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 المؤلف المرسل *

Abstract : 
This study aims to explore the impact of positioning on user satisfaction in 
the context of ride-hailing services through digital applications in Algeria.. 
To achieve the study's objective, a questionnaire was designed and 
empirical data were collected from 134 regular users of the applications 
(Yassir and InDrive). The relationships between the variables were analyzed 
using partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). The 
results confirmed the hypotheses. The study found that positioning 
positively influences perceived value and satisfaction. 
These results highlight the importance of positioning in these companies. 
The study provides practical recommendations for improving the 
management of positioning strategies.  
Keywords:Positioning; Satisfaction; Loyalty; Perceived Value; Ride-
hailing Services. 
JEL Classification codes:M31; L91; L86. 
 
 

 

 

 

 

 

  تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير التموقع على رضا المستخدمين في مؤسسات النقل باستخدام  : الملخص
لهذه    مستخدما 134جمع بيانات تجريبية منتصميم استبيان و تم  ولتحقيق هدف الدراسة،  .التطبيقات في الجزائر

نمذجة المعادلات ال، وتم تحليل العلاقات بين المتغيرات باستخدام  (InDriveو  Yassirين )عبر التطبيق  الخدمة
  كما   ودعمت النظريات الحالية، أكدت النتائج صحة معظم الفرضيات  .  الهيكلية بطريقة المربعات الصغرى الجزئية

والرضا المدركة  القيمة  على  إيجابيا  يؤثر  التموقع  أن  التموقع     .أظهرت  تعزيز  أهمية  إلى  النتائج  هذه  تشير 
الدراسة.  مؤسساتللالفعّال رضا محل  لتحفيز  أساسي  كعامل  المدركة  القيمة  على  التركيز  على ضرورة  تؤكد  كما 

 . تحسين إدارة استراتيجيات التموقعل الدراسة توصيات عملية  تقدم .وزيادة ولائهم المستخدمين
 .خدمات النقل باستخدام السائقالقيمة المدركة؛ التموقع؛ الرضا؛ الولاء؛ :الكلمات المفتاحية

 L86 ؛L91؛M31: جال تصنيف
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 مقدمة:. 1
شهههدت التعههاملات التجاريههة في السههنوات اتخههيرة تحههولات متسههارعة محليهها وعالميهها  تيجههة 

الحقبههة الزمنيههة الحاليههة. وكههان مههن بههين هههذه التحههولات التطههورات التكنولوجيههة الهائلههة الهه  ميههزت 
البهارزة ا تشهار الجيههل الرابهع مههن الاتصهالات اللاسههلكية ومها تبعههس مهن توسههع في اسهتخدام الهواتهه  
الذكيههة،  هها أدى إلى ظهههور أيههام جديههدة مههن التعههاملات التجاريههة، خاصههة في قطهها  الخههدمات، 
حيههأ أصههبت التواصههل المباشههر بههين الزبههون ومقههدم الخدمههة يههتم بشههكل أك ههر كفههاءة عههبر تطبيقههات 

 .الهات  المحمول
وفي هذا السياق، ظههرت العديهد مهن المؤسسهات اله  طهورت خهدمات كلاسهيكية قائمهة 
مسههبقا وربطتهههها بتطبيقهههات الههههات  المحمههول،  ههها قهههت لهههها بتوسههيع  طهههاق خهههدماتها والوصهههول إلى 

ا كبهيراا، خاصهة بهين الهة الشهباب، شريحة أكبر من المستخدمين. وقد لاقت هذه  التطبيقات رواجها
الهههذين أصهههبحوا يعتمهههدون بشهههكل متزايهههد علهههى الهواتههه  الذكيهههة ويجيهههدون اسهههتخدامها في مختلههه  

 .تعاملاتهم اليومية
 اله  تهوار حلهولا ،من بين هذه التطبيقهات، تطبيقهات خهدمات النقهل باسهتخدام السهائق

 .خهدمات النقهل بالسهائقين عهبر منصهات رقميهة متصهلة با  تر هت المسهتفيدين مهنمبتكهرة لهرب  
ا بهين  ا شهديدا ومع الا تشار الواسع لهذه الخدمات وزيادة ا قبال عليهها، شههد ههذا القطها  تنااسها
الشركات ال  است مرت في هذا المجال،  ا داعها إلى تبني استراتيجيات تسويقية متقدمة لضمان 
ال في أاههههان العمهههلاء، تعزيهههز صهههورتها الذهنيهههة، وتحفيهههز سهههلوكيات إيجابيهههة تهههؤد  في  التموقههع الفعهههّ

 .النهاية إلى ولاء المستخدمين من خلال تكرار طلب الخدمة باستمرار
بناء على الك، تهدف هذه الدراسة إلى تحليل تأثير التموقع على القيمة المدركة، الرضا، 

في الجزائههههر، مههههع التركيههههز علههههى ق، والههههولاء لههههدى مسههههتخدمي تطبيقههههات النقههههل باسههههتخدام السههههائ
، باعتبارهما من أبرز الفاعلين في السوق الجزائرية. وتسعى الدراسة إلى InDriveو Yassirتطبيقي

لقيمفففة كيفففف تفففؤار اسفففااتيويات التمورفففا علفففين   را  الم فففتخدم  ا جابهههة علهههى السهههؤال: 
، ومدى رضاهم عنها، ومدى تأاير ذلك علفين ولائهفم واسفتمرارهم س اسفتخدام هف   الخدمة

 ؟التطبيقات
تبرز أهمية هذه الدراسة في تسلي  الضوء على العوامل المؤثرة في ولاء    أهمية الدراسة: .1

في الجزائر، والك من خلال تحليل تأثير التموقع    مستخدمي خدمات النقل باستخدام السائق
وتكمن أهمية الدراسة في   .وسلوكياتهم الشرائية المتكررة المستخدمينوالقيمة المدركة على رضا 

 :عدة جوا ب رئيسية 
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تسهم هذه الدراسة في إثراء اتدبيات اتكاديمية حول استراتيجيات التموقع في سياق   −
القيمة   التموقع،  بين  العلاقة  تحليل  خلال  من  السائق،  باستخدام  النقل  تطبيقات 

 ؛ المدركة، الرضا، والولاء
بين   − كوسي   المدركة  القيمة  دور  تحلل  ال   الدراسات  أوائل  من  الدراسة  هذه  تعتبر 

التموقع والولاء في سوق خدمات النقل عبر التطبيقات في الجزائر،  ا يجعلها إضااة  
 ؛  وعية في هذا المجال البح ي

السائق  − باستخدام  النقل  قطا   في  الناشطة  للمؤسسات  واضحة  رؤية  الدراسة    تقدم 
 ؛ حول كيفية تحسين تموقعها وتعزيز قيمتها المدركة لدى المستخدمين

تساهم الدراسة في دعم رواد اتعمال والمست مرين المهتمين بقطا  النقل الرقمي، من   −
  سلوكياتهمخلال تواير بيانات تحليلية حول توجهات المستخدمين والعوامل المؤثرة في  

 .الشرائية
 أهداف الدراسة:  .2

المدركة على رضا وولاء مستخدمي   التموقع والقيمة  الدراسة إلى تحليل واهم تأثير  تهدف هذه 
، والك  InDriveو Yassirفي الجزائر، مع التركيز على تطبيقي   خدمات النقل باستخدام السائق 

 :التاليةمن خلال تحقيق اتهداف 
عبر   − النقل  خدمات  مستخدمي  لدى  المدركة  القيمة  على  التموقع  تأثير  تحليل 

 ؛ التطبيقات
 ؛ دراسة العلاقة بين القيمة المدركة ورضا المستخدمين −
 ؛ قياس تأثير الرضا على ولاء المستخدمين واستمراريتهم في استخدام التطبيقات  −
 . اختبار الدور الوسي  للقيمة المدركة والرضا في العلاقة بين التموقع والولاء −

 خدمة نقل الأشخاص عبر التطبيقات ال كية  .3
":  لغة  موضا هو  النقل:  موضا  لى  من  الشيء  الطريق....  تحويل   : منظور،  " والنقيل  )ابن 

 ( 354، 14، صفحة 2003
 وسائل النقل المناسبة للأاراد من  ير توا  "مهمة تتم ل في:     قل اتشخاصاتكون حينلذ خدمة   

وسواء كان هذا    مكان إلى آخر، سواء كان الك ضمن المدينة الواحدة أو عبر المدن والدول 
 . التوصيل ارديا أو جماعيا برا وجوا وبحرا
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  طبيعي  شخص   بواسطة   والمكان  الزمان   في  منفعة  ينتج  للخدمات  : "هو  شام اصطلاحا
  معدة   مركبة  مت   على   الحضر   المحي    مجال   في   للأشخاص   الفيزيائي    التحول  يضمن  معنو    أو
 ( 6، صفحة 2017)بن جروة و مزهودة، مقبولة"   ولمسااة الغرض  لهذا
السنوات  و  في  كبيرة  تحسينات  اتشخاص  خدمات  قل  شهدت  التكنولوجي،  التطور  مع 

راحة  ا اتخيرة.   يعزز  وتخصيصاا،  ا  تنوعاا  أك ر  النقل  خيارات  من خلال  المتنقلأصبحت  ين. 
السلامة الكفاءة وضمان  لتحسين  التكنولوجيا  الداع    ه استخدام  وأ ظمة  الذكية  التطبيقات  م ل 

تتبعو ا لكتروني،   المرور و ،  (Tracking)شحنات  أ ظمة  اتشخاص  ...اإدارة  بإمكان  أصبت 
وايما يلي  عرض    ة النقل أك ر سلاسة ومتعة.خدمتخطي  رحلاتهم وإدارتها بسهولة،  ا جعل  

وباستخدام   الكلاسيكية  اتجرة  سيارات  باستخدام  اتشخاص  توصيل  خدمة  بين  الفرق 
 تطبيقات الهوات  الذكية: 

: مقارنة ب  خدمة توصيل الأشخاص باستخدام سيارات الأجرة الكلاسيكية وباستخدام  1الجدول
 تطبيقات الهواتف ال كية 

 يةتطبيقات الهواتف ال كالنقل باستخدام   سيارات الأجرة التقليدية معيار المقارنة
 من حيث العناصر:

 .يتم عبر التطبيق فس الدور، لكن الرب    .يدير وينظم عملية النقل مقابل أجر النارل
،  مسههههااة،  يههههتم تحديههههد الرحلههههة بنههههاء علههههى مسههههار المنقول

 .وقت ومقابل معين
 فس المعايير مع إمكا ية متابعههة تفاصههيل الرحلههة عههبر  

 .التطبيق
تهههههار واقههههها لاحتياجهههههات الشهههههخص ة النقلسيل و  عهههههاد ،  )  تخخ

  ملكيففة، مريض،...؛ مههع  VIPطالب، مدير، 
 (.عادة لشركة التوصيل

غالبامههها تكهههون ملكيهههة السهههائق  إضهههااة إلى مههها سهههبق،  
 . فسس وليس لمشغل التطبيق

الخدمههههة    المسههههتفيدين مههههنالتطبيههههق الههههذ  يههههرب  بههههين   .غير موجود عنصر  ضاس
 .والناقل في العالم الااتراضي

 من حيث الاستغلال
طويلهههة أو  قهههد يضهههطر الراكهههب للا تظهههار لفهههترات   سهولة الحوز

 .التوجس إلى مواق  اتجرة
حجههههز الرحلههههة يههههتم ببضههههع  قههههرات علههههى الهههههات  مههههع  

 ههههو  السهههههيارة وتقههههدير وقهههههت  ،  ظهههههور هويههههة السهههههائق
 .الوصول

الداع غالبا قدا،  ا قد يسههبب مشههكلات عنههد   طرق الدفا
 .عدم توار المبالغ الدقيقة

تههوار خيههارات داههع متنوعههة تشههمل الههداع ا لكههتروني  
 التطبيقعبر 

م فففففففففففففففففففففففففففتوى  
الشفففففففففففففففففففففففففافية  

 والم اءلة

صههعوبة تتبههع الشههكاوى وتقههدة التغذيههة الراجعههة  
 .بشكل اعّال

إمكا يهههة تقيهههيم السهههائقين وتقهههدة تعليقهههات تعهههزز مهههن  
 .جودة الخدمة

 المصدر: من  عدا  الباحث 
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تخظهر المقار ة التطور الكبير الذ  شهدتس خدمات توصيل اتشخاص مع ا تقالها من النظهام 
يعتمههد علههى  الههذ  التقليههد  إلى النظههام الرقمههي الحههديأ. إا أن  ظههام سههيارات اتجههرة التقليديههة

ثلاثهة عناصهر أساسههية )الناقهل، الراكههب، ووسهيلة النقهل( تتميههز بعمليهات الحجههز والهداع التقليديههة 
ال  قد تشهد بعض التعقيدات م ل ا تظار السيارة أو الاعتماد على الداع النقد ، وهو ما قهد 

 رابعا من ناحية أخرى، تخضي  تطبيقات الهوات  الذكية عنصرا.يخعرقل العملية في بعض الحالات
سهن مهن سههولة  وهو التطبيق  فسس، الذ  يلعب دور الوسي  الذكي بين الناقل والراكهب،  ها يحخ
الحجهز والتتبهع وتههواير خيهارات داههع متعهددة، با ضهااة إلى تعزيههز مسهتوى الشههفااية والمسهاءلة مههن 
خههلال تقييمههات المسههتخدمين. وهههذا مهها يههخبرز التحههول  ههو الاعتمههاد علههى التكنولوجيهها لتحسههين 

 .جودة الخدمة وتسهيل التواصل وإدارة الشكاوى بشكل أك ر ااعلية

بوجس عام، يمكن القول إن تطبيقهات الهواته  الذكيهة قهد أحهدثت  قلهة  وعيهة في مجهال النقهل 
ومر ههههة تتناسههههب مههههع احتياجههههات العصههههر الرقمههههي، بينمهههها لا يههههزال النظههههام بتقههههديمها حلههههولاا عمليههههة 

التقليهههد  يحهههتفه بهههدوره في بعهههض السهههياقات خاصهههة في المنهههاطق الههه  لم تصهههل إليهههها التكنولوجيههها 
 .بنفس القدر

 : الدراسة   فرضيات  بناء .4
 التمورا والقيمة المدركة: 1.4 

عملية تصميم عرض الشركة وصورتها بحيأ "التموقع بأ س (Kotler & Keller, 2016)يعرف
ال يسههاعد دف". كمهها تحتههل موقعهها  يههزا في أاهههان السههوق المسههته يؤكههدان علههى أن التموقههع الفعههّ

 .العلامة التجارية على التميز عن المنااسين والتأثير على تفضيلات المستهلكين

العمهههلاء علهههى أسههها النسهههبة بهههين الفوائهههد المدركهههة والتضهههحيات عهههرف القيمهههة المدركهههة مهههن قبهههل تخ 
المدركهههة،  ههها يشهههير إلى أن إدراي القيمهههة يتشهههكل مهههن خهههلال مواز هههة المكاسهههب مقابهههل التكهههالي  
المرتبطههة بالحصههول علههى الخدمههة. ويخسههتخدم هههذا المنظههور علههى  طههاق واسههع في أدبيههات التسههويق 

 (Renu, 2012).الخدمي لفهم سلوي المستهلكين

يساعد التموقع في إ شاء هوية اريدة للعلامهة التجاريهة،  ها يميزهها عهن المنااسهين ويشهكل 
تصههورات المسههتهلكين. وتبههين الدراسههات أن تنفيههذ اسههتراتيجيات تموقههع اعالههة يعههزز القيمههة المدركههة 
مههن خههلال مواءمههة قههات العلامههة التجاريههة مههع توقعههات المسههتهلكين. علههى سههبيل الم ههال، وجههد 
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(Blankson & Crawford, 2012)  الخدميههة الهه  تعتمههد علههى اسههتراتيجيات  المؤسسههاتأن
العلامههة التجاريههة، والتمههايز في الخدمههة، قههد حققههت تصههورات إيجابيههة لههدى المسههتهلكين وزيادة في 

بتحليهههل تأثههير اسهههتراتيجيات التموقههع، م هههل التموقهههع (Lakhani, 2015)المبيعههات. وبالم هههل، قههام 
النفسههي، ووجههد أن التموقههع البههديل )الارتبههام النفسههي( يولههد أعلههى التموقههع القههائم علههى الفائههدة و 

اسهههتجابات إيجابيهههة مهههن المسهههتهلكين،  ههها يعهههزز الفرضهههية القائلهههة بأن التموقهههع الاسهههتراتيجي يهههؤثر 
الضوء على أن ثقة المستهلكين في )O’Rourke, 2016(مباشرة على القيمة المدركة. كما سل  

التموقع التنااسي للمنهتج تهؤثر علهى  يهة الشهراء،  ها يؤكهد علهى أهميهة الرسهائل التموقعيهة الواضهحة 
والمتسههههههقة في تعزيههههههز القيمههههههة المدركههههههة. عههههههلاوة علههههههى الههههههك، أظهههههههرت دراسههههههة في قطهههههها  الضههههههيااة 

أن تموقههع العلامههة (Zainuddin, Khairi, Kartini, Azlan, & Fatehah, 2023)أجراههها
التجارية للفنهادق، المتهأثر بعوامهل م هل السهعر وصهورة العلامهة التجاريهة، لهس تأثهير كبهير علهى تصهور 
المسههتهلكين وولائهههم. تههدعم هههذه النتههائج مجتمعههة الفرضههية القائلههة بأن التموقههع الفعههال يزيههد مهههن 

وتقليل حالة عدم اليقين في عملية الشراء. القيمة المدركة من خلال تحقيق التمايز، وتعزيز ال قة، 
و تيجههههة لههههذلك، اههههلن الشههههركات الهههه  تسههههت مر في اسههههتراتيجيات تموقههههع متماسههههكة ومتماشههههية مههههع 

بنهاء علهى  .توقعات المستهلكين تحقق ميزة تنااسية في تعزيز القيمة المدركة والحفاظ علهى العمهلاء
 ما سبق يمكن صياغة الفرضية التالية:

علففين القيمففة المدركففة لففدى  باسففتخدام ال ففائ  خففدمات النقففلمؤس ففات .: يففؤار قورففا 1ف
 الدراسة. م تخدميها محل

 التمورا والرضا: 2.4 
تسههاعد اسههتراتيجيات التموقههع المؤسسههات في مواءمههة عروضههها مههع توقعههات المسههتهلكين، 

 & ,Mehra, Jain) ها يزيهد مهن جهودة الخدمهة المدركهة ويعهزز الرضها. علهى سهبيل الم هال، وجهد 

Khare, 2015) أن عوامل م ل جودة الهيلة التدريسية، والبنية التحتية، واهرص التوظيه  سهاهمت
في رضهها الطههلاب وولائهههم في قطهها  التعلههيم،  هها يههبرز دور التموقههع الفعههال في تشههكيل التصههورات 

بدراسة تموقع الخدمات الطبية ووجهدا أن جهودة (Jung & Hong, 2012)ا يجابية. وبالم ل، قام 
الخدمة، وسهولة الوصول، وكفاءة الموظفين تؤثر بشكل كبهير علهى رضها المرضهى،  ها ي بهت كيه  
يعهههزز التموقهههع الاسهههتراتيجي في قطههها  الرعايهههة الصهههحية ثقهههة المسهههتهلك وولاءه. في قطههها  البنههههوي 

أن الراحههة، واتمههان، والتخصههيص في تموقههع الخدمههة (Chu & Zhan, 2024)الرقميههة، كشهه  
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حاقهههها في تشههههكيل رضهههها العمهههلاء،  هههها يؤكههههد علههههى أهميهههة تقههههدة الخههههدمات المصههههممة  اتلعهههب دور 
للحفهههههاظ علهههههى ثقهههههة المسهههههتهلك. تسهههههل  ههههههذه الدراسهههههات مجتمعهههههة الضهههههوء علهههههى أن ا خصيصههههه

اسههههههتراتيجيات التموقههههههع الواضههههههحة لا تسههههههاعد اقهههههه  مقههههههدمي الخههههههدمات في تلبيههههههة احتياجهههههههات 
المدركهههة ومواءمتهههها مهههع المسهههتهلكين، ولكنهههها أيضههها تعهههزز الرضههها مهههن خهههلال تعزيهههز جهههودة الخدمهههة 

توقعهههات العمههههلاء. لههههذلك، اههههلن المنظمههههات الهههه  تقهههوم بتموقههههع خههههدماتها بشههههكل اعههههال  يصههههال 
الموثوقية، والتخصيص، والقيمة يمكن أن تحسن بشكل كبير من رضا العملاء،  ا يعزز في النهاية 

  ا سبق، يمكن صياغة الفرضية التالية: .ولاءهم على المدى الطويل

 م فتخدميها محفل رضفاعلفين   باستخدام ال ائ   خدمات النقلمؤس ات  .: يؤار قورا  2ف
 الدراسة.

 القيمة المدركة، الرضا والولاء: 3.4 
تههدعم اتبحههاو بقههوة الفرضههية الهه  تفيههد بأن القيمههة المدركههة لههها تأثههير إيجهها  علههى الرضههها 
والههولاء، وأن الرضهها يعههزز ولاء العمههلاء في الصههناعات الخدميههة. تشههير الدراسههات إلى أن العمههلاء 
الذين يدركون قيمة عالية في الخدمات يكو ون أك ر عرضة للشعور بالرضها،  ها يهؤد  بهدوره إلى 

أن كههلا مههن القيمههة المدركههة والرضهها يههؤثران بشههكل كبههير (Haryana  ،2024)تعزيههز ولائهههم. أظهههر 
،  ههها يؤكهههد دور اوائهههد Gojekخدمهههة علهههى ولاء العمهههلاء في خهههدمات النقهههل عهههبر ا  تر هههت م هههل

أ س في خدمات رعاية المسنين، تعزز (Liu, 2024)الخدمة في الحفاظ على العملاء. وبالم ل، وجد  
القيمة المدركة الرضها بشهكل مباشهر، والهذ  يعمهل بهدوره كوسهي  بهين القيمهة المدركهة والهولاء،  ها 
يسهههل  الضههههوء علههههى أهميههههة إدراي القيمههههة في الاحتفهههاظ بالعمههههلاء. في مجههههال الخههههدمات الحكوميههههة 

أن القيمة المدركة والرضا يؤثران (Pham, Limbu, Le, & Nguyen, 2023)ا لكترو ية، حدد 
إيجابياا على ولاء المواطنين،  ا يعزز صحة هذه العلاقة عبر مختل  القطاعات الخدمية. با ضااة 

أ س في الخدمات المالية، تؤثر القيمة المدركة بشكل كبهير (Husin, et al., 2023)إلى الك، وجد 
علههى الههولاء مههن خههلال المسههارات المباشههرة وغههير المباشههرة عههبر الرضهها،  هها يؤكههد علههى أهميههة تحسههين 

دراسههة خههدمات النقههل للركههاب وأكههد أن ب(Luu, 2024)جههودة الخدمههة والابتكههار. وأخههيرا، قههام 
جودة الخدمهة المدركهة تهؤد  إلى زيادة الرضها،  ها يعهزز بهدوره ولاء العمهلاء في قطها  النقهل. تؤكهد 
هذه النتائج مجتمعة أن مقدمي الخدمات الذين يسعون إلى تعزيز رضا العمهلاء وولائههم يجهب أن 
يركههههزوا علههههى تقههههدة قيمههههة مدركههههة عاليههههة، حيههههأ تلعههههب هههههذه القيمههههة دورا حاقهههها في الاحتفههههاظ 
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صههههياغة  وعليههههس، يمكههههن .بالمسههههتهلكين وتحقيههههق النجههههاع المسههههتدام للأعمههههال علههههى المههههدى الطويههههل
 الفرضيات التالية: 

مففلل  باسفتخدام ال فائ  خفدمات النقفلمؤس فات  فتخدمي لم  القيمفة المدركفةؤار  ت.:  3ف
 رضاهم.علين الدراسة 

مففلل  ال فائ باسفتخدام  خفدمات النقفلمؤس فات  فتخدمي لم  القيمفة المدركفةؤار  ت.:  4ف
 ولائهم.علين الدراسة 

مفففلل الدراسففة  ال ففائ باسففتخدام  خففدمات النقففلمؤس ففات م ففتخدمي رضففا ؤار يفف.: 5ف
 ولائهم.علين 

 : نموذج الدراسة 1الشكل 

 
بالاعتماد على الدراسات السابقة   : من إعداد الباح ينالمرجا  

 منهوية الدراسة:  .5
لقههد تم لهههت الدراسهههة الميدا يهههة في محاولههة معراهههة طبيعهههة العلاقهههة واتثههر المترتهههب عهههن تطبيهههق 

 مسهههتخدميمهههن وجههههة  ظهههر عينهههة مهههن  كهههل مهههن القيمهههة المدركهههة والرضهههاعلهههى   اسهههتراتيجية التموقهههع
 .لجزائر العاصمةبا   يسير وإن دراي ؤسستطبيقات التنقل بم

 . العينة وأ اة جما البيانات  1.5
بالتركيز على مؤسس   خدمات النقل باستخدام السائق    مستخدمي استهدات الدراسة  

قد تم الاعتماد على الدراسات السابقة  و .العاصمة   في الجزائرIn Driveوإن دراي  Yassirيسير  
 .( 2022)رحراع و شطيبة، ؛  (2020)مكي، ؛(2020)زرواتي،  :التالية لصياغة الاستبيان 

1ف  

2ف  

3ف  

4ف  

5ف  
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. بعد  المحكمينمراجعة الاستبيان وتنقيحس بناء على ملاحظات    ت قبل جمع البيانات، تم
، حيأ تم  القصديةالك، تم توزيع الاستبيان ورقيا على المشاركين. تم استخدام أسلوب العينة  

على   بناء  المشاركين  اختيار  وتم  با تظام،  الخدمات  هذه  يستخدمون  الذين  اتاراد  على  التركيز 
، وتم  استبيانا 156المجمو ، تم جمعآرائهم حول تجاربهم مع خدمات النقل باستخدام السائق. في  

النهائية  22استبعاد   العينة  وبلغت  جديتها.  عدم  أو  ا جابة  اكتمال  عدم  بسبب    134منها 

 . %85.89. بنسبة استرجا  قدرهامشاركا
القياس  و  أداة  الدراسة واختبار ارضياتها تم تطوير  التوصل إلى معالجة مشكلة  من أجل 

ولقد   اللازمة،  البيانات  لجمع  الاستبا ة  وهي  الغرض  لهذا  أجزاءالمناسبة  ثلاثة  على  .  اشتملت 
اتولاحتوى   الشخصية  علومالم  على   الجزء  كه:ات  ايهم  ال  للمبحوو  الحالة  ،  سن )الجنس، 

الالاجتماعية،   الدراسالمستوى  الفرد .... ي،  ال اني  (؛تضمندخل  الخاصة    الجزء  اتسللة 
يحتو    اتول  محاور:  أربعة  إلى  وقسمت  عبر    بعادبأ  تتعلق اقرات  بالدراسة  النقل  تموقع خدمة 

على    التطبيقات موزعة  الدراسة  محل  السائق  يتعلق  .ات اقر   10باستخدام  ال اني  بالقيمة    أما 
مدى رضا المستخدمين عن خدمات التوصيل.    المدركة لخدمة النقل. وتقيس اقرات المحور ال الأ

الرابع   المحور  يشمل  مدىاقرات  أخيرا  وقد    تقيس  التوصيل.  لتطبيقات  العميل  اعتمدت  ولاء 
وااق بشدة،  غير م:  1الزبائن )  استجابة الخماسي، لتقييم مستوى  "  ليكرت "الدراسة على مقياس 

 . بشدة(  موااق : 5
 تحليل البيانات وعرض النتائج  .6

لمعادلات الهيكليهة بطريقهة المربعهات الصهغرى بانمذجة اللاختبار الفرضيات، تم استخدام 
 ,SmartPLS (Ringle, Wende, & Beckerباسههتخدام بههرنامج  (PLS-SEM)الجزئيههة

لكهههون البيهههانات غهههير موزعهههة بشهههكل طبيعهههي، وتن الههههدف  اتم اختيهههار ههههذا الهههنهج  ظهههر . (2024
 & ,Hair, Page)اتساسههي للدراسههة هههو التنبههؤ بالمتغههيرات الداخليههة وتقيههيم تأثههيرات الوسههاطة

Brunsveld, 2019);(Latan, Noonan, & Matthews, 2023). يتطلب تحليل يواجPLS 

 ,Hair, Hult)الهيكلههي، وثا يها، تقيهيم النمهواج ينمهواج القياسهالخطهوتين رئيسهيتين: أولا، تقيهيم 
Ringle, & Sarstedt, 2017). 

 خصائص عينة الدراسة  1.6
تشههير  تههائج تحليههل العينههة إلى تنههو  كبههير في خصههائص المسههتجيبين،  هها يههوار رؤيههة شههاملة 

ويلخص الجدول التالي حول تفضيلات مستخدمي خدمات النقل باستخدام السائق في الجزائر.  
 هذه النتائج: 
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مهن . لهناناو%39مقابل %61ايما يتعلق بالجنس، كا ت غالبية العينة من الذكور بنسبة
التعليم اوو مستوى ، يليها (%83)حيأ المستوى الدراسي، تشكل الفلة الجامعية النسبة اتكبر 

غههههير متههههزوجين.  المشههههاركينمههههن %82الحالههههة الاجتماعيههههة، اههههلن ايمهههها  ههههص أمهههها .  (%16)ال هههها و  
، بينمهها (%61)عامهها( تشههكل الغالبيههة   25بالنسههبة للفلههات العمريههة، اههلن الفلههة اتصههغر )أقههل مههن 

ا:   35%، أك هر مهن 20عامهها: (35-25تتهوز  النسهبة الباقيههة بهين الفلتهين  يتعلههقايمها  (.%19عامهها
بهين %17دج، بينمها 30.000من المستجيبين يتقاضون أقل مهن %51لدخل، أظهر التحليل أن با

وبشهكل ملحهوظ، يمتلهك جميهع  .دج 50.000أك هر مهن %32دج، وحهوالي  30.000-50.000
أمها عهن وسهائل النقهل . المستجيبين هاتفا  قالا، ما يعكهس التهواار العهالي للهواته  الذكيهة بيهنهم 

بينمههها توزعهههت باقهههي ، (%35-30) تطبيقهههات النقهههل"المفضهههلة، اهههلن النسهههبة اتكهههبر تتجهههس  هههو 
الخيهههارات )الحههههاالات، سههههيارات اتجههههرة، الميههههترو، الترامهههوا ( بنسههههب أقههههل. ويؤكههههد الههههك ا تشههههار 

يسهتخدمون تطبيقهات  أاهراد العينهةاستخدام تقنيات النقل الحدي هة. كمها أظههر التحليهل أن جميهع 
، بينمهها (%30) ، يليههها يسههير(%55)، مههع تفضههيل واضههت لشههركة إن درايهه (%100)التوصههيل 

شهركات أخهرى. تعكهس ههذه النتهائج التحهولات الحدي هة في أيهام النقهل،  (%15)اختهارت  سهبة
 .خاصة الاعتماد المتزايد على التطبيقات الرقمية في خدمات التوصيل

 تقييم النموذج القياسي2.6 
معامههل كرو بههاف ألفههها ) مههن خههلال تقيههيم يههواج القيههاس باسههتخدام الاتسههاق الههداخليتم 

موثوقيهههههة المؤشهههههرات ومتوسههههه  التبهههههاين الصهههههدق التقهههههار )من خهههههلال ، ومعامهههههل ال بهههههات المركهههههب(
تراوحهت . (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2017)والصهدق التمهايز ، (AVEالمسهتخرج
لمؤشههههرات. تجههههاوزت قههههيم ا اعتماديههههةمهههها يشههههير إلى 0.843و 0.535بههههين  التشههههبعاتمعههههاملات 

،  ههها يؤكهههد الاتسهههاق الهههداخلي 0.7معامهههل كرو بهههاف ألفههها لجميهههع المتغهههيرات العتبهههة المقبولهههة البالغهههة 
، تم وال بههات المركههب  (AVE) لضههمان القههيم المناسههبة لهههمتوس  التبههاين المسههتخرجو للمقيههاس. 

 (.2)الجدول  المرتفعة التشبعاتا بقاء على المؤشرات اات 
: صدق وابات المؤشرات 2الجدول  

 متوسط التباين الم تخرج الثبات المركب كرونباخ ألفا الأبعا 
 0.412 0.806 0.713 التمورا
 0.512 0.861 0.806 الرضا
 0.460 0.810 0.707 القيمة المدركة
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 0.555 0.833 0.734 الولاء 
4: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات برنامج قارت بلس.المرجا  

راجههههع )Fornell-Larckerا لمعيهههار قههههوا الصههههدق التمهههايز تم التحقههههق مهههن  بعهههد الهههك،
 . 4الجدول الموضحة في   heterotrait-monotrait (HTMT)( و سبة الارتبام3الجدول 

، والههههذ  يشههههير إلى أن الجههههذر التربيعههههي لههههه متوسهههه  Fornell-Larckerتم احههههص معيههههار
 ,Hair)المتغههيراتيجههب أن يكههون أكهبر مههن معههاملات الارتبههام بههين  (AVE) التبهاين المسههتخرج

Page, & Brunsveld, 2019).  لجهذر ل ، اهلن القهيم القطريهة2وكمها ههو موضهت في الجهدول
 الصدق التمايز .أعلى من باقي القيم في المصفواة،  ا يؤكد تحقق  (AVE)التربيعي له

 لاركر.-: الصدق التمايزي للنموذج القياسي وفقا لمعيار فورنل3الجدول  
 الولاء  القيمة المدركة الرضا التمورا  البعد 

    0.642 التمورا 
   0.715 0.486 الرضا
  0.678 0.644 0.476 القيمة المدركة
 0.745 0.482 0.500 0.295 الولاء 

4: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات برنامج قارت بلس.المرجا  

ا تقيهههيم  ، والههه  يجهههب ألا HTMTللمتغههيرات باسهههتخدام  سهههبة الصهههدق التمهههايز تم أيضهها
وقد تم التحقهق مهن . (Latan, Noonan, & Matthews, 2023)واقاا له 0.85تتجاوز القيمة 

وبهههذلك، تم .0.849، حيههأ كا ههت أعلههى قيمههة مسههجلة 3الههك في النتههائج المههذكورة في الجههدول 
 .تأكيد تحقيق الصلاحية التمييزية الكااية للمتغيرات في هذه الدراسة

 
 .HTMT: الصدق التمايزي للنموذج القياسي وفقا لمعيار 4الجدول  

 القيمة المدركة الرضا التمورا  البعد 
   0.628 الرضا
  0.849 0.650 القيمة المدركة
 0.657 0.636 0.378 الولاء 

4: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات برنامج قارت بلس.المرجا  
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مههن حيهههأ الاتسهههاق  مقبهههولابنههاءا علهههى النتهههائج المههذكورة أعهههلاه، تم اعتبهههار يههواج القيهههاس 
الصدق التقار  والصدق التمايز . ويتم ايمها يلهي الا تقهال للمرحلهة المواليهة مهن تقيهيم الداخلي،  

 يواج الدراسة.
 تقييم النموذج الهيكلي 3.6 

، تتم هل الخطهوة التاليهة في تقيهيم النمهواج ينمواج القياسهصدق وثبات البعد التأكد من  
تشمل معايير التقييم القياسية للنمهواج  ،(Brunsveld  ،2019، و  Hair  ،Page)واقا له  .  الهيكلي

تم تنفيهذ  (R²)معامهل التحديهدو  الهيكلهي كهلا مهن الدلالهة ا حصهائية وأهميهة معهاملات المسهارات
تكهرار لاختبهار دلالهة معهاملات  5000باسهتخدام  (Bootstrap) إجهراء إعهادة التعيهين العشهوائي

 .2والشكل  5عرض  تائج تقييم النمواج الهيكلي في الجدول و المسارات. 
 : نتائج تقييم النموذج الهيكلي 5الجدول  

 القرار الدلالة الاحصائية ريمة ت  Bبيتا   الفرضية
التمورا  :  1ف ← القيمة المدركة    حصائيا الة   0,000 7,582 0,476   
التمورا  :  2ف ← الرضا   حصائيا الة   0,005 2,815 0,231   

القيمة المدركة :  3ف ← الرضا   حصائيا الة   0,000 7,341 0,534   
القيمة المدركة :  4ف ← الولاء    حصائيا الة   0,000 3,101 0,273   

الرضا  :  5ف ← الولاء   حصائيا الة   0,002 3,286 0,324   
4: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات برنامج قارت بلس.المرجا  

المسار  تحليل  المدركة    ات تشير  تائج  القيمة  على  إيجا   تأثير  لس  التموقع  أن   = β :)إلى 
0.476  ،t = 7,582  ،p < 0.001)  الفرضية يدعم  التموقع  اتولى. ،  ا  يؤثر  وبالم ل، 

،  ا يوار دعما للفرضية  (β = 0.231  ،t = 2,815  ،p = 0.005 :)إيجابيا على الرضا  
الرضا  ال ا ية.   إيجا  كبير على  المدركة لها تأثير  القيمة  أن   = β :) علاوة على الك، يظهر 

0.534  ،t = 7,341  ،p < 0.001)  القيمة   .ال ال ة ،  ا يؤكد صحة الفرضية كما أن 
،  (  β = 0.273  ،t = 3,101  ،p < 0.001 :) المدركة تؤثر بشكل إيجا  على الولاء  

الفرضية   يدعم  الولاء  الرابعة.   ا  إيجابيا على  يؤثر  الرضا  أن  النتائج  أظهرت   = β :) وأخيرا، 
0.324 ،t = 3,286  ،p = 0.002) الخامسة،  ا يوار دعما للفرضية. 
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الفرضيات   جميع  بأن  الاستنتاج  يمكن  النتائج،  هذه  على  ف1ف )بناء  ف2،  ف3،   ،4  ،
،  ا يعزز الفهم بأن التموقع والقيمة المدركة يلعبان دورا رئيسيا في تعزيز  ا مدعومة إحصائي(5ف

 .ق محل الدراسةخدمات النقل باستخدام السائ مستخدمي الرضا والولاء لدى 
: النموذج الهيكلي 2الشكل   

 

4: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات برنامج قارت بلس.المرجا  

له   و  Hair  ،Page) واقا   ،Brunsveld  ،2019  صفحة قيم  ،  (11،  تبلغ   R²الن  ،  0.75ال  
قيم    0.25، و0.50 تعكس  التوالي.  على  متوسطة، وضعيفة  اعتبارها كبيرة،  في   R²يمكن 

،  ا  0.457لمتغير الرضا   R²في هذا النمواج، تبلغ قيمة  .النمواج القدرة التفسيرية للمتغيرات
أما   .من التباين في الرضا  %45.7يشير إلى مستوى تفسير  متوس ، حيأ يفسر النمواج  

بلغ   اقد  المدركة،  يفسر  R² = 0.227القيمة  حيأ  ضعيفة،  تفسيرية  قدرة  إلى  يشير  ،  ا 
المدركة  %22.7النمواج   القيمة  التباين في  الن   .من  للولاء،  ،  ا  R² = 0.294وبالنسبة 

النمواج   يفسر  حيأ  متوسطة،  إلى  ضعيفة  تفسيرية  قدرة  في   %29.4يعكس  التباين  من 
 .الولاء
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بشكل عام، تشير هذه القيم إلى أن النمواج يمتلك قدرة تفسيرية متوسطة ايما يتعلق بالرضا،  
بناء على هذه النتائج، يمكن   .بينما يظهر قدرة تفسيرية ضعيفة ايما  ص القيمة المدركة والولاء

على  أالقول   يؤثر  بدوره  والذ   الرضا،  على  ملحوظ  بشكل  يؤثران  المدركة  والقيمة  التموقع  ن 
تعزيز إلى  يزال بحاجة  للنمواج لا  العام  التفسير   التأثير  متغيرات أخرى    الولاء، ولكن  بإضااة 

 يمكنها تفسير الرضا والولاء. 
 تحليل أار الوساطة  4.6 

قبل   من  بس  الموصى  ا جراء  اتبا   تم  الوساطة،  تأثير   & ,Hair, Hult, Ringle)لتحليل 

Sarstedt, 2017)    تم استخدام إعادة التعيين العشوائي . حيأ (Bootstrapping)   5000به  
للتموقع على الولاء من خلال القيمة المدركة  تكرار لاختبار الدلالة ا حصائية للتأثير غير المباشر 

 والرضا، وللتموقع على الرضا من خلال القيمة المدركة. 
 : نتائج تحليل الوساطة 6الجدول  

 مجال الثقة المؤشرات 
2.5% 97.5% 

الدلالة  ريمة ت   Bبيتا  
 الاحصائية

 الأعلين الأرل 

 الأار غير المباشر الكلي 
 0.358 0.179 0.000 5.646 0.255 الرضا    ←التمورا  
 0.410 0.201 0.000 5.413 0.288 الولاء   ←التمورا  

 0.282 0.070 0.001 3.261 0.173 الولاء   ←القيمة المدركة 
 الأار غير المباشر الخاص 

 0,235 0,046 0.006 2.725 0.130 الولاء   ←القيمة المدركة ←التمورا  :  6ف
 0,170 0,015 0.061 1.875 0.075 الولاء  ←الرضا    ←التمورا  :  7ف
 0,282 0,070 0.001 3.261 0.173 الولاء  ←الرضا    ←القيمة المدركة :  8ف
 0,145 0,032 0.004 2.903 0.083 الولاء   ←الرضا   ←القيمة المدركة   ←التمورا  :  9ف

4برنامج قارت بلس.: من إعداد الباح ين بالاعتماد على مخرجات  المرجا  

الجدول في  الواردة  للنتائج  المباشر  أعلاه  واقاا  غير  والتأثير  الكلي  المباشر  غير  التأثير  تقييم  تم   ،
 .تكرار لاختبار دلالة التأثيرات الوسيطة 5000به  (Bootstrapping)الخاص باستخدام إجراء 

 :التأاير غير المباشر الكلي −
 ,β = 0.255, t = 5.646)أظهرت النتائج أن التموقع يؤثر بشكل غير مباشر على الرضا  

p < 0.001)  وعلى الولاء ،(β = 0.288, t = 5.413, p < 0.001)  ا يشير  ،
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ال قة  وجود  إلى   إحصائيا تن مجالات  دال  مباشر  تحتو    (%97.5و %2.5)تأثير غير  لا 
 = β = 0.173, t)على الصفر. كما أن القيمة المدركة تؤثر بشكل غير مباشر على الولاء  

3.261, p = 0.001)  ا يدعم الفرضية بأن القيمة المدركة تلعب دورا مهما كوسي  في  ،
 .العلاقة بين التموقع والولاء 

 :التأاير غير المباشر الخاص  −

 = β)، كان التأثير دال إحصائيا  الولاء(←القيمةالمدركة←التموقع  )  6بالنسبة له الفرضية ف
0.130, t = 2.725, p = 0.006)  0.046) حيأ أن مجال ال قة لا يشمل الصفر – 

 .وسي  جزئي بين التموقع والولاء متغير ،  ا يشير إلى أن القيمة المدركة تعمل ك(0.235
ف  ايما  ص  الفرضية  عند  الولاء(←الرضا←التموقع  )  7له  إحصائيا  دالا  التأثير  يكن  لم   ،
القيمة  p < 0.05 (β = 0.075, t = 1.875, p = 0.061)مستوى   ، حيأ أن 

ال قة تقترب من الصفر  ،  ا يشير إلى وجود تأثير وساطة  (0.170 – 0.015) العليا لمجال 
 .للرضا بين التموقع والولاء كلي

فأما   المدركة  )  8الفرضية  دا  الولاء(،←الرضا ←القيمة  التأثير  إحصائيا لاكان    (β = 
0.173, t = 3.261, p = 0.001)  المدركة تؤثر بشكل غير القيمة  إلى أن  ،  ا يشير 

 ة الجزئية. مباشر على الولاء من خلال الرضا،  ا يدعم تأثير الوساط

ف الفرضية  له  دالا الولاء(←الرضا ←المدركة  القيمة ←التموقع  )  9بالنسبة  التأثير  كان   ،  
،  ا يشير إلى وجود تأثير وساطة  (β = 0.083, t = 2.903, p = 0.004)إحصائيا  
 .متسلسل للقيمة المدركة والرضا في العلاقة بين التموقع والولاء جزئية  

في معظم المسارات، باست ناء    ا دالة إحصائيجزئية  تؤكد هذه النتائج أن هناي تأثيرات غير مباشرة  
بناء على الك، يمكننا القول  الذ  وجدنا أ س يحقق وساطة كلية.  7المسار المرتب  بالفرضية ف

ن القيمة المدركة تلعب دورا محوريا كوسي  في العلاقة بين التموقع والولاء، سواء بشكل مباشر  أ
الفرضيات ف يدعم  الرضا،  ا  عبر  وف8، ف6أو  وجود    بينما .9،  مباشر  تبين  غير  تأثير 
،  ا يشير إلى أن العلاقة بين التموقع  ( 7فكلي)  كوسي للتموقع على الولاء من خلال الرضا  
 .طينالقيمة المدركة كوسي الرضا و والولاء قد تكون أقوى عند تضمين 
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 خاقة:  .7
تناولت هذه الدراسة ثلاثة أهداف بح ية رئيسية. الهدف اتول كان دراسة تأثير التموقع على  
اتم ل في   ال اني  الهدف  أما  الجزائر.  السائق في  النقل باستخدام  الولاء في مؤسسات خدمات 

بينما ركز الهدف ال الأ على تحليل الدور   .تأكيد تأثير كل من القيمة المدركة والرضا على الولاء 
سيتم في القسم التالي من   .الوسي  لكل من القيمة المدركة والرضا في العلاقة بين التموقع والولاء

واستعراض   للدراسة،  والعملية  النظرية  الدلالات  تحليل  إلى  با ضااة  النتائج،  مناقشة  الدراسة 
 .حدودها واقتراحات للدراسات المستقبلية

 منارشة النتائج 1.7 
تشير  تائج هذه الدراسة إلى أن التموقع لس تأثير كبير على كل من القيمة المدركة والرضا،  ا  
النتائج   هذه  ولائهم.  وتعزيز  المستهلكين  تصورات  تشكيل  التموقع في  استراتيجيات  دور  يؤكد 

وجده   ما  مع  حيأ  (Blankson & Crawford, 2012)تتماشى  المؤسسات  ،  أن  أظهروا 
الخدمية ال  تعتمد على التمايز في العلامة التجارية وتقدة قيمة مضااة تحقق تصورات إيجابية  

المبيعات  في  وزيادة  العملاء  أكد   .لدى  والتموقع  (Lakhani, 2015)كما  النفسي  التموقع  أن 
بأن   الفرضية  يدعم  المستهلكين،  ا  من  إيجابية  استجابات  أعلى  يولدان  الفائدة  على  القائم 

 .التموقع الاستراتيجي يعزز القيمة المدركة
آخر،   جا ب  رضا  من  تحسين  في  مهما  دورا  يلعب  التموقع  أن  الدراسة  هذه  أكدت 

يعزز   الرضا،  ا  على  إيجابيا  يؤثران  والتموقع  المدركة  القيمة  أن  وجدنا  حيأ  المستخدمين، 
م ل   دراسات  في  دعمها  سبق  ال   قطا   (Mehra, Jain, & Khare, 2015)الفرضيات  في 

في قطا  الخدمات الصحية، حيأ أظهرت هذه الدراسات  (Jung & Hong, 2012)و التعليم،  
أن جودة الخدمة المدركة والراحة وسهولة الوصول تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. كما  

في قطا  البنوي الرقمية أن الراحة واتمان والتخصيص تلعب  (Chu & Zhan, 2024)أظهرت  
القيمة    ادور  أهمية  أظهرت  ال   مع  تائجنا  يتماشى  ما  وهو  العملاء،  رضا  تشكيل  أساسيا في 

 .المدركة في تعزيز الرضا 
تم التأكد من أن القيمة المدركة والرضا يؤثران بشكل مباشر على الولاء، وهو ما يدعم  كذلك،  

م ل   سابقة  دراسات  أن  (Haryana  ،2024)  تائج  وجد  الذ   يؤثران  ،  والرضا  المدركة  القيمة 
ا  تر ت  النقل عبر  العملاء في خدمات  قو  على ولاء  أظهرت دراسة   .بشكل   ,Liu)كما 
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با ضااة إلى   .أن القيمة المدركة تعزز الرضا،  ا يعمل كوسي  بين القيمة المدركة والولاء (2024
أكدت   الحكومية  (Pham, Limbu, Le, & Nguyen, 2023)الك،  الخدمات  مجال  في 

ا لكترو ية أن القيمة المدركة والرضا لهما تأثير إيجا  على ولاء المستهلكين، وهو ما تم تأكيده  
 .في هذه الدراسة أيضا

تدعم هذه الدراسة أهمية التموقع كعامل مؤثر في تعزيز القيمة المدركة والرضا،  ا يؤد  في النهاية  
الولاء تعزيز  التموقع   .إلى  بين  العلاقة  في  المدركة  للقيمة  الوسي   الدور  على  التأكيد  تم  كما 

والولاء، حيأ أظهرت النتائج أن التأثير غير المباشر أقوى من التأثير المباشر،  ا يشير إلى أن  
ال  ترغب في تعزيز ولاء العملاء يجب أن تركز على تحسين    مؤسسات النقل باستخدام السائق 

والرضا المدركة  القيمة  وتعزيز  خدماتها  مع   .تموقع  تتماشى  النتائج  الهذه  من  دراسات  العديد 
الخدمات ال قطا   في  التموقع  استراتيجيات  أهمية  الحالي حول  الفهم  وتعزز  جا ب    .سابقة  من 

تشكل  تائج هذه الدراسة إضااة مهمة إلى المعراة الحالية حول خدمات النقل باستخدام  آخر،  
الجزائ  السائق  تقوم  ر.  في  ال   اتولى  الدراسة  هذه  تعد  الباح ون،  إليس  توصل  ما  وواقا تاضل 

السياق الخدمي.   التموقع والولاء في هذا  العلاقة بين  المدركة في  للقيمة  الوسي   الدور  بفحص 
يؤكد   العلاقة،  ا  هذه  كوسي  في  المدركة  للقيمة  الحاقة  اتهمية  على  قوية  أدلة  النتائج  توار 

على تعزيز القيمة المدركة لتحسين رضا العملاء    ضرورة تركيز مؤسسات النقل باستخدام السائق 
 .وزيادة ولائهم

 الارااحات 2.7 
على الدراسة   بناء  هذه  توصيات   تائج  تقدة  النقل    لمسير هامة  ،يمكن  خدمات  مؤسسات 

السائق  أن    باستخدام  يمكن  المدركة  والقيمة  التموقع  من  لكل  المحور   الدور  أن  إا  الجزائر.  في 
يساعد هذه المؤسسات في تطوير استراتيجيات تعزز القيمة المدركة،  ا يؤد  إلى تحسين رضا  

ولائهم  المستخدمين السائقوعليس،    .وزيادة  باستخدام  النقل  لمؤسسات  تموقع    يمكن  تحسين 
 :خدماتها من خلال

سيارات   − تواير  م ل  للمستخدمين،  و تعة  مريحة  تجربة  لضمان  المقدمة  الخدمة  جودة  راع 
 ؛ حدي ة، راحة في الحجز، وسرعة الاستجابة 

يتمكن   − بحيأ  الخدمات  على    المستخدمون تخصيص  بناء  السيارة  أو  السائق  اختيار  من 
 ؛ تفضيلاتهم،  ا يعزز القيمة المدركة من خلال الشعور بالراحة والتحكم في التجربة 
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جودة   − على  الضوء  تسل   اعالة  تسويقية  استراتيجيات  عبر  التجارية  العلامة  صورة  تحسين 
 ؛ الخدمة مقار ة بالمنااسين،  ا يعزز القيمة المدركة من حيأ المكا ة والموثوقية

 :عبر المستخدمينتحسين رضا  يمكن لمؤسسات النقل باستخدام السائقكما  −
المتكررة،   − الرحلات  على  خصومات  م ل  ملموسة،  مزايا  تقدم  ولاء  برامج  على  الاعتماد 

المنتظمين، أو خدمات إضااية مجا ية،  ا يعزز القيمة المدركة    للمستخدمين عروض خاصة  
 ؛ والولاء 

تجربة   − احترااية    المستخدمين تحسين  أك ر  خدمة  تقدة  على  السائقين  تدريب  خلال  من 
 ؛ وسلوي ود ،  ا  لق تجربة أك ر متعة ويزيد من احتمالية إعادة استخدام الخدمة

إضااة ميزات جديدة في التطبيق، م ل تتبع الرحلة بشكل أك ر دقة، تقييم اتداء الفور ،   −
 ؛ في الخدمة   المستخدمينوخيارات داع مر ة،  ا يعزز ثقة 

أحد الجوا ب المهمة ال  أظهرتها النتائج هو أن زيادة القيمة المدركة تؤثر إيجابيا على الولاء، لذا  
 :م ل   مستخدميها يمكن لمؤسسات النقل تنفيذ استراتيجيات للحفاظ على  

أقل رغبة في الا تقال    المستخدمينبذكاء من خلال تقدة مزايا تجعل    التحويل إدارة تكالي    −
بشكل   اتسعار  تحسين  أو  ا ضااية،  الخدمات  الحصرية،  العروض  م ل  المنااسين،  إلى 

 ؛ مستمر 
،  ا يقلل من احتمالية تحولهم  للمستخدمين تعزيز قعة المؤسسة بحيأ تصبت الخيار اتول   −

 .إلى خدمات منااسة
 رائمة المراجا  .8
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