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  : ملخص

شهدت تطبيقات الهاتف المحمول انتشارا واسعا باعتبارها أدوات تسويقية رقمية فعالة، حيث تمكن 

التطبيقات عاملا حاسما في تحقيق المؤسسات من التواصل المباشر مع عملائها، مما جعل جودة هذه 

على رضا العملاء  "Yassir" هدفت الدراسة إلى تحليل أثر جودة تطبيق الهاتف المحمول.رضاهم وولائهم

إطار نظري تناول : وقد قُسمت إلى قسمين. في ولاية مستغانم، مع تحديد الأبعاد الأكثر تأثيرا في ذلك

لعينة تعريف التسويق عبر التطبيقات وفوائدها وأبعاد جود�ا، وقسم تطبيقي اعتمد على دراسة ميدانية 

 .SPSS برنامجباستخدام استبيان محلل بهذا و  فرد 77مكونة من عشوائية 

على رضا العملاء، انحصر في بعدي  "Yassir" أثبتت النتائج وجود أثر معنوي لجودة تطبيق

  .من التباين في مستوى رضا العملاء% 38.5جودة المحتوى والتفاعلية، واللذين فسرا نسبة 

  .العملاء تطبيقات الهاتف المحمول، تسويق رقمي، تطبيق يسير، جودة المحتوى، رضا: كلمات مفتاحية

  .JEL  :M31،M37،L86،O33،C83اتتصنيف

Abstract: 

Mobile applications have witnessed widespread adoption as effective 

digital marketing tools, enabling firms to engage in direct and interactive 

communication with their customers. Consequently, the quality of these 
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applications has emerged as a critical determinant of customer satisfaction 

and loyalty. This study aims to examine the impact of the quality of the 

“Yassir” mobile application on customer satisfaction in the Wilaya of 

Mostaganem, with a particular focus on identifying the most influential 

quality dimensions. The research was structured into two parts: a theoretical 

framework addressing the definition, benefits, and dimensions of mobile 

application marketing, and an empirical investigation conducted through a 

field survey analyzed using SPSS software.  

The findings revealed a statistically significant impact of the “Yassir” 

application’s quality on customer satisfaction, restricted to two 

dimensions—content quality and interactivity—which together explained 

38.5% of the variance in satisfaction levels. 

Keywords: Mobile Applications; Digital Marketing;Yassir Application; 

Content Quality; Customer Satisfaction. 

JEL Classification Codes: M31, M37, L86, O33, C83. 

  : مقدمة .1

إن شعبية وإدمان الهواتف المحمولة اليوم لجميع الأعمار والأجناس في جميع أنحاء العالم ليست 

أخبارا جديدة، حيث يتجاوز عدد مستخدمي الهواتف المحمولة مستخدمي الكمبيوتر بأضعاف مضاعفة، 

اتف المحمولة كقناة وبينما يتبناها المستهلكون لتعزيز حيا�م الخاصة والاجتماعية، يرى رجال التسويق الهو 

وفرصة تسويقية ضخمة للوصول إلى المستهلكين وخدمتهم في أي وقت وفي أي مكان، بطريقة سهلة وغير 

مكلفة، وبسبب هذا الاتجاه المتنامي، برزت وأصبحت تطبيقات الهاتف المحمول مطلبا أساسيا للشركات 

لخدمات أو العروض الترويجية فحسب بل لخدمة أعمالها وعملائها إلا أن نجاحها لا يقتصر على تقديم ا

يتطلب توفير تجربة رقمية متكاملة تعكس جودة وتقنية عالية لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء بشكل 

  . فعال

تسعى مختلف المؤسسات إلى الوصول إلى رضا عملائها كونه ينعكس إيجابا على سمعتها وحصتها 

صرا ذا أهمية متزايدة في بيئة رقمية تنافسية باعتبارها فرصة السوقية ومن هنا تكتسب جودة التطبيقات عن

لزيادة الوعي بالعلامة التجارية وتحقيق قيمة للعميل وتعزيز تجربة المستخدم فالعملاء اليوم يتوقعون من 

تطبيقات المحمول أن تكون نقطة الاتصال الرئيسية بينهم وبين العلامات التجارية المفضلة لديهم لأ�ا توفر 
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وصولا سريعا ومباشرا وسهلا إلى العديد من الوظائف من خلال منصة مزودة بالخدمة المختارة فما كان 

سيكلف العميل الانتقال من طرف إلى آخر وبمجموعة عمليات معقدة يمكن حله في ثوان معدودة 

  .مقسمة ببضع نقرات عبر تطبيقات الهاتف المحمول

  :إشكالية الدراسة 

وبين ) عوامل تقنية، عناصر تسويقية(ال لتحليل تفاعلي بين جودة التطبيقات تفتح الإشكالية ا�

رضا العملاء كهدف استراتيجي في بيئة تسويق رقمي متزايدة التعقيد، وبناء على ما تقدم، يمكن صياغة 

 :إشكالية الدراسة في السؤال الرئيس التالي

باعتبارها منصة تسويقية رقمية  "yassir"إلى أي مدى تؤثر جودة تطبيق الهاتف المحمول "

  "؟ على رضا العملاء

 :وللإجابة على إشكالية الدراسة،قسمنا الإشكالية إلى الأسئلة الفرعية التالية

 ؟  في نظر العميل yassir"تطبيق الهاتف المحمول ما هي قيمة  -

  لمستخدم ؟ما هي أبعاد جودة تطبيقات الهاتف المحمول التي تؤثر بشكل مباشر على تجربة ا -

 ما مدى إدراك العملاء لجودة تطبيقات الهاتف المستخدمة في تقديم الخدمات الرقمية ؟ -

  : فرضيات الدراسة

 :في إطار تحقيق أهداف الدراسة حاولنا صياغة الفرضيات التالية

 :الرئيسة الفرضية

جودة (مجتمعة  للهاتف المحمول "Yassir"تطبيق  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة

 .على رضا العملاء)لتفاعليةا،سهولة استخدام واستعمال، التصميم والتنظيمجودة،لتطبيقاتوىمح

 :التالية الفرضيات الفرعيةومن الفرضية الرئيسة تنبثق 

  . على رضا العملاء"Yassir"لتطبيق  لجودة المحتوىلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -

  .على رضا العملاء"Yassir"لتطبيق  لجودة التصميم والتنظيملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -

  .على رضا العملاء"Yassir"تطبيق  لسهولة استخدام واستعماللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -
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  .على رضا العملاء"Yassir"تطبيق  تفاعليةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل -

 :تتعلق أهمية الدراسة بـــ : أهمية الدراسة

حداثة وأهمية مواضيع التسويق الرقمي في الجزائر ومواكبة عصر التكنولوجيا،خاصة في قطاع الخدمات  -

 .الذي أصبح يمثل وحده إقتصادات بلد في حد ذا�ا

 .مدى مساهمة تطبيقات الهواتف التسويقية في تقديم وتحسين الخدمات رقميا -

  قص وتداركها لتقديم رؤية ومقترحات مستقبلية لتعزيز جودة التطبيقات التسويقية الكشف عن مواطن الن -

 . من أجل رفع رضا العملاء

 :�دف الدراسة إلى: أهداف الدراسة

 .على رضا عملائه "Yassir"إبراز أثر جودة تطبيق الهاتف المحمول -

   .ا على رضا العملاءالأكثر تأثير  "Yassir"تحديد أبعاد جودة تطبيق الهاتف المحمول  -

  ."Yassir"الوقوف على واقعية التفاعل والتواصل بين المؤسسة وعملائها عبر تطبيق الهاتف المحمول -

اعتمدنا في هذه الدراسة على تقسيمها إلى قسمين متكاملين؛ حيث خصصنا القسم الأول للإطار 

فقد تناولنا فيه الجانب التطبيقي عبر دراسة أما القسم الثاني . النظري المرتبط بتطبيقات الهاتف المحمول،

، باعتباره منصة تسويقية رقمية، على "Yassir"ميدانية �دف إلى تحليل أثر جودة تطبيق الهاتف المحمول 

  .مستوى رضا العملاء

تعريف : يبرز الاطار النظري من خلال التطرق إلى ثلاث محاور أساسية تشمل: الإطار النظري للدراسة.2

  ق عبر تطبيقات الهاتف المحمول، إبراز فوائدها ومزاياها، ثم تحليل أبعاد جودة هذه التطبيقاتالتسوي

حسب جمعية التسويق عبر الهاتف المحمول  :التسويق عبر تطبيقات الهاتف المحمول  تعريف 1.2

)MMA 2009( مجموعة من الممارسات التي تمكن المؤسسات من : "تعتبر تطبيقات الهاتف المحمول

 التواصل والتفاعل مع جمهورها بشكل تفاعلي وملائم من خلال أي جهاز محمول أو شبكة

"(khanpour, vrontis, & thrasseau, 2014, pp. 252-269).ويق عبر الهاتف كما أن التس

المحمول يعرف على أنه استخدام الأجهزة المحمولة لتوصيل الرسائل التسويقية والعروض الترويجية للعملاء 
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التطبيقات .(Nyatsambo, phiri, & Mashingaidze, 2022, pp. 1564-1578)المحتملين

يتم تنزيلها وتشغيلها على الهواتف المحمولة تعنى بتقديم العروض الترويجية للعلامة المحمولة هي برامج تطبيقية 

تلبية  التجارية توفر وصولا سريعا ومباشرا وسهلا إلى منصة مزود الخدمة المختارة على نحو متناسق مع

، 2021قادة و محمد، () نقرة واحدة إلى العديد من الوظائف (�م احتياجات العملاء وتفضيلا

مما سبق يمكن القول أن تطبيقات الهاتف المحمول أداة تسويقية رقمية تتيح . )283-264الصفحات 

فهي تجمع بين إيصال الرسائل . للمؤسسات التواصل المباشر والتفاعلي مع عملائها عبر الأجهزة المحمولة

وسهلة الوصول، بما يلبي احتياجات المستهلك ويدعم رضاه عن والعروض الترويجية وتقديم خدمات عملية 

  .العلامة التجارية

 تبرز أهمية تطبيقات الهاتف المحمول من خلال فوائدها: فوائد ومزايا تطبيقات الهاتف المحمول 2.2

مزاياها، فحيث ان تحميل المستهلكين للتطبيقات التسويقية يعكس اهتمامهم بمنتجات المؤسسة وخدما�ا و 

ويمثل إذن صريح لتلقي رسائل وعروض تسويقية على هواتفهم، حيث أكدت جمعية التسويق عبر الهاتف 

نت من خلال على أ�ا تضمن بقاء المستهلكين على اتصال بالشركات حتى بدون الإنتر  MMAالمحمول 

 & Park)تأمين وجود قوي في السوق ومنح المستهلكين ضمانا بأ�م متاحون دائما وبسهولة 

Byungho, 2020, pp. 381-391). كما تساعد هذه التطبيقات من تحسين خدمة العملاء

المعلومات حول المنتج في أي وقت وفي أي مكان ورضاهم وزيادة المبيعات لأ�ا تزود المستهلكين بجميع 

و في السياق .(Hoehle & Venkatesh, 2015, pp. 435-472). لتمكينه من اتخاذ قرار الشراء

نفسه، يعد التطبيق أداة أساسية للوعي بالعلامة التجارية خاصة تقديم مجموعة من الخدمات على نفس 

، 2025فراج، وآخرون، (.المنصة التي تستحوذ على السوق يزيد من القدرة التنافسية لأي علامة تجارية

  .)154-100الصفحات 

تعددت واختلفت نماذج قياس الجودة، إلا أننا ارتكزنا على نموذج  :أبعاد جودة تطبيقات الهاتف. 3.2

webqualلقياس جودة التطبيقات من خلال تجميعها في الأبعاد الرئيسية التالية :(Delone & 

McLean, 2003, pp. 23-33)  



 وليد شرارة، نور بوبقرة

38 

يشكل المحتوى محورا أساسيا لجودة التطبيقات في تحقيقه للأهداف المرجوة من خلال  :جودة المحتوى -

من خلال مواكبة المستجدات وإضافة : وذلك بتدعيمه للعناصر التاليةجذب الزوار والمستخدمين، 

 .يتوفر على معلومات صحيحة ذات مصداقية ومفيدة ذات قيمة وذات جودة عالية. التحديثات المستمرة

(Nyatsambo, phiri, & Mashingaidze, 2022, pp. 1564-1578)وعية تحسين ن

  .المحتوى، بما يتماشى مع الأهداف وخدمة الجمهور المستهدف

يلعب كل منهما دورا حيويا في تعزيز وتنمية تجربة المستخدم لتكرار زيارة  :جودة التصميم والتنظيم -

الجاذبية البصرية من تطوير العرض التقديمي الشامل، سهل الانتقال عبر ،الموقع من خلال التركيز على

 & Ozen).فحات والمضامين، تقديم المحتوى بشكل متسلسل في هيكل منظم وواضحمختلف الص

Engizek, 2009, pp. 60-78).  

سهولة إيجاد التطبيق وتحميله، توفير تعليمات حول كيفية استخدام  :سهولة الاستعمال والاستخدام-

، الصفحات 2016عبير، رحاب، و بوسي، (. التطبيق، تقديم رسائل فعالة لتوضيح الأخطاء ولمعالجتها

1-23(.  

والقائمين على التطبيق، والإجابة على توفير وسائل اتصالية وتغذية عكسية بين المستخدمين  :التفاعلية -

استفسارا�م واستقبال شكاويهم ومعالجتها من خلال تشجيع المستخدمين على المشاركة التفاعلية من 

، الصفحات 2023عامر عبد القادر ،علي بلحاج ياسين، (خلال التعليقات والتقييمات والتوصيات

. تقديم استجابة سريعة وفورية حول الاستفسارات ومعالجة المشكلات للمستخدمين. )115-134

  .)560-547، الصفحات 2024قريبيز و ساحي، (

  :رضا العملاء. 4.2

" كوتلر فيليب  " تعريف : هناك الكثير من التعريفات التي تطرقت لمفهوم رضا الزبون والتي من بينها

شعور شخصي بالبهجة أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء المنتج مع توقعات الزبون، فإذا "للرضا بأنه 

 & Kotler) .اتفق الأداء مع التوقعات كان الزبون راضيا وكلما فاق الأداء التوقعات زاد رضا الزبون

Dubois, 2004, pp. 70-82). إن مستوى رضا الزبون يشمل جميع التبادلات والتجارب السابقة

-381، الصفحات 2022عرابي و سميرة، (التي قام �ا الزبون،فهو مرتبط بتجربة المستخدم مع المؤسسة 

حيث أن تحقيق رضا العملاء من أهم مفاتيح نجاح أي منصة تسويقية وذلك من خلال ما يلي  )400

  :)65، صفحة 2013سامر، (
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  .الاهتمام بخدمة المستخدم وتوطيد العلاقة معه-

  .احترام حقوق العميل وإشراكه من خلال تقديمه للمقترحات وتطويرها-

  شكاوى ومقترحات وانتقادات المستخدميندراسة  -

  :عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية.3

في " Yassir"في هذا الجزء، سنحاول البحث في دور أبعاد جودة تطبيق الهاتف التسويقي لشركة 

  .تحقيق رضا العملاء

تعود بوادر تعد شركة يسير من بين الشركات الناجحة التي  :yassir"نبذة عن شركة وتطبيق  1.3

دولة من بينها الجزائر، وقد اختص نشاطها  42موظف، تنشط في  4500، توظف 2017إنشائها إلى 

في البداية على تقديم خدمة نقل مبتكرة يمكن استخدامها بواسطة تطبيق ينزل عبر الهاتف الذكي الذي 

قديم خدما�ا كما يبرزه يسمح للجميع بحجز سائق والتحرك بأمان،، تركز على العديد من الأبعاد في ت

  :)Yassir -من نحن (الشكل الموالي في

  yassirأبعاد خدمات تطبيق  :1الشكل 

  
  01/08/2025تم الاطلاع عليه بتاريخ  https://yassir.comموقع من إعداد الباحثين اعتمادا على: المصدر

التحليلي،الذي �دف من خلاله إلى جمع و اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي  :منهج الدراسة 2.3

البيانات حول موضوع الدراسة وذلك عن طريق استبيان الكتروني تم توزيعه على عينة الدراسة المتمثلة في 

 

  التوفر الدائم : 

الخدمة في أي وقت وأي مكان 

 .تغطيه الشركة

:بساطة الاستخدام والإستعمال  

استخدامه بكل و  تحميل التطبيق

 )ملاينتحميل 10أكثر من (. بسهولة

  خدمة آمنة وذات جودة : 

تقليص وقت الانتظار وتحسين 

 .التواصل بالنسبة للزبون والسائق

 تنوع الخدمات : 

التنقلات، توصيلات الطعام  

 والبقالة،توصيل الطرود

  أفضل الأسعار: 

حركة المرور، نوعية الخدمة والمسافة 

 وتوقيت التنقل

خدمات أبعاد 
 تطبیق

« Yassir » 
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. v 26 SPSSزبائن وعملاء شركة يسير الذين يستخدمون التطبيق، ومن ثم تحليلها باستعمال برنامج 

تشكل نموذج الدراسة المقترح من خلال تحديد أبعاد المتغير المستقل  حيث تتكون الاستبانة من المحاور التي

 :كما هو مبين في الشكل الموالي ) الرضا(لأبعاد الجودة والمتغير التابع  webqualوفق نموذج 

  النموذج المقترح للدراسة: 2الشكل 

  

  

 

 

 

  

  Webqualاعتمادا على نموذج  من إعداد الباحثين: المصدر

في إطار جمع البيانات الأولية الخاصة لهذه الدراسة، تم هيكلة الاستبانة الإلكترونية   :أداة الدراسة 3.3

  :كما يلي

خصص للمتغيرات الديموغرافية والبيانات الشخصية لعينة الدراسة،وهي  :الأول الجزء -

،عدد مرات استعمال "Yassir"مستوى الدخل،أسباب تحميل تطبيقالجنس،السن،المستوى التعليمي،(

  ).عبر تطبيقها" Yassir"التطبيق،مدة التعامل مع شركة 

جودة المحتوى، جودة التصميم والتنظيم، (أبعادخصص للمتغير المستقل وقسم إلى خمسة :الجزء الثاني -

 ).سهولة الاستخدام والاستعمال، التفاعلية

  .وهو رضا العملاء، خصص الجزء الثالث للمتغير التابع: الجزء الثالث -

اعتمدنا في صياغة الإستبانة على مقياس ليكارت الخماسي لقياس آراء العينة حول موضوع الدراسة وفق 

  :أدناه )01(الجدول رقم 

  

  

  

  

 المحتوى-

 التصميم والتنظيم- 

 سهولة الاستعمالوالاستخدام -

  التفاعلية-

 

ضا العملاءر  

)أبعاد جودة التطبيق (المستقل المتغير   المتغير التابع 
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  درجات مقياس ليكارت الخماسي المعتمد في الدراسة: 1الجدول 

 درجة الموافقة بالصيغة الوصفية
غير موافق 

 تماما
 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة المقابلة بالصيغ الكمية

  .استنادا إلى مقياس ليكرت ينمن إعداد الباحث: المصدر

  :الدراسة مجتمع وعينة 4.3

الذين يستخدمون تطبيقها الإلكتروني عبر الهواتف " Yassir"مجتمع الدراسة زبائن شركة  يشمل

متنوعة من حيث  استبانة 77في ولاية مستغانم،حيث اعتمدنا على عينة عشوائية بلغ حجمهاالمحمولة 

الالكتروني وعبر شبكات التواصل الاجتماعي وقد تم ارسال الاستبانة عبر البريد .)الجنس،السن،المستوى التعليمي(

  .بالاعتماد على الملء الذاتي

  :نتائج الدراسة5.3

 cronbach(للتأكد من ثبات القياس، قمنا بحساب معامل ألفا كرونباخ : ثبات أداة الدراسة -

alpha(لقياس الارتباط بين محاور أداة القياس كما هو مبين في الجدول التالي:  

  معامل ثبات أداة القياس: 2الجدول 

  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  البعد  الرقم

  0.72  04  جودة المحتوى  1

  0.76  05  جودة التصميم والتنظيم  2

  0.77  07  سهولة الاستخدام والاستعمال  3

  0.83  06  التفاعلية  4

  0.85  05  رضا المستخدمين  5

  0.89  27  الثبات الكلي

 Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

قيم معامل ألفا كرونباخ لكل متغيرات الدراسة على حدى وبالنسبة ) 02(يظهر الجدول رقم 

، وهذا دليل على ان البيانات 0.7للاستبانة ككل،حيث نلاحظ أن هذه القيم كلها موجبة وأكبر من 

  . أداة القياس ذات جودة عالية وهو ما يعكس الدرجة العالية لثبات ومصداقية
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وذلك من خلال المتغيرات الديمغرافية والبيانات الشخصية وفق الجدول رقم  :خصائص عينة الدراسة -

)03(:  

  توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية: 3الجدول 

 Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

  النسبة  التكرار  فئات المتغير  المتغير

  الجنس
  59.7%  46  ذكر

  40.3%  31  أنثى

  العمر

  %41.6  32  سنة 30أقل من 

  %53.2  41  سنة 50إلى  30من 

  %5.2  4  سنة 50أكثر من 

  المستوى الدراسي

  %1.3  1  متوسط

  %14.3  11  ثانوي

  %49.4  38  جامعي

  %35.1  27  دراسات عليا

  مستوى الدخل

  %45.5  35  دج30000أقل من 

  %24.7  19  دج50000دج و30000مابين 

  %29.9  23  دج50000أكثر من 

  yassir تحميل تطبيق أسباب

  colis(  3  3.9%(طلب توصيل طرود

  course(  71  92.2%(طلب خدمة تنقل

  %3.9  3  طلبيات الوجبات والتسوق

 عدد مرات استعمال تطبيق

yassir  

  %14.3  11  يوميا

  /  /  أكثر من مرة في الأسبوع

  %85.7  66  أكثر من مرة في الشهر

  yassirمدة التعامل عبر تطبيق 

  %61  47  سنة 02من أقل 

  %35.1  27  سنوات04إلى  02من 

  %3.9  3  سنوات 04أكثر من 

 %100  77  المجمــــــــــــــوع
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 يبين الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة قد قاربت إلى التناصف حيث بلغت نسبة  :الجنس

، ويرجع هذا التقارب إلى أن زبائن شركة يسير تتنوع %40.3،بينما بلغت نسبة الإناث %59.7الذكور 

من الإناث إلى الذكور بنسب متقاربة نوعا ما وهذا مايعكس قدرة شركة يسير على جذب الزبائن الإناث 

بائن خاصة بعد تفعيلها مؤخرا لخاصية طلب سائق من جنس إمرأة وهو ما لاقى استحسانا كبيرا لدى الز 

  .الإناث وشجعهم على طلب يسيير في كل مرة

 هما " سنة 50إلى  30مابين "و" سنة 30أقل من "من خلال الجدول يتبين أن الفئتين : العمر

على التوالي،أما باقي العينة فتمثلت في الفئة  %53.2و %41.6الغالبتين على عينة الدراسة بنسبة 

ن جميع مستخدمي التطبيقات الرقمية شباب يملكون وهذا يدل على أ %5.2سنة بنسبة  50أكثر من 

خبرات ومؤهلات ومتطلبات إستخدام التكنولوجيا والوسائل الرقمية على مستوى الهواتف المحمولة وشبكة 

  . الإنترنت

 تتميز عينة الدراسة بمستوى تعليمي مرتفع،حيث بلغت : المؤهل العلمي والمستوى الوظيفي

 %35.1راد الجامعيين الذين يستعملون تطبيق يسير على الترتيب نسبتي الدراسات العليا والأف

مما يدل على فهمهم ووعيهم من خلال استجابتهم لأسئلة الإستبانة وإدراكهم لأهمية أراءهم  %49.4و

في إعداد المقالات الأكاديمية والبحوث العلمية،في حين أن بقية الأفراد ذوو مستوى ثانوي ومتوسط 

  .% 15.6بمجموع نسب قدرها 

  أسباب تحميل تطبيقyassir :  شهرة تطبيق يسير كتطبيق لخدمة التنقل باعتبارها أول خدمة

أطلقتها شركة يسيير لأول مرة جعلت غالبية زبائن الشركة ممن يطلبون خدمة التنقل وهو ما تؤكده أفراد 

أجل هاته الخدمة  قد حملت هذا التطبيق من % 92.2عينة الدراسة حيث أن النسبة الساحقة بمقدار 

 ).طلب توصيل الطرود، طلب التسوق والوجبات (الأساسية دون الخدمات الأخرى التي تعتبر حديثة 

  عدد مرات استعمال تطبيقyassir  ومدة التعامل: 

سنوات،وذلك  04من الزبائن لا تتعدى أقدمية استعمالهم للتطبيق مدة % 95نلاحظ أن أكثر من 

التطبيقات التسويقية في السوق الجزائرية عموما وفي ولاية مستغانم خصوصا،حيث لحداثة انتشار هاته 

أقل من "و" سنوات 04 - 02مابين "بخصوص الاستعمالين لـ  %60إلى  %35تراوحت النسبة من 

من أفراد العينة يستعملون التطبيق لمرتين أو أكثر شهريا وهو  % 85.7بينما نجد أن ما نسبته ". سنة 02

فكرة الخدمة الأساسية والمشهورة للتطبيق والمتمثلة في خدمة التنقل التي لا يحتاجها غالبية الأفراد  مايدعم
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يوميا والتي  "yassir"الذين يواظبون على استعمال تطبيق  %20دائما، بينما نجد نسبة تقترب إلى 

  .يرجح بنسبة كبيرة أن تكون من فئة الموظفين

  :وصف أبعاد جودة التطبيق-

  : تحليل بعد جودة المحتوى*

  اتجاهات أفراد العينة لبعد جودة المحتوى: 4الجدول 

الرق

  م
  العبارات

المتوسط 

  الحسابي

الإنحرا

ف 

  المعياري

  النتيجة

  مرتفعة  0.96  3.87 .معلومات عن أنواع الخدمات وأسعارها على الموقع yassirيعرض تطبيق   1

  مرتفعة  0.84  3.67 .المعلومات التي تخصك كزبون في حسابك yassirيسجل تطبيق   2

  مرتفعة  0.85  3.63 .صحيحة وخالية من الأخطاء yassir المعلومات الموجودة في تطبيق  3

  مرتفعة  0.92  3.53 .يقوم بتحديث للمعلومات وتسجيلها yassirتطبيق   4

  مرتفعة  0.66  3.67  إجمالي بعد جودة المحتوى

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينإعداد الباحثمن : المصدر

يوضح الجدول أعلاه، المتعلق باستجابات عينة الدراسة حول بعد جودة المحتوى، أن النتائج 

، بينما بلغ الانحراف 3.67مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي الإجمالي للفقرات التي تقيس هذا البعد 

تشتت اجابات المبحوثين حول هذا البعد، حيث وقعت الفقرة  مما يدل على تقارب وعدم 0.66المعياري 

في المرتبة الأولى بمتوسط " معلومات عن أنواع الخدمات وأسعارها على الموقع yassirيعرض تطبيق " 

حيث نجد أن المعلومات الموجودة على التطبيق تحتوي على  0.96وانحراف معياري  3.87حسابي قدره 

به من أسعار وتخفيضات ومعاملات وحتى معلومات حول الرصيد المالي كل ما يخص الزبون في حسا

الرقمي على التطبيق لإستعماله في عمليات الدفع الكترونيا مقابل خدمات التطبيق بصفة واضحة 

  .ومنظمة،بالإضافة إلى توفر التحديث الدوري للمعلومات ومراجعتها
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  : تحليل بعد جودة التصميم والتنظيم*

  اتجاهات أفراد العينة لبعد جودة التصميم والتنظيم: 5الجدول 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري
  النتيجة

  مرتفعة  0.78  3.72 )تنسيق جيد للألوان والصور(جذاب  yassirتطبيق    5

  مرتفعة  0.73  3.72 واضحة وفي مكان بارز yassir وصلات التصفح في تطبيق  6

  مرتفعة  0.81  3.70 .يحتوي على صفحة رئيسية وصفحات تابعة yassirتطبيق   7

  مرتفعة  0.91  3.64 .يستعمل عدة لغات yassirتطبيق   8

9  
الخط وحجمه، الحروف، (سهلة القراءة  yassirالنصوص المكتوبة في 

 )الألوان
  مرتفعة  0.62  4.07

  مرتفعة  0.55  3.77  إجمالي بعد جودة التصميم والتنظيم

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينإعداد الباحثمن : المصدر

تشير النتائج المتعلقة ببعد جودة التصميم والتنظيم إلى أن استجابات أفراد عينة الدراسة إيجابية 

،مما يدل على 0.55وانحراف معياري بلغ  3.77بشكل كبير ومقبولة إلى حد بعيد بمتوسط حسابي قدره 

" ت الفقرة توافق اجابات عينة الدراسة حول بعد جودة التصميم والتنظيم لتطبيق يسير،حيث وقع

في المرتبة الأولى بمتوسط )" الخط وحجمه، الحروف، الألوان(سهلة القراءة  yassirالنصوص المكتوبة في 

بأنه جذاب  yassir يتميز تطبيق« لتتقاسم الفقرتين  0.62وانحراف معياري  4.07حسابي قدره 

" واضحة وفي مكان بارز yassir وصلات التصفح في تطبيق" و)" تنسيق جيد للألوان والصور(

لكل منهما، وهذا يدل على أن مستخدمي التطبيق متفقون بشكل   3.72المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

الكتابة الواضحة وبالحجم المناسب والصور : كبير على التصميم التقني الجيد للواجهة الرئيسية من حيث

مين والبيانات، وكذا العرض المنهجي للأيقونات المعبرة وألوا�ا وكيفية عرضها والتنظيم المحكم للمضا

  .والوصلات والترابط فيما بينها
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  :تحليل بعد سهولة الاستعمال والاستخدام*

  اتجاهات أفراد العينة لبعد سهولة الإستعمال والإستخدام: 6الجدول 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري
  النتيجة

  مرتفعة  google 3.71  0.66في النتائج الأولى لمحركات البحث مثل  yassir يظهرتطبيق  10

  مرتفعة  0.55  4.28 سهل الحفظ وسهل التذكرyassirإسم التطبيق   11

  مرتفعة  0.68  4.22 .لتسهيل الإستعمال play store مباشرة على yassirيحمل تطبيق   12

  مرتفعة  0.93  3.88 إنشاء حساب خاص بي yassirيتيح لي تطبيق   13

  مرتفعة  0.70  4.05 .يسهل طلب الخدمات yassirتطبيق   14

15  
نقدا، بطاقات ذهبية (خيارات متنوعة للدفع yassirيوفر تطبيق 

 )والكترونية
  مرتفعة  0.99  3.66

  مرتفعة  0.96  3.53 ظهور رسالة خطأ ورسالة مساعدة أثناء حدوث مشكلة في التطبيق  16

  مرتفعة  0.51  3.90  والإستخدامسهولة الإستعمال إجمالي بعد 

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

نجد أن عينة الدراسة قد أظهرت اتجاها مرتفعا نحو الموافقة على الإيجابية لبعد سهولة التصميم 

" ، حيث وقعت الفقرة 0.51وانحراف معياري قدره  3.90والتنظيم، وذلك بمتوسط حسابي قدره 

YASSIR  إسم التطبيق 

وانحراف معياري  4.28في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره " سهل الحفظ وسهل التذكر 

" لتسهيل الإستعمال مباشرة play storeمتوفر على  yassirتحميل تطبيق "، لتليها الفقرة 0.55

يسهل  yassirتطبيق " ، لتحل الفقرة0.68وبإنحراف معياري  4.22في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

، الأمر الذي يعكس 0.70وبإنحراف معياري  4.05في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " طلب الخدمات

نجاح استراتيجية الشركة في الوصول إلى الزيائن ورفع الوعي بعلامتها التجارية لديهم من خلال الإهتمام 

  .تخدام التطبيق بما يدعم ثقتهم ورضاهمالمستمر بتسهيل الحصول على الخدمات وتسهيل متطلبات اس
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  :تحليل بعد التفاعلية*

  اتجاهات أفراد العينة لبعد التفاعلية: 7الجدول 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري
  النتيجة

  مرتفعة  0.94  3.70 ايام7/7سا،  24/24الخدمات  yassirيوفر تطبيق   17

  مرتفعة  0.83  4.06 إتصال مباشر بينك وبين السائق yassirيوفر تطبيق   18

19  
يوفر الاتصال المباشر والمحادثة الفورية للرد على الانشغالات  yassirتطبيق 

 .والاستفسارات
  مرتفعة  0.91  3.72

  مرتفعة  0.79  3.81 .يوفر استجابة ورد فعل سريع في طلب الخدمات yassirتطبيق    20

  مرتفعة  1.01  3.63 .يوفر اختيارات إضافية في نوعية الخدمات yassirتطبيق   21

  مرتفعة  0.66  3.89 .يمكنك من تتبع طلبك yassirتطبيق   22

  مرتفعة  0.63  3.80  التفاعليةإجمالي بعد 

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث :المصدر

إن استجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد التفاعلية مرتفعة هي الأخرى أيضا حيث بلغت قيمة 

يوفر تطبيق إتصال  yassir" ، أين كانت الفقرة 0.63،وبانحراف معياري 3.80متوسطها الحسابي 

حيث  0.83وانحراف معياري  4.06في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره " مباشر بينك وبين السائق 

نجد أن التطبيق يولي اهتماما واضحا لبعد التفاعلية حسب آراء الزبائن، من خلال تفويض الإتصال بين 

الزبون والسائق المقدم للخدمة دون تحفظات ودون وساطة لتسريع عملية التواصل وتقديم الخدمة، بالإضافة 

لأسئلة الشائعة والرد على إلى الاهتمام بتوفير مركز للدعم من خلال توفير إجابات مسبقة على ا

الإنشغالات وإمكانية التواصل عبر الهاتف وعبر الموقع الإلكتروني والبريد الإلكتروني وعبر موقع الفيسبوك 

  .مع الشركة
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  :تحليل بعد رضا المستخدمين*

  اتجاهات أفراد العينة لبعد رضا المستخدمين: 8الجدول 

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

تتراوح ) المتغير التابع للدراسة(يتضح من خلال الجدول أن المتوسطات الحسابية لفقرات محور الرضا 

، فهي مرتفعة ومقبولة جدا حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي للرضا )3.93إلى  3.64(قيمتها بين 

ين أن أفراد ، وهذا يدل على الإتفاق بدرجة كبيرة على أن الإجابات تب0.68بانحراف معياري  3.79

" عينة الدراسة راضون بشكل كبير على جودة التطبيق من ناحية الأبعاد المتطرق إليها أين نجد أن الفقرة 

احتلت المرتبة الأولى بمتوسط " yassirهل تشارك وتدعو عائلتك وأصدقاءك لطلب الخدمات من 

من خلال التطبيق حيث أصبح الزبون " yassir"، وهو ما يؤكد درجة الرضا لدى زبائن شركة 3.93

المتلقي للخدمة سفيرا للمؤسسة من خلال الكلمة المنقولة للأصدقاء والعائلة بتشجيعهم لاستخدام هذا 

التطبيق لما فيه من اختصار للوقت والتكلفة والجهد من خلال تسهيل الحصول على الخدمات إلكترونيا 

التي وقعت في " احتياجاتك بشكل جيد  yassirيلبي " قرةوتلبية الإحتياجات على غرار ماتبينه الف

" yassirتعجبك وتلائمك تخفيضات الأسعار في"كما نجد أن الفقرة . 3.84المرتبة الثانية بمتوسط 

  العبارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  النتيجة

  مرتفعة  0.79  3.84 احتياجاتك بشكل جيد yassirيلبي   23

24  
خدمات بأسعار مناسبة في أقل وقت  yassirيوفر لك 

 .وجهد
  مرتفعة  1.07  3.64

  مرتفعة  yassir 3.83  0.96تعجبك وتلائمك تخفيضات الأسعار في   25

26  
تعاملاتك تحس بانطباع السرور والرضا الجيد من خلال 

 yassir السابقة مع تطبيق
  مرتفعة  0.73  3.72

27  
هل تشارك وتدعو عائلتك وأصدقاءك لطلب خدمات 

yassir 
  مرتفعة  0.73  3.93

  مرتفعة  0.68  3.79  رضا المستخدمينإجمالي بعد 
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والتي تبرز أهمية ملائمة الأسعار والتخفيضات في الرفع من مستوى الرضا  3.83تحتل المرتبة الثالثة بمتوسط 

  .والولاء

  :فرضيات الدراسةاختبار -

  .سنتطرق للفرضية الرئيسة قبل الفرضيات الفرعية

 : الفرضية الرئيسةإختبار  *

" Yassir"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة تطبيق :"تنص الفرضية الرئيسة أنه 

.�للهاتف المحمول على رضا العملاء عند مستوى معنوية  �� ≥ �" .  

  :ونختبر صلاحية أنموذج الإنحدار الخطي المتعددللتأكد من صحتها سنوضح 

  تحليل التباين للانحدار لاختبار صلاحية أنموذج الانحدار الخطي المتعدد: 10الجدول 

الدلالة 

 الإحصائية

) F(قيمة 

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرية

مجموع 

 المربعات

مصدر التغير 

 )التباين(

0,000d 11.263 

 الانحدار 13.902 4 3.475

 )الخطأ(البواقي 22.218 72 0.309

 الكلي 36.119 76 -

 Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

  .2.5 = )0.05(عند مستوى المعنوية ) 4،72(الجدولية بدرجتي حرية البسط والمقام ) F(قيمة 

المحسوبة والبالغة ) F(قيمة ، أن )10(يتضح من النتائج المحصل عليها في الجدول رقم 

) 0،000(، وقيمة الدلالة الإحصائية البالغة )2.5(الجدولية والبالغة ) F(أكبر من قيمة ) 11.263(

، وعليه سيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة، )α=0.05(هي أقل من مستوى المعنوية 

  :دد، وبالتاليوهذا يعني ثبوت صلاحية أنموذج الانحدار الخطي المتع

على رضا للهاتف المحمول " Yassir"تطبيق  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة -

 ،)α=0.05(العملاء عند مستوى معنوية 

  :أثر أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع *

المتغير إستنادا على ما سبق فيمكن الآن إستخدام الإنحدار الخطي المتعدد، لقياس أثر أبعاد 

 :التالي) 11(كما هو موضح في الجدول رقم . المستقل على رضا العملاء
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  رضا العملاءنتائج تحليل الإنحدار الخطي المتعدد لقياس أثر المتغيرات المستقلة على : 11الجدول 

المعاملات 

المعيارية 

)beta( 

الدلالة 

الإحصائية 

)sig( 

  )t(قيمة

 المحسوبة

معاملات 

 )a(الإنحدار 
 المتغيرات

 )a0(الحد الثابت 1.077 1.948 0.55 _

  جودة المحتوى 0.540 4.525 0,000 0.518

  جودة التصميم والتنظيم  - 0.081  - 0.484  0.630  - 0.065

 سهولة الاستخدام والاستعمال - 0.102 - 0.576 0.566 - 0.077

 التفاعلية 0.378 3.518 0.001 0.349

  )R(معامل الارتباط المتعدد  0.620

 )R2(معامل التفسير  0.385

  Spss v26استنادا إلى مخرجات  ينمن إعداد الباحث: المصدر

  : أعلاه ما يلي) 11(يتضح من نتائج الجدول رقم 

وهذا يعني أن المتغير المستقل جودة التطبيق ) 0.385(البالغة ) ��(تشير قيمة معامل التفسير  -

"yassir "من التغيرات ) %38.5(، تفسر ما نسبته )المحتوى، التفاعلية( بأبعاده الفرعية والمتمثلة في

  ..على المتغير التابع وهو رضا العملاء أما النسبة المتبقية فتفسرها أبعاد أخرى لم تدرج في نموذج الدراسة

والبالغة ) المحتوى، التفاعلية(المحسوبة للأبعاد المتمثلة في ) beta(تشير قيم المعاملات المعيارية  -

،حيث كلما زاد استخدام متغير من هذه المتغيرات المذكورة بمقدار وحدة )0.349، 0.518(لى التوالي ع

على %) 34.9، %51.8(إنحراف معياري واحد، سيؤدي إلى الزيادة في رضا العملاء بنسب تبلغ 

  .الترتيب

ئية عند أظهرت نتائج إختبار الفرضية الرئيسة بشكل عام، بأنه يوجد أثر ذو دلالة إحصا -

على رضا العملاء، حيث  ) جودة المحتوى، التفاعلية( ، لبعدي المتغير المستقل )α=0.05(مستوى معنوية 

 (له ) a(أكثر تأثيرا على رضا العملاء إذ بلغ معامل الانحدار ) جودة المحتوى( كان البعد المتمثل في 

  ) 0.378(ب) التفاعلية(،مقارنة مع البعد المتبقي )0.540

  :على نتائج تحليل الإنحدار الخطي المتعدد، يكون النموذج المقرر كالآتيوبناء 

��= 1.077 +0.540X1+0.378X4 
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  .التفاعلية: X4 ، جودة المحتوى:  X1للهاتف المحمول،"  yassir"جودة تطبيق  :��: حيث أن

 :إختبار الفرضيات الفرعية*

  :إلى أن ) 11(النتائج المبينة في الجدول السابق رقم  أشارت

ذات دلالة إحصائية عند لجودة المحتوى المحسوبة ) t(قيمة : الفرضية الفرعية الأولىفيما يخص  -

الجدولية، وعليـه يـتم قبول ) t(وهيأكبر مـن قيمـة  4.525حيـث بلغت ) α=0.05(مستوى معنويـة 

  :الفرضية البديلة أي أنه

على رضا العملاء عند مستوى " Yassir"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة المحتوى لتطبيق 

 .وهذا يعني أن جودة محتوى التطبيق لها تأثير على رضا العملاء.(α≤ 0.05)معنوية 

ليست ذات  لجودة التصميم والتنظيمالمحسوبة ) t(قيمة : الفرضية الفرعية الثانيةفيما يخص  -

) t(وهيأقل مـن قيمـة ) -0.484(، حيـث بلغت )α=0.05(دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة 

  :الجدولية، وعليـه يـتم قبول الفرضية العدمية أي أنه

  .على رضا العملاء" Yassir"لتطبيق لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة التصميم والتنظيم 

  . لتنظيم لا تؤثر على رضا العملاءوهذا يعني أن جودة التصميم وا

ليست  لسهولة الإستخدام والاستعمالالمحسوبة ) t(قيمة : الفرضية الفرعية الثالثةفيما يخص  -

) t(وهيأقل مـن قيمـة ) - 0.576( والتي بلغت ) α=0.05(ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة 

  :أنهالجدولية، وعليـه يـتم قبول الفرضية العدمية، أي 

على رضا العملاء " Yassir"تطبيق لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استخدام واستعمال 

وهذا يعني أن سهولة استخدام واستعمال التطبيق ليس له تأثير على رضا ،)α=0.05(عند مستوى 

  .العملاء

ذات دلالة إحصائية عند  للتفاعليةالمحسوبة ) t(قيمة : الفرضية الفرعية الرابعةفيما يخص  -

الجدولية، وعليـه يتم قبول ) t(وهي أكبـر مـن قيمـة ) 3.518(والتي بلغت ) α=0.05(مستوى معنويـة 

  :الفرضية البديلة أي أنه

عند مستوى معنوية على رضا العملاء" Yassir"تطبيق يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتفاعلية

)0.05=α(عملاء مع التطبيق، وهذا يعني أن هناك تفاعل لل.  
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  : الخاتمة. 4

ضوء ما سبق يتضح أن جودة تطبيقات الهاتف المحمول تمثل عنصرا محوريا في تشكيل التجربة  على

التفاعلية وبسهولة الاستخدام والتنظيم إذ يمكن لهذه ‘ الكلية للعملاء بما تحمله من أبعاد تتعلق بالمحتوى،

عكس على مستوى رضاهم الأبعاد مجتمعة أن تؤثر في انطباعات العملاء وتصورا�م التي من شأ�ا أن تن

واستعدادهم للاستمرار في التعامل مع المؤسسة أين أضحى تحقيق رضا العملاء مرهونا بجودة هذه 

التطبيقات من حيث الأداء والسهولة والأمان والتجربة الكلية للاستخدام بل يتطلب توفير تجربة رقمية 

كل فعال، فتحسين جودة التطبيقات لا يعد متكاملة تعكس جودة وتقنية عالية لتلبية توقعات العملاء بش

مجرد خيار تقني بل تتعدى إلى كو�ا إستراتيجية مؤسسية �دف إلى بناء علاقات قوية مع العملاء في بيئة 

 :رقمية تنافسية وهذا ما وضحته النتائج الآتية الدراسة

ا لدى وجدت درجة قبول مرتفعة جد yassir"" أظهرت الدراسة أن جودة تطبيق الهاتف 

 .مستخدميه،ما يعكس جودة وفعالية كل من العناصر التسويقية والتقنية له

تطبيق يسير منصة تسويقية رقمية تساهم في تلبية احتياجات عملائها من خلال توفير خدمات 

 .نقل متنوعة تعتمد على عرض مسبق للأسعار بخيارات دفع متعددة

اتف التسويقية في تحسين مستوى الرضا للعملاء والتي الأهمية الواضحة والدور الفعال لتطبيقات اله 

 .اختصرت لهم الوقت والتكلفة والجهد من خلال تسهيل حصولهم على الخدمات بشفافية

المحتوى،التصميم (مجتمعة  yassir""وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة التطبيق 

.�ملاء عند مستوى معنوية على رضا الع) والتنظيم،الاستعمال والاستخدام،،التفاعلية �� ≥ � . 

ذو دلالة إحصائية حيث انحصر في  yassir""خلصت نتائج دراستنا إلى أن تأثير جودة التطبيق 

.�بعدين إثنين هما بعد جودة المحتوى وبعد التفاعلية على رضا العملاء عند مستوى معنوية  �� ≥ � 

  .التباين الحاصل في رضا العملاءمن % 38.5دون الأبعاد المتبقية، حيث يفسران 

  :حيث تقترح الدراسة: التوصيات

  ضرورة المراجعة الدورية لتحديث محتوى التطبيقات التسويقية من معلومات وبيانات إلكترونية على

 .مستوى كل من حسابات الزبائن والسائقين

  التطبيقاتحتمية الرفع من جودة التصميم والتنظيم وتسهيل الاستخدام والاستعمال عبر.  
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  ضرورة التركيز على توسيع دائرة التواصل والتفاعل الالكترونيين عبر التطبيق بين الزبائن والمؤسسة

بتزويدها بآليات للذكاء الاصطناعي كروبوتات الدردشة لتحقيق الاستجابة الفعالة والفورية 

 . لاستفسارا�م وشكاواهم من أجل تحقيق أكبر قدر من الرضا والثقة

  في التطبيق من شأنه تعزيز عنصر الأمان والثقة في التجربة والذي ينعكس " سائق موثوق"زر إضافة

 .إيجابا على الرضا والولاء

 تفعيل إجراءات الأمان والحماية المناسبة ضد التهديدات السيبرانية وآليات الرقابة اللازمة. 

 تلبية توقعا�م من خلال مشاركة يعتمد تحقيق رضا العملاء على مختلف الخبرات والتجارب السابقة في 

المؤسسة لزبائنها بالأخذ بتوصيا�م واقتراحا�م حول مختلف الخدمات التي تقدمها عبر التطبيقات مثل 

 ".تقييم السائق والخدمة" برامج 
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