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 المقدمة: .1.1
 

" بمدينة  Appleالتكنولوجي على جودة الخدمة المقدمة من شركة "هدفت الدراسة إلى فحص أثر الابتكار  

جدة، من خلال دراسة تطبيقية على عينة من عملاء الشركة في السوق المحلي. تم استخدام البرنامج  

لتحليل البيانات، مع تطبيق أسلوب التحليل التمييزي لفحص العلاقة بين الابتكار   SPSS V26الإحصائي 

التكنولوجي وجودة الخدمة. تظُهر النتائج وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين الابتكار التكنولوجي وتحسين  

 على ذلك،  جودة الخدمة، حيث يسهم الابتكار بشكل فعال في تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم. بناء  

في التكيف مع الابتكارات التكنولوجية الحديثة، مع   Appleتوصي الدراسة بضرورة استمرارية شركة 

 التركيز على تطبيق هذه الابتكارات بشكل محلي يتناسب مع احتياجات وتوقعات عملاء مدينة جدة 

( إلى أثر الابتكار التكنولوجي في تحسين خدمة العملاء وتعزيز  2024أشارت دراسة )عبدالكريم و سعيد، 

العلامة التجارية في الشركات التقنية، مع التركيز على دور وسائل التواصل الاجتماعي في هذا السياق.  

استخدام التكنولوجيا و التواصل الاجتماعي كأداة فعالة لتعزيز   Appleتناولت الدراسة كيف يمكن لـ شركة 

في استخدام وسائل   Appleالعلاقة مع العملاء وزيادة الولاء و الرضا لديهم. كما ناقشت استراتيجيات  

التواصل الاجتماعي لبناء تفاعل مستدام مع العملاء، وتحقيق تحسينات مستمرة في جودة الخدمة المقدمة.  

ن الخدمة في الشركات  ومع ذلك، تبين أن الأدبيات الحالية تركز بشكل أكبر على التكنولوجيا في تحسي

العالمية بشكل عام، دون التركيز الكافي على تطبيقات التكنولوجيا في السياقات المحلية مثل السوق السعودي  

أو مدينة جدة، مما يشكل فجوة بحثية في فهم تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في شركة  

Apple  ضمن هذا السياق المحلي 

، وكيف  Apple( إلى اتجاهات التسويق الحديثة في شركة 2022أشارت دراسة )مجدوب , و أخرون، 

ساعدت استراتيجيات التسويق الرقمي و التسويق الابتكاري في تحقيق التفوق التنافسي في سوق  

لتحقيق المزايا التنافسية، كما   Appleالتكنولوجيا. تناولت الدراسة الابتكار التكنولوجي الذي تعتمد عليه 

 Appleتركز على التفاعل المستمر مع العملاء وتحقيق الولاء للعلامة التجارية. أكدت الدراسة أن 

استفادت من التسويق الرقمي و التسويق عبر الإنترنت لتوسيع قاعدة عملائها وتقديم خدمات مبتكرة.  

عرفة لتحقيق مزايا تنافسية عبر  استخدمت الابتكار التكنولوجي و إدارة الم Appleالدراسة أظهرت أن 

التسويق الذكي. و أوضحت كيف يمكن التكنولوجيا أن تسهم في تطوير منتجات وخدمات جديدة، مما يعزز 
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من جودة الخدمة و تحسين تجربة العملاء في السوق التكنولوجي. وفي هذا الصدد، أكدت الدراسة أن  

 التسويق الابتكاري كان أساسي ا في تحقيق التفوق على المنافسين

على الرغم من أن هناك بعض الدراسات التي تناولت الابتكار التكنولوجي وتأثيره في تحسين جودة الخدمة  

داخل الشركات الكبرى، إلا أن الغالبية العظمى من هذه الدراسات تركز على الأسواق العالمية. ولا توجد  

لية. هذه الفجوة في الأدبيات تشير  دراسات كافية تتعامل مع تطبيق الابتكار التكنولوجي في السياقات المح 

في السياق   Appleإلى القصور في تحليل كيفية تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في شركة 

المحلي. من هنا تبرز الحاجة الملحة لإجراء دراسات تركز على كيفية تطبيق هذه الابتكارات في الأسواق  

 دة الخدمة وتجربة العملاء، خصوص ا في مدينة "جدة." المحلية، مع تقييم أثرها على تحسين جو

ا للشركات التي تعتمد على الابتكار   تعد دراستي الحالية ضرورية ليس فقط للمجتمع الأكاديمي، بل أيض 

التكنولوجي لتحسين جودة الخدمة، خاصة تلك التي تسعى لتحقيق مزايا تنافسية من خلال التكنولوجيا  

ت المحلية، حيث سيقدم تحليلا   الحديثة. سيساهم هذا البحث في زيادة فهم التطبيقات التكنولوجية في السياقا

" في السياق المحلي، مثل مدينة  Appleمعمق ا لتأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة داخل شركة "

" لتحسين استراتيجياتها المحلية، مما سيؤدي إلى تحقيق  Appleجدة. كما ستوفر دراستي إرشادات قيمة لـ "

العملاء وزيادة الولاء للعلامة التجارية. لذلك، ستكون دراستي   التميز التنافسي من خلال تحسين تجربة

محورية في تحسين الأداء وتنفيذ استراتيجيات تكنولوجية ناجحة داخل الشركات التي تسعى للاستفادة من 

 الابتكار التكنولوجي في تعزيز خدماتها. 

في   Appleالهدف من دراستي هو تحليل كيفية تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة داخل شركة 

السياق المحلي، مثل جدة، يهدف البحث إلى تقديم توصيات عملية تسهم في تحسين تجربة العملاء وتعزيز  

التميز التنافسي. كما يهدف هذا البحث إلى سد الفجوة في الأدبيات الحالية من خلال استكشاف تطبيق  

ثيرهذه التقنيات في تحسين جودة  الابتكار التكنولوجي في السوق المحلي، وتقديم نظرة جديدة حول كيفية تأ 

الخدمة. بالإضافة إلى ذلك، ستقدم هذه الدراسة إرشادات عملية للشركات التي تسعى للاستفادة من الابتكار  

 التكنولوجي لتحسين أدائها العام. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تعتبر جودة الخدمة و الابتكار التكنولوجي من أهم العوامل التي تؤثر في تحسين تجربة العملاء في  

. على الرغم من تزايد الاهتمام بالابتكار التكنولوجي في  Appleالشركات التقنية الكبرى مثل 

تحسين جودة الخدمة، إلا أن الأدبيات الحالية تركز بشكل أكبر على التطبيقات في الأسواق العالمية،  

دون التركيز الكافي على السياقات المحلية مثل مدينة جدة. لذلك، تبرز الحاجة إلى دراسة تأثير  

ضمن السياق المحلي، بما يساهم في   Appleعلى جودة الخدمة في شركة الابتكار التكنولوجي 

 تحسين تجربة العملاء. 

 

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 

الحالية حول الابتكار التكنولوجي تركز على تطبيقات الشركات الكبرى في الأسواق العالمية. ومع  النظريات  

ذلك، هناك نقص في الأدبيات التي تتناول تطبيق هذه النظريات في السياقات المحلية. لا تقدم الدراسات  

ا محدد ا لتطبيق التكنولوجيا في السوق المحلي السعودي، مما ي شكل فجوة نظرية مهمة في فهم  الحالية نموذج 

 كيفية تأثير الابتكار على جودة الخدمة في سياقات محلية مثل جدة. 

 
 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
 

على الرغم من أهمية الابتكار التكنولوجي في تحسين جودة الخدمة، فأن معظم الشركات المحلية،بما في ذلك  

Apple  التكنولوجية بشكل مستدام أو مناسب في الأسواق المحلية مثل جدة. هناك قلة  ، لم تطبق الابتكارات

من الدراسات التطبيقية التي تقدم حلولا  عملية وفعالة لتطبيق الابتكار التكنولوجي في تحسين جودة الخدمة  

 لعملي. في الشركات المحلية، مما يُبرز حاجة كبيرة لدراسة كيفية تطبيق هذه الابتكارات في الواقع ا 
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 تتناول هذه الدراسة التساؤل البحثي التالي: 

 ؟   Appleكيف يؤثر الابتكار التكنولوجي في تحسين جودة الخدمة في شركة

 

 

 أهمية الدراسة  .1.3
 

يعُتبر الابتكار التكنولوجي أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمة في الشركات  

". في ظل التطور التكنولوجي السريع، أصبح من الضروري فهم كيفية تأثير هذه  Appleالكبرى مثل "

الابتكارات على تجربة العملاء في السياقات المحلية. تعُد هذه الدراسة مهمة لأنها تسهم في سد الفجوة  

في السوق المحلي، مما يعُزز   Appleالبحثية حول تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في شركة 

 فهمنا لكيفية تطبيق التكنولوجيا بشكل فعال في الأسواق المحلية. 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1
 

تسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات الأكاديمية في مجال الإدارة، وبشكل خاص في موضوع الابتكار  

الأسواق العالمية، فإن هذه الدراسة  التكنولوجي و جودة الخدمة. بينما تركز العديد من الدراسات الحالية على  

ا تطبيقي ا لفهم كيفية استخدام الابتكار التكنولوجي في تحسين جودة الخدمة في السياقات المحلية   تقدم نموذج 

مثل مدينة جدة. من خلال ذلك، تسهم الدراسة في توسيع الفهم الأكاديمي حول تأثير الابتكار التكنولوجي  

بيئات محلية، مما يساعد على تطوير النظريات القائمة وتوجيه الأبحاث   على تحسين جودة الخدمة في 

 المستقبلية في هذا المجال. 

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 
والشركات الأخرى التي تعتمد على   Appleمن الناحية العملية، تعُد هذه الدراسة ذات أهمية كبيرة لشركة 

الابتكار التكنولوجي لتحسين جودة الخدمة في الأسواق المحلية. ستمكن نتائج هذه الدراسة الشركات من  
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تحسين استراتيجياتها التكنولوجية بما يتناسب مع احتياجات السوق المحلي في مدينة جدة. إضافة إلى ذلك،  

ستسُاهم الدراسة في تطوير استراتيجيات تكنولوجية عملية تساعد الشركات على تحقيق التميز التنافسي، مما  

 ئهم للعلامة التجارية. يؤدي إلى تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم، وبالتالي تعزيز ولا 

 
 
 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 كيف يؤثر تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين سرعة و دقة خدمة العملاء؟  -

   ما تأثير استخدام الأنظمة الرقمية مثل أنظمة الدفع الإلكتروني على تحسين تجربة العملاء؟ -

 ؟ Appleكيف يساهم الابتكار التكنولوجي في تحسين خدمة ما بعد البيع في شركة  -

 ما هو تأثير تطبيقات الهاتف الذكي على تحسين التواصل مع العملاء وزيادة رضاهم؟  -

 كيف يمكن لتكنولوجيا البيانات الضخمة تحسين تخصيص خدمات العملاء؟  -

الابتكارات التكنولوجية في تحسين أداء الموظفين في تقديم  كيف يؤثر التدريب على استخدام  -

 الخدمة؟ 

 

 
 

 أهداف الدراسة  .1.5

 

 في مدينة جدة.  Appleدراسة تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في شركة  -1

 

التعرف على دور التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة   -2

Apple. 
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تقييم الأثر الذي تتركه الأنظمة الرقمية ) مثل الدفع الإلكتروني( على تجربة العملاء في متاجر   -3

 .Appleشركة 

 

باستخدام الابتكارات   Appleاقتراح حلول مبتكرة لتحسين خدمة ما بعد البيع في شركة   -4

 التكنولوجية. 

 

 

توليد رؤى جديدة حول استراتيجيات الابتكار التكنولوجي التي يمكن أن تساهم في تحسين جودة   -5

 .Appleالخدمة بشكل مستدام في شركة 

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6
 

 (: H0الفرضية الصفرية ) -

 .Appleلاتوجد علاقة معنوية بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة في شركة 

 

 (: H1الفرضية البديلة ) -

 .Appleهناك علاقة إيجابية معنوية بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة في شركة 

 

 : (H2)الفرضية الاتجاهية   -

 بشكل إيجابي.  Appleيؤدي الابتكار التكنولوجي إلى تحسين جودة الخدمة في شركة 
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 (: H3الفرضية غير الاتجاهية ) -

 .Appleهناك علاقة معنوية بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة في شركة 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 

 : نموذج الدراسة ) إعداد الطالبة ( 1الشكل

 

 الصناعة:كتابة موجزة عن  



15 

  

ا ملحوظ ا، لا سيما في قطاعات مثل   صناعة الابتكار التكنولوجي في المملكة العربية السعودية تشهد تطور 

التجارة الإلكترونية، الخدمات المصرفية، والتكنولوجيا الرقمية. مع تزايد الاهتمام بالتكنولوجيا الحديثة،  

جودة الخدمات وتعزيز تجربة العملاء.   أصبحت الشركات تسعى للاستفادة من الابتكار التكنولوجي لتحسين

قامت بتطبيق الابتكار التكنولوجي لتوفير خدمات مبتكرة تسهم في تحسين   Appleالشركات الكبرى مثل 

 تجربة العملاء وزيادة رضاهم. 

في السعودية، تعتبر الابتكارات مثل الذكاء الاصطناعي، الدفع الإلكتروني وتطبيقات الهواتف الذكية من 

أبرز الأمثلة على كيفية تأثير التكنولوجيا في تطوير الخدمات وزيادة الكفاءة. كما أن السوق السعودي يركز  

 على التكيف مع الاحتياجات المحلية وتطبيق هذه الابتكارات بما يتناسب مع متطلبات العملاء المحليين. 

تمثل هذه الصناعة فرص ا كبيرة للشركات لتطوير استراتيجيات تكنولوجية مبتكرة تعمل على تعزيز التميز  

 التنافسي وجذب العملاء من خلال تحسين الخدمة والابتكار المستمر. 

 

 مؤسسة مقترحة للدراسة التطبيقية:

 Appleشركة 

من أبرز الشركات العالمية التي تعتمد بشكل كبير على الابتكار التكنولوجي لتحسين   Appleتعد شركة 

جودة الخدمة المقدمة لعملائها. تركز الشركة على تطبيق تقنيات متطورة في منتجاتها وخدماتها، مثل الذكاء  

ا مثالي   ا لدراسة أثر الابتكار  الاصطناعي، الدفع الإلكتروني، وتطبيقات الهواتف الذكية، مما يجعلها نموذج 

 التكنولوجي على تحسين جودة الخدمة. 

 ؟  Appleلماذا 

بشكل ملحوظ في تحسين جودة الخدمة من خلال   Appleالابتكار التكنولوجي المستمر: تسهم  -1

 استخدام أحدث الابتكارات التكنولوجية، مثل الذكاء الاصطناعي والتكنولوجيا الحديثة في الخدمات. 

قاعدة عملاء ضخمة في السوق السعودي والعالمي، مما   Appleحجم كبير وأثر واسع: تملك  -2

 يجعل دراستها ذات أثر كبير وقابل للتعميم على شركات التكنولوجيا. 

مما يعزز   بشكل فعال في تقديم خدمات مبتكرة، Appleتساهم  دور ريادي في السوق المحلي:  -3

 الخدمات.  خاصة في مدينة جدة حيث تزايد الاهتمام بتكنولوجيا   التميز التنافسي في السوق المحلي،
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 أهداف الدراسة: 

 . Apple دراسة تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في شركة •

تقييم أثر الابتكارات مثل الذكاء الاصطناعي والدفع الإلكتروني على تحسين تجربة العملاء في   •

 بمدينة جدة.  Appleفروع 

تقديم توصيات لتحسين استراتيجيات الابتكار التكنولوجي بما يتماشى مع احتياجات السوق المحلي   •

 وزيادة ولاء العملاء. 

 

 

 

 الدراسة الميدانية .1.8
 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة، مع جمع البيانات باستخدام أداة الاستبيان. تم اختيار  

في مدينة جدة. تم تطبيق الاستبيانات   Appleشركة المن اقسام مختلفة داخل موظف ا  50عينة عشوائية من 

 في مدينة جدة.  Appleفي عدة فروع لشركة 

تشير الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة، حيث أن استخدام تقنيات  

مثل الذكاء الاصطناعي والدفع الإلكتروني ساهم في تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم. كما تهدف  

 الدراسة إلى دراسة كيفية تأثير هذه الابتكارات على خدمة ما بعد البيع. 

، Appleالدراسة الميدانية تهدف إلى تقييم تأثير التكنولوجيا الحديثة على تحسين جودة الخدمة في شركة 

 حيث ستتم الدراسة عبر استبيانات موجهة لكل من العملاء والموظفين في الفروع المحلية. 

 وهذه بعض الدراسات الميدانية السابقة: 

استخدام المنهج الميداني لتقييم أثر الابتكار التكنولوجي على  ( تم  2025في دراسة )الردادي والسريحي، 

اعتمد الباحثون في هذه الدراسة على  دراسة الحالات المتعددة ومجموعة التركيز لجمع   جودة الخدمة. 
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أظهرت النتائج أن الابتكار    البيانات من عدد من الخبراء في مجالات الابتكار التكنولوجي وخدمة العملاء.

 التكنولوجي ساهم بشكل ملحوظ في تحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء. 

تم استخدام المنهج الميداني من خلال الاستبيانات التي تم   (، 2021في دراسة )بن مهيريس والتاوتي، 

أكدت النتائج أن الابتكار التكنولوجي )مثل الذكاء الاصطناعي و الدفع    .Appleتوزيعها على عملاء شركة 

حيث ساهم في تحسين تجربة   ،Appleالإلكتروني( كان له تأثير ملحوظ على جودة الخدمة في شركة 

 العملاء وزيادة رضاهم. 

الاستبيانات لجمع البيانات من  تم استخدام المنهج الميداني من خلال   (، 2023في دراسة )أبو حافظ، 

  الموظفين والعملاء في البلديات لدراسة تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على دقة المعاملات وجودة

الخدمة. بناء  على هذه المنهجية، تم تخصيص نفس الأسلوب في بحثنا لدراسة أثر الابتكار التكنولوجي على  

في مدينة جدة، حيث تم استخدام الاستبيانات لجمع البيانات من العملاء و   Appleجودة الخدمة في شركة 

الموظفين. أكدت النتائج في دراسة أبو حافظ أن تكنولوجيا المعلومات ساهمت في تحسين دقة المعاملات  

ي  وجودة الخدمة، وهو ما ينعكس في نتائج هذا البحث حيث ساهم الابتكار التكنولوجي مثل الذكاء الاصطناع

 الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء.   و الدفع

( التي تم تطبيقها على البلديات في الأردن أن الابتكار التكنولوجي ساهم  2023أظهرت دراسة ) المصلح، 

، حيث يمكن  Appleبشكل كبير في تحسين دقة المعاملات وجودتها. يمكن تطبيق نفس الفكرة على شركة 

ا   لتكنولوجيا المعلومات والابتكار التكنولوجي مثل الذكاء الاصطناعي والدفع الإلكتروني أن تلعب دورا  مهم 

 في تحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء. 

( حول أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء  2023أظهرت دراسة ) خديمو و مكاوي، 

الوظيفي في المؤسسات أن الابتكار التكنولوجي ساهم بشكل كبير في تحسين الكفاءة وجودة الخدمة. يمكن  

في جدة، حيث يمكن لتكنولوجيا المعلومات والابتكار التكنولوجي   Appleتطبيق نفس الفكرة على شركة 

ا في تحسين جودة الخدمة و زيادة رضا   مثل الذكاء الاصطناعي و الدفع الإلكتروني أن تلعب دورا  مهم 

 العملاء. 

( حول دور الحكومة الرقمية في تبني التقنيات الناشئة لتحسين  2025أظهرت دراسة ) الحربي و الرابغي ، 

الخدمات الحكومية أن الابتكار التكنولوجي ساهم بشكل كبير في تحسين الأداء الحكومي. يمكن تطبيق نفس  
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في جدة، حيث يمكن لتكنولوجيا المعلومات مثل الذكاء الاصطناعي والدفع   Appleالفكرة على شركة 

ا في تحسين جودة الخدمة وزيادة رضا العملاء في شركة  ا مهم   .Appleالالكتروني أن تلعب دور 

 

 مخطط المشروع   .1.9
 

  –اهداف الدراسة  –مشكلة الدراسة  –مقدمة  الفصل الاول: الاطار العام للدراسة 

 منهجية الدراسة  –فرضيات الدراسة 

 استعراض الدراسات السابقة  الاطار النظريالفصل الثاني:  

استراتيجية البحث    –منهج البحث  – فلسفة البحث  الفصل الثالث: منهجية البحث 

طرق  جمع   –الافق الزمني  – نوع البحث  –

 وتحليل البيانات 

 نتائج التحليل  – SPSSتحليل البيانات باستخدام  الفصل الرابع: التحليل الاحصائي 

 الخاتمة   –التوصيات   –مناقشة النتائج  الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة 

 

 : مخطط المشروع المقترح ) إعداد الطالبة ( 2الشكل 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1
 

 أهمية إجراء مراجعة للأدبيات: 

مراجعة الأدبيات من المراحل الأساسية في أي دراسة بحثية، حيث توفر قاعدة معرفية تساهم في  تعد 

تحسين فهم الباحث لموضوع البحث وتوجيهه بشكل منهجي. من خلال مراجعة الأدبيات، يتمكن الباحث من  

جيه دراسته بشكل يضيف  تحديد الفجوات البحثية التي لم يتم تناولها في الدراسات السابقة، مما يساعده في تو

إلى المعرفة الحالية في المجال. كما أن مراجعة الأدبيات تتيح للباحث تقييم المنهجيات والأساليب المستخدمة  

في الأبحاث السابقة، مما يساعده في اختيار الأساليب الأنسب لدراسته. كذلك، تساهم الأدبيات في تحديد  

ثل الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة، وتحليل العلاقة بينهما في  المتغيرات الأساسية التي سيتم فحصها، م

 سياق الدراسة. 

 مقدمة موجزة عن محتويات الفصل: 

يتناول هذا الفصل مراجعة شاملة للأدبيات المتعلقة بتأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في  

في مدينة جدة. يستعرض الفصل الدراسات السابقة   Appleالشركات التكنولوجية، مع التركيز على شركة 

التي تناولت موضوع الابتكار التكنولوجي، ويحدد المتغيرات الرئيسية التي سيتم استكشافها، مثل الذكاء  

الاصطناعي، الدفع الإلكتروني، وتطبيقات الهواتف الذكية. كما يسلط الضوء على الفجوات البحثية التي لم  

ناسب مع السياقات المحلية، خصوص ا في السوق السعودي. يهدف هذا الفصل إلى توفير  يتم تناولها بما يت 

ر فهم أعمق حول تأثير الابتكار التكنولوجي على تجربة  إطار نظري قوي يدعم الدراسة ويسهم في تطوي

 العملاء وجودة الخدمة في السياق المحلي. 

 أهمية مراجعة الأدبيات الموجودة: 

 أهمية كبيرة في أي دراسة أكاديمية، ومنها: مراجعة الأدبيات لها 

تحديد الفجوات البحثية: تساعد مراجعة الأدبيات في تحديد الجوانب التي لم تتم دراستها بعد، مما   .1

 يشكل فرص ا لإجراء دراسات جديدة تركز على هذه الفجوات.
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تعزيز الفهم النظري: تساهم في بناء إطار فكري يوضح المفاهيم الأساسية والمتغيرات التي سيتم   .2

 فحصها، مما يساعد الباحث في تطوير فرضياته. 

مقارنة المنهجيات والأساليب: تتيح مراجعة الأدبيات للباحث فحص الأساليب التي استخدمها   .3

الباحثون السابقون، مما يعين في اختيار الطريقة الأكثر فاعلية لدراسة تأثير الابتكار التكنولوجي  

 على جودة الخدمة. 

توجيه تصميم الدراسة: تساعد في تحديد المتغيرات الرئيسية التي يجب قياسها، مما يسهم في تطوير   .4

 أسئلة البحث وصياغة فرضيات دقيقة. 

إثراء المعرفة الأكاديمية: تساهم في توسيع نطاق البحث العلمي، مما يساعد في فهم تأثير الابتكار   .5

 السياقات المحلية مثل مدينة جدة. التكنولوجي على جودة الخدمة بشكل أعمق في 

دعم النتائج والاستنتاجات: تدعم نتائج دراستي من خلال الرجوع إلى الدراسات السابقة، مما يعزز   .6

 مصداقية البحث ويدعمه بالأدلة القوية. 

المثلى  مراجعة الأدبيات تساهم في بناء الأساس النظري الذي سيبني عليه بحثي وتساعد في تحديد الطرق  

 لتحليل البيانات التي سيتم جمعها. 

 

 دراسات أدبية سابقة: 

( على فحص تأثير الابتكار التكنولوجي على تحسين جودة الخدمة  2025تهدف دراسة ) عمرية وخضر، 

للتقنيات   Apple. تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لدراسة كيفية توظيف شركة Appleفي شركة 

الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي، الدفع الإلكتروني، وتطبيقات الهواتف الذكية لتحسين جودة الخدمة المقدمة  

 للعملاء. 

، وقد تم تطبيق أدوات دراسة   Appleتتضمن مجموعة الدراسة العملاء والموظفين في فروع شركة 

مختلفة مثل الاستبيانات والمقاييس لقياس تأثير الابتكار التكنولوجي على عناصر مثل سرعة الخدمة، دقة  

 المعاملات، ورضا العملاء. 

أظهرت النتائج أن الابتكار التكنولوجي يسهم بشكل كبير في تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم، من  

خلال تسهيل العمليات وتحسين التفاعل مع الخدمة. كما أوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في استخدام  

ا للعملاء.   الابتكار التكنولوجي في تطوير الخدمات وتقديم تجارب أكثر تخصيص 
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كما أكدت الدراسة على أهمية تدريب الموظفين على استخدام هذه التقنيات التكنولوجية الحديثة لضمان تقديم  

 خدمة عالية الجودة، وتوفير بنية تحتية قوية مثل الإنترنت السريع والأجهزة الذكية لدعم هذه العمليات. 

( إلى توضيح تأثير أبعاد الثقافة التسويقية على الميزة التنافسية  2024وايض ا تسعى دراسة ) عبدالعزيز ، 

في شركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مصر، من خلال جودة الخدمة الإلكترونية كوسيط. اختار  

ا، مما يساهم في توفير فرص عمل % سنوي  16.5البحث هذا القطاع بناء  على معدلات نموه العالية بنسبة 

هامة ويدعم التوجه نحو التنافسية في اقتصاد المعرفة وفق ا للأهداف الوطنية الموضوعة في خطة مصر  

2030. 

استهدف البحث تحليل التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لأبعاد الثقافة التسويقية التي تمثلها خدمة العميل،  

أسلوب الإدارة، الاتصالات الداخلية، والتغيير والتطوير على كل من الميزة التنافسية وجودة الخدمة  

المعلومات بمصر، حيث بلغ عددهم وفق ا   الإلكترونية. تم تطبيق الدراسة على العاملين في شركات تكنولوجيا 

( فرد ا. استخدم الباحث أسلوب العينة العشوائية الطبقية وطبق  8664للبيانات الإحصائية في الشركات )

 التحليل الكمي لتفسير البيانات. 

توصلت النتائج الإحصائية إلى قبول جميع فروض البحث، حيث أظهرت وجود تأثير معنوي لجميع أبعاد  

ا  الثقافة التسويقية على الميزة   التنافسية، وكذلك على جودة الخدمة الإلكترونية. كما أظهرت النتائج أيض 

ا معنوي ا لجودة الخدمة الإلكترونية على الميزة التنافسية. فيما يتعلق بالتأثيرات غير المباشرة، أظهرت   تأثير 

من خلال جودة الخدمة  الدراسة وجود تأثير معنوي غير مباشر لأبعاد الثقافة التسويقية على الميزة التنافسية 

 الإلكترونية، وكانت نسبة الوساطة جزئية. 

ا حيوي ا في تعزيز   هذه الدراسة تسلط الضوء على أهمية تحسين جودة الخدمة الإلكترونية باعتبارها عنصر 

الميزة التنافسية للشركات العاملة في قطاع تكنولوجيا المعلومات. كما توضح الدراسة كيف يمكن لأبعاد  

 الثقافة التسويقية أن تؤثر على الأداء العام للشركات وولاء العملاء. 
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 المتغير المستقل  .2.2
 

 

التعريف: الابتكار التكنولوجي يعُرف على أنه عملية تطوير وتطبيق تقنيات وأدوات وأنظمة جديدة   -1

 أو محسنة تسُهم في تحقيق تقدم كبير أو اختراقات في مختلف المجالات. 

 

ا من الثورة الصناعية  تطوره  -2 ا ملحوظ ا عبر العصور، بدء  التاريخي: شهد الابتكار التكنولوجي تطور 

الأولى وصولا  إلى العصر الرقمي الحالي. هذا التطور أسهم في تحسين الكفاءة والإنتاجية، وفتح  

 آفاق ا جديدة في مجالات متعددة مثل الرعاية الصحية، والتعليم، والاتصالات. 

 

 

 الابعاد الرئيسية للابتكار التكنولوجي:  -3

 يمكن تصنيف أبعاد الابتكار التكنولوجي إلى عدة جوانب رئيسية، تشمل: 

 المنتج: تطوير منتجات جديدة أو تحسين المنتجات الحالية.  •

 العملية: تحسين أو تطوير العمليات الإنتاجية والخدمية.  •

 وأساليب الإدارة.التنظيم: تغيير أو تحسين الهياكل التنظيمية  •

 التسويق: تطوير استراتيجيات وأساليب تسويقية جديدة.  •

 

 النظريات المرتبطة بالابتكار التكنولوجي:  -4

 

 تعددت النظريات التي تناولت موضوع الابتكار التكنولوجي، من أبرزها: 
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نظرية دفع التكنولوجيا: تفترض أن الابتكار ينشأ من التطورات التكنولوجية التي تدفع الشركات   •

 لتطوير منتجات جديدة. 

نظرية سحب السوق: تركز على احتياجات السوق كدافع رئيسي للابتكار، حيث تسعى الشركات   •

 لتلبية هذه الاحتياجات من خلال تطوير منتجات جديدة. 

والعوامل  نظرية انتشار الابتكار: تعُنى بدراسة كيفية انتشار الابتكارات بين الأفراد والمجتمعات،  •

 المؤثرة في سرعة تبنيها. 

 

 
 

 

 المتغير التابع .2.3
 

التعريف: جودة الخدمة تعُرف بأنها الفجوة بين توقعات العميل وإدراكه الفعلي للخدمة المقدمة. إذا   -1

ا على جودة عالية. أما إذا كانت أقل من   كانت الخدمة المقدمة تفوق التوقعات، يعُتبر ذلك مؤشر 

 فتعُتبر الجودة منخفضة. التوقعات، 

" الذي طوره باراسورمان وزملاؤه، تقُاس جودة الخدمة من خلال  SERVQUALوفق ا لنموذج " 

 مقارنة توقعات العملاء مع إدراكهم الفعلي للخدمة. 

التطور التاريخي: بدأ الاهتمام بجودة الخدمة في السبعينيات من القرن الماضي، حيث كانت   -2

المؤسسات تركز على تحسين المنتجات. ومع تزايد أهمية رضا العملاء، تحول التركيز إلى تحسين  

 جودة الخدمة. تطور مفهوم الجودة ليشمل جوانب متعددة مثل:

 الملموسية: العناصر المادية التي يمكن للعملاء لمسها أو رؤيتها.  •

 الموثوقية: قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة كما هو موعد بها.  •

 الاستجابة: استعداد الموظفين لمساعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة.  •

 التعاطف: الاهتمام الشخصي الذي يُظهره الموظفون للعملاء. •

 الضمان: معرفة الموظفين وقدرتهم على بث الثقة والاطمئنان في نفوس العملاء.  •
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الخدمة من خلال خمسة أبعاد رئيسية وفق ا  الابعاد الرئيسية لجودة الخدمة: كما ذكرنا، يُقاس جودة  -3

 ": SERVQUALلنموذج "

 الملموسية: المرافق، المعدات، الموظفين، وأسلوب التواصل. •

 الموثوقية: القدرة على أداء الخدمة بشكل موثوق ودقيق.  •

 الاستجابة: استعداد الموظفين لمساعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة.  •

 الشخصي الذي يُظهره الموظفون للعملاء.التعاطف: الاهتمام  •

 الضمان: معرفة الموظفين وقدرتهم على بث الثقة والاطمئنان في نفوس العملاء.  •

 

( من أبرز النظريات  Gaps Modelالنظريات المرتبطة بجودة الخدمة: تعُتبر نظرية "الفجوات" ) -4

 تؤثر على جودة الخدمة: في مجال جودة الخدمة. تقترح هذه النظرية وجود خمسة فجوات 

 الفجوة بين توقعات العملاء ووجهات نظر الإدارة: تتمثل في عدم فهم الإدارة لتوقعات العملاء.  •

الفجوة بين وجهات نظر الإدارة والمواصفات المحددة للخدمة: تتمثل في عدم تحويل توقعات   •

 العملاء إلى مواصفات خدمة ملموسة. 

المحددة للخدمة والخدمة المقدمة: تتمثل في عدم تنفيذ الخدمة وفق ا  الفجوة بين المواصفات  •

 للمواصفات المحددة. 

 الفجوة بين الخدمة المقدمة وإدراك العميل لها: تتمثل في عدم تلبية الخدمة لتوقعات العميل.  •

الفجوة بين إدراك العميل للخدمة والخدمة الفعلية: تتمثل في الفجوة بين ما يدركه العميل وما يتم   •

 تقديمه فعلي ا. 

تسُاعد هذه النظرية المؤسسات في تحديد وتحليل الفجوات التي تؤثر على جودة الخدمة واتخاذ الإجراءات  

 اللازمة لسدها. 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 العلاقة بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة: 
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المتغير المستقل في هذه العلاقة، حيث يؤدي تطبيق تقنيات جديدة إلى تحسين  الابتكار التكنولوجي يعُتبر 

جودة الخدمة بشكل مباشر. تعتمد الشركات في وقتنا الحالي على التكنولوجيا لتحسين الخدمات المقدمة  

 للعملاء وتعزيز كفاءتها. 

الابتكار التكنولوجي: يشمل الابتكار التكنولوجي استخدام أدوات وتقنيات متقدمة مثل الذكاء   -

الاصطناعي، الأتمتة، والأنظمة الذكية لتحسين أداء الخدمة وتسهيل تقديمها للعملاء. تساهم هذه  

 ء. التقنيات في تقليل الأخطاء البشرية وزيادة سرعة الاستجابة، مما يحُسن من تجربة العملا

جودة الخدمة: تعني جودة الخدمة مستوى رضا العميل عن الخدمة المقدمة، والتي يتم تقييمها بناء    -

على عدة معايير مثل سرعة الخدمة، دقة المعاملات، والقدرة على تلبية احتياجات العملاء. تساهم  

 دقة. التكنولوجيا في تحسين هذه المعايير بشكل مباشر من خلال تسريع العمليات وتحسين ال

 الخدمة: الانماط المتعلقة بالعلاقة بين الابتكار التكنولوجي وجودة  

 الانماط الايجابية:  -1

الابتكار التدريجي: حيث يتم تحسين الخدمات تدريجي ا باستخدام التكنولوجيا مثل الأتمتة أو تحسين   •

 تجربة المستخدم. 

ا مثل   • ا جذري ا في كيفية تقديم الخدمة باستخدام تقنيات حديثة تمام  الابتكار الثوري: قد يكون تغيير 

 الاصطناعي. الذكاء  

 الانماط السلبية:  -2

التطبيق غير المتقن للتكنولوجيا: قد يؤدي الاستخدام غير المتقن للتكنولوجيا إلى فجوة بين ما يتوقعه  

 العملاء وما يحصلون عليه من الخدمة، مما يؤثر سلب ا على تجربتهم. 

 الخدمة: الفجوات والصراعات في العلاقة بين الابتكار التكنولوجي وجودة 

 الفجوات:  .1

 الفجوة بين التوقعات والإدراك: تظهر عندما تكون توقعات العملاء أعلى من الخدمة الفعلية المقدمة.  •

الفجوة بين الموظفين والتكنولوجيا: قد تحدث هذه الفجوة عندما لا يكون الموظفون مدربين بشكل   •

 كافٍ على استخدام التكنولوجيا الجديدة. 

 الصراعات:  .2
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الصراع بين السرعة والجودة: يُحتمل أن تؤدي سرعة تقديم الخدمة عبر تقنيات جديدة إلى تراجع   •

 الجودة إذا لم يتم التوازن بين الاثنين. 

الصراع بين الابتكار والتوجهات التقليدية: قد يواجه بعض الموظفين أو العملاء مقاومة للتحول   •

 التقنيات الحديثة بشكل فعال.التكنولوجي مما يؤثر على تطبيق 

 

 

 

 

 الخاتمة  .2.5
 

في ختام هذا البحث، تم تحليل العلاقة بين الابتكار التكنولوجي كمتغير مستقل وجودة الخدمة كمتغير تابع في  

. أظهرت الدراسات السابقة أن الابتكار التكنولوجي له تأثير  }تكنولوجيا المعلومات / قطاع آخر{سياق قطاع  

تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء. فقد أكدت نتائج الأبحاث أن تطبيق التقنيات الحديثة مثل  كبير في 

الذكاء الاصطناعي، الدفع الإلكتروني، وتحليلات البيانات يؤدي إلى تحسين سرعة الخدمة، دقة المعاملات،  

 وولائهم. وتخصيص الخدمات بما يتناسب مع احتياجات العملاء، مما يعزز من رضا العملاء 

 تلخيص النتائج من الدراسات السابقة: 

تشير الدراسات السابقة إلى أن الابتكار التكنولوجي يعُتبر محرك ا رئيسي ا لتحسين جودة الخدمة في  

المؤسسات المختلفة. فقد أظهرت الأبحاث أن تطبيق التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي، الدفع  

وتخصيص الخدمات بما   الإلكتروني، وتحليلات البيانات يؤدي إلى تحسين سرعة الخدمة، دقة المعاملات،

( أن 1988. )Parasuraman et alيتناسب مع احتياجات العملاء. على سبيل المثال، أظهرت دراسة 

اعتماد الابتكار التكنولوجي يساعد في تقليل الفجوات بين التوقعات والإدراك الفعلي للخدمة المقدمة، مما  

 يعزز من رضا العملاء وولائهم. 

كما بينت الدراسات أن هناك تحديات وصراعات قد تنشأ بين التوجهات التقليدية والتكنولوجية في الشركات،  

مما يعوق تطبيق الابتكار التكنولوجي بشكل كامل. علاوة على ذلك، لاتزال الفجوات بين الموظفين  
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والتكنولوجيا، وكذلك بين توقعات العملاء والخدمة الفعلية، تمثل تحدي ا يتطلب التركيز على تدريب الموظفين  

 وإعدادهم لاستخدام التقنيات الجديدة بفعالية. 

 مناقشة آثار البحث المستقبلية: 

يتوقع أن يكون هناك توسع مستمر في تطبيق الابتكار التكنولوجي في القطاعات المختلفة، مما سيؤدي إلى  

الشركات في استخدام تقنيات جديدة مثل الذكاء  تحسينات مستمرة في جودة الخدمة. من الممكن أن تستمر  

الاصطناعي والتعلم الآلي لتحليل سلوك العملاء وتقديم خدمات مخصصة أكثر دقة. وفي المستقبل، يمكن أن  

يساهم الابتكار في الخدمة الرقمية في تغيير نموذج العمل في العديد من القطاعات، بما في ذلك الضيافة  

نب آخر، يجب أن تركز الأبحاث المستقبلية على دراسة التحديات العملية التي  والتعليم والصحة. من جا

تواجه الشركات أثناء دمج الابتكار التكنولوجي في تقديم الخدمات. كما ينبغي أن يتم فحص كيفية تحقيق  

الأحيان  التوازن بين السرعة والجودة في الخدمة المقدمة، حيث أن تبني التقنيات السريعة قد يؤثر في بعض 

 سلب ا على جودة الخدمة. 

 المساهمات الاجمالية لبحثك في هذا المجال: 

يسهم هذا البحث في تحسين الفهم حول العلاقة بين الابتكار التكنولوجي وجودة الخدمة في السياقات العملية.  

من خلال التركيز على الفجوات والصراعات التي تحدث في هذه العلاقة، يساعد البحث في تطوير إطار  

لى ذلك، يُظهر البحث كيف يمكن  نظري لفهم كيفية تأثير التقنيات الحديثة على جودة الخدمة. بالإضافة إ

للشركات أن تتبنى الابتكار التكنولوجي بفعالية لتحسين الخدمة المقدمة والعمل على تقليل الفجوات بين  

التوقعات والإدراك الفعلي للعملاء. كما يُسهم هذا البحث في فتح آفاق جديدة لدراسات مستقبلية تركز على  

الشركات أثناء دمج الابتكار التكنولوجي في تقديم خدماتها، مع التركيز  التحديات العملية التي قد تواجهها 

 على دور تدريب الموظفين وتطوير بنية تحتية قوية لدعم هذه التقنيات. 
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 قائمة الملاحق 
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 :مقدمة الاستبيان

 

 ،السادة الكرام

 ،السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

نحن في طور إجراء دراسة علمية تهدف إلى " دراسة تأثير الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة في  

كيفية تأثير  شركة ابل في مدينة جدة". يهدف هذا الاستبيان إلى جمع البيانات المتعلقة بتجاربكم وآرائكم حول 

الابتكار التكنولوجي في تحسين جودة الخدمة. ستسهم إجاباتكم بشكل كبير في فهم العلاقة بين التكنولوجيا  

 .وجودة الخدمة المقدمة للعملاء

ا من متطلبات الحصول على درجة البكالوريوس في الإدارة من جامعة ميدأوشن، وهو   يعد هذا البحث جزء 

يرتبط بشكل مباشر بمصالحكم الشخصية. نرجو منكم قراءة الاستبيان بعناية والإجابة على الأسئلة عن  

 .طريق وضع علامة صح في الخيار الذي يعكس رأيكم

نشكر لكم تعاونكم وتقديركم لأهمية هذه الدراسة. نود أن نؤكد لكم أن جميع المعلومات التي سيتم جمعها  

 .ستستخدم فقط لأغراض البحث العلمي، وستعُامل بسرية تامة

 ،مع فائق الاحترام والتقدير
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 البيانات الشخصية 

 

: الجنس   

  ذكر

   أنثى 

 

: المستوى التعليمي  

     تعليم ثانوي 

     بكالوريوس

     ماجستير

 

: العمر  

     سنة  20أقل من 

     سنة  30إلى  20من 

   سنة  50إلى  40من 

     سنة  50أكثر من 

 

: سنوات الخبرة  

   سنوات 5إلى  2من 

   سنوات 10سنوات إلى  5من 

     سنة  15سنوات إلى  10من 

   سنة فأكثر 15من 
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:الاستبيان الاول  

 أثر الابتكار التكنولوجي 

 الرقم  السؤال  موافق  محايد  غير موافق 
بهدف  الابتكار التكنولوجي  تطبق الشركة   

. المقدمة للعملاء اتجودة الخدم  تحسين  
1 

بشكل    قنيةالت الشركة بتحديث انظمتها تقوم    
وتطويرها.  جودة الخدمة  على للحفاظ مستمر  

2 

الذكاء الاصطناعي   تقنيات الشركة ستخدم ت   
خدمات اكثر دقة  تقديم لتحليل سلوك العملاء و

. وكفاءة  

3 

الحديثة لرفع  تستخدم الشركة التكنولوجيا    
مستوى رضا العملاء، من خلال تقديم  

. مخصصة وحلول مبتكرةخدمات   

4 

حلول رقمية مبتكرة  تعتمد الشركة على    
مع العملاء وتقديم خدمات  تفاعلها عزيز لت

. كفاءة  سرعة و أكثر  

5 

 

 

: الاستبيان الثاني  

 جودة الخدمة 

 الرقم  السؤال  موافق  محايد  غير موافق 
تقدم الشركة خدماتها بسرعة وكفاءة     

 تلبي توقعاتك. 
1 

موظفون دقيقة  المعلومات التي يقدمها ال   
 وواضحة.

2 

تعامل الموظفين يتسم باللباقة والاحترام     
 مع العملاء. 

3 

بيئة المتجر والمظهر العام يعكسان     
 احترافية الشركة وجودة خدماتها. 

4 

بالرضا العام عن الخدمة التي  اشعر    
Apple تقدمها شركة 

5 
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   استبيان حول أثر الابتكار التكنولوجي على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة Apple في مدينة جدة 

https://forms.gle/4kNUYiJcrmaii3WbA  

ا اساسي ا في   في ظل التطور التقني السريع الذي يشهده قطاع الأعمال، اصبح الابتكار التكنولوجي عنصر 

ملاءتحسين اداء المؤسسات وتعزيز جودة الخدمات المقدمة للع  . 

التعرف على آراء المشاركين حول أثر استخدام التقنيات الحديثة والأنظمة الرقمية    يهدف هذا الاستبيان الى 

  في تطوير جودة الخدمة لدى شركةAppleبمدينة جدة، وذلك من خلال قياس مدى كفاءة تطبيق الابتكار

 التكنولوجي وانعكاسه على رضا العملاء 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
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 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
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 طريقة جمع البيانات .3.5
 

 

 

 

 

 

 

 

 أنواع البيانات .3.6
 

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
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 الخاتمة  .3.8
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2
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 البحث( الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة  .4.4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  .4.5
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
 

 

 

 

 

 

 

 

 توصيات الدراسة: .5.2
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 العربية ع قائمة المراج

 

. شركة دراسة للاستشارات والدراسات والترجمة  نظرية انتشار الابتكار(.  2020سعد، ي. )     

 https://2u.pw/IBQgp 

(. أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في جودة الخدمة:  2021بن مهيريس،م.، التاوتي، ع. )      

.  617-601، 12(1مجلة دراسات العدد الاقتصادي، )دراسة على عينة من عملاء موبيليس. 

 https://asjp.cerist.dz/en/downArticle/593/12/1/143768 

 https://nz.sa/kqZGv  (. ماذا يعني مفهوم الابتكار التكنولوجي؟2021محمود، هـ. )     

(. الاتجاهات الحديثة للتسويق في  2022مجدوب، ع. ح.، مخلوف، ف.، بن زخروفة، ب. )     

.  169 -155 ،11(3مجلة التنظيم والعمل، )المؤسسات الاقتصادية، دراسة حالة أبل. 
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