؽ بإدارة معرفة 

في تجميع المعرفة مف الزبكف كما يعمؿ عمى   تشخيص المعرفة  همساعدالالزبكف، كما يقكـ ب

كلأف التفاعؿ عممية مف طرفيف، فاف  كالتي ينبغي عمى الشركة جمعيا،التي يحتاج إلييا الزبكف 

 كالمنظمة( يجمع المعرفة.كلا ىذيف الطرفيف )الزبكف 
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 :Gebert, et al ,2003 ) -(Bueren, et al, 2005 ثانيا:

حيث  تـ تطكير إدارة معرفة الزبكف  مف قبؿ الباحثكف  كالتي تصنؼ  الى ستة عمميات     

رئيسة لإدارة علاقة الزبكف، كما يكجد كأربع أدكات لإدارة المعرفة التي تدعـ ىذه العمميات 

المحددة، كما يكجد حالت تطبيقية مف صناعة الخدمات المالية تبيف كفاءة إطار لإدارة معرفة 

كيؼ يمكنو أف يساعد لتخاذ القرارات الإدارية مف خلاؿ دعـ إدارة  ف التي قدميا الباحثكف  كالزبك 

 .المعرفة لعمميات إدارة علاقة الزبكف

 :  (Ton Su, et al, 2005)نموذج ثالثا: 

، إذ يحرص كيؤكد  Electronic An CKM يعد ىذا النمكذج لإدارة معرفة الزبكف الكتركنيا   
عمى كجكد قنكات  اتصاؿ ثنائية التجاه بيف  الزبائف  كالمنظمة، ىذا يؤدم الى التفاعؿ مع 

ذ تـ إستراتيجيات يمكنيا مف تطكير منتجات إبداعية جذابة أك تحسف إالزبائف ك يؤسس لممنظمات 
ذا النمكذج مما اذ يتضمف ى CKM دمج تكنكلكجيا المعمكمات داخؿ نمكذج إدارة معرفة الزبكف

 يمي:

 تحديد خصائص كفكائد المنتج. -1
 .تصنيؼ كلا حاجات الزبائف  -4

 .تجزئة السكؽ لتحكيؿ معرفة الزبكف الضمنية إلى معرفة مصنفة -3

 .كضع إطار لحاجات الزبائف  -4

 .ستخداـ تقنية التنقيب عف البيانات لتطبيؽ تجزئة السكؽإ 5

ثر تطكرا كقد يككف مناسبا لأستخدامو مف قبؿ المؤسسة كيرل الباحث بأف النمكذج الثالث ىك الأك
 لما لو عدة مزايا.
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 : دارة معرفة الزبونإ( فوائد 2-9) 

 ىنالؾ العديد مف الفكائد التي تحققيا إدارة معرفة الزبكف كمف ىذه الفكائد كما يراىا        

(2005 ،glibert): 

يساعد عمى خمؽ معرفة جديدة لممنظمو قد  مر الذم زيادة التعاكف بيف المنظمات كزبائنيا الأ .1

نتاج لعمميات الإكالمحرؾ الأساسي تصبح ىذه المعرفة ىي القائدة أف  التي مف شأنيا كالزبكف 

 .الإبتكارية ك البداعية

تشكيؿ مف خلاؿ  مف زيادة في المبيعات كالأرباح  عماؿنعكاس نتائج الأإليا تاثير في  .4

عمى  الأثر الكاضح الزبائف كيككف ىذه المجمكعات  ك مؤسسةمف ال تتككف مجمكعات عمؿ

 الداخمية.  ؤسسةعمميات الم

ىذا يؤدم الى  ك زيادة المعرفة تصالت مع الزبائف  كستخداـ التكنكلكجيا في تقكية الإإزيادة  .3

 .الغير مباشر مع الزبائف  تقميؿ تكاليؼ الإتصاؿ مع الزبائف  كزيادة التكاصؿ المباشر ك

تكسع  نشاطات المنظمو مف خلاؿ تحكيؿ نمط الزبكف مف النمط الفردم الى النمط الجماعي   .4

كىذا يساعد المؤسسة عمى تجزئة السكؽ  سكاؽمكلدة لممعرفة عف الأ حيث ستصبح ذات قيمة ك

 .إلى مجمكعات متجانسة  ذات خصائص متشابية

تنمية نشاطاتيا مف خلاؿ التعمـ مف الزبائف حيث تقكـ بصياغة  ستفادة المنظمو كإ. 5

  .رغبات الزبكف  ؤسسة بما ينسجـ مع حاجات كستراتيجيات جديدة لممإ

 

 

 

 



28 
 

 :(zack،2003) (  التحديات التي تواجو ادارة معرفة الزبون2-10)

نيا تقكـ بالتغير في  ثقافة المنظمة كتككف فمسفة أخر حيث أالثقافة : تخمتؼ مف شخص الى   -1

نيا عممية ألى زيادة المعرفة عف الزبائف كفتح قنكات التفاعؿ مع الزبكف  الى إالمنظمة بالتكجو 

تعزز ثقافتنا فييا باتجاه  ك ف تنعكس داخؿ المنظمةإ لى تغيير في سمكؾ العامميف كإتحتاج 

 الزبكف.

مشاعر الزبائف كمعمكماتيـ  ف تراعي سرية كأالسرية كالخصكصية: ينبغي عمى المنظمات   -4

الخاصة  بيـ كىذا يحتاج الى دراسة جميع الجكانب في طبيعة تعامميا مع زبائنيا  لذا يجب عمى 

التعامؿ معو كفقا  خذ المعمكمات عنيـ كتقكـ ببناء الثقة في العلاقة مع كؿ زبكف كأالمنظمة 

الخصكصيو  لسرية ك اصياتو  كىذا يحتاج الى رسـ سياسات عمؿ فعالة تستجيب كتراعيلخصك 

 .مرا في غاية الأىميةأكىذا يعد 

 ف يككف ىناؾ تكجو نحك الزبكف كتغيير العمميات الداخمية كأ : يجبالميارات ك الكفايات -3

تتضمف  التفاعؿ التي  العمميات الثقافية التي تحتاج الى غايات فيـ الزبائف كسمككو  ك

ضافة ف  يجب تحكيؿ ىذا الفيـ الى معرفة  التي تحتاج الى ميارات بالإأيجابي معيـ كما الإ

تحكيميا الى معرفة  تصالت لتطكير المعمكمات كالإ ستخداـ تكنمكجيا المعمكمات  كإالى 

مجمكعة  دارة معرفة الزبكف تحتاج الىإف تطبيؽ إف كفايات  اخرل تقنية يحتاج الى ميارات ك

الكفايات  في المنظمات  التي تريد الحصكؿ عمى الميزة التنافسية  متكاممة مف الميارات ك

 .دارة المعرفة  عف الزبكف التي تمتمكياإكالديمكمو مف خلاؿ 

دارة معرفة الزبكف بصكرة فعالة التحكؿ إالمتغيرات الييكمية لمزبكف : كىي التي تتطمب تطبيقات  -4

عمميات تنظيـ  أعمى المنتج الى التنظيـ المرتكز عمى الزبكف حيث تبدمف التنظيـ المرتكز 

 الييكؿ بصكرة معاكسة مف الزبكف الى التسكيؽ.
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إدارة معرفة  إدارة المعرفة و ( المقارنة بين إدارة علاقات الزبائن و2-10-1)

 الزبائن:

 :إدارة علاقات الزبائن

في الأسكاؽ بيئة أنيا تكاجو حيث  الخدميقطاع التؤدم إدارة علاقات الزبائف دكران ميمان في    

يركف إف   القطاعات الخدميةف معظـ إتنافسية كغير مستقرة كنظران لحدة المنافسة في ىذا القطاع ف

كلمحفاظ عمى ربحية  ، فاعمية لتغير أنماط  الطمب مف الزبائف ستجابة بسرعة كمف الميـ الإ

إجراءات ىادفة لتحقيؽ المنافسة القكية مف خلاؿ إدارة علاقات  تباع سياسات كإالزبكف يجب 

حتياجاتيـ ا  ل تعرؼ مف ىـ الزبائف كماىية تكقعاتيـ ك  القطاعات الخدميةالزبائف كأبعادىا، إف 

كأيضان كيؼ تتمكف ىذه الشركات إف تضمف أنيـ يعممكف   المقدمة لدييـخدمات الالمفركضة عمى 

تخداـ سإكلذلؾ تحكؿ العديد مف شركات تركيزىا عمى  ، ى الزبائفعمى تقديـ أفضؿ الخدمات ال

إدارة علاقات الزبائف ككسيمة لبناء كتطكير علاقات جيدة مع الزبائف 

(appapers.com,2012.) 

تعد النظرة الأكلى لمكضكع إدارة معرفة الزبكف تسمية أخرل لمكضكع إدارة علاقة الزبكف ك  كما

ران مختمفان مع كجكد مجمكعة مف يإدارة معرفة الزبكف تتطمب تفك كلكف،  إدارة معرفة الزبكف

دارة المعرفة تركز في البداية عمى المعرفة مف الزبكف )المعرفة التي تنشأ لدل الزبكف(  ،العناصر كا 

 ؤسساتتدرؾ الم ك، أكثر مف تركيزىا عمى المعرفة حكؿ الزبكف، كخصائص إدارة علاقات الزبائف

يمتمككف معرفة أكثر مف المعرفة التي يمكف لشخص ما أف يخمنيا،  ؤسسةمف زبائف الأاليكـ ب

بشكؿ مستمر عف المعرفة مف خلاؿ التفاعؿ المباشر مع االزبكف، كما أنيا  مؤسساتكتبحث ال

ف مديرم المعرفة يركزكف بشكؿ أساسي  تبحث عف المعرفة حكؿ الزبكف مف ممثمي المبيعات، كا 
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ىذا يتحقؽ مف خلاؿ الشبكات  يف لممعرفة إلى ناشريف لممعرفة كعمى تحكيؿ العامميف مف معالج

 (Gibbert,2005)الداخمية لممشاركة في المعرفة 

 ( سمات المعرفو لمزبون:2-11) 

ستمرار مع عمميات إستخداميا بإ تعديميا ك نشرىا ك حتفاظ بيا كالمعرفة يتـ تككينيا كتحديدىا كالإ

تحديد أىداؼ إدارة المعرفة  لمزبكف اليامة لعمميات الأعماؿ.  إدارة المعرفة لمزبكف، ككذلؾ تتطمب

كتخضع سمات إدارة المعرفة لمزبكف  ذات الصمة بعمميات إدارة علاقات الزبكف  إلى الشركط 

 (:Zanjani et al, 2008التالية )

سمات المعرفة يجب أف تككف ذات أىمية للأعماؿ كقيـ المؤشر يجب أف تؤثر إما في الكمؼ  -

 .لزبكففي إيرادات عمميات إدارة معرفة اأك 

 السمات المعرفية يجب أف تككف قابمة لمقياس مف قبؿ الإدارة كعمميات الأعماؿ. -

سمات المعرفػة الإضػافية يجػب أف تشػكؿ ىػيكلان أك إطػاران منسػجمان مػع السػمات المختػارة كالتػي  -

 .تتكامؿ في إنمكذج إدارة المعرفة

 :(2015لمزبائن )عمي ,خصائص المعرفو ( 2-11-1)

 .مساعدة الزبائف عمى إتخاذ القرارات المرضيو لمشترياتيـ ¶ 

 حتياجات الزبائف.إتقيـ  ¶ 

 .حتياجات الزبائفإالخدمات التي تمبي  تقديـ المنتجات ك ¶ 

 .الخدمة بدقة كصؼ المنتج ك ¶ 

 .تقديـ كافة  العركض التسكيقة التي تتناسب مع مصالح الزبائف ¶ 

 .المصداقية مع الزبكف كتجنب التلاعب معو ¶ 
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 :(2015)عمي, ( فوائد المعرفة لمزبائن2-11-2)

  .الخدمات  التي تقدميا المنظمة إيجاد تصميـ أفضؿ لممنتجات  ك ¶ 

 .المعرفة لمزبكف تبيف معرفة  مدل التنافس لممنتج    ¶

 .تسيـ في تعزيز الكلء لمزبكف ¶   

 .الزبكف ك المنظمة بيفتسيـ في زيادة التعاكف كخاصة التعاكف  ¶   

 :(2015)الفقياء ,  ( التحديات التي تواجو المعرفة لمزبائن2-11-3)

الرغبػػات  حتياجػػات كيخشػػى العديػػد مػػف الزبػػائف  إعطػػاء بيانػػات كافػػة الإ : الخصكصػػية  -1

 .مشاكؿ مستقبلان الخاصة فيو خشية كصكليا إلى أشخاص غير معنييف قد تسبب ليـ 

التقاليػػد دكران كبيػػران كخاصػػةن فػػي  تمعػػب الثقافػػة الإجتماعيػػة مثػػؿ العػػادات ك: عكائػػؽ ثقافيػػة   -2

 تمبية الرغبات ليـ. مف حيث التقدـ العممي ك البعيدة عف المدف الرئيسية المدف الصغيرة ك

حيػػػث تحتػػػاج المنظمػػػات كبشػػػكؿ مسػػػتمر إلػػػى  : التطػػػكر السػػػريع فػػػي التكنكلكجيػػػا الرقميػػػة -3

متخصصػػيف فػػي المكاكبػػة مػػع التقػػدـ التكنكلػػكجي  فػػي المعرفػػة لمزبػػائف كذلػػؾ لرفػػع فعاليتيػػا 

 كقدرتيا التنافسية في سكؽ يمتاز بالمنافسة الشديدة .

 ( معرفة عن الزبون:2-12)

سػػتخداـ ىػػذه المعرفػػة لمحصػػكؿ عمػػى معمكمػػات إتعػػد إدارة المعرفػػة عػػف الزبػػكف يقػػع فػػي إطػػار     

 سػػػػػػػتراتيجية إتخػػػػػػػاذ قػػػػػػػرارات إسػػػػػػػتخداـ ىػػػػػػػذه المعمكمػػػػػػػات فػػػػػػػي إ ك، حػػػػػػكؿ تفضػػػػػػػيلاتو كخصائصػػػػػػػو 

 تسكيقية فعالة.

دارة العلاقة مع  كقد سعت الكثير مف المنظمات إلى تحقيؽ تكافؽ كاضح بيف إدارة المعرفة كا 

بنػاء قاعػدة معمكمػات عػف زبائنيػا   تصػالت فػيلإسػتخداـ تكنمكجيػا المعمكمػات كاإالزبكف مػف خػلاؿ 
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تصػػاؿ بػػالزبكف بسػػيكلة كفػػي كػػؿ تمكنػػت المنظمػػة مػػف الإذ إعلاقػػة تفاعميػػة مػػع الزبػػكف مػػف خػػلاؿ 

سػتخداـ ىػذه الشػبكة إنترنت( كتمكف الزبكف أيضان مػف الإ )رجاء العالـ عف طريؽ شبكة المعمكماتأ

تصػالت تخداـ كسائؿ تكنكلجيػا المعمكمػات كالإسإلمكصكؿ إلى قكاعد معمكمات المنظمة مف خلاؿ 

سػتخراج إ الحديثو كقد عممت الكثير مف المنظمات بجيد كبير في متابعػة زبائنيػا  بشػكؿ مسػتمر ك

ذلػؾ لمتعػرؼ  خزنيػا  ك تنظيميػا ك المعمكمات المفيدة التي يطرحيػا الزبػائف كتحكيميػا إلػى معرفػة ك

 (Kocoglu,2012) ىتماـ الزبكفإعمى 

 :(2008) الطائي ,  ( فوائد المعرفة عن الزبون2-12-1)

 .تحسيف جكدة المنتجات .1

  .تحسيف خدمات الزبكف .4

 .تحقيؽ رضا الزبكف  .3

  .زيادة المبيعات .4

  .تحسيف الإحتفاظ بالزبكف .5

 .معرفة حاجات الزبكف المتجددة  .6
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 ( نبذة مختصرة عن مجموعة شركات ابو الحاج  التكسي المميز:2-13)

تعد مجمكعة ابكالحاج مف الشركات الكبرل التى تعمؿ في شتى المجالت اذ تعمؿ في     

كبر في قطاع النقؿ في المممكة الردنية الياشمية كىي ىتماتيا الأإالعقارات لكف  ستثمارات كالإ

 .مف خلاؿ ريادتيا كتفكقيا في ىذا المجاؿ.فضؿ في قطاع النقؿ الأ

قطاع النقؿ مفيكـ جديد لخدمة المجتمع ك السياحو  كىك التكسي طمقت في أبك الحاج أشركة 

ردف ،اذ تشيد المميز: ىك تعريؼ جديد في مفيكـ خدمات النقؿ ، كتطكير بنية المكاصلات في الأ

 تمرا في مجالت النقؿ المختمفة .نمكا كبيرا ك مس

تطكير قطاع المكاصلات تصالت الحديثو في ستخداـ طرؽ التكنكلكجيا كالإإبالمجمكعة  تقكـ 

 صديقو لمبيئو. ستخداـ سيارات فائقة الجكده كإيضا في أردف كما يسعى الخاص في شركتو في الأ

 التكسي المميز الذم يترجـ رؤل كتطمعات جلالة الممؾ لى تطبيؽإبكالحاج أتسعى شركات 

الممؾ عبدالله الثاني ستخداـ ىذا النكع مف السيارات يأتي ترجمة لرؤية جلالة ف تكجو الشركة لإأ

المتجددة لمتخفيؼ مف عبء فاتكرة المشتقات النفطية،  عتماد بشكؿ أكبرعمى الطاقة البديمة كبالإ

نبعاثات الضارة يتمثؿ في خمؽ سيارة خالية مف الإ ك الحفاظ عمى البيئة كتنكيع مصادر الطاقة ك

تعمؿ بالنظاـ الكيربائي ( في سيارة تكسي الكترؾ )  155ذ تمتمؾ  الشركة  إ)صديقة لمبيئة(، 

 سيارة )ىجينة( . 355السكؽ المحمية كحكالي 

الحديثو لتقديـ تصالت الإ تطبيؽ طرؽ التكنكلكجيا ك ستخداـ كإتقكـ شركة التكسي المميز ب

السلامة العامو لممجتمع المحمي  كما تسعى دائما الى تحقيؽ رغبات الزبكف  فضؿ الخدمات كأ

تكفر الحمكؿ المناسبة لتمبية  ذإفضؿ تميز مف خلاؿ معرفة ما يخص الزبكف  أكذلؾ لتحقيؽ 

 الشركو بينما تركز  السلامة في النقميات التكمفة ك حتياجات النقؿ، مع مراعاة الكقت المناسب كإ
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كالخدمات  ئوتكفير كسائؿ نقؿ بجكدة كفعالية ككفاك لممساعدة في بناء عممؾ  عمى أىدافؾ ، ك

 .تسعى الشركة الى  ك كرغبات الزبكفحتياجات إالتي تمبي 

 ف يككف عملائو راضكف بأعمى قدر ما يقدمو مف خدمات مجاؿ النقؿ كالمكاصلات.أ -1

 تضع السلامة  العامة لمعملاء كأىـ اعتبار في جميع نشاطاتو. -4

ك زيادة الكفاءة لعملائيا، كتكفير  تخضع نشاطات الشركة لأعمى المعايير الأخلاقية كالمينية -3

مناخ عمؿ متميز لمكظفييا  كالمشاركة في المجتمع ، مف خلاؿ التحفيز كتكفير البتكار 

 كالتخصص لجميع أعماليا، لتحقيؽ متطمبات جميع عملائنا .   

 أف تصبح الشركة رائدة في مجاؿ خدمات النقؿ كالمكاصلات. -4

https://www.AbuAlhajgroup.com 
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 ( الدراسات السابقة:2-13)

 ( بعنكاف:Wahab et al,2016دراسة ) -1

“The Relationship between E-Service Quality and Ease of use on 

Customer Relationship management (CRM) Performance: an 

Empirical Investigation in Jordan Mobile Phone Services”   

جودة الخدمة الالكترونية وسيولة إستخداميا في اداء إدارة علاقات الزبائن: "العلاقة بين 

 " دراسة ميدأنية في خدمات شركات اليواتف النقالة في الاردن

كقد ىدفت الدراسة الى بيأف أىمية اداء إدارة علاقات الزبائف الألكتركنية لمزبكف بإعتبارىا 

س كتيدؼ أيظان لجذب الزبائف كالإحتفاظ بيـ استراتيجة اعماؿ كتسكيؽ شامؿ تجمع بيف النا

مف خلاؿ الأنترنت كالياتؼ المحمكؿ لخفض تكاليؼ كزيادة الربحية عف طريؽ تكطيد مبادلء 

حيث تعتبر ىذه الدراسة كصفية ميدانية، اما مجتمع الدراسة فيك يضـ كافة كلء الزبكف. 

 زبكف. 488، حيث بمغ حجـ العينة في الأردف زبائف اليكاتؼ النقالة

إف اداء إدارة علاقات الزبائف يزداد مف خلاؿ تكرار عممية الشراء،  أضيرت النتائج         

الكممة المنطكقة، كالإحتفاظ بالزبائف، كالشراء مف خلاؿ الكلء لمعلامة التجارية ، ك رضا ك 

الزبائف إف التنافسية بيف شركات اليكاتؼ النقاؿ مف خلاؿ زيادة عدد المشترركيف تكمف في 

بيف إدارة علاقات الزبائف كجكدة  كما أضيرت النتائجتقديـ خدمة كجكدة عالية لمزبائف، 

أستخداـ أبعاد إدارة  ىكىذه الدراسة ما يميز الدراسة الحالية عف  ياالألكتركنية. كمنالخدمة 

 إدارة معرفة الزبكفعلاقات الزبائف )إدارة المعرفة الزبكف، العمميات( كالمتغير التابع 
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 (:4516دراسة عبدالميدم ،) -4

 أثر "تكنولوجيا المعمومات والتصالات" وعناصر المزيج التسويقي عمى جودة الرعاية الصحية    

 الاردن ". –" دراسة حالة في مركز الحسين لمسرطان    

ستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات لمركز الحسيف       تسعى ىذه الدراسة إلى تكضيح مدل تبني كا 

ىدفت حيث ك أعماؿ الصحة الإلكتركنية بكفاءة كفعالية  لمسرطاف في المممكو الردنية الياشمية 

ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت المتمثمة بأبعادىا 

)الأجيزة، البرمجيات كأمف المعمكمات( بالإضافة إلى عناصر المزيج التسكيقي كالتي تتمثؿ ببعدم 

عاية الصحية المتمثمة بالتعاطؼ كالتككيد، حيث تـ اعتماد عينة المكاف كالتركيج عمى جكدة الر 

( مبحكثا مف المدراء في الإدارتيف الكسطى كالعميا في مركز الحسيف  453ملائمة بمغ تعدادىا )

لمسرطاف، كتـ الإعتماد في جمع البيانات عمى الإستبانة التي تـ تصميميا لمكضكع ىذه الدراسة، 

كتكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: كجكد  كب المنيج الكصفي التحميميكتـ إجراء الدراسة بأسم

أثر ذم دللة إحصائية لإستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت كالتي تمثمت في )الأجيزة، 

عناصر المزيج التسكيقي في  لاؿالبرمجيات، كأمف المعمكمات( عمى جكدة الرعاية الصحية مف خ

ضركرة العمؿ عمى تطكير استخداـ تكنكلكجيا  ، كمف أىـ النتائجمركز الحسيف لمسرطاف

تحسيف الأنظمة ك   تصالت مف حيث تكفير الأجيزة الملائمة لإنجاز العمؿالإالمعمكمات ك 

كتكفير برامج  ىالمستخدمة بالمركز كالتي مف شأنيا أف تساىـ في زيادة كسائؿ الراحة لممرض

 .لحماية البيانات
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 ( بعنكاف:4515كأخركف ، )  دراسة  المحاميد -3

) دراسة حالة  "أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي"

 مصرف العراق, بغداد(.20

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة كاختبار مدل  العلاقة بيف إدارة معرفة الزبكف ، كتطكير    

الخدمات الجديدة ك الأداء التسكيقي، كما أجريت ىذه الدراسة عمى  مجتمع في مدينة بغداد ، أما 

  ) 45العينة التي أجريت عمييا الدرسة فقد شممت مديرم تطكير الدراسة مف جميع العامميف في )

مصرفا في مدينة بغداد ، كمديرم خدمات الزبائف، كرؤساء الأقساـ العامميف، الدراسة، تـ تطكير 

استبانة خاصة بناء عمى الدراسات ذات العلاقة بمكضكع الدراسة. كما تكصمت الدراسة إلى عدد 

التسكيقي  مف النتائج منيا: إرتفاع مستكل إدارة معرفة الزبكف ك تطكير الخدمات الجديدة كالإداء

إضافة إلى، كجكد أثر ذم دللة إحصائية لإدارة معرفة الزبكف  .في المصارؼ التجارية العراقية

في تطكير الخدمات الجديدة كالداء التسكيقي كأكثر مف ذلؾ، ك كجكد أثر مشترؾ لإدارة معرفة 

الربحية؛ معدؿ  الزبكف كتطكير الخدمات الجديدة في الأداء التسكيقي لممصارؼ بأبعاده الثلاثة:

نمك الحصة السكقية كالإحتفاظ بالزبائف. عمى كأخيرا النتائج التي تـ التكصؿ إلييا،  كما قامت 

الدراسة بتكصيو ضركرة تعزيز ادارة المصارؼ لقدرات إدارة المعرفة كالتي تعمؿ عمى جمع 

  .القرارات المختمفة كتصنيؼ كتنظيـ المعرفة كتكامميا كتنقيتيا كحفظيا كتكزيعيا إلى مصادر اتخاذ

كما أف إدارة معرفة الزبكف  أمرا ىاـ لتمبية حاجات المنظمو لعتبارىا أكلكية ا إسترتيجية ككنو 

يمثؿ جزء مف استراتيجيات إدارة المعرفة التنظيمية حيث إف الإدارة الفعالة لمعرفة الزبكف يمكف أف 

 .تحسف بشكؿ ممحكظ ميزة 
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 (:2016دراسة قوقو , )  -4

دارة علاقات الزبون عمى الأداء التسويقي  دراسة ميدانية عمى (أثر إدارة معرفة الزبون وا 

 )الأردن-البنوك التجارية الأردنية في مدينة عمان

دارة علاقات الزبكف عمى الأداء التسكيقي      ، ىدفت الدراسة إلى بياف أثر إدارة معرفة الزبكف كا 

دارتيف العميا كالكسطى في البنكؾ الإمديريف العامميف في كقد تككف مجتمع كعينة الدراسة مف ال

بنكؾ، كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة  ( 8)بنؾ، كتـ أخذ العينة مف  (13)ردنية البالغ عددىـ الأالتجارية 

ستخداـ كتحميميا كا   لاؿأستخدـ المنيج الكصفي التحميمي لجمع البيانات ختبار الفرضيات مف خ

 إستبانة، تـ تعبئة (411) فقرة، كتـ تكزيع ( 33) لجمع البيانات، مؤلفة مفستبانة كأداة رئيسية الإ

منيا لعدـ صالحيتيا لمتحميؿ، كبعد إجراء عممية التحميؿ لبيانات  ( 6) منيا ك إستبعاد ( 189)

دارة معرفة إالدراسة كفرضياتيا تكصمت الدراسة الى عدد مف النتائج أبرزىا: كجكد أثر إيجابي 

دارة معرفة إكبينت الدراسة كجكد أثر إيجابي عند مستكل دللة  قات الزبكف لاإدارةعالزبكف عمى 

كما أظيرت الدراسة كجكد أثر إيجابي غير مباشر دللة  داء التسكيقي عند مستكل الأالزبكف عمى 

كقد أكصت  قات الزبكف كمتغير كسيطالأداء التسكيقي بإعتبار إدارة علافة الزبكف عمى دارة معر إ

ساس في معرفة إحتياجات الزبائف لبناء الأىتماـ بإدارة معرفة الزبكف ككنيا الإدراسة بضركرة ال

 . داء التسكيقيالأمعيـ ك قاعدة بيانات لمعمكمات الزبكف التي تساىـ في تطكير  لاقاتع
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 ( بعنوان:2014دراسة شرف ,)  -5

العلاقات الاجتماعية لطلاب الجامعات أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والتصال الحديثة عمى "

 ."ـ دراسة مقارنة عمى النترنت والياتف المحمول "في اليمن

ىدفت ىذه  الدراسة إلى معرفة تأثير استخداـ تكنكلكجيا  المعمكمات كالإتصالت الحديثة عمى     

مدخؿ طبيعة العلاقات الجتماعية لطلاب الجامعات في المجتمع اليمني، كما اعتمدت عمى 

الإستخدامات كالرغبات كالحاجات، كقد تمثمت أىميتيا في أنيا تغطي  الحتياجات ك فيـ الأىمية 

الإجتماعية لتكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ في حياة طلاب الجامعات اليمنية، كالدكر الذم تؤديو 

تخدامات طلاب في تككيف علاقاتيـ كالمحافظة عمييا، كما أف نتائجيا تساعد في فيـ دكافع كاس

 .الجامعات لتكنكلكجيا التصاؿ ككيفية تكظيفيا في علاقاتيـ الجتماعية في سياؽ المجتمع اليمني

ككانت أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة أف تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ الحديثة لـ تشبع 

أنيا تعتبر مكملا للاتصاؿ رغبات كاحتياجات الطلاب  فيما يتعمؽ بعلاقاتيـ الجتماعية، كما 

كالمقابلات الشخصية حيث يعتمد عمييا الأفراد في التكاصؿ مع العلاقات البعيدة أكثر مف 

أف استخداـ الإنترنت كالياتؼ المحمكؿ كاف لو تأثير إيجابي في تحسيف  كذلؾ .العلاقات المحمية

كما علاقاتيـ بأصدقائيـ كأفراد أسرىـ، كأنيا أصبحت أقكل بفضؿ إستخداـ تكنكلكجيا التصاؿ، 

أصبح  الإنترنت الكسائؿ الميمة لتككيف العلاقات الجتماعية، حيث أفاد معظـ عينة البحث أنيـ 

 ء مف خلاؿ شبكة  الإنترنت كما أنيا تحكلت إلى علاقات مباشرة كمستمرة.تعرفكا عمى أصدقا
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 بعنكاف:  (Anabila,2013) دراسة   -6

“Customer Relationship Management: A key to Organizational 
Survival and Customer Loyalty in Ghana’s Banking Industry”  

لمنجاح التنظيمي و ولاء الزبون في القطاع المصرفي في "إدارة علاقات الزبائن  : المفتاح 

 تطبيقية في القطاع المصرفي في غانا( -)دراسة حالة غأنا"

دارة معرفة الزبكف كالكلء  كضحت ىذه الدراسة الى تقييـ العلاقة بيف إدارة علاقات الزبائف كا 

 لمزبكف في القطاع المصرفي .

حيث تعتبر ىذه الدراسة كصفية تطبيقية، اما مجتمع الدراسة فيك يضـ كافة المكظفيف      

النتائج إف المصرؼ يقكـ بتعييف مديرم كالزبائف القطاع المصرفي في غانا، اضيرت 

العلاقات الذيف مف شأنيـ يقكمكف بتدبير كتقكية العلاقة مع الزبكف مف خلاؿ إدارة معرفة 

شر قكم عمى أستخداـ ىذه  الأساليب الحديثة  التي تدؿ عمى نسبة إستجابة الزبكف  كىناؾ مؤ 

الزبكف ليذه المؤشرات الفعالة كما  تشير النتائج أيضا عمى كجكد علاقة إيجابية بيف إدارة 

علاقات الزبائف  ك كلء الزبكف في المصرؼ مف خلاؿ المعرفة الكاممة عف الزبكف ، أكصت 

لمصرؼ السياسات ك الإستراتيجيات التي ليا دكر كبير في تعزيز الدراسة بضركرة اتباع ا

كتقكية العلاقة مع الزبكف كتحقيؽ الكلء الزبكف مف خلاؿ التاكيد عمى معرفة كرغبات الزبكف 

تباعيا بشكؿ إيجابي. كما أكصت الدراسة دخكؿ المتغير الكسيط  مف خلاؿ مؤشرات الكلء كا 

، تحسيف الجكدة( عمى أبعاد  إدارة علاقات الزبائف)إدارة الميزة التنافسية )تخفيض التكمفة

ختلاؼ المجتمع.  المعرفة، العمميات( كالكلء، كا 
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دارة معرفة العميل عمى إدارة علاقة (  "2012دراسة الجبالي , ) -7 أثر نظم المعمومات وا 

 العملاء والاحتفاظ بيم في قطاع الخدمات"

بحثت ىذه الدراسة في كاحده مف أكثر القطاعات القتصادية أىمية في الأردف كىك      

قطاع الخدمات كالذم يعتبر بمثابة العجمة الدافعة للاقتصاد الكطني، حيث تكمف أىمية ىذه 

الدراسة في معرفة أثر نظـ المعمكمات المتكافرة في المنظمات الخدمية كادارة معرفة العميؿ 

علاقة العملاء، كىذا  يأتي مف خلاؿ تكظيؼ المعرفة كبخاصة المعرفة المتعمقة  عمى إدارة

بالعميؿ كاستخداـ نظـ المعمكمات التكنكلكجية كتحكيؿ البيانات المتاحة عف العملاء إلى 

معمكمات ذات فائدة كقيمة لممنظمة كمف ثـ الإفادة مف ىذه المعمكمات كنشرىا لممكظفيف مف 

ػف العملاء كلأغراض تشخيص العميؿ ذم القيمة العالية كالىتماـ بو. أجؿ عمؿ التقارير ع

فإف أىمية ىذه الدراسة تأتي مف التعرؼ عمى أثر إدارة معرفة العملاء عمى إدارة علاقات 

، حيث أجريت الدراسة عمى ثلاثة  العملاء كالحتفاظ بالعملاء في قطاع الخدمات الأردني

كات التصالت، كالفنادؽ. كتـ تصميـ استبانو خاصو كتـ قطاعات مختمفة كىـ البنكؾ، كشر 

تكزيعيا عمى القطاعات الثلاثة المختمفة ، كما أظيرت نتائج الدراسة أف ىنالؾ أثران مباشران بيف 

المتغير إدارة معرفة العميؿ كالإحتفاظ بالعملاء ككذلؾ كجكد أثر غير مباشر مف خلاؿ إدارة 

دارة معرفة علاقة العملاء، كقد أكصى البا حث بتطبيؽ برامج إدارة المعرفة بشكؿ عاـ كا 

العميؿ بشكؿ خاص في المنظمة كجعميا مف ضمف الثقافة التنظيمية في المنظمة كما أكدت 

ضركرة الإىتماـ بقسـ تكنكلكجيا المعمكمات بشكؿ عاـ كقسـ أنظمة المعمكمات بشكؿ خاص 

 معرفة العملاء كالحتفاظ بيـ.حيث إف ليما دكران أساسيا في تطبيؽ برامج إدارة 
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 بعنوان: Yuan&Chen( 2010دراسة ) -8

An investigation of the effects of information and communication 

technology on customer relationship management and customer 

lock-in. 

تبيف  ىذه الدراسة التقدـ المستمر في  إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت التي أدت      

إلى زيادة استخدامات تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت مف قبؿ المنظمات في جميع أنحاء العالـ، 

زبكف كتأثيرىا كما  بينت الدراسة معرفة أثر تكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت في إدارة علاقات ال

عمى الحفاظ عمى الزبكف مف خلاؿ إدارة معرفة الزبكف ، مما أدت الى  إقتراح نمكذج ليذه الدراسة 

لتكضيح كيفية نجاح إدارة العلاقات مع الزبكف  عف طريؽ معرفة مف خلاؿ  دراسة تأثير العكامؿ 

 الشراكة كالحتفاظ بالزبائف ، كما تبيف نكعيةزبكف كمعرفتوالتي تـ ذكرىا عمى أداء إدارة علاقة ال

نتائج ىذه الدراسة التي أشارت إلى أف عناصر إدارة علاقات الزبائف  تؤثر بشكؿٍ إيجابي  أما عف 

عمى أداء إدارة علاقو الزبكف ، كما أف استخداـ  تكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت  يؤثر عمى 

ستككف نتائج ىذه الدراسة إضافةن جيدةن تزيد مف الشركات التي تقكـ بالأعماؿ التجارية الإلكتركنية 

التقدـ  كالفيـ كالإدراؾ لإدارة علاقة العملاء بشكؿٍ يدعـ أعماليـ الإلكتركنية ، كما ككانت 

تكصيات الباحث في ىذه الدراسة بضركرة التركيز عمى بناء قاعدة لمزبائف  تشمؿ كافة معمكمات 

 .حتياجات  كمعرفة الزبكفا  ك 
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دراسة ميدانية  –( بعنوان "أثر إدارة المعرفة في الابتكار التنظيمي 2009تيقاوي )دراسة   -9

 لعينة من منظمات الاتصالات الجزائرية"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ الى إدارة معرفة الزبكف ، كأثرىا عمى الإبتكارات التنظيمية في      

ىنالؾ تبني لإدارة ىذه الشركات قطاع الإتصالت الجزائرية ، حيث بينت نتائج الدراسة أف 

سياسة التحسينات المستمرة عمى خدماتيا، كجعميا ميزة تنافسية بالتركيز عمى عناصر إدارة 

امعرفة الزبكف، بالإضافة إلى استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات  التي  تساعد شركات التصاؿ 

تنافسية المستدامة ك مف الخدمية مف الستفادة مف إدارة معرفة الزبكف  لتعزيز ميزتيا ال

تكصيات ىذه الدراسة يجب عمى المنظمات أف  يككف ليا اىتماـ كبير في إدارة معرفة الزبكف  

اكتساب المعرفة داخؿ المنظمات التي يقكمكف بيا الأفراد العامميف، كمف  كذلؾ مف خلاؿ

بكف  عف كالتركيز في فيـ معرفة الز  خلاؿ القياـ في حؿ المشكلات كتطكير الخدمات، 

 الخدمات المقدمة ليـ.

 

 Proposing a Conceptual Model of“بعنكاف: Dabbagh( 2008دراسة ) -15

Customer Knowledge Management: A Study of CKM Tools in 

British Dotcom.” 

بينت ىذه الدراسة أىمية ادارة  معرفة الزبكف كالتي ىي  أساس  تنمية قيمة  الزبكف ، مما       

يجعؿ ىذه القيمة تككف أكثر فعالية كأكثر كفائة في تقديـ المنتجات ك الخدمات لمزبكف مما تمبي 

سعادىـ. كذلؾ فإف معرفة الزبكف  تمكف المنظمة رضائيـ كا  مف تقديـ  رغبات كاحتياجات الزبكف كا 

افضؿ الخدمات كتمبية الإحتياجات كالرغبات  لمزبكف مع كجكد اختلافات في ىذه الحاجات حيث 

إف الحاجات كالرغبات تختمؼ مف زبكف الى أخر إف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة أنو تـ تحديد أىـ 
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بكف كذلؾ يؤدم عكامؿ إدارة معرفة الزبكف بنجاح كالإفادة مف جميع أنكاع المعارؼ المتعمقة بالز 

إلى  تمكيف الزبكف مف النتقاؿ مف مصادر المعمكمات السمبية الى مصادر معمكمات حيث يصبح 

نتاج سمع كخدمات جديدة  . الزبكف شريؾ المنظمة بإتخاذ القرارات بتطكير كا 

 ( "أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي" .2006الجنابي )دراسة -11

إلى تحميؿ كتشخيص أثر إدارة معرفة الزبكف  في تحقيؽ الميزة التنافسية، كما  ىدفت ىذه الدراسة 

سعت  الى تحديد مدل تبايف البنكؾ الحككمية كبنكؾ القطاع الخاص في التبني لإدارة معرفة 

الزبكف كمدل تحقيؽ الميزة التنافسية في تطكير الأساليب كالأدكات لإدارة معرفة الزبكف، حيث 

الى نتائج  أىميا أف البنكؾ التي تقكـ بتبني مفيكـ إدارة معرفة الزبكف كتقكـ بتنفيذ  تكصمت الدراسة

كافة التدابير اللازمة لذلؾ سكؼ تحقؽ ميزة تنافسية عف تمؾ البنكؾ التي ل تيتـ بإدارة معرفة 

ي الزبكف، كما تكضح ىذه الدراسة اف ىنالؾ علاقة  بيف البنكؾ الحككمية كبنكؾ القطاع الخاص ف

تبني إدارة معرفة الزبكف ككانت ىذه العلاقة لصالح بنكؾ القطاع الخاص. إف مف أىـ التكصيات  

ليذه الدراسة تتمخص في تأسيس الإدارة  الصحيحو كالناجحة لقسـ التسكيؽ في كؿ بنؾ حيث أف 

كما اليدؼ مف قسـ التسكيؽ   الحصكؿ عمى المعرفة مف الزبائف كأستخداميا بشكؿ يفيد المنظمة. 

أكدت عمى ضركرة  استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كبناء شبكة اتصالت حديثة بيف المنظمة 

 كزبائنيا لتمكيف الزبائف مف الحصكؿ عمى كافة المعارؼ الضركرية كالأساسية بأسرع كقت .
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( "الأستخدام المشترك لتكنولوجيا المعمومات و إدارة المعرفة 2004العمري, )دراسة -14

 قيمة عالية لأعمال البنوك التجارية الأردنية" .لتحقيق 

ىذه الدراسة الى تحميؿ استخداـ البنكؾ التجارية الأردنية لتكنكلكجيا المعمكمات ىدفت           

دارة المعرفة  بيدؼ تحقيؽ قيمة عالية لأعماؿ ىذه البنكؾ حيث تمت ىذه الدراسة في الأردف.  كا 

كجكد علاقة بيف الستخداـ المشترؾ لتكنكلكجيا  أىميا عدة نتائج كتكصمت ىذه الدراسة الى

دارة المعرفة كبيف القيمة العالية لأعماؿ البنكؾ التجارية الأردنية، كما تكصمت ىذه  المعمكمات كا 

الدراسة الى كجكد أثر في الزيادة المتحصمة  لقيمة الأعماؿ في البنكؾ الأردنية نتيجة للاستخداـ 

دارة المعرفة.المشترؾ بيف تكنكلكجيا  ( بنؾ تجارم 16حيث مجتمع الدراسة تمثؿ ب ) المعمكمات كا 

بينت ىذه الدراسة كجكد فركؽ ذات دللت معنكية كبدرجات كبيرة بيف البنكؾ  كما  في الأردف

دارة المعرفة  فيما يتعمؽ بالقيمة العالية لأعماؿ تمؾ البنكؾ كاستخداميا لتكنكلكجيا المعمكمات كا 

أىـ تكصيات الباحث تندرج تحت الىتماـ بتكنكلكجيا المعمكمات ككنيا قاعدة المشترؾ. كمف 

دارة  أساس لنشر المعارؼ ك عمؿ برامج تدريبية خاصة مف شأنيا ربط تكنكلكجيا المعمكمات كا 

 المعرفة .

( بعنوان " مدى تطبيق إدارة المعرفة والمعمومات في الوزارات 2004بو قبة, )أدراسة  -13

 ردن.المركزية في الأ 

ىذه الدراسة معرفة مدل تطبيؽ الكزارات الحككمية في الأردف لإنظمة إدارة المعرفة   كضحت

حيث أف مجتمع الدراسة يتمثؿ بكافة الكزارات الحككمية في  كاستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات ،

دارة المعرفة كالتكنكلكجيا  في إالتي تكاجو  تكلاأىـ المش كتيدؼ ىذه الدراسة الى تكضيح الأردف 

ف أىـ إالطرؽ المستخدمة في التغمب عمى ىذه المشاكؿ كالتحديات حيث بينت تمؾ الكزارات. كما  

ستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات ا  ما تكصؿ اليو الباحث في ىذه الدراسة أف إدارة المعرفة ك 
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ؿ التصاؿ كالتنسيؽ بيف الفراد كالتصالت  تحسف مف عممية اتخاذ القرار كتسيـ في عممية تفعي

كالمراجعيف  كالدكائر التنظيمية كما أف إدارة معرفة المراجعيف  تزيد مف كفاءة كفاعمية العمؿ 

كتحسف الكثير مف الجكانب القتصادية مثؿ خفض التكاليؼ كتكفير الكقت كالجيد في الحصكؿ 

 .عمى المعمكمات

 ابقة :( ما يميز الدراسة عن الدراسات الس2-14) 

 إن من أىم ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة يمكن تمخيصو بالاتي:

لـ تربط أم مف الدراسات السابقة اثر استخداـ  تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت عمى ادارة   -1

معرفة الزبكف في قطاع النقؿ ، حيث أشارت معظـ الدراسات السابقة إلى معكقات  اثر 

 تكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت  عمى ادارة معرفة الزبكف.استخداـ  

ندرة الدراسات العربية في مجاؿ استخداـ تنكلكجيا المعمكمات كالتصالت في قطاع النقؿ   -4

 كالمكاصلات عمى حسب عمـ الباحث.

عمى أبعاد تكنكلكجيا المعمكمات ك إدارة معرفة الزبكف  بشكؿ مباشر في حيف الدراسة ركزت   -3

ثت ىذه الدراسة أثر عدد مف المتغيرات الجديدة كالتي لـ يتـ التطرؽ إلييا بشكؿ مكسع في بح

 كنكلكجيا المعمكماتكت الدكؿ العربية عمى حد عمـ الباحث  مثؿ إدارة معرفة الزبكف
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 (1جدول / ممحق رقم )

 ممخص الدراسات السابقة كعلاقتيا بالدراسة الحالية

 
 تسمسل

 الستفادة من الدراسة السابقة أبعاد الدراسة السابقة /اليدف الدراسة

 ما يميز الدراسة الحالية

)اثر استخدام تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصالات(

1-  
دراسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

(Wahab,2016) 

معرفػػػػة ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة   

أثػػػر نظػػػـ المعمكمػػػات المتػػػػكافرة 

فػػػػي المنظمػػػػات الخدميػػػػة كادارة 

معرفة العميؿ عمى إدارة علاقة 

العملاء، كىذا  يأتي مف خلاؿ 

تكظيػػػػػػػػػؼ المعرفػػػػػػػػػة كبخاصػػػػػػػػػة 

المعرفػػػػػػػػػػة المتعمقػػػػػػػػػػة بالعميػػػػػػػػػػؿ 

كاسػػػػػػػػػتخداـ نظػػػػػػػػػـ المعمكمػػػػػػػػػات 

 التكنكلكجية

قيػػػػػػاس مػػػػػػدل القػػػػػػدرة عمػػػػػػى 

تطبيػػػػػؽ إسػػػػػتخداـ تكنكلجيػػػػػا 

المعمكمػػػػػػػػػػات كالتصػػػػػػػػػػالت 

 عمى ادارة معرفة الزبكف

 اليدؼ الثاني  كالثالث

2-  
 دراسة 

 (2016)عبد الميدي,

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة مػػدل تبنػػي 

اسػػتخداـ تكنكلكجيػػا المعمكمػػات 

عمى إدارة معرفػة  كالإتصالت 

 المرضى 

قيػػػػػػاس مػػػػػػدل القػػػػػػدرة عمػػػػػػى 

تطبيػػػػػؽ إسػػػػػتخداـ تكنكلجيػػػػػا 

المعمكمػػػػػػػػػػات كالتصػػػػػػػػػػالت 

 عمى ادارة معرفة الزبكف

 اليدؼ الثاني كالثالث
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3-  
ــد واخــرون  دراســة المحامي

(,2015) 

حيػػػػػث كػػػػػاف اليػػػػػدؼ مػػػػػف ىػػػػػذه 

الدراسػػة ىػػك البحػػث كالإ ختبػػار 

إلى تحميؿ كتشخيص أثػر إدارة 

معرفة الزبكف في تحقيػؽ الميػزة 

 .التنافسية

قيػػػاس مػػػدل إسػػػتخداـ اداراة 

معػػػػػرة الزبػػػػػكف مػػػػػف الناحيػػػػػة 

 التنافسية. 

 اليدؼ الكؿ 

4-  
 

 (4516دراسة قكقة ، )

إلػػػػػػػػػى  ىػػػػػػػػػدفت ىػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػة

التعػػػػػػػػػػرؼ عمػػػػػػػػػػى إدارة معرفػػػػػػػػػػة 

الزبكف ،كأثرىا عمػى البتكػارات 

مػػػف خػػػلاؿ إسػػػتخداـ التنظيميػػػة 

تكنكلكجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات 

كالإتصػػػػػػػػػالت كالعمػػػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػػى 

 تحسيف صكرة المنظمة.

قيػػػػػػػػػػػػاس مػػػػػػػػػػػػدل إسػػػػػػػػػػػػتخداـ 

تكنكلكجيػػػػػػػػػػػػػػػػا المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػات 

كالإتصػػػػػػالت  مػػػػػػف ناحيػػػػػػة 

 معرفة الزبكف . 

 

 اليدؼ الثالث  

5-  
 

 (4514)دراسة شرؼ ، 

الػػػػى تيػػػػدؼ ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػى 

معرفػػػػػػػة أىػػػػػػػـ المشػػػػػػػاكؿ التػػػػػػػػي 

تكاجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػو ادارة المعرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

كالتكنكلكجيػػػػػػػا ك معرفػػػػػػػة مػػػػػػػدل 

كالتي مف شأنيا العمؿ تطبيقيا 

 عمى تحسيف صكرة المنظمة.

معرفػػػػة أثػػػػر تطبيػػػػؽ أبعػػػػاد  

التكنكلكجيػػػػػػػػػػػػػػػا  كالمعرفػػػػػػػػػػػػػػػة 

لمزبػػػػػكف فػػػػػي حػػػػػؿ المشػػػػػاكؿ 

 التي تكاجو المنظمو.

 اليدؼ الأكؿ 
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6-  
  2013,دراســــــة )

Adam) 

تعزيػػز  ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى 

كتنميػة العلاقػة مػػع الزبػكف عػػف 

طريػػػػػػػػػؽ اسػػػػػػػػػتخداـ تكنكلكجيػػػػػػػػػا 

المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػات كالتصػػػػػػػػػػػػػػػػػالت 

 . الحديثة

قيػػػػػػاس مػػػػػػدل القػػػػػػدرة عمػػػػػػى 

تطبيػػػػػؽ إسػػػػػتخداـ تكنكلجيػػػػػا 

المعمكمػػػػػػػػػػات كالتصػػػػػػػػػػالت 

 عمى ادارة معرفة الزبكف.

اليػػػػػػػػػػػػدؼ الأكؿ كالثػػػػػػػػػػػػاني 

 كالثالث 

7-  
بينػػػػػػػت ىػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة أىميػػػػػػػة   (2012)الجبالي,دراسة 

اسػػتخداـ تكنكلكجيػػا المعمكمػػات 

كالتصػػػالت  لممنظمػػػو اذ تعػػػد 

ليػػػػا  أىميػػػػة  كبيػػػػره مػػػػف حيػػػػث 

التبنػػػػػػػػػي كالتطبيػػػػػػػػػؽ حيػػػػػػػػػث إف 

تكنكلكجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا المعمكمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات  

كالتصػػػػالت تمعػػػػب دكران ميمػػػػان 

 في الإحتفاظ عمى الزبكف.

قيػػػػػػاس مػػػػػػدل القػػػػػػدرة عمػػػػػػى 

ا تطبيػػػػػؽ إسػػػػػتخداـ تكنكلجيػػػػػ

المعمكمػػػػػػػػػػات كالتصػػػػػػػػػػالت 

 عمى ادارة معرفة الزبكف

 اليدؼ الثالث 

8-  
 دراسة 

( chen&yuan,2010) 

ىػػػػػػػػػػػدفت ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػةالتقدـ 

المسػػػػػػػػػػػػػتمر فػػػػػػػػػػػػػي  اسػػػػػػػػػػػػػتخداـ 

تكنكلكجيا المعمكمات التي أدت 

إلػػػػػػػػػػػػػػػى زيػػػػػػػػػػػػػػػادة اسػػػػػػػػػػػػػػػتخدامات 

 تكنكلكجيا المعمكمات 

اسػػػػػػػػػػػتخداـ معرفػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػدل 

تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات التػػػي 

اسػػتخدامات  أدت إلػػى زيػػادة

 تكنكلكجيا.

 اليدؼ السادس .
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9-  
ىػػػػػػدفت ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة أىميػػػػػػة   ( 2009دراسة)تيقاوي ,

ادارة  معرفػة الزبػكف كالتػي ىػػي  

 .أساس  تنمية قيمة  الزبكف

أىميػػػػػة معرفػػػػػة أثػػػػػر تحقيػػػػػؽ 

مػػػػػػػف  ادارة  معرفػػػػػػة الزبػػػػػػػكف

 خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا.

 اليدؼ الأكؿ كالثاني

1

5

- 

دراســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

(Dabbagh,2008) 

بينت ىذه الدراسػة أىميػة ادارة   

معرفػػػػػػػػة الزبػػػػػػػػكف كالتػػػػػػػػي ىػػػػػػػػي  

 أسػػػػػاس  تنميػػػػػة قيمػػػػػة  الزبػػػػػكف

حتياجاتيـ ك إسعادىـ .  كا 

أىميػػػػػة معرفػػػػػة أثػػػػػر تحقيػػػػػؽ 

مػػػػػػػف  ادارة  معرفػػػػػػة الزبػػػػػػػكف

 خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا.

 اليدؼ الأكؿ

11- 
تيػػػػػػػػدؼ ىػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػة إلػػػػػػػػى    ( 2006دراسة)الجنابي ,

تحميػػؿ أثػػر ادارة معرفػػة الزبػػكف 

 .في تحقيؽ الميزه التنافسية 

أىميػػػػػة معرفػػػػػة أثػػػػػر تحقيػػػػػؽ 

 مف  ادارة  معرفة الزبكف

 اليدؼ  الكؿ كالثالث

14- 
ىػػػػػػػػدفت الدراسػػػػػػػػة الػػػػػػػػى مػػػػػػػػدل  ( 2006دراسة)العمري ,

تطبيػػػػػؽ تكنكلكجيػػػػػا المعمكمػػػػػات 

 كالإتصالت 

أىميػػػػػة معرفػػػػػة أثػػػػػر تحقيػػػػػؽ 

مػػػػػػػف  ادارة  معرفػػػػػػة الزبػػػػػػػكف

 خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا.

 اليدؼ الثالث

13- 
ىػػػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػػػػة أىميػػػػػػػػػػػػة ادارة   ( 2004دراسة)ابو قبة ,

معرفػػػػػػػػة الزبػػػػػػػػكف كالتػػػػػػػػي ىػػػػػػػػي  

 .أساس  تنمية قيمة  الزبكف

تطبيػػػػؽ معرفػػػػة أثػػػػر تحقيػػػػؽ 

 إدارة المعرفػػػػػػػة كالمعمكمػػػػػػػات

 خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا.

 اليدؼ الأكؿ
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 الثالث الـفـصل

 منيجية الدراسة )الطريقة والجراءات(

 

  ( : المقدمــــــــة3-1)

 منيج الدراسة( : 3-2)

 مجتمع الدراسة( : 3-3)

 عينة الدراسة( : 3-4)

 ( : وحدة التحميل3-5)

 المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة( : 3-6)

 المعموماتأدوات الدراسة ومصادر الحصول عمى ( : 3-7)

 المعالجة الحصائية المستخدمة( : 3-8)

 صدق أداة الدراسة وثباتيا( : 3-9)
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 المقدمـة( : 3-1)

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت عمى 

حيث تـ تطبيؽ ىذه الدراسة في شركة مجمكعة ابك الحاج )التكسي المميز( في  إدارة معرفة الزبكف

 عماف الردف.

 منيج الدراسة( : 3-2)

إعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي، حيث أف المنيج الكصفي يستخدـ 

إلى لكصؼ ظاىرة ما لمكصكؿ إلى الأسباب التي أدت إلى حدكث تمؾ الظاىرة ككذلؾ التعرؼ 

العكامؿ التي تؤثر عمى تمؾ الظاىرة، أما الجانب الآخر مف ىذه الدراسة فيك الجانب التحميمي 

ختبار فرضيات الدراسة كمف ثـ إستخلاص أىـ النتائج  الذم يعتمد عمى جمع كتحميؿ البيانات كا 

 كالتكصيات، كقد إعتمد الباحث عمى الإستبانة كآداة لجمع البيانات مف عينة الدراسة.

 ( : مجتمع الدراسة 3-3)

تَككف مجتمع الدراسة مف زبائف شركة  مجمكعة ابك الحاج )التكسي المميز( حيث تمت الإجابة    

 عمى الإستبانو المعدة ليذه الدراسة مف قبميـ. 

 عينة الدراسة ( : 3-4)

زبكف ، حيث  مف الصعب تحديد حجـ مجتمع الدراسوحيث ميسره قاـ الباحث بإعتماد العينة ال

عف طريؽ تكزيعيا الى سائقي التكاسي  ( إستبيانان عمى الزبائف555قاـ الباحث بتكزيع )كعميو 

سترجع منيا ) %( كبعد فحص الإستبيانات  68.45( إستبيانان بنسبة )344كبشكؿ عشكائي، كا 

( 338)ستيانات الصالحة لمتحميؿ ىي استبيانات غير صالحة لمتحميؿ كعميو فإف الإ 4تبيف أف 
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إذ استغرقت فترة التكزيع شيريف ك كانت فترة تكزيع  %( كىي نسبة مقبكلة67.65بنسبة ) اسبيانان 

 .4516الإستبانات مف بداية الشير التاسع الى نياية الشير العاشر مف عاـ 

 وحدة التحميل ( : 3-5)

تمثمت كحدة التحميؿ بكافة الزبائف المستخدميف لخدمة التكسي المميز كتمت الإجابة عمى أداة 

الدراسة التي تـ تصميميا كتطكيرىا لغايات جمع البيانات مف عينة الدراسة عمى إختلاؼ 

ختلاؼ أعمارىـ.   مسمياتيـ الكظيفية ككذلؾ عمى إختلاؼ مؤىلاتيـ العممية كا 

 ديمغرافية لأفراد عينة الدراسةالمتغيرات ال( : 3-6)

( المتغيرات الديمغرافية لأفراد 5-3( ، )4 - 3(، )3 - 3(، )4 - 3(، )1 - 3تكضح الجداكؿ )

 عينة الدراسة حسب )النكع الإجتماعي، الفئة العمرية، المؤىؿ العممي، الدخؿ، الجنسية(.

 توزيع أفراد عينة الدراسة بحسب متغير النوع الجتماعي:   -1

 (1-3الجدكؿ )

 :فراد عينة الدراسة حسب النوع الجتماعيالنسبي لأ توزيع ال

 

 

 

 

 

 

 النسبة % التكرار النكع الجتماعي

 51.7 175 ذكر
 48.3 163 انثى

 155 338 المجمكع
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(  الذم يبيف المتغير الديمغرافي لمنكع الجتماعي فقد 1-3كما ىك مكضح بالجدكؿ )

فردان مف مجمكع المبحكثيف ، كما بمغت نسبة  175%( بعدد 51.7بمغت)تبيف أف نسبة الذككر 

 كىذا تكزيع طبيعي لأفراد مجتمع الدراسة. 163%( بعدد 48.3الإناث )

 (4-3الجدكؿ )

 :فراد عينة الدراسة حسب الفئة العمريةالنسبي لأ توزيع ال

 

 

 

 

 

( تكزيع  المتغير الديمغرافي إلى فئات عمرية مختمفة، كتبيف أف العدد 4-3إذ يكضح الجدكؿ )

الأكبر مف المستجيبيف لآداة ىذه الدراسة ىـ مف الفئات العمرية المتكسطة حيث تقع أعمارىـ بيف 

%(  كىذا يبيف أف  الفئة العمرية الأكثر استخداما لمتكسي 73.1سنة كبنسبة )( 37-18سف )

 المميز ىي مف الفئة العمريو الشبابيو .

 

 

 

 

 النسبة % التكرار الفئة العمرية
 31.4 106 سنة 18-47
 41.7 141 سنة 48-37
 17.7 60 سنة 47-38مف 

 9.2 31 فأكثر 48
 155 338 المجمكع
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 (3-3الجدكؿ )

 فراد عينة الدراسة حسب المؤىل العمميلأ النسبي توزيعال

 

 

 

 

 

%(مف افراد 33.4( أف )3-3بالنسبة لمتغير المؤىؿ العممي لأفراد عينة الدراسة، يُظير الجدكؿ )

% ( يحممكف ثانكية عامة فأقؿ مف 47.8عينة الدراسة يحممكف شيادة البكالكريس كاف ما نسبتو) 

%( يحممكف شيادة الدبمكـ مف أفراد عينة الدراسة  ،  ، 41.3كأف ما مانسبتو ) أفراد عينة الدراسة 

 %( .17.5ت العميا كيشكمكف نسبة )كما بينت النتائج أف عدد الأفراد الذيف يحممكف شيادة الدراسا

 (4-3الجدكؿ )

 السنوي فراد عينة الدراسة حسب الدخلالنسبي لأ توزيع ال

 

 

 

 

 

 النسبة % التكرار المؤىؿ العممي
 27.8 94 فأقؿثانكية عامة 
 21.3 72 دبمكـ

 33.4 113 بكالكريكس
 17.5 59 دراسات عميا
 155 338 المجمكع

 النسبة % التكرار الدخؿ
 34.6 117 3555مف  أقؿ
 35.4 119 9555ك  3555بيف 
 19.3 65 14555ك  9551بيف 

 15.9 37 فأكثر 14551
 155 338 المجمكع
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%( مف 69.8( فقد تبيف أنو )4-3كأما فيما يخص متغير الدخؿ ككما ىك مكضح بالجدكؿ )

مف ذكم الدخؿ ( فيذا يعني أف الذيف يستخدمكف التكسي المميز  9555ذكم الدخؿ الأقؿ مف )

 المحدكد  كالمتدني.

 (5-3الجدكؿ )

 فراد عينة الدراسة حسب الجنسيةالنسبي لأتوزيع ال

 

 

 

 

( فقد تبيف أنو معظـ زبائف 5-3كأما فيما يخص متغير الجنسية ككما ىك مكضح بالجدكؿ )

%( ىـ مف 44.8%( كأف مانسبتة )75.4شركة التكسي المميز مف الجنسية الأردنية بما نسبتو )

 الجنسيات المختمفة.

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول عمى المعمومات( : 3-7) 

لتحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة كلجمع المعمكمات المتعمقة بيا قاـ الباحث بإستخداـ الإستبانة 

مف خلاؿ الإعتماد عمى مجمكعة مف  التي صممت إعتمادان عمى أسئمة الدراسة كفرضياتيا

 أساسييف، كىما:حيث شممت الإستبانة عمى مصدريف الدراسات السابقة 

: حيث لجأ الباحث في معالجة الإطار النظرم ليذه الدراسة إلى مصادر المصادر الثانوية .1

البيانات الثانكية كالتي تحتكم عمى الكتب، المراجع العربية كالأجنبية، الدكريات، المقالت، 

البحث  التقارير، الأبحاث كالدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع ىذه الدراسة، كما تـ

 النسبة % التكرار الجنسية
 75.4 454 ردنيأ

 44.8 84 ردنيأغير 
 155 338 المجمكع
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كالمطالعة في مكاقع الإنترنت المختمفة كالتي عممت عمى إثراء المعمكمات التي تحتكييا ىذه 

 الدراسة.

: كذلؾ لمعمؿ عمى معالجة الجكانب التحميمية لمكضكع الدراسة تـ المجكء المصادر الرئيسية .2

ة رئيسة ليذه إلى جمع البيانات الأكلية مف خلاؿ الإستبانة التي قاـ الباحث بتطكيرىا كأدا

، بحيث أخذت (Five-point Likert Scale)الدراسة، كتـ إستخداـ مقياس ليكرت الخماسي 

، SPSS V.20كؿ إجابة أىمية نسبية، كلأغراض التحميؿ تـ إستخداـ البرنامج الإحصائي

 حيث تضمنت الإستبانة أربعة أجزاء، كىي:

( متغيرات 5لأفراد عينة الدراسة مف خلاؿ ): الجزء الخاص بالمتغيرات الديمغرافية الجزء الأول

 (.الػػجػػػنػػػسػػػػيػػػػة  ، الدخؿ السنكم،المؤىؿ العممي،الفئة العمرية،نكع الإجتماعيالكىي      )

عبر بعديف المتغير المستقؿ  كىك تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت : تضمف قياس الجزء الثاني

اللكتركني، تطبيقات الياتؼ النقاؿ( كقد تضمنت أداة الدراسة فرعييف كىي: )استخداـ المكقع 

 ( فقرة لقياسيا، مقسمة عمى النحك الآتي:14)

 تطبيقات الياتؼ النقاؿ استخداـ المكقع اللكتركني 
 8 6 عدد الفقرات

 14-7 6-1 ترتيب الفقرات
 

بعديف فرعييف كىما: )معرفة : تضمف قياس المتغير التابع  إدارة معرفة الزبكف عبر الجزء الثالث

( فقرة لقياسيا، مقسمة عمى النحك 15لمزبكف ، معرفو عف الزبكف( كقد تضمنت أداة الدراسة )

 الآتي:

 معرفة عف الزبكف معرفة لمزبكف 
 5 5 عدد الفقرات
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 45-41  45-15 ترتيب الفقرات
 

  (Five Likert Scale)( كفؽ مقياس ليكرت الخماسي 5 - 1كيتراكح مدل الإستجابة مف )

 :كالأتي

 بدائؿ الإجابة
غير  محايد مكافؽ بشدهمكافؽ 

 مكافؽ
 غير مكافؽ
 بشده

 1 4 3 4 5 الدرجة
 

 :المعالجة الحصائية المستخدمة( : 3-8) 

ختبار فرضياتيا لج      الباحث إلى الرزمة الإحصائية لمعمكـ  ئللإجابة عف أسئمة الدراسة كا 

 SPSSالإصدار العشركف (Statistical Package for Social Sciences)الإجتماعية 

V.20  ،:كقاـ الباحث مف خلاؿ البرامج الإحصائية السابقة بتطبيؽ الأساليب التالية 

Á  التكرارات كالنسب المئكيةFrequencies & Percent  بيدؼ تحديد مؤشرات القياس المعتمدة

 ديمكغرافيان.في الدراسة كتحميؿ خصائص عينة الدراسة 

Á  المتكسطات الحسابيةMean .لتحديد مستكل إستجابة أفراد عينة الدراسة عف متغيراتيا 

Á  الإنحراؼ المعيارمStandard Deviation  لقياس درجة تشتت إستجابات أفراد عينة الدراسة

 عف كسطيا الحسابي.

Á ، كالذم تـ إحتسابو  معادلة طكؿ الفئة كالتي تقضي بقياس مستكل الأىمية لمتغيرات الدراسة

 كفقان لممعادلة التالية:
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 كبناء عمى ذلؾ يككف القرار للأىمية عمى النحك التالي:

 4.34أقؿ مف - 1الأىمية المنخفضة مف

 3.67أقؿ مف - 4.34الأىمية المتكسطة  مف

 فأكثر 3.67الأىمية المرتفعة  مف

Á معامؿ كركنباخ ألفاCronbach Alpha   لقياس ثبات أداة الدراسة )الإستبانة( كمقدار الإتساؽ

 الداخمي ليا. كدرجة مصداقية الإجابات عف فقرات الإستبانة.

Á  معامؿ تضخـ التبايفVariance Inflation Factor(VIF)  ختبار التبايف المسمكح كا 

Tolerance  لمتأكد مف عدـ كجكد تعددية إرتباطMulticollinearity ت المستقمة.بيف المتغيرا 

Á  تحميؿ الإنحدار المتعددMultiple Regression analysis  كذلؾ لمتحقؽ مف أثر مجمكعة

 مف المتغيرات المستقمة في متغير تابع كاحد.

Á البسيط  تحميؿ الإنحدارSimple Regression analysis  كذلؾ لمتحقؽ مف أثر المتغيرات

 المتغير التابع. عمى الفرعية المستقمة

 صدق أداة الدراسة وثباتيا( : 3-9)

 أ( الصدق الظاىري

ختبار فرضياتيا      قاـ الباحث بإعداد إستبانة تكفر البيانات اللازمة للإجابة عمى أسئمة الدراسة كا 

( مف أعضاء الييئة 8عمى مجمكعة مف الإساتذة المحكميف تتألؼ مف ) كما تعرض ىذه الإستبانة
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كجيا المعمكمات، بالإضافة إلى عرض مشكمة الدراسة لكتكنك الأعماؿ  التدريسية متخصصيف في إدارة

جراء  كنمكذج الدراسة كالفرضيات لإبداء رأييـ فييا، حيث تـ أخذ آرائيـ التي تـ الإتفاؽ عمييا كا 

 (.4التعديلات الضركرية عمى الإستبانة ، كتـ عرض أسماء المحكميف بالممحؽ رقـ )

 

 ب(  ثبات أداة الدراسة

(، لقياس مدل Cronbach Alphaإختبار الإتساؽ الداخمي كركنباخ ألفا )تـ إستخداـ 

( يبيف نتائج 6 - 3التناسؽ في إجابات المبحكثيف عف كؿ الأسئمة المكجكدة في المقياس، كالجدكؿ )

 أداة الثبات ليذه الدراسة:

 (6 - 3الجدكؿ )

 فا(معامؿ ثبات الإتساؽ الداخمي لأبعاد الإستبانة )مقياس كركنباخ أل

 ألفا( Ŭ) قيمة عدد الفقرات البعد
 5.874 14 تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت

 5.834 6 المكقع اللكتركني
 5.849 8 تطبيقات الياتؼ النقاؿ
 5.843 11 ادارة معرفة الزبكف
 5.794 6 معرفة لمزبكف

 5.845 5 معرفة عف الزبكف
 
 

المستقؿ كىك تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصالت ( قيـ الثبات لممتغير 6 - 3إذ يكضح الجدكؿ )

( لبعد تطبيقات الياتؼ النقاؿ 5.849( لبعد المكقع اللكتركني ، ك )5.834كالتي تراكحت بيف )

(. أما 5.874( فقرة )14، في حيف كانت قيمة ألفا لجميع فقرات المتغير المستقؿ كالبالغ عددىا )
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إدارة معرفة الزبكف كالتي تراكحت لجميع الفقرات كالبالغ فيما يخص قيـ الثبات لممتغير التابع 

أعلاه عمى   Cronbach Alpha(.كتدؿ مؤشرات كركنباخ ألفا 5.843( فقرات )11عددىا )

تمتع أداة الدراسة بصكرة عامة بمعامؿ ثبات عاؿ كبقدرتيا عمى تحقيؽ أغراض ىذه الدراسة كفقان لػ 

(Sekaran, 2003.) 
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 الـفـصل الرابع

ختبار الفرضيات  النتائج وا 

 

 

 (: المقدمـة1-4)

 (: تحميل بيانات الدراسة2-4)

 (: تحميل مدى ملائمة البيانات لافتراضات اختبار فرضيات الدراسة3-4)

 (: اختبار فرضيات الدراسة4-4)
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 :( المقدمــــــــة4-1)

لإستجابة أفراد عينة الدراسة عف يستعرض ىذا الفصؿ نتائج التحميؿ الإحصائي 

المتغيرات التي اعتمدت فييا مف خلاؿ عرض إجاباتيـ المتمثمة في المتكسطات الحسابية 

كالإنحرافات المعيارية لكؿ متغيرات الدراسة، كما يتناكؿ الفصؿ إختبار فرضيات الدراسة لكؿ 

 .منيا

 :( تحميل بيانات الدراسة2-4)

 المستقل تكنولوجيا  المعمومات والتصالات:( أبعاد المتغير -1 2 - 4)

لكصؼ كتحميؿ أبعاد تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالت المتمثمة في إستخداـ المكقع 

الإلكتركني كتطبيقات الياتؼ النقاؿ في شركة التكسي المميز فقد لجأ الباحث إلى إستخداـ 

ة الفقرات كأىمية كؿ فقرة، كما ىك المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لمتحقؽ مف معنكي

( لمتغير 4 - 4( الخاص بمتغير المكقع اللكتركني، كالجدكؿ رقـ )1- 4مكضح بالجدكؿ رقـ )

تطبيقات الياتؼ النقاؿ، كما تُظير الجداكؿ التالية ترتيب فقرات الدراسة بحسب أىميتيا مف كجية 

لأىمية لكؿ فقرة بحسب كجية نظر عينة ، كما ستُظير الجداكؿ انظر زبائف شركة التكسي المميز

 الدراسة،  ككما يمي: 
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 أولا: إجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير الموقع الالكتروني

 (1-4جدكؿ )
 المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لمتغير المكقع اللكتركني

 بعد المكقع اللكتركني #
المتكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

Sig* 
 مستكل الدللة

ترتيب أىمية 
 الفقرة

 مستكل الأىمية

تُحدث المعمومات عمى الموقع الالكتروني لشركة التكسي  1
 المميز بشكل مستمر.

 متكسط 5 0.000 1.747 3.31

تعكس معمومات الموقع الالكتروني لشركة التكسي المميز  4
 اىدافو الاستراتجيو .

 متكسط 3 0.000 1.548 3.47

3 
يحتوي الموقع الالكتروني لشركة التكسي المميز الخدمات التي 

 تقدميا الشركو.
 مرتفع 1 0.000 1.443 3.95

4 
المعمومات المتوفرة من الموقع الالكتروني لشركة التكسي 

 المميز ذات موثوقيو عاليو
 متكسط 4 0.000 1.516 3.37

لشركة التكسي المميز ملائم لنوع تصميمم الموقع الالكتروني  5
 الخدمو التي يقدميا.

 متكسط 4 0.000 1.61 3.54

يوفر الموقع الالكتروني لدى شركة التكسي المميز روابط  6
 مساعده لمزبون .

 متكسط 6 5.555 1.554 3.48

  5.555 1.563 3.48 جميع فقرات الموقع الالكتروني

 
 

عمى فقرات أداة الدراسة الرئيسة )الإستبانة( المتعمقة  ( إجابات المبحكثيف1-4يكضح الجدكؿ )
بفقرات المتغير المستقؿ كىك المكقع اللكتركني، حيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير 

 3.95بيف )
( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذم يشير إلى المستكل 3.48( بمتكسط كمي مقداره )3.48 -

المرتفع لمتغير المكقع الإلكتركني بحسب آراء عينة الدراسة، إذ جاءت في المرتبة الأكلى فقرة " 

 " بمتكسط حسابي بمغتُحدث المعمومات عمى الموقع الالكتروني لشركة التكسي المميز بشكل مستمر.

نحراؼ معيارم بمغ )3.48( كىك أعمى مف المتكسط الحسابي العاـ البالغ ).3.31) (، 1.563(، كا 

" عمى يوفر الموقع الالكتروني لدى شركة التكسي المميز روابط مساعده لمزبون . فيما حصمت الفقرة "
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( 3.48) كىك أدنى مف المتكسط الحسابي الكمي كالبالغ ) 3.48المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي )

نحراؼ معيارم )  (.1.563كا 

 إجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير تطبيقات الياتف النقالثانياً: 

 (4 -4جدكؿ )

 المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لمتغير تطبيقات الياتؼ النقاؿ

المتوسط  تطبيقات الياتف النقال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية

استخدام تطبيق الياتف النقال لشركة التكسي  7
 المميز بإستمرار .

 متوسط 8 0.000 1.572 2.60

يحافظ تطبيق الياتف النقال لشركة التكسي المميز  8
 عمى خصوصية المعمومات الشخصيو المقدمو.

 متوسط 4 0.000 1.536 2.79

9 
ىنالك ارشادات في تطبيق الياتف النقال  لشركة 
التكسي المميز  لمساعدة الزبائن في حال حدوث  

 أي مشكمة.
 متوسط 6 0.000 1.495 2.67

15 
تطبيق الياتف النقال لدى شركة التكسي المميز 

 يعمل عمى كافة انظمة تشغيل اليواتف النقالو.
 متوسط 3 0.000 1.421 2.82

تطبيق شركة التكسي المميز معمومات كاممة يوفر  11
 عن الخرائط الجغرافية )الطرق(.

 متوسط 5 0.000 1.351 2.77

يتصف تطبيق الياتف النقال لدى شركة التكسي  14
 المميزبالابتكار والتصميم المرن.

 متوسط 2 0.000 1.513 3.05

13 
يوفر تطبيق الياتف النقال لمشركة تفاصيل كاممة 

من خلال اضيار كافة المعمومات عن  عن المركبات
 المركبو.

 متوسط 1 0.000 1.583 3.10

14 
تطبيق الياتف النقال لشركة التكسي المميز مزود 
بمؤشر لمتعميمات حول استخدام اي جزء من 

 التطبيق.
 متوسط 7 0.000 1.644 2.70

  0.000 1.514 2.81 جميع فقرات تطبيقات الياتف النقال
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( إلى إجابات المبحكثيف عف العبارات المتعمقة بتطبيقات الياتؼ النقاؿ، 4 - 4)كيشير الجدكؿ 

( بمتكسط كمي مقداره 4.65 – 3.15حيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف )

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذم يشير إلى المستكل المرتفع كالمتكسط لإجابات عينة 4.81)

استخدام تطبيق  ستبانة المتعمقة بالفاعمية، إذ جاءت في المرتبة الأكلى فقرة "الدراسة عمى فقرات الإ

( كىك أعمى مف المتكسط 4.65" بمتكسط حسابي بمغ )الياتف النقال لشركة التكسي المميز بإستمرار .

نحراؼ معيارم بمغ )4.81الحسابي العاـ البالغ ) تطبيق الياتف (، فيما حصمت الفقرة " 1.514(، كا 

" عمى الأخيرة نقال لشركة التكسي المميز مزود بمؤشر لمتعميمات حول استخدام اي جزء من التطبيق.ال

( كبإنحراؼ 4.81( كىك أدنى مف المتكسط الحسابي الكمي كالبالغ )4.75بمتكسط حسابي )

 (.1.514معيارم )

 ( أبعاد المتغير االتابع والمتعمق ادارة معرفة الزبون2-2-4) 
أبعاد ادارة معرفة الزبكف في شركة التكسي المميزفقد لجأ الباحث إلى لكصؼ كتحميؿ 

إستخداـ المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية، كأىمية كؿ فقرة، كما ىك مكضح بالجدكؿ 

( لممتغير معرفو عف الزبكف، كما 5 - 4( الخاص بمتغير معرفة لمزبكف، كالجدكؿ رقـ )4- 4)

، كما ستُظير ترتيب فقرات الدراسة بحسب أىميتيا مف كجية زبائف الشركةتُظير الجداكؿ التالية 

 الجداكؿ مستكل الأىمية لكؿ فقرة بحسب كجية نظر عينة الدراسة،  ككما يمي: 
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 أولا: إجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير معرفة لمزبون 
 

 (3- 4جدكؿ )

 كالإنحرافات المعيارية لمتغير معرفة لمزبكفالمتكسطات الحسابية 

المتوسط  معرفة لمزبون #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية

15 
جميع المعمومات المتعمقة 
بخدمات شركة التكسي المميز 

 متوفرة لجميع الزبائن.
 متوسط 5 0.000 1.589 3.25

16 

دراسة جميع )المقترحات يتم 
والشكاوى( بشكل جيد واخذىا 
بعين الاعتبار في برامج خدمة 

 الزبون.

 مرتفع 2 0.000 1.433 4.01

17 
توفر شركة التكسي المميز تعريف 
بالخدمات  المقدمو لمزبائن من  

 خلال وسائل الاتصال الحديثة.
 مرتفع 1 0.000 1.377 4.12

18 
تحاول شركة النكسي المميز 
ابتكار طرائق  جديدة التي تضيق 
 فييا الفجوه بين الزبائن والشركة.

 مرتفع 3 0.000 1.382 3.91

19 
الخدمات التي يتمقاىا زبائن شركة 

 التكسي المميز تمبي رغباتيم.
 متوسط 4 0.000 1.381 3.60

45 

يوجد شبكو بين الزبائن و الشركة 
تتبادل من خلاليا كافة  
لتمام المعمومات الضروريو 

 الخدمة.

 متوسط 6 0.000 1.394 3.15

  0.000 1.426 3.83 جميع فقرات معرفة لمزبون
 

( إجابات المبحكثيف عف العبارات المتعمقة بمتغير معرفة لمزبكف عند 3 - 4كيشير الجدكؿ )

-4.14االزبائف في شركة التكسي المميز، حيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف )

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذم يشير إلى المستكل 3.83( بمتكسط كمي مقداره )3.15
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مى فقرات الإستبانة المتعمقة بمعرغ=فة لمزبكف، إذ جاءت في المرتفع لإجابات عينة الدراسة ع

" جميع المعمومات المتعمقة بخدمات شركة التكسي المميز متوفرة لجميع الزبائن.المرتبة الأكلى فقرة " 

نحراؼ 3.83( كىك أعمى مف المتكسط الحسابي العاـ البالغ )3.45بمتكسط حسابي بمغ ) (، كا 

يوجد شبكو بين الزبائن و الشركة تتبادل من خلاليا كافة  حصمت الفقرة "  (، فيما1.446معيارم بمغ )

( كىك أدنى مف 3.15" عمى المرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي )المعمومات الضروريو لتمام الخدمة

 (.1.446( كبإنحراؼ معيارم )3.83المتكسط الحسابي الكمي كالبالغ )

 
  أداة الدراسة المتعمقة بمتغير معرفة الزبون جابات عينة الدراسة عمى فقرات ثانياً: إ

 (4-4جدكؿ )

 المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لمتغيرالرضا الكظيفي

المتوسط  معرفة عن الزبون #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية

توجد  قاعدة بيانات إلكترونية  41
 خاصة بالزبائن

 متوسط 1 0.000 1.620 3.42

44 
جميع متطمبات العملاء معروفة 

 لدى شركة التكسي المميز.
 متوسط 5 0.000 1.565 3.59

43 
تمبي شركة التكسي المميز جميع 
تفضيلات الزبائن المحددة بشكل 

 دقيق.
 متوسط 3 0.000 1.490 3.56

44 
ىنالك الية لمتواصل مع الزبائن 

طبيعة الخدمات التي لمعرفة 
 يحتاجونيا الزبائن بشكل مستمر.

 متوسط 4 0.000 1.485 3.52

45 
ىنالك سرية تامة لبيانات الزبون 

المتوافرة لدى شركة التكسي 
 المميز.

 متوسط 2 0.000 1.466 3.39

  0.000 1.525 3.51 معرفة عن الزبون
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( إجابات عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة بالمتغير التابع الفرعي 4-4يبيف الجدكؿ رقـ )

( 3.39 -3.59كىك معرفة عف الزبكف، حيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليذا المتغير بيف )

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذم يشير إلى المستكل المتكسط 3.51بمتكسط كمي مقداره )

توجد  الزبكف بحسب آراء أفراد عينة الدراسة، كقد جاءت في المرتبة الأكلى فقرة "  لممعرفة عف

( كىك أعمى مف المتكسط 3.44" بمتكسط حسابي بمغ ) قاعدة بيانات إلكترونية خاصة بالزبائن

نحراؼ معيارم بمغ )3.51الحسابي العاـ البالغ ) ىنالك سرية (، فيما حصمت الفقرة " 1.545(، كا 

" عمى المرتبة الخامسة كالأخيرة بمتكسط حسابي انات الزبون المتوافرة لدى شركة التكسي المميز.تامة لبي

(، 1.545( كبإنحراؼ معيارم )3.51( كىك أدنى مف المتكسط الحسابي الكمي كالبالغ )3.39)

 كبشكؿ عاـ فقد جاءت إجابات عينة الدراسة متكسطة.

 إختبار فرضيات الدراسة اضاتتحميل مدى ملائمة البيانات لفتر (: 3-4) 

قبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الإنحدار لإختبار فرضيات الدراسة قاـ الباحث بإجراء بعض 

الإختبارات كذلؾ مف أجؿ ضماف ملائمة البيانات لإفتراضات تحميؿ الإنحدار، إذ تـ التأكد مف 

بإستخداـ معامؿ تضخـ التبايف  Multicollinearityعدـ كجكد إرتباط عاؿٍ بيف المتغيرات المستقمة

Variance Inflation Factor (VIFختبار التبايف المسمكح بو لكؿ متغير مف  Tolerance( كا 

 (،15) لمقيمة( VIF) متغيرات الدراسة مع مراعاة عدـ تجاكز معامؿ تضخـ التبايف المسمكح بو

يبيف ( 8-4) دكؿ رقـكالج(، 5.55) أكبر مف Toleranceكأف تككف قيمة التبايف المسمكح بو

 نتائج ىذه الإختبارات.
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 (8-4جدكؿ )

 نتائج إختبار تضخـ التبايف كالتبايف المسمكح بو 

 VIF Tolerance المتغيرات المستقمة الفرعية #
 5.358 3.88 المكقع اللكتركني 1
 5.431 4.43 تطبيقات الياتؼ النقاؿ 4

 

عدـ كجكد تداخؿ خطي ( 8 - 4يتضح مف النتائج الكاردة في الجدكؿ )

ف ما يؤكد ذلؾ قيـ معيار إختبار ICTبيف أبعاد المتغير المستقؿ )  Multicollinearityمتعدد (، كا 

( ( للأبعاد المتمثمة بػ )المكقع اللكتركني، تطبيقات الياتؼ النقاؿVIFمعامؿ تضخـ التبايف )

يتضح أف قيـ إختبار التبايف (، كما 15عمى التكالي كالتي تقؿ عف )( 4.43؛ 3.88كالبالغة )

( 5.55( كىي جميعيا أكبر مف )5.431 - 5.358( تراكحت بيف )Toleranceالمسمكح بو )

 كجكد إرتباط عاؿٍ بيف المتغيرات المستقمة. كيعد ىذا مؤشران عمى عدـ

 :إختبار فرضيات الدراسة(: 4-4)

ل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت عمى ادارة معرفة   (H01)الفرضية الرئيسية الأولى:

   .ŬÒ0.05لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند مستكل دللة إحصائية 

( لككف ىذه Simple regressionلإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار البسيط )

دارة معرفة إ المتغير المستقؿ مجتمعة عمى متغير تابع كاحد كىكالفرضية تبحث في أثر جميع أبعاد 

 (6-4لمزبكف، كقد ظيرت نتائج إختبار ىذه الفرضية في الجدكؿ رقـ )
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 (8-4جدكؿ رقـ )

 إختبار الفرضية الرئيسة الأكلى   

 T الفرضية الفرضية 
ȸ P-

Value R R2 

 الرئيسة الأكلى
ل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت عمى 
ادارة معرفة لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج 

 ŬÒ0.05التكسي المميز عند مستكل دللة إحصائية 
14.358 5.74 5.555 5.658 5.434 

 (5.55)  دللةمستكل ال             337( =  n-1درجة الحرية ) 

نتائج إختبار الفرضية الرئيسة الأكلى التي يمكف التعبير عنيا ( إلى 8-4الجدكؿ رقـ )يشير 

Yرياضيا بالمعادلة التالية  ) Xi i i= + +b b e0 ( كلفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف 1

اكبر ( المحسكبة T( كمف الجدكؿ نجد أف قيمة )H0:=B 1= 0  HA: B1¸0المتغير المستقؿ )

(، كىذا يعني رفض الفرضية العدمية كقبكؿ ŬÒ 0.05)عند مستكل معنكية مف قيمتيا الجدكلية 

دارة معرفة لمزبكف في إتصالت أثر عمى البديمة، أم أف لتكنكلكجيا المعمكمات كالإالفرضية 

مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز ، كتأتي ىذه النتيجة منسجمة مع ما تكصمت إليو 

 . العديد مف الدراسات التي ذكرت بالدراسات السابقة

 الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى

دارة معرفة إلكتركني( عمى ستخداـ المكقع الإإتصالت ) ل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالإ

الفرضية فقد تـ إستخداـ لإختبار ىذه . لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز

( لككف ىذه الفرضية تبحث في أثر مجمكعة Multiple regressionتحميؿ الإنحدار المتعدد )

 مف المتغيرات المستقمة عمى متغير تابع كقد ظيرت نتائج إختبار ىذه الفرضية في الجدكؿ رقـ
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 (7- 4جدكؿ )

 ئيسة الأكلىنتائج إختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عف الفرضية الر 

الفرضية 
 الفرعية

المتغيرات 
 المستقمة

ȸ المتغير التابع T P-
Value 

( Fقيمة )
 المحسكبة

مستكل 
الدللة 

(Sig) 

معامؿ 
الإرتباط 

(R) 

معامؿ 
 (R2التحديد )

 الأولى
استخداـ المكقع 
 5.43 اللكتركني

معرفة 
 لمزبون

4.365 5.516 

18.365 5.555 5.553 5.355 

 الثانية
الياتؼ تطبيقات 
 5.551 6.354 5.48 النقاؿ

 ) 4.58الجدكلية )  tقيمة        ¢a)   5.55)   دللةمستكل ال              336( =  n-2درجة الحرية ) 

 

ل يكجد أثر لإستخداـ المكقع اللكتركني عمى ادارة معرفة  (H01.1)الفرضية الفرعية الاولى : 

 ŬÒ0.05.لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند

ختبار الفرضية الأكلى كما إ( كالمتضمف نتائج 1-4كبالإشارة إلى نتائج الجدكؿ رقـ )

الفرعية الأكلى نجد أف  إنبثؽ عنيا مف فرضيات فرعية، كبالرجكع إلى النتائج الخاصة بالفرضية

( 0.05( ىي أعمى مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل دللة  )4.365( المحسكبة )Tقيمة )

( كىك 5.516مساكم إلى ) P-Value( كأف قيمة مستكل المعنكية المشاىد 4.58كالمساكية ؿ )

عدـ كجكد أثر أكبر مف قيمة المعنكية المعتمدة مما يعني  رفض الفرضية العدمية التي تشير إلى 

، كقبكؿ معرفة لمزبكف في مجمكعة التكسي المميزعمى لستخداـ المكقع اللكتركني داؿ إحصائيان 

استخداـ المكقع اللكتركني عمى الفرضية البديمة كالتي تشير إلى كجكد أثر داؿ إحصائيان لبعد 

 .ادارة معرفة لمزبكف
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ل يكجد أثر لتطبيقات الياتؼ النقاؿ عمى ادارة معرفة    (H01.2):الفرضية الفرعية الثانية
( 15-4كبالعكدة إلى نتائج الجدكؿ رقـ ) ŬÒ0.05.لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج عند

 عنيا رياضيان بالمعادلة التالية كلإختبار الفرضية الفرعية الثانية كالتي يمكف التعبير

(Y Xi i i= + +b b e0  ( كلفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف المتغير المستقؿ 1

H0: B1=0  HA: B1¸0)( كمف الجدكؿ السابؽ رقـ )( نجد أف قيمة )7-4T المحسكبة )
(، كىذا يعني رفض 0.05ÒŬ( ىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل معنكية )6.354)

ادارة أثير عمى ا ليتطبيقات الياتؼ النقاؿ الفرضية العدمية كقبكؿ الفرضية البديمة، أم أف بعد 
 .معرفة لمزبكف

 إختبار الفرضية الرئيسة الثانية: 

دارة معرفة إل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت عمى (H02) :الفرضية الرئيسيو الثانية

   .ŬÒ0.05عف الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند مستكل دللة إحصائية 

( لككف ىذه Simple Regressionلإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار البسيط )

نتائج الفرضية تبحث في أثر جميع أبعاد المتغير المستقؿ مجتمعة عمى متغير تابع، كقد ظيرت 

 .(8-4إختبار ىذه الفرضية في الجدكؿ رقـ )
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 (8-4جدكؿ رقـ )

 إختبار الفرضية الرئيسة الثانية   

 T الفرضية الفرضية 
ȸ P-

Value R R2 

الرئيسة 
 الثانية

ل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت 
عمى ادارة معرفة عف الزبكف في مجمكعة شركات 
ابك الحاج التكسي المميز عند مستكل دللة 

 ŬÒ0.05إحصائية 

4.458 5.63 5.551 5.775 5.655 

          )   5.55)  دللةمستكل ال             337( =  n-1درجة الحرية ) 

( إلى نتائج إختبار الفرضية الرئيسة الثانية التي يمكف التعبير عنيا 15-4رقـ )الجدكؿ يشير 
Yرياضيا بالمعادلة التالية  ) Xi i i= + +b b e0 ( كلفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف 1

كىي  ( المحسكبةTة )( كمف الجدكؿ نجد أف قيمH0: B1= 0  HA: B1¸0المتغير المستقؿ )
، كىذا يعني رفض الفرضية (ŬÒ 0.05)عند مستكل معنكية اكبر مف قيمتيا الجدكلية  4.458

ادارة معرفة ر عمى ا أثليتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت العدمية كقبكؿ الفرضية البديمة، أم أف 
ما تكصمت إليو العديد ، كتأتي ىذه النتيجة منسجمة مع مجمكعة تكسي ابك الحاجفي  عف الزبكف

 .(4514،  كمنيا دراسة )الجبالي مف الدراسات كالتي ذكرت في الدراسات السابقة

 الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الثانية

ل يكجد أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت) استخداـ المكقع اللكتركني، تطبيقات الياتؼ النقاؿ( 

دارة معرفة عف الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند مستكل دللة إعمى 

 Multipleلختبار ىذه الفرضية فقد تـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار المتعدد ).  ŬÒ0.05إحصائية 

regression لككف ىذه الفرضية تبحث في أثر مجمكعة مف المتغيرات المستقمة عمى متغير تابع )

 .(8-4ىذه الفرضية في الجدكؿ رقـ ) نتائج إختباركقد ظيرت 
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 (9- 4جدكؿ )

 نتائج إختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عف الفرضية الرئيسة الثانية

الفرضية 
 الفرعية

المتغيرات 
 المستقمة

ȸ المتغير التابع T P-
Value 

( Fقيمة )
 المحسكبة

مستكل 
الدللة 

(Sig) 

معامؿ 
الإرتباط 

(R) 

معامؿ 
 (R2التحديد )

 الأولى
استخداـ المكقع 
 5.43 اللكتركني

معرفة عن 
 الزبون

3.458 5.551 

14.354 5.555 5.638 5.4.7 

 الثانية
تطبيقات الياتؼ 

 5.555 4.441 5.48 النقاؿ

 ) 4.58الجدكلية )  tقيمة        ¢a)   5.55)   دللةمستكل ال              337( =  n-1درجة الحرية ) 

 

ل يكجد أثر لإستخداـ المكقع اللكتركني عمى ادارة معرفة  (H02.1)الفرضية الفرعية الاولى : 

 ŬÒ0.05.عف الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي المميز عند

ختبار الفرضية الأكلى كما إنبثؽ عنيا إ( كالمتضمف نتائج 9-4كبالإشارة إلى نتائج الجدكؿ رقـ )

( Tكبالرجكع إلى النتائج الخاصة بالفرضية الفرعية الأكلى نجد أف قيمة ) مف فرضيات فرعية،

( كالمساكية ؿ 0.05( ىي أعمى مف قيمتيا الجدكلية عند مستكل دللة  )3.458المحسكبة )

( كىك أكبر مف 5.551مساكم إلى ) P-Value( كأف قيمة مستكل المعنكية المشاىد 4.58)

قيمة المعنكية المعتمدة مما يعني  رفض الفرضية العدمية التي تشير إلى عدـ كجكد أثر داؿ 

مجمكعة شركة التكسي في  ادارة معرفة عف الزبكفعمى  لإستخداـ المكقع الكتركنيإحصائيان 

تخداـ المكقع لإس، كقبكؿ الفرضية البديمة كالتي تشير إلى كجكد أثر داؿ إحصائيان لبعد المميز

 ادارة معرفة عف الزبكفالكتركني عمى 
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ل يكجد أثر لتطبيقات الياتؼ النقاؿ  عمى ادارة معرفة  عف   (H02.2):الفرضية الفرعية الثانية

 ŬÒ0.05.الزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج عند

كالتي يمكف التعبير عنيا ( كلإختبار الفرضية الفرعية الثانية 9-4كبالعكدة إلى نتائج الجدكؿ رقـ ) 
Yرياضيان بالمعادلة التالية  ) Xi i i= + +b b e0 ( كلفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف 1

( T( نجد أف قيمة )9-4( كمف الجدكؿ السابؽ رقـ )H0: B1=0  HA: B1¸0المتغير المستقؿ )
(، كىذا يعني 0.05ÒŬمف قيمتيا الجدكلية عند مستكل معنكية ) ( كىي أكبر4.441المحسكبة )

لو تأثير عمى  تطبيقات الياتؼ النقاؿرفض الفرضية العدمية كقبكؿ الفرضية البديمة، أم أف بعد 
 .معرفة عف الزبكف في شركة التكسي المميز
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 الـفـصل الخامس
 النتائج والتوصيات

 النتائج(: 1 -5)

 التوصيات(: 2 - 5)

 (: الدراسات المستقبمية5 - 3)
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 النتائج(: 5-1)

 النتائج المتعمقة بالتحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة(: 1ـ  1ـ  5)

تكنكلكجيا المعمكمات أظيرت نتائج التحميؿ الكصفي لمتغيرات ىذه الدراسة أف  .1

تتراكح ما بيف ( كانت الياتؼ النقاؿستخداـ المكقع اللكتركني، تطبيقات إو )يدكالتصالت ببع

عمى أعمى متكسط حسابي  ستخداـ المكقع اللكتركنيإ، كقد حصؿ بعد  المرتفعة المتكسطة ك

(، كمف خلاؿ نتائج التحميؿ الكصفي التي تـ التكصؿ إلييا فاف الباحث 3.48لجميع الفقرات )

 مرتفعة بسبب إىتماـ الدارة ميزالتكسي المفي شركة  استخداـ المكقع اللكتركنييفسر ذلؾ بأف 

لممكقع اللكتركني الخاص بالشركة كخصكصا اف معظـ المعمكمات كدعميا المستمر  العميا

المتكفرة لدل الشركة كالتي مف الممكف الكصكؿ الييا مف قبؿ الزبائف يمكف الحصكؿ عمييا مف 

استخداـ عمى  بشكؿ اك بأخر كىذا يدعـ، خلاؿ البكابة اللكتركنية ال كىي المكقع اللكتركني

 . المكقع اللكتركني الخاص بالشركة

تطبيقات أظيرت نتائج التحميؿ الكصفي ايضا اف إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص  .2

الياتؼ النقاؿ حيث اظيرت النتائج اف اجابات المستجسيبيف كانت متكسطة، كيستدؿ الباحث بأف 

التطبيؽ الخاص بشركة التكسي المميز ىك تطبيؽ جديد كغير ف أالجابات كانت متكسطة بسبب 

مستخدـ بشكؿ فعاؿ مف قبؿ الزبائف بسبب حداثتو كقمة الحملات التركيجية الخاصة لدعـ ىذا 

 التطبيؽ.

 معرفة لمزبكفبينت نتائج التحميؿ الكصفي مف كجية نظر المبحكثيف فيما يتعمؽ بمتغير  .3

عة حيث بمغ متكسط إجابات عينة الدراسة عمى جميع فقرات مرتفمتكسطة ك في الشركة أنيا كانت 

كجكد الكثير مف المعارؼ التي يحصؿ عمييا الزبكف ( مما يشير إلى 3.83ىذا المتغير )
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كخصكصا اف الشركة تستخدـ الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة مثؿ المكقع اللكتركني كتطبيقات 

مكظفي الشركة مف سائقي التكاسي اك خدمة  الياتؼ النقاؿ اضافة الى نشر المعرفة مف خلاؿ

 .الجميكر عبر الياتؼ، كىذا كمو يساعد عمى زيادة نشر المعرفة بيف الشركة كالزبائف

في الشركة انيا  معرفة عف الزبكفبينت نتائج التحميؿ الكصفي فيما يخص فقرات متغير  .4

عمييا مطبقة بالشركة حيث اف المعرفة الحاصمة عف الزبكف التي يتـ الحصكؿ  متكسطةكانت 

كلكف ليس بشكؿ فاعؿ كيستدؿ الباحث بأف التفاعؿ مع الزبائف مف خلاؿ المكقع اللكتركني اك 

مف خلاؿ تطبيقات الياتؼ النقاؿ كىك تفاعؿ بسيط ل يحقؽ الحصكؿ عمى المعرفة عف العميؿ 

 .مف خلالو

 النتائج المتعمقة بإختبار فرضيات الدراسة(: 2ـ  1ـ  5) 

أثر لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت ببعدييا )استخداـ المكقع اللكتركني، كجكد  .1

تطبيقات الياتؼ النقاؿ( عمى ادارة معرفة لمزبكف في مجمكعة شركات ابك الحاج التكسي 

(. أما 5.658) R، إذ بمغ معامؿ الرتباط  ŬÒ0.05المميز عند مستكل دللة إحصائية 

، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة كؿ (5.434فقد بمغ ) 4Rمعامؿ التحديد 

 (.chen&yuan,2010( كدراسة )4516عبدالميدم ، مف دراسة )

في شركة  معرفة لمزبكفعمى  لإستخداـ المكقع اللكتركنيكجكد أثر ذك دللة إحصائية  .2

(. أما a¢ 0.05( عند مستكل )5.553) Rإذ بمغ معامؿ الرتباط  ، التكسي المميز

(، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة 5.355فقد بمغ ) 4Rمعامؿ التحديد 

 (.4514شرؼ،)
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في شركة  لتطبيقات الياتؼ النقاؿ عمى معرفة لمزبكفكجكد أثر ذك دللة إحصائية  .3

(. أما a¢ 0.05( عند مستكل )5.553) Rإذ بمغ معامؿ الرتباط  ، التكسي المميز

 (، حيث اتفقت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة 5.355فقد بمغ ) 4Rمعامؿ التحديد 

 (.4514، شرؼ)

لتكنكلكجيا المعمكمات كالتصالت متمثمة ببعدم )استخداـ كجكد أثر ذك دللة إحصائية  .4

المكقع اللكتركني، تطبيقات الياتؼ النقاؿ( عمى ادارة معرفة عف الزبكف في مجمكعة 

إذ بمغ معامؿ  ، ŬÒ0.05 المميز عند مستكل دللة إحصائيةشركات ابك الحاج التكسي 

فقد بمغ  4R(. أما معامؿ التحديد a¢ 0.05( عند مستكل )5.775) Rالرتباط 

 (.4514شرؼ ،( كتأتي نتائج ىذه الدراسة منسجمة مع دراسة )5.655)

في  الزبكفلإستخداـ المكقع اللكتركني عمى بعد معرفة عف كجكد أثر ذك دللة إحصائية  .5

(. a¢ 0.05( عند مستكل )5.638) Rإذ بمغ معامؿ الرتباط  ، التكسي المميزشركة 

 (.4514الجبالي ،)أكدتو دراسة ( كىذا ما 5.457فقد بمغ ) 4Rأما معامؿ التحديد 

كجكد أثر ذك دللة إحصائية لتطبيقات الياتؼ النقاؿ عمى بعد معرفة عف الزبكف في  .6

(. a¢ 0.05( عند مستكل )5.638) Rإذ بمغ معامؿ الرتباط  ، شركة التكسي المميز

 (.4559تيقاكم ،( كىذا ما أكدتو دراسة )5.457فقد بمغ ) 4Rأما معامؿ التحديد 
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 :التوصيات(: 2-(5

 ث أف يكصي بما يمي: لمباحلنتائج التي تكصمت إلييا الدراسة يمكف اضكء في 

 :تصالاتتكنولوجيا المعمومات وال ببعد أولًا: التوصيات التي تتعمق 

خصكصا الدقو في حجز المكقع اللكتركني لشركة التكسي المميز تعزيز كتحسيف خدمات  .1

 .المكاعيد لإتماـ خدمة الزبكف

بالسائقيف لتحفيز الزبائف بإستخداـ المكقع  خاصة برامج تدريبيةالعمؿ عمى كضع  .4

 اللكتركني كتطبيؽ الياتؼ النقاؿ.

تركيجية مف شأنيا زيادة كعي الزبائف بفكائد استخداـ المكقع اللكتركني عمؿ حملات  .3

 كتطبيؽ الياتؼ النقاؿ كالمحاكلة عمى حث الزبائف بإستخداـ ىذه المكاقع اللكتركنية.

 .تحديث المعمكمات عمى المكقع اللكتركني لشركة التكسي المميز بشكؿ مستمر .4

المساعدة لمزبائف عمى المكقع اللكتركني الخاص ضركرة تكفير الركابط اللكتركنية  .5

 بشركة التكسي المميز.

التأكد مف اف تطبيؽ الياتؼ النقاؿ لدل شركة التكسي المميز يعمؿ عمى كافة انظمة  .6

 تشغيؿ اليكاتؼ النقالو.

 في تطبيؽ شركة التكسي المميز.ضركرة تكافر معمكمات كاممة عف الخرائط الجغرافية  .7

 تطبيؽ الياتؼ النقاؿ بالبتكار كالتحديث المستمر.ضركرة اف يتسـ  .8
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 :دارة معرفة الزبونإ ببعدثانياً: التوصيات التي تتعمق 

ستراتيجية مف شأنيا الحصكؿ عمى المعرفة مف كافة مصادرىا إدارة العميا بتبني ف تقكـ الإأ .9

 .كخصكصا المعرفة التي تحصؿ عمييا مف الزبكف

خاصة بالمعرفة التي حصمت عمييا الشركة مف العميؿ مع ضركرة كجكد قكاعد بيانات  .15

 ضركرة الكصكؿ ليذه المعرفة بشكؿ سيؿ.

صكؿ الشركة التي تعتمد عمييا بشكؿ كبير لتطكير كتحديث أعتبار المعرفة أصؿ مف إ .11

 منتجاتيا كخدماتيا.

ع تكفير كافة المعمكمات لمزبائف مف خلاؿ قنكات التصاؿ الخاصة بالزبائف مثؿ المكق .14

 اللكتركني كتطبيؽ الياتؼ النقاؿ.

بتكار طرؽ جديدة التي تضيؽ فييا الفجكه بيف الزبائف كالشركة بيدؼ الحصكؿ عمى إ .13

   المعرفة مف الزبكف.

دراسة جميع )المقترحات كالشكاكل( بشكؿ جيد كاخذىا بعيف العتبار في برامج خدمة  .14

 الزبكف.

 تصاؿ الحديثة.خلاؿ كسائؿ الإ  ضركرة تعريؼ الزبائف  بالخدمات  المقدمو مف .15

تصاؿ العمؿ عمى فيـ متطمبات العملاء لدل الشركة كذلؾ مف خلاؿ قنكات الإ .16

 لكتركنية الخاصة بالزبائف.الإ

عمؿ الية لمتكاصؿ مع الزبائف لمعرفة طبيعة الخدمات التي يحتاجكنيا الزبائف بشكؿ  .17

 مستمر.
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 :المراجع قائمة

 المراجع العربيو:

"إطار نموذج لتقيم جودة المواقع ( 4557أبك الرجاء عماد ، كحسف ، ليمى رشيد )-

 ، العدد الرابع ، جامعة الزقاء الخاصة ، عماف ، الأردف.اللكترونية"

مدى تطبيق إدارة المعرفة والمعمومات في الوزارات المركزية "(. 4554أبك قبة، عاىد جبر ) -

 الأردنية: عماف ، الردف. ، رسالة ماجستير، الجامعة"في الأردن

"أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في المستشفيات الخاصة ، (2012)أبك شكر، أحمد  -

 رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الشرؽ الأكسط،  عماف، الأردف.عمى جودة الخدمات", 

دارة معرفة العميل عمى "( .  4514) مكسى الجبالي، سمير - إدارة علاقة أثر نظم المعمومات وا 

، ،عماف، جامعة عماف العربية رسالة دكتكراه  العملاء والاحتفاظ بيم في قطاع الخدمات"

 الأردف.

، "التنافسي تحقيق التفوق في الزبون معرفة إدارة أثر"(.  4556) محمد الجنابي، اميرة -

 ، العراؽ. ، الككفة  رسالة ماجستير، جامعة الككفة

" أثر تطبيقات الياتف النقال ( 4514الجريسي ،الء ك الرحيمي ، تغريد ك العمرم، عائشة )  -

، المجمة الأردنية في مواقع التواصل الجتماعي عمى تعمم وتعميم القرأن الكريم لجامعة طيبة "

 .1، عدد  11. مجمد 

: " علاقـة إدارة ـ ( دراسة بعنكاف 4554) الساعد، رشاد محمد ك حريـ ، حسيف محمكد، -

المعرفـة و تقنيات المعمومات والميزة التنافسية في المنظمة )بحـث ميـداني عمـى قطـاع 

 .14،مجمكعة  1، عدد  8، دكرية المجمة الأردنية ، مجمدالصناعات( " 
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"جودة الموقع الالكتروني والثقة اللكترونية وأثرىما في رضى متمقي ( 4514الفقياء ،إعتداؿ ) -

 جامعة الشرؽ الأكسط ، عماف ،الردف. ، رسالة ماجستير ، "الخدمة

 المزايا تحقيق في المعمومات تكنولوجيا و المعرفة إدارة دور" (،4514) احمد  سمكل ، الشرفا، -

 ،فمسطيف ،غزة الأسلامية الجامعة ، ماجستير رسالة ،غزة" قطاع في العاممة المصارف في التنافسية

 ، دار الحكمة لمطبع "تطبيقات الياتف النقال وجياز الكمبيوتر", ( 4516ايياب ) ، العزـ -

 .، ليبياكالنشر، الطبعة الكلى، طرابمس

 ""نظم المعمومات الصحية المحوسبة وعلاقتيا بالأداء الوظيفي(، 4514الغرباكم، محمكد ) -

دراسة ميدانية عمى مراكز ككالة الغكث الصحية الأكلية في قطاع غزة"، رسالة ماجستير، 

 جامعة الأزىر، غزة.

الحاسوب والبرمجيات ( ، 4554كالشرايعو ، كأحمد يطيشاف )الزعبي ، محمد بلاؿ ،  -

 ، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ، عماف ، الردف.الجاىزة

 معاير جودة الموقع اللكتروني( ، 4557اليادم ، محمد محمد ، كصالح مصطفى جكدت ) -

 ، دار النشر كالتكزيع ، عماف ،الأردف.

"أثر مرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات في تحسين (، 4515القكاسمي ، سكزاف ) -

 ،الأردف. ، رسالة ماجستير ، جامعة الشرؽ الأكسط .عمافجودة اداء العاممين" 

"مدى تبني المستشفيات السعودية لتقنيات الأعمال اللكترونية (، 4514الذنيبات، معاذ ) -

، المجمة الأردنية الفاعمة: دراسة تطبيقية عمى المستشفيات العاممة في منطقة مكة المكرمة"

 ، رسالة ماجستير، مكة المكرمة، السعكدية.4، العدد15في إدارة الأعماؿ، المجمد

دراسة ميدانية  – "أثر إدارة المعرفة في الابتكار التنظيمي". (2009)، تيقاكم عمي العزبي -

 رسالة ماجستير، جامعة عدف: عدف، اليمف.، لعينة مف منظمات التصالت الجزائرية
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الستخدام المشترك لتكنولوجيا المعمومات وادارة المعرفة لتحقيق ",(4554العمرم، غساف ) -

، رسالة دكتكراه، جامعة عماف العربية لمدراسات "البنوك التجارية الأردنيةقيمة عالية لأعمال 

 العميا: عماف ، الردف.

," نظم المعمومات الستراتيجية منظور ( 4559كالخفاجي ، نعمة عباس )الطائي ، محمد  -

 ، دارالثقافة ،عماف ، الردف. الميزه التنافسية "

"إدارة الجودة الشاممة في التعميم الجامعي", (، 2007الطائي، يكسؼ كالعبادم، ىاشـ ) -

 مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف.

," أثر ( 4514) المحاميد، اسعكد ك الربيعي ، ليث ك الشخيمي ، أسامة ك العدكاف ، سامي -

، دراسات ، العمكـ  إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديده في الأداء التسويقي "

 .4، العدد 41الإدارية ، المجمد 

" أثر إستخدام تكنولوجيا المعمومات والتصال الحديثة عمى (، 4514شرؼ ، محمد ) -

 ، رسالة ماجستير ، جامعو صنعاء ، اليمف. العلاقات الجتماعية"

وجو بالزبائن "الأثر الوسيط لدارة معرفة الزبون في العلاقة بين الت( ، 4515عمي ، أحمد ) -

، رسالة ماجستر، جامعة الشرؽ وتحقيق الأولويات التنافسية في النوك التجارية الأردنية "

 الأكسط ، عماف ، الأردف .

دارة علاقات الزبون في "(. 2012صادؽ، درماف سميماف ) - اتجاىات العلاقة بين المعرفة وا 

العممية لمنشر كالتكزيع ، الطبعة ،  دار كنكز الشرؽ المعرفية "ظل إدارة التغيير التسويقي

 الكلى ، العراؽ.
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دارة علاقات الزبون عمى الأداء , "(4516قكقو ، محمد ) - أثر إدارة معرفة الزبون وا 

 )الأردن,عمان,رسالة ماجستير , جامعة الشرق الأوسط , "التسويقي

، كالتكزيع لمنشر المعتز دار، "  إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات  "( ،4515مسمـ، عبدالله ) -

 ردف.الطبعو الكلى ، الأ

"تكنولوجيا المعمومات والتصال (. 4558منير، نكرم، كنعيمة، بارؾ، كالحاج، مداح عرايبي) -

، جامعة المي الجديد"وأىميتيا في اقتصاديات الدول العربية لمسايرة تحديات القتصاد الع

 .حسيبة بف بك عمي، حي السلاـ، الشمؼ، الجزائر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ektab.com/publishing-house/68562/


87 
 

 المراجع الاجنبية:

- Adam Rapp ، Kevin J. Trainor،Raj Agnihotri (2010) Performance 

implications of customer-linking capabilities: Examiningthe 

complementary role of customer orientation and CRM technology. 

- Bourgeois, D.T. (2014). "Information System for Business and 

Beyond". Published through the open text book challenge by the 

Saylor academy. U.S.A 

- Bill Doolin (2016), INFORMATION AND COMMUNICATION 

 TECHNOLOGY AND THE SOCIAL,  Journal of Information 

Technology, 17(2), 69-78, Auckland University of Technology, New 

Zealand. 

- Chen J, Yuan Z (2010), An Investigation of the effects of ICT on 

customer relationship management and customer lock-in، International, 

Journal Electronic Business. 

- Drucker, P.F, & Drucker, P.F., (2007). Innovation andenterprensurship: 

practices and principles. London: Routledge. 

 

- Dong Shu Tao (2011), Customer relationship management system to 

create value for the enterprise, Pp 15-32. 

14-  “- Dabbagh ,2008 Proposing a Conceptual Model of Customer 

Knowledge Management: A Study of CKM Tools in British Dotcom.” 



88 
 

- Foldoc, (2013) Information and Communication Technology from. 

- Gartrell, K (2014), Ȱ&ÁÃÔÏÒÓ !ÓÓÏÃÉÁÔÅÄ ×ÉÔÈ %ÌÅÃÔÒÏÎÉÃ 0ÅÒÓÏÎÁÌ 

Health Record Use among Registered Nurse for Their Own Health 

-ÁÎÁÇÅÍÅÎÔȱ, Unpublished Doctoral Dissertation, University of 

Maryland Baltimore Maryland, USA. 

- Gilbert, J. (2005) Catching the Knowledge Wave: the Knowledge 

Society and the Future of Education. 

- Gebert, Henning; Geib, Malte; Kolbe, Lutz & Brenner Walter. 2003. 
‘knowledge - enabled Customer Relationship Management: Integrating 
Customer Relationship Management and Knowledge Management 
Concepts [1]’, Journal of knowledge Management, 7, (5): 118. 

-Kocoglu, D., (2012), “CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

AND CUSTOMER LOYALTY; A SURVEY IN THE SECTOR OF 

BANKING”, International Journal of Business and Social Science, Vol.3 

(No. 3). 

- Morgan, D.l. (1997) . Focus groups as qualitvereseach. California sage 

publications. 

- Murillo M. Garcia & Annabi H. 2002. “Customer Knowledge 
Management,” Journal of the Operational Research Society, 53: 880. 
- Sakaran, U., Roger, B., (2010),”Research Methods for Business”A 

Skill-Building Approach, 5th Edition, United Kingdom. 

http://foldoc.org/Information+and+Communication+Technology


89 
 

-Ton Su Chao, Chen Yung-Hsin, Sha D.Y. 2005. “Linking Innovative 
Product Development with Customer knowledge: A data- Mining 
Approach”, Technovation, 26: 4. 

- - Wang, Yonggui, Feng, H., (2012),”Customer Relationship 

Management Capabilities, Measurment, Antecedents and 

Consequences”, Management Decision, Vol.50 (No.1), p.p. 

- - Wehab, (2016), “The Relationship between E-Service Quality 

and Ease of use on Customer Relationship management (CRM) 

Performance: an Empirical Investigation in Jordan Mobile Phone 

Services” 

- Zhang Z. (2011). Customer knowledge management and the strategies 

of social software. Business Process Management Journal, 17(1), Pp82-

106 

- Zack, (2003).Professor, College of Business, Northeastern University 

knowledge strategy, knowlege management, information management. 

Internet: 

 www.trc.gov، ىيئة تنظيـ قطاع الإتصالت    -

 .com.https://www.AbuAlhaj group ،مجمكعة ابك الحاج  -

 ((appapers.comكرقة عممية  إدارة معرفة الزبكف ك علاقات الزبائف ،  -



91 
 

 

) аЦϼ ФϲЯвЮϜм( 

 بسـ الله الرحمف الرحيـ 

 
 

 .أخي المستجيب ، اختي المستجيبة
 

 تحية طيبة كبعد:
أثػػر  اسػػتخداـ "تكنكلكجيػػا المعمكمػػات كالإتصػػالت" عمػػى ادارة معرفػػة الطالػػب بدراسػػو حػػكؿ  يقػػكـ   

، كجػػزء مػػف متطمبػػات الحصػػكؿ عمػػى " دراسػػة حالػػة مجمكعػػة ابػػك الحػػاج التكسػػي المميػػز "الزبػػكف 

الإلكتركنيػػة، كعميػػو يرجػػى التكػػرـ بتعبئػػة ىػػذا الإسػػتبياف الػػذم  دارة الأعمػػاؿإدرجػػة الماجسػػتير فػػي 

لأسئمة الإستبياف ، مع العمـ اف ىذه البيانػات  سػكؼ تجمػع لغايػات  سكؼ يعبر عف مدل مكافقتكـ

 .البحث العممي

 
 

 كتقبمكا فائؽ الشكر كالتقدير
 الباحث         
 عبدالرحمف جماؿ مكسى
              إشراؼ الدكتكر 
                   سمير الجبالي
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 : معمومات عامةأولا

 نكع الإجتماعي:ال (1
 انثى  ذكر          

 الفئة العمرية: (4
 فأكثر 48       سنة  47-38مف       سنة  37-48مف     سنة        47-18مف    

 المؤىؿ العممي: (3
 دراسات عميا       بكالكريكس      دبمكـ      فأقؿ   ثانكية     

 الدخؿ السنكم (4

 فأكثر 14551    14555ك  9551بيف      9555ك  3555بيف        3555قؿ مف أ

 أردني          غير أردنيػػػػة      يػػػػسػػػنػػػجػػال (5
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 : محاورالاستبانة وفقراتيا:ثانيا

 غير موافق بشده
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 # العـــبــــارة بشده

 ()الموقع الالكتروني
      сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ пЯК ϤϝвмЯЛвЮϜ Ϩϸϲ̳Ϧ

ϼвϦЂв ЬЪІϠ ϾтввЮϜ. 1 

      ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ ϤϝвмЯЛв ЀЪЛϦ

 йтϮϦϜϼϦЂъϜ йТϜϸкϜ. 
2 

      Ϥϝвϸ϶ЮϜ ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ рмϦϲт

йЪϼІЮϜ ϝлвϸЧϦ сϦЮϜ. 
3 

      сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ дв ϢϼТмϦвЮϜ ϤϝвмЯЛвЮϜ

 ϤϜϺ ϾтввЮϜйтЮϝК йтЦмϪмв 
4 

      аϚыв ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ автвЊϦ

ϝлвϸЧт сϦЮϜ йвϸ϶ЮϜ ИмжЮ. 
5 

      АϠϜмϼ ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ оϸЮ сжмϼϦЪЮъϜ ЙЦмвЮϜ ϼТмт

. дмϠϾЯЮ иϸКϝЂв 
6 

 )تطبيقات الياتف النقال(

      ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ аϜϸ϶ϦЂϜ

. ϼϜϼвϦЂϗϠ 
7 

      пЯК ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ ДТϝϲт

.йвϸЧвЮϜ йтЊ϶ІЮϜ ϤϝвмЯЛвЮϜ ϣтЊмЊ϶ 
8 

      сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ  ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ сТ ϤϜϸϝІϼϜ ШЮϝжк

ϣЯЪІв рϒ  Ϩмϸϲ Ьϝϲ сТ дϚϝϠϾЮϜ ϢϸКϝЂвЮ  ϾтввЮϜ. 
9 

      сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ оϸЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ пЯК ЬвЛт ϾтввЮϜ

йЮϝЧжЮϜ РϦϜмлЮϜ ЬтПІϦ ϣвДжϜ ϣТϝЪ. 
10 

      дК ϣЯвϝЪ ϤϝвмЯЛв ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ ФтϠАϦ ϼТмт

(ФϼАЮϜ) ϣтТϜϼПϮЮϜ АϚϜϼ϶ЮϜ. 
11 
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      сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ оϸЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ РЊϦт

дϼвЮϜ атвЊϦЮϜм ϼϝЪϦϠъϝϠϾтввЮϜ. 
12 

      ϣЪϼІЯЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ ϼТмт дК ϣЯвϝЪ ЬтЊϝУϦ

йϠЪϼвЮϜ дК ϤϝвмЯЛвЮϜ ϣТϝЪ ϼϝлЎϜ Ьы϶ дв ϤϝϠЪϼвЮϜ. 
13 

      ϼІϔвϠ ϸмϾв ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІЮ ЬϝЧжЮϜ РϦϝлЮϜ ФтϠАϦ

ФтϠАϦЮϜ дв ̭ϾϮ рϜ аϜϸ϶ϦЂϜ Ьмϲ ϤϝвтЯЛϦЯЮ. 
14 

 معرفة لمزبون

 
    

 خدمات شركة التكسي المميزجميع المعمومات المتعمقة ب
 .زبائنمتوفرة لجميع ال

15 

 
    

بشكل جيد واخذىا  (المقترحات والشكاوى)يتم دراسة جميع 
 زبون.بعين الاعتبار في برامج خدمة ال

16 

      йвϸЧвЮϜ  Ϥϝвϸ϶ЮϝϠ РтϼЛϦ ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ ϼТмϦ

.ϣϪтϸϲЮϜ ЬϝЊϦъϜ ЬϚϝЂм Ьы϶  дв дϚϝϠϾЯЮ 
17 

      ϢϸтϸϮ  ФϚϜϼА ϼϝЪϦϠϜ ϾтввЮϜ сЂЪжЮϜ ϣЪϼІ ЬмϝϲϦ сϦЮϜ

.ϣЪϼІЮϜм дϚϝϠϾЮϜ дтϠ имϮУЮϜ ϝлтТ ФтЎϦ 
18 

      сϠЯϦ ϾтввЮϜ сЂЪϦЮϜ ϣЪϼІ дϚϝϠϾ ϝкϝЧЯϦт сϦЮϜ Ϥϝвϸ϶ЮϜ

.алϦϝϠОϼ 
19 

       ϣТϝЪ ϝлЮы϶ дв ЬϸϝϠϦϦ ϣЪϼІЮϜ м дϚϝϠϾЮϜ дтϠ йЪϠІ ϸϮмт

.ϣвϸ϶ЮϜ аϝвϦш йтϼмϼЎЮϜ ϤϝвмЯЛвЮϜ 
20 

 معرفة عن الزبون

 22 .زبائنلكترونية خاصة بالإات انقاعدة بي توجد      

 
    

ى شركة التكسي جميع متطمبات العملاء معروفة لد
 .المميز

23 

 
    

تمبي شركة التكسي المميز جميع تفضيلات الزبائن 
 المحددة بشكل دقيق.

24 

 
    

ىنالك الية لمتواصل مع الزبائن لمعرفة طبيعة الخدمات 
 التي يحتاجونيا الزبائن بشكل مستمر.

25 

 
    

لدى شركة  فرةاالمتو زبون ات الانىنالك سرية تامة لبي
 التكسي المميز.

26 
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