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الملخص 

ھـدف الـبحث: یھـدف الـبحث إلـى تـصمیم تـطبیق مـوبـایـل مـخصص لحجـز تـذاكـر الـنقل الـداخـلي 
(الـبولـمان)، تـم دراسـة آراء وتـفضیلات المسـتخدمـین حـول الـمیزات والخـدمـات الـتي یـمكن تـضمینھا 

في التطبیق. 

مـنھجیّة الـدراسـة: أجـرى الـباحـث دراسـة اسـتطلاعـیة بـدأھـا بـعقد حـلقة اجـتماع تـقني مـع الـفریـق 
الـبرمـجي فـي الشـركـة لـمعرفـة مـدى قـابـلیة تـنفیذ فـكرة المشـروع مـن الـناحـیة الـتقنیّة، ثـم تـوجـھ للھـیئة 
الـوطـنیّة لخـدمـات الشـبكة لـمقابـلة الـموظـف الـمسؤول ھـناك لـمعرفـة مـدى قـابـلیّة تـنفیذ الـتطبیق مـن 

الناحیة القانونیّة. 
تـابـع الـباحـث الـدراسـة الاسـتطلاعـیة حـیث قـام بـعدة مـقابـلات مـع مـدراء وأصـحاب شـركـات الـنقل، اتـبع 
الـباحـث أسـلوب تسـلسل الأفـكار والأسـئلة فـي أداء الـمقابـلات بھـدف الـتعمق فـي مـعرفـة الـدوافـع لـتقبلھم 

فكرة التطبیق من عدمھ، وقد كانت المحاور والأسئلة ذاتھا في جمیع المقابلات. 
بـناءً عـلى الـمقابـلات مـع أصـحاب الشـركـات وتـقبّلھم ودعـمھم للحـل الـتقني الـمتمثّل بـالـتطبیق، ولإیـجاد 
حـلول لـلمشاكـل الـتي یـعانـون مـنھا،  قـام الـباحـث بـإدارة مجـموعـتي تـركـیز، تـألـّفت المجـموعـة الأولـى 
مـن عـدد مـن المسـتخدمـین الـحالـیین لـتطبیقات عـالـمیة مـماثـلة، فـیما تـألـّفت المجـموعـة الـثانـیة مـن عـیّنة 

من المستخدمین المحتملین للتطبیق. 
انـتقل الـباحـث بـعد ذلـك لإجـراء دراسـة كـمیّة، حـیث قـام بـإجـراء اسـتبیان بـالإعـتماد عـلى نـتائـج الـمراحـل 

السابقة للتأكد من أھمیّة الخدمات والمیّزات المقترحة. 

الـنتائـج: أثـمر الـدراسـة عـن فـھم دقـیق لـلمشاكـل الـتي یـواجـھھا أصـحاب شـركـات الـنقل فـي نـظام الحجـز 
الـتقلیدي الـمتّبع حـالـیاً، وأظھـرت اسـتعداد بـعض أصـحاب الشـركـات لـتبني فـكرة الـتطبیق، كـما تـم 
اسـتخلاص مجـموعـة كـبیرة مـن الـمیزات الـتي مـن الـممكن إضـافـتھا لـلتطبیق، وتـم اسـتنباط بـعض 

المقترحات مثل اسم التطبیق و تدرجات الألوان المناسبة لھ، وطریقة تلقي التنبیھات. 

الـتوصـیات: تـوصـي الـدراسـة بـبناء واجـھات سھـلة وبسـیطة وتـقلیل الخـطوات الـغیر ضـروریّـة حـتى 
یـتمكّن المسـتخدم مـن الحجـز بـأسـرع فـترة مـمكنة، و تـوصـي بـإنـشاء مـوقـع الـكترونـي مـوازي لـلتطبیق 
یـتم الحجـز مـن خـلالـھ وعـرض مـیزات الخـدمـة، والـعمل عـلى إصـدار نـسخة تجـریـبیة بـعد بـرمـجة 

التطبیق لیتم تجربتھ على عیّنة من المستخدمین لضمان تلافي الأخطاء. 
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Abstract 

Objective: The research aims to design a mobile application dedicated to 
booking domestic transport bus tickets. The opinions and preferences of users 
about the features and services that can be included in the application were 
studied.


Study methodology: The researcher conducted an exploratory study, which he 
started by holding a technical meeting session with the software team in the 
company to find out the technical feasibility of the project idea, then he went to 
the National Authority for Network Services to interview the responsible 
employee there to find out the legal feasibility of implementing the application. 
The researcher followed the exploratory study, where he conducted several 
interviews with managers and owners of transport companies. He followed the 
method of sequencing ideas and questions in performing the interviews in order 
to deepen the knowledge of the motives for accepting the idea of ​​the application 
or not. The axes and questions were the same in all interviews. Based on 
interviews with business owners and their acceptance and support for the 
technical solution represented by the application, and to find solutions to the 
problems they suffer from, he ran two focus groups, the first group consisted of a 
number of existing users of similar global applications, while the second group 
consisted of a sample of potential users of the application. The researcher then 
proceeded to conduct a quantitative study, where he conducted a questionnaire 
based on the results of the previous stages to ascertain the importance of the 
proposed services and features.


Results: The study resulted in an accurate understanding of the problems faced 
by the owners of transport companies in the traditional reservation system 
currently used, and showed the willingness of some company owners to adopt the 
idea of ​​​​ the application, and a wide range of features that can be added to the 
application, and some suggestions were deduced such as the name of the 
application and Appropriate colour gradations, and the way to receive alerts.


Recommendations: The study recommends building easy and simple interfaces 
and reducing unnecessary steps so that the user can book as soon as possible, and 
it recommends creating a parallel website for the application through which 
reservations are made and service features are displayed, and working on issuing 
a trial version after programming the application to be tested on a sample of users 
To ensure that errors are avoided. 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الإھداء 

إلى أمّـــــــــــــــــــــــــــي الحبیبــــــــــــة 
وأبــــــــــــــــــــــــــــــــي الغالـــــــــــــي 
وإخِوتــــــــــــــــــــــــــــي الأعــــــــــزّاء 

إلى أصدقائــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
وزملائــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
وأسُرتي في المعھد العالي لإدارة الأعمال 
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الشكر والتقدیر 

أتـقدّم بجـزیـل الـشكر والامـتنان لـلدكـتورة نـریـمان عـمّار لإشـرافـھا ومـساھـمتھا فـي إتـمام ھـذا الـبحث، 
وكل ما قدّمتھ من توجیھات وملاحظات ودعم. 

كما أتقدّم بالامتنان للدكتور حیّان دیب الذي كان لھ الفضل في إلھامي فكرة المشروع. 

أتـوجّـھ بـالـشكر لـكل أسـاتـذتـي فـي المعھـد الـعالـي لإدارة الأعـمال عـلى كـل مـا قـدمـوه لـي مـن خـبرتـھم 
وعِلمھم خلال فترة دراستي في المعھد. 

كـما أتـوجّـھ بـالـشكر للسـید الـمھندس عـماد دلا والسـید الـمھندس عـبد الـمنعم الـشامـي لـدعـمھم ومـعلومـاتـھم 
القیّمة التي أثرت البحث. 

الـشكر الجـزیـل لـرفـاق الـدرب الـذیـن تـعلمت مـنھم الـكثیر، وإلـى كـل مـن دعـمني وسـانـدنـي خـلال تـنفیذ 
ھذا المشروع. 
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الفصل الأول 
 

الإطـار العـــام 

یـوضّـح ھـذا الـفصل تـوصـیفاً لـمشكلة الـدراسـة وأھـمّیتھا وكـذلـك أبـرز تـساؤلات الـدراسـة وأھـدافـھا، 
والمنھجیّة المتّبعة لتحقیق ھذه الأھداف وحلّ التساؤلات. 

مقدّمة عامة: 
یشھـد الـعالـم الـحالـي فـي الـعصر الـّذي نـعیشھ ثـورة تـكنولـوجـیة ھـائـلة نـلاحـظ مـنعكساتـھا عـلى واقـعنا، 
فـقد احـتلتّ الأجھـزة الـرقـمیة حـیّزاً واسـعاً فـي حـیاتـنا الـیومـیة، وقـد أصـبحت الـھواتـف المحـمولـة 
مـرتـبطة بـمختلف مـجالات الـحیاة، فـغدت تـطبیقات الـھواتـف المحـمولـة وسـیلة تـفاعـل أسـاسـیة وغـدا 

استخدامھا جزء من الروتین الیومي. 

وفـي ظـل ھـذا الـتطور السـریـع لـلتقنیات ومـع تـزایـد اسـتخدام الـوسـائـل الالـكترونـیة، عَـمِلت الـحكومـات 
عـلى الـتحوّل الـرقـمي لخـدمـاتـھا، وبـدأت الشـركـات والـمؤسـسات مـن مـختلف الـقطاعـات بـإتـاحـة 
تـطبیقاتـھا عـبر الانـترنـت، حـیث بـرزت أھـمیة اسـتخدام الـتطبیقات فـي مـجال الأعـمال، فـ ”وفـقاً لـمؤتـمر 
الـتجارة والـتنمیة (الاونـكتاد) الـذي عـقدتـھ الأمـم المتحـدة عـام 2020 وصـل حجـم الـتجارة الالـكترونـیة 

العالمیة إلى 25.6 تریلیون دولار“ 

وجـاء ھـذا منسجـماً مـع تـوجّـھات الـحكومـة الـسوریـة والخـطط الاسـتراتـیجیّة الـوطـنیّة لـلتحوّل الـرقـمي 
وجـعل الخـدمـات الـحكومـیة مـنھا والـعامّـة، رقـمیّة وشـامـلة ومـتكامـلة، حـیث بـدأت الـمرحـلة الأولـى 

التّأسیسیّة منھا عام 2021-08-31 التي سیتم فیھا بناء البنى التّحتیّة الدّاعمة للتّحوّل الرّقمي. 

شـجّع ذلـك فـي الـبحث عـن حـلول تـقنیة لـقضایـا ھـامـة فـي قـطّاع حـیوي مـثل الـنقل، ومـن ھـنا بـدأت فـكرة 
تـصمیم تـطبیق یسھّـل حجـز تـذاكـر الـنقل ویـساھـم فـي تـوفـیر الـوقـت والجھـد، ویـحقق الـفائـدة لـكل مـن 
أصـحاب شـركـات الـنقل والـمسافـریـن عـلى حـدٍ سـواء، فـالـغرض مـن الـتطبیق ھـو اسـتخدام الأدوات 
الـتقنیة فـي حـل مـشاكـل تـواجـھ الـمجتمع، ومـنھا صـعوبـة الحجـز والـحصول عـلى تـذاكـر إلاّ بـعد تـكبّد 
عـناء الـذھـاب لـمكاتـب الحجـز، وبھـذا نـكون قـد سـاھـمنا ولـو بـالـقلیل فـي الـتحول الـرقـمي فـي سـوریـا 

وبناء مجتمع الكتروني.  

1.1- مشكلة الدراسة وتساؤلاتھا: 
یـعانـي مـعظم الـمسافـرون الـیوم مـن مـشاكـل الـمواصـلات الـمرتـبطة بـنظام الحجـز الـتقلیدي الـحالـي، الـتي 

تتجسد في: 

فترات الانتظار الطویلة والوقت الضائع في عملیة الحجز التقلیدي. •

الازدحام والتكدّس أثناء الحجز في مكاتب الحجز التقلیدي. •
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عـدم إمـكانـیة الـمسافـر مـن تـثبیت الحجـز إلا بـعد تـكبد عـناء الـوصـول لـمكتب الحجـز، لمحـدودیـة •
الدفع عن طریق المكتب فقط. 

صعوبة إمكانیة الاستعلام حول معلومات الرحلات. •

صعوبة تعدیل أو إلغاء الحجز في الحجز التقلیدي. •

لا یوجد حسومات أو أي نوع من برامج الولاء في نظام الحجز الحالي. •

كما تعاني شركات النقل أیضاً من العدید من المشاكل، منھا: 

الھدر الكبیر للورقیّات في نظام الحجز التقلیدي. •

الفرص الضّائعة عملاء محتملین في أوقات الازدحام والأعیاد والعطل. •

فقدان وتلف المستندات الورقیة المتعلقة بالحجوزات. •

صـعوبـة الـوصـول والـتواصـل مـع الـعملاء (لإعـلامـھم بـعروض حـالـیة، أو تـغییر فـي سـعر الـتذكـرة، •
أو إلغاء رحلة لسبب ما ..) 

تـم إجـراء مـسح اسـتطلاعـي شفھـي عـلى عـیّنة عـشوائـیة لـعرض مـشكلة الـدراسـة عـلیھم، إنـطلاقـاً مـن 
ذلـك تـم الـعمل عـلى فـكرة حـلّ مـن خـلال تـصمیم تـطبیق یسھّـل حجـز تـذاكـر الـنقل ویـساھـم فـي تـوفـیر 

الوقت والجھد، ویحقق الفائدة لكل من أصحاب شركات النقل والمسافرین على حدٍ سواء. 

وفـي سـبیل ذلـك كـان لا بـدّ لـلباحـث مـن طـرح مجـموعـة مـن الـتساؤلات ومـحاولـة إیـجاد إجـابـات عـنھا 
من خلال البحث: 

ما ھي أھم المشاكل والعقبات التي تواجھ شركات النقل في نظام حجوزاتھم الحالي؟ •

ما مدى تقبل كل من أصحاب شركات النقل والمسافرین لفكرة التطبیق؟ •

ما ھي العوامل التي تشجع المسافرین على استخدام التطبیق؟ •

ما ھي تفضیلات المستخدم للمیزات والخدمات التي یجب توافرھا في التطبیق؟ •

ماھو المبلغ الممكن دفعھ مقابل الحصول على ھذه الخدمة؟ •

1.2- أھمیّة الدراسة: 
تـنبثق أھـمیة ھـذه الـدراسـة مـن أھـمیّة قـطّاع الـنقل الـّذي یـعدّ مـن الـقطاعـات الـحیویـة، ومـن انـعكاسـاتـھا 
الإیـجابـیة عـلى ھـذا الـقطّاع، وذلـك مـن خـلال إیـجاد حـل مـفید لـمشكلة تـواجـھ الـمجتمع، وتـؤدي لـتخفیف 

معاناة المسافرین وتوفّیر وقتھم وجھدھم. 

كـما اسـتطاع الـباحـث مـن خـلال ھـذه الـدراسـة الـوصـول إلـى الـعدیـد مـن الاقـتراحـات والـتوصـیات الـتي 
ستساھم في بناء التطبیق یوفر خدمة مھمة للمجتمع. 

2



1.3- أھداف الدراسة: 
تتلخص أھداف الدراسة فیما یلي: 

فھم المشاكل والعقبات التي تواجھ شركات النقل في نظام حجوزاتھم الحالي. •

دراسة مدى تقبل كل من أصحاب شركات النقل والمسافرین لفكرة التطبیق. •

تحدید العوامل التي تشجع المستخدمین المحتملین على استخدام التطبیق. •

الـتوصـل إلـى تـفضیلات المسـتخدمـین الـمحتملین لـلمیزات والخـدمـات الـتي یـجب تـوافـرھـا فـي •
التطبیق. 

تحدید المبلغ الممكن دفعھ مقابل حصول المستخدمین على ھذه الخدمة. •

زیادة الرّصید المعرفي والبحوث المقدّمة في مجال الحجز الالكتروني.  •

1.4- منھجیة الدراسة: 
اعـتمدت الـدراسـة عـلى أسـلوب الـبحث الاسـتكشافـي عـن طـریـق دراسـة اسـتطلاعـیّة، ثـم عـن طـریـق 

دراسات نوعیّة وكمیّة، كما یلي: 

دراسة استطلاعیّة: من خلال: •
مـقابـلات تمھـیدیـة مـع الـفریـق الـتقني بھـدف مـعرفـة مـدى إمـكانـیّة تـنفیذ فـكرة الـتطبیق مـن -

الناحیة التقنیّة. 
 ثـم تـوجـھ للھـیئة الـوطـنیّة لخـدمـات الشـبكة -وھـي الـجھة الـمسؤولـة عـن تـصریـح عـمل -

الـتطبیقات- لـمقابـلة الـموظـف الـمسؤول ھـناك لـمعرفـة مـدى قـابـلیّة تـنفیذ الـتطبیق مـن الـناحـیة 
القانونیّة. 

 مـقابـلات مـعمّقة مـع أصـحاب شـركـات الـنقل بھـدف اكـتساب رؤیـة أعـمق عـن آلـیة عـمل -
شـركـات الـنقل، وتحـدیـد الـمشاكـل الـتي یـواجـھونـھا، ومـعرفـة مـدى تـقبلھم لـفكرة الـتطبیق 

وماھي الخدمات والمیزات التي یریدون وجودھا ویقترحونھا لإضافتھا للتطبیق. 

• :Focus Groups دراسة نوعیّة: من خلال مجموعات تركیز
 كـانـت مجـموعـة الـتركـیز الأولـى مـع مسـتخدمـین حـالـیین لـتطبیقات عـالـمیة مـماثـلة، وكـان -

الھـدف مـنھا الاسـتفادة مـن تجـربـتھم وخـبرتـھم الـعملیة فـي اسـتخدام الـتطبیقات الـمماثـلة، و 
الــتعرف عــلى خــصائــص ومــیزات ھــذه الــتطبیقات والــحصول عــلى بــعض الــمقترحــات 

والنصائح من وجھة نظرھم كمستخدمین فعلیین. 

أمّـا مجـموعـة الـتركـیز الـثانـیة كـانـت مـع شـریـحة مـن المسـتخدمـین الـمحتملین لـلتطبیق، بھـدف -
الاطـلاع عـلى الـصعوبـات الـتي یـواجـھونـھا، ومـعرفـة مـدى تـقبلھم لـفكرة الـتطبیق، واكـتشاف 
الـمیزات الـتي یـریـدون تـواجـدھـا فـي الـتطبیق مـن خـلال اسـقاط الـضوء عـلى الـمیزات الـتي 

توصلنا لھا من خلال الدراسة. 
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دراسـة كـمیةّ: عـن طـریـق تـطویـر اسـتبانـة بـناءً عـلى نـتائـج الـمقابـلات الـمعمّقة ومجـموعـات الـتركـیز، •
حـیث تـمّ تـوزیـع اسـتبانـة الـكترونـیة عـلى المسـتخدم الـمحتملین لـلتطبیق، بھـدف الـتعرّف عـلى مـدى 
ألـفة المسـتخدمـین الـمحتملین مـع فـكرة الـتطبیق، وتحـدیـد الـعوامـل الـتي تـشجّعھم عـلى اسـتخدام 
الـتطیبق، والـتعرّف عـلى تـفضیلاتـھم فـي تـصمیم الـتطبیق والـمیزّات الـمقترحـة، والـوصـول إلـى نسـبة 

الدفع المقبولة لدیھم مقابل الحصول على خدمة، والتوصل إلى اسم للتطبیق. 

1.5- ھیكلیة الدراسة: 
یتألف البحث من أربع فصول كالتالي: 

الفصل الأوّل: یتضمّن الإطار العام التمھیدي. •
الفصل الثاني: یتضمّن الإطار النظري. •
الفصل الثالث: یتضمّن الإطار العملي. •
الفصل الرابع: یتضمّن النتائج والتوصیات. •

1.6- مجتمع الدراسة: 
یـتكون مـجتمع الـدراسـة مـن عـملاء شـركـات الـنقل فـي جـمیع الـمحافـظات الـسوریّـة، والأشـخاص الـّذیـن 

یسافرون بین المحافظات. 

1.7- حدود الدراسة: 
الحدود الزمانیّة: الفترة الزمنیّة الممتدّة بین تاریخ 10/02/2022 وتاریخ 15/09/2022 

الحـدود الـمكانـیّة: تـم اجـراء الـمقابـلات والاسـتبیان ومجـموعـة الـتركـیز الـثانـیة ضـمن حـدود الجـمھوریّـة 
الـعربـیّة الـسوریّـة، فـي حـین تـم اجـراء مجـموعـة الـتركـیز الأولـى عـبر الانـترنـت مـع أشـخاص فـي 

المَھجر. 
الحـدود الـموضـوعـیّة: تـتناول الـدراسـة جـوانـب قـصور نـظام حجـز الـتذاكـر الـتقلیدي الـحالـي، وإیـجاد 

الحلول الممكنة من خلال تصمیم تطبیق للحجز الالكتروني. 
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الفصل الثاني 

الإطـار النظري 

یـعرض ھـذا الـفصل الـعوامـل الـتي تـؤثـر عـلى تجـربـة المسـتخدم، ثـم جـولـة عـلى الـتطبیقات الـعربـیّة 
والـعالـمیّة الـمماثـلة لـفكرة الـتطبیق، وعـرض الـدراسـات الـسابـقة فـي نـفس الـموضـوع، وأخـیراً الـتعریـف 

بالجھة المنفّذة للتطبیق. 

مقدّمة 
یشــیر مــصطلح تجــربــة المســتخدم (User eXperience) الــمعروف اخــتصاراً بـ (UX) إلــى 
التجـربـة الـكلیة للمسـتخدم عـند الـتفاعـل مـع مـنتج أو خـدمـة فـي بـیئة مـعینة، اعـتمادًا عـلى كـیفیة تـصمیم 
الـمنتج أو الخـدمـة، ویـمكن أن تـتراوح التجـربـة مـن تجـربـة مُـبھجة إلـى مـحبطة تـمامًـا، وكـان قـد صـیغ 
مـصطلح (UX) لأول مـرة فـي الـتسعینیات مـن قـبل الـدكـتور Donald Norman، وھـو مـھندس 

 .Apple كھربائي وعالم معرفيّ في شركة

تـصمیم تجـربـة المسـتخدم (UXD) یـدور حـول الـتصمیم خـصیصًا لـتلبیة احـتیاجـات المسـتخدم أو 
الـعمیل، والـنظر إلـى أشـیاء مـثل سـھولـة الاسـتخدام والـجودة والـكفاءة، ذلـك لـكي یـتمكن المسـتخدمـین 
مـن تـحقیق أقـصى اسـتفادة مـن الأنـظمة الـمعقدة مـثل مـواقـع الـویـب وبـرامـج الـكمبیوتـر أو تـطبیقات 
الـموبـایـل، لـذا كـان لـزامـاً عـلى الـمصمّمین الـبدء فـي الـتفكیر فـي كـیفیة تـفاعـل الأشـخاص مـع تـلك 
الـمنتجات نـفسھا، ومـن أجـل إنـتاج حـلول تـصمیم قـابـلة لـلتطبیق، یـحتاج الـمصمّم إلـى تحـلیل الـتجارب 
الـسابـقة، والـبحث عـن مـمارسـات جـدیـدة، وإجـراء مـقابـلات مـع المسـتخدمـین الـمحتملین، واخـتبار تـلك 

التصامیم. 

2.1- العوامل التي تؤثر على تجربة المستخدم 
ھـناك مـعایـیر وعـوامـل تحـدد مـدى نـجاح تجـربـة المسـتخدم مـع الـتطبیق، حـیث قـام الـمصمّم ومـھندس 
الـــمعلومـــات الـــمعروف (Peter Morville) بـــوضـــع مخـــطّط أطـــلق عـــلیھ قـــرص العســـل 
(Honeycomb)، یھـدف مـن خـلالـھ إلـى تـوضـیح الـجوانـب الـمھمة فـي تجـربـة المسـتخدم ویسـلطّ 

الضوء على قیمة تجربة المستخدم ودورھا في نجاح المنتجات. 

یتناول ھذا المخطط الجوانب التالیة: 

 Useful 1- مفید
فـائـدة الـمنتج أو الخـدمـة مـرتـبطة بـتطبیقات تجـربـة المسـتخدم، فـسھولـة اسـتخدام الـمنتج لا تـكفي لـنجاحـھ 

إن لم تكن للمنتج فائدة یلمسھا المستخدم. 

 Usable 2- قابل للاستخدام
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تـعتبر سـھولـة اسـتخدام الـمنتج بـوابـة للاـسـتفادة مـنھ ومـن مـزایـاه، وتـعد سـھولـة الاسـتخدام واحـدة مـن أھـم 
الجوانب التي تدور حولھا تطبیقات تجربة المستخدم. 

 Desirable 3- مرغوب
یـؤثـر شـكل الـمنتج أو الخـدمـة ومـا یـدخـل فـي ذلـك الإطـار مـن الـھویّـة والـعلامـة الـتجاریـة والـسمات 

الجمالیة في مقدار رغبة المستخدم في استخدام ھذا المنتج. 

 Findable 4- قابل للعثور علیھ
فـي أي مـنتج أو خـدمـة یـجب أن یـكون المسـتخدم قـادرًا عـلى الـعثور عـلى احـتیاجـھ مـن الـمنتج دون 
عـناء، ولھـذا فـإن جـزءًا كـبیرًا مـن تـطبیقات تجـربـة المسـتخدم تـدور حـول نـجاح المسـتخدم فـي الـعثور 

على مُراده. 

 Accessible 5- إمكانیة الوصول
لا یـمكن تـجاھـل ذوي الاحـتیاجـات الـخاصـة عـند بـناء الـمنتجات أو الخـدمـات، فـھم شـریـحة مـھمة فـي 

أي مجتمع، ولھذا ترتبط تطبیقات تجربة المستخدم بتقدیم تجربة جیدة لھذه الشریحة. 

 Credible 6- موثوق
یـجب أن یـكون الـمنتج مـوثـوقًـا للمسـتخدم، وتـلعب تجـربـة المسـتخدم الـجیّدة دورًا فـي بـناء ھـذه الـثقة مـن 

خلال طبیعة الفائدة المقدمة والوعود المقطوعة لمستخدم المنتج. 

 Valuable 7- ذو قیمة
یـجب أن تـساھـم تجـربـة المسـتخدم فـي تـحقیق الـقیمة الـمطلوبـة مـن الـمنتج أو الخـدمـة، مـساھـمة التجـربـة 

الجیدة في الرفع من عائدات المنتج، و في تحقیق أھدافھ. 

 (Morville, 2004) یوضّح الشكل التالي ھذه العوامل التي تؤثر على تجربة المستخدم
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الشكل (1) العوامل المؤثرة على تجربة المستخدم



2.2- تطبیقات عربیة وعالمیة مماثلة 
قـام الـباحـث بـاسـتطلاع الـعدیـد مـن تـطبیقات الـموبـایـل ذات الـصلة بـحجوزات الـنقل، بھـدف الاطّـلاع  
عـلیھا لـمعرفـة آلـیة عـملھا ومـا ھـي الـمیّزات والـخیارات الـتي تـقدّمـھا، سـیتم عـرض مـعلومـات ھـذه 

التطبیقات ضمن جدول، في حین سنكتفي بعرض لمحة عن أھم ھذه التطبیقات فقط. 

یظھر الجدول التالي قائمة ببعض تطبیقات حجز النقل العالمیّة والعربیّة: 

الجدول رقم (1)  قائمة تطبیقات حجز النقل العالمیّة والعربیّة

المنطقة اسم التطبیق
الموقع الالكتروني للتطبیقمعلومات مختصرة عن الشركة / التطبیقالجغرافیة

SNCFفرنسا
الشركة الوطنیة للسكك الحدیدیة الفرنسیة, ھي 
مؤسسة عمومیة فرنسیة تعمل في مجال النقل 

الحدیدي
www.sncf.com

FlixBusأوربا / ألمانیا
شركة ألمانیة تقدم خدمة التنقل بالحافلات بین 

www.flixbus.comمدن أوروبا

DBأوربا / ألمانیا
شركة السكك الحدیدیة الوطنیة في ألمانیا، 

وھي شركة مساھمة خاصة (AG). جمھوریة 
ألمانیا الاتحادیة ھي المساھم الوحید فیھا.

www.bahn.de

TrainLineالمملكة المتحدة
منصة رقمیة في لندن لبیع التذاكر بالإضافة 

إلى توفیر الوصول المجاني إلى أوقات 
الرحلات

www.thetrainline.com

 National
Express

عدة دول حول 
العالم/ المملكة 
المتحدة

شركة بریطانیة للنقل العام تقوم بتشغیل 
خدمات الحافلات والقطارات للرحل الطویلة 

www.nationalexpress.
com

Omio أوربا

موقع إلكتروني ألماني للمقارنة والسفر عبر 
الإنترنت یوفر للمسافرین القدرة على تنظیم 
متطلبات النقل مثل القطارات والطائرات 

والحافلات

www.omio.com

سابتكو 
السعودیة / 
عدة دول 
عربیة

الشركة السعودیة للنقل الجماعي، ھي شركة 
مساھمة سعودیة غرضھا الرئیسي نقل الركاب 

بالحافلات
www.saptco.com.sa

SWIVL مصر ودول
أخرى

مصرتَذكَرة
منصة لحجز تذاكر اتوبیسات السفر فى مصر 

tazcara.comو افریقیا

تطبیق مُرتحل
الیمن / 
السعودیة

تطبیق مجاني یساعد على حجز باصات السفر 
mrt7al.comومقارنة الأسعار ومعرفة مواعید الرحل
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 FlixBus 2.2.1- تطبیق
الـتابـع لشرـكـة Flix وھـي شرـكـة ألـمانـیة تقـدّم خـدمـة الـتنقل بـالحـافلاـت بـین مـدن أوروبـا، تـعمل فـي أكـثر 
مـن 30 دولـة أوروبـیة بـالإضـافـة إلـى الـولایـات المتحـدة الأمـریـكیة وأمـریـكا الـجنوبـیة، تـقدّم خـدمـة 

الحجز عبر منصتھا عبر موقع الكتروني وتطبیق موبایل. 

 .FlixBus تبیّن الأشكال التالیة بعض واجھات تطبیق

من أھم المیزات التي یعرضھا التطبیق: 
• .QR التذكرة الالكترونیّة: یوفر التطبیق تذكرة الكترونیّة تُحفظ في التطبیق على شكل باركود 

• .PDF بالإضافة لوجود فاتورة الكترونیّة یمكن للمسافر من طباعتھا أو تحمیلھا كملف

وجود ملخص لتأكید الخیارات التي قد اختارھا المسافر قبل عملیّة الدفع. •

مـیّزات إضـافـیّة لـلمسافـر: مـثل إضـافـة الـمزیـد مـن الأمـتعة، وحـتى إضـافـة درّجـة، وإرسـال الـتنبیھات •
عبر رسائل نصیّة. 

Obiletتركیا

بوابة بحث عن تذاكر الحافلات عبر الإنترنت 
تجمع بین شركات الحافلات في تركیا, بھدف 
العثور على التذكرة الأنسب وفرصة لمقارنة 

التذاكر وفقًا لأسعارھا وأوقاتھا 
www.obilet.com
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1- FLIXBUS الشكل رقم (2) واجھات تطبیق

https://www.obilet.com/


• ،Apple Pay, VISA Card, Master Card, PayPal) اسـتخدام وسـائـل دفـع مـتعددة مـثل
وغیرھا) لتسھیل الدفع على المسافر. 

میزة معرفة معلومات الرحلة في الوقت الحقیقي (مثل الزمن المتبقّي، عدد الاستراحات ..) •

عرض مخطط المقاعد للتوضیح عند حجز مقعد في الرحلة، كما ھو مبیّن بالصورة التالیة: •
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2- FLIXBUS الشكل رقم (3) واجھات تطبیق

الشكل رقم (4) واجھات تطبیق 
FLIXBUS -مخطط المقاعد



مـیّزة الـمقاعـد الـبانـورامـا: وھـي الـمقاعـد الـتي تـكون فـي مـقدمـة الـباص ویـكون سـعرھـا أعـلى مـن •
باقي المقاعد. 

مـؤشّـر الـطلب: وجـود مـؤشّـر عـند عـرض مـعلومـات الـرحـلة یـدل عـلى مـدى امـتلاء الـرحـلة •
بالمسافرین. 

إمكانیّة عرض الرحلات حسب السعر. •

میّزة الحسم عند حجز رحلات مزدوجة (ذھاب وإیاب). •

 SNCF 2.2.2- تطبیق
الشـركـة الـوطـنیة لـلسكك الحـدیـدیـة الـفرنسـیة, ھـي مـؤسـسة عـمومـیة فـرنسـیة تـعمل فـي مـجال الـنقل 
الحـدیـدي، وھـي تـدیـر حـركـة الـسكك الحـدیـدیـة الـوطـنیة فـي الـبلاد،  تـقدّم خـدمـة الحجـز عـبر مـنصتھا 

عبر موقع الكتروني وتطبیق موبایل. 

 .SNCF یبیّن الشكل التالي بعض واجھات تطبیق

من أھم المیزات التي یعرضھا التطبیق: 

 الإشـعارات: یسـتخدم الـتطبیق الإشـعارات لـتذكـیر الـمسافـر بـاقـتراب وقـت الـرحـلة، أو إعـلامـھ •
بتأخیر الرحلة لسبب ما أو إلغائھا، أیضاً  إعلامھ بآخر العروض والحسومات. 

یستخدم التطبیق میّزة الـ Darkmode كما ھو مبیّن بالصورة في الأعلى. •

میزة حفظ الأوقات المفضّلة للسفر، لعرض الرحلات في ھذه الأوقات. •
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 SNCF الشكل رقم (5) واجھات تطبیق



ما یمیّز ھذه الخدمة وجود برامج ولاء وبطاقات حسم متنوعة، نذكر منھا: •
بطاقات حسم المواسم. -
الحسم من خلال الأكواد الترویجیّة. -
حسم للرحلات المزدوجة (ذھاب وإیاب). -
بطاقات الاشتراك السنویّة ( للبالغین، وللطلاب، ولكبار السن، للعائلات ..) -
بطاقات حسم خاصّة للمناطق السیاحیّة. -
قسائم رقمیّة سھلة الاستخدام. -

 DB 2.2.3- تطبیق
الـتابـع لشـركـة Deutsche Bahn AG والـمختصرة بـاسـم DB، وھـي شـركـة الـسكك الحـدیـدیـة 
الـوطـنیة فـي ألـمانـیا، وھـي صـاحـبة فـكرة تـذكـرة الـ 9 یـورو الـرائـدة لتحـریـك الـوضـع السـیاحـي فـي 
ألـمانـیا، حـیث قـدّمـت فـي صـیف 2022 أسـعارًا مـخفضة لـلغایـة لـلنقل الـعام مـن خـلال تـقدیـم تـذكـرة 
شھـریّـة بـقیمة 9 یـورو تـمكّن صـاحـبھا مـن الـسفر عـبر أوروبـا، وذلـك بـعد مـشكلة الـتكالـیف الـمرتـفعة 

والتضخم المتزاید، وتقدّم خدماتھا عبر منصتھا من خلال موقع الكتروني وتطبیق موبایل. 

ومن أھم المیزات التي یعرضھا التطبیق: 
مؤشر الطلب: یعرض مدى امتلاء القطار قبل بدء الرحلة.  •
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الشكل رقم (6) واجھة مؤشر الطلب 
 DB في تطبیق



•  .QR التذاكر الرقمیة: یوفر التطبیق تذكرة الكترونیّة تُحفظ في التطبیق على شكل باركود

الحجز السریع: من خلال حجز التذكرة في خطوات قلیلة فقط.  •

تــفاصــیل الــرحــلة: تــوفــر لــك مــعلومــات فــوریــة حــول الــرحــلة (مــثل الــزمــن الــمتبقّي، عــدد •
الاستراحات ..).  

مـیّزة الـتحكّم فـي تـلقي الـتنبیھات والتحـدیـثات عـن طـریـق الـبریـد الإلـكترونـي أو إشـعارات الـتطبیق •
للاطلاع على أحدث التفاصیل حول أوقات المغادرة والوصول المتوقعة.  

میّزة مكتشف أفضل الأسعار: لفلترة وعرض الرحل بأقل أسعار التذاكر. •

2.2.4- تطبیق سابتكو 
الـتابـع للشـركـة الـسعودیـة لـلنقل الجـماعـي، وھـي شـركـة مـساھـمة سـعودیّـة غـرضـھا الـرئیسـي نـقل 
الـركـاب بـالـحافـلات بـین الـمدن وداخـلھا، بـالإضـافـة لـلنقل الـدّولـي لـثلاث دول خـارج الـسعودیّـة (مـصر، 

الإمارات، البحرین). 

تبیّن الأشكال التالیة بعض واجھات تطبیق سابتكو: 
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الشكل رقم (7) واجھة تفاصیل الرحلة 
 DB في تطبیق



أھم الخصائص والمیزات التي یعرضھا التطبیق: 
وجود خیار قابل للاسترداد وقابل للتحویل ضمن عملیة الحجز. •

عرض معلومات الرحلة للتأكید قبل الحجز. •
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الشكل رقم (8) واجھات تطبیق سابتكو

الشكل رقم (10) معلومات المسافر 
في تطبیق سابتكو

الشكل رقم (9) تأكید الرحلة في 
تطبیق سابتكو



الـتطبیق یـطلب مـعلومـات أكـثر تـفصیلاً عـن الـمسافـریـن (مـثل نـوع ھـویّـة الـمسافـر ورقـمھا، •
بالإضافة لاسم المسافر ورقمھ. 

میّزة حفظ معلومات المسافرین ضمن قائمة مفضّلة، لسرعة الحجز. •

تقدیم حسومات من خلال الأكواد الترویجیّة. •

میّزة الحسم عند حجز رحلات مزدوجة (ذھاب وإیاب). •

2.3- الدّراسات السابقة: 
قـام الـباحـث بـالاطّـلاع عـلى دراسـتین مـن جـامـعة الـنیلین - الـسودان بھـدف أخـذ فـكرة عـامـة عـن 

موضوع الدراسة، والاستفادة من التوصیات والمقترحات التي نتجت من ھذه الدراسات. 

2.3.1- الدراسة الأولى 
تطویر نظام الحجز الالكتروني للسفریات 2017 - جامعة النیلین 

یھـدف ھـذا الـبحث إلـى تـطویـر نـظام حجـز الـكترونـي لـلمسافـریـن عـبر الـقطارات فـي مـدیـنة الخـرطـوم، 
بھدف تسھیل عملیة الحجز وایجاد حل لمشكلات نظام الحجز التقلیدي. 

تساؤلات البحث: 
ما ھو الدور الذي من الممكن أن یلعبھ ھذا النظام الالكتروني بالنسبة لمكتب الحجز والمسافر؟  •

كیف یؤدي النظام ھذا الدور بفعالیة؟ •

 كیف یربط ھذا النظام بین مكاتب المسافر؟  •

 مـا مـدى اسـتفادة الـمسافـریـن مـن ھـذا الـنظام فـي الـتعرف عـلى تـفاصـیل الـرحـلات وعـلمیة الحجـز •
وتأكید الحجوزات؟ 

 ما ھي سلبیات وایجابیات النظام؟ والمعوقات التي من الممكن ان تجابھ ھذا المشروع؟  •

مـا الـتوصـیات والـمقترحـات الـتي مـن الـممكن ان تـساھـم فـي تـطویـر المشـروع عـلى ضـوء مـا تـسفر •
عنھ النتائج بعد الاختبار والتطبیق؟  

نتائج البحث: 
سـھولـة الـتواصـل مـا بـین الـمسافـر ومـكاتـب الحجـز لـلسفریـات الـداخـلیة بـاسـتخدام الإنـترنـت حـیث •

یمكن ایصال المعلومة والوصول إلیھا في أي زمان ومكان.  

تـوفـیر طـریـقة جـدیـدة ومـبتكرة تـمكن الـمسافـر مـن الـتفاعـل مـع الـجھات الـمقدمـة لخـدمـات الـنقل الـبري •
وذلك عن طریق الاطلاع الكامل على الرحلة والجھات التي تقصدھا الرحلات. 

تـوفـیر قـاعـدة بـیانـات واحـصائـیة دقـیقة لاعـداد الـمتنقلین لـلجھات الـمنوط بـھا وضـع الخـطط وبـناء •
البني التحتیة التي تساھم في التخطیط الاستراتیجي للبلاد. 

تـوفـیر كـثیر مـن الـوقـت الـذي كـان یـتم أھـدره فـي الـتنقل مـا بـین الـذھـاب والإیـاب إلـى مـكاتـب الحجـز •
للحصول على تذكرة. 
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التوصیات: 
دمـج وتـقنین مـفاھـیم الحجـز الإلـكترونـي لـلسفریـات عـبر الـقطارات لـتشمل كـافـة قـطاعـات الـنقل •

بالبلاد.  

تعمیم النظام على منظومة النقل البري والنقل الجماعي داخل القطر. •

توسیع وربط الخدمات المقدمة داخل النظام لتشمل الخدمات السیاحیة والحجوزات  •

المتكاملة للسیاح من فنادق ورحلات سیاحیة وحجز السیارات الصغیرة. •

استخدام تقنیات الاندروید لتطویر نظام الحجز الإلكتروني لیعمل النظام على بیئة  •

الھواتف النقالة (الموبایل). •

التعامل مع المسافرین بعد عملیة الحجز وذلك بإبلاغھم عن التعدیلات التي أجریت.  •

2.3.2- الدراسة الثانیة 
تصمیم تطبیق أندروید لحجز تذاكر السفر لشركات النقل 2020 - جامعة النیلین 

یھـدف ھـذا الـبحث إلـى تـطویـر تـطبیق أنـدرویـد للخـدمـات الـتي تـساعـد شـركـات الـنقل الـبريّ لحجـز 
تـذاكـر الـسفر لـلباصـات الـبریّـة فـي مـدیـنة الخـرطـوم، یـمكّن الـمسافـریـن مـن مـعرفـة أوقـات الـرحـلات 

وأسعار التذاكر والاستعلامات عن طریق التطبیق. 

نتائج البحث: 
تم بناء تطبیق خدمات الحجز لشركات الباصات السفریة. •

سـھولـة الـتواصـل مـا بـین الـمسافـر ومـكاتـب الحجـز لـلسفریـات الـداخـلیة بـاسـتخدام الإنـترنـت حـیث •
یمكن ایصال المعلومة والوصول إلیھا في أي زمان ومكان. 

یستطیع التطبیق إضافة عدد من الشركات الخاصة بالسفریات داخل السودان. •

تحسین خدمة الزبائن علي الحجوزات. •

معرفة أوقات الرحلات والاستعلام عبر التطبیق. •

التوصیات: 
تطویر التطبیق بلغات برمجة عالیة المستوي حتي یعمل التطبیق علي جمیع الأجھزة. •

تصمیم واجھة ویب للتطبیق. •

إمكانیة التطبیق علي أن یعمل علي مختلف الأجھزة الصغیر غیر الذكیة. •

استخدام قاعدة بیانات مشتركة مع جمیع البنوك. •

تطویر تطبیق الحجز الإلكتروني بما یتماشى مع التقنیات وطرق التسویق الحدیثة. •

توسیع منطقة الدارسة حتي یشمل التطبیق كل الولایات والدول المجاورة للسودان.  •
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2.4- التعریف بالجھة المنفّذة: 
تـم تـأسـیس شـركـة الحـلول الـمتكامـلة لخـدمـات تـكنولـوجـیا الـمعلومـات عـام 2017،، ویـقع مـقر الشـركـة 
فـي مـدیـنة حـمص، تـقدم الشـركـة خـدمـات مـتعدّدة فـي مـجال تـقانـة الـمعلومـات مـثل أنـظمة الشـبكات 
وأنـظمة الـمراقـبة والمخـدّمـات (Servers) بـالإضـافـة لـبرمـجة الـمواقـع والـتطبیقات، وفـي عـام 2020 
تـم تـأسـیس فـریـق بـرمـجي مـتخصص مـنفصل تـحت اسـم Trendy Tech، یـقدم خـدمـات بـرمـجیةّ 

متكاملة، ویتكون من فریق برمجي متنوّع الخبرات، وھو الفریق المنوط بھ تنفیذ التطبیق. 
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الشكل رقم (11) خدمات شركة الحلول المتكاملة



الفصل الثالث 

الإطـار العملي 

یـبین ھـذا الـفصل الـمراحـل الـعملیّة لـلدراسـات الاسـتطلاعـیّة والـنوعـیّة والـكمیّة الـتي قـام بـھا الـباحـث، 
مخطط الدراسة، ھدفھا، ونتائجھا. 

مقدّمة 
تـناول الـباحـث فـي ھـذا الـفصل الـجانـب الـعملي مـن الـدراسـة، مـن خـلال مـراحـل عـملیّة مـتعددة، بـحیث 
سـیقوم بتحـلیل الـبیانـات مـن أجـل الـوصـول فـي الـنھایـة إلـى نـتائـج الـدراسـة، لـیترجـم ھـذه الـنتائـج إلـى 

توصیات ومقترحات للشركة المطوّرة. 

فـبعد الإطّـلاع عـلى الـتطبیقات الـعربـیّة والـعالـمیّة الـمشابـھة لـفكرة الـتطبیق وتحـلیلھا لـمعرفـة مـبدأ وآلـیّة 
عـمل ھـذه الـتطبیقات، والإطّـلاع عـلى الـدراسـات الـسابـقة فـي نـفس الـمجال لـمعرفـة كـیف تـتم عـملیّة 
الـبحث وأخـذ فـكرة عـامّـة عـن مـوضـوع الـدراسـة، قـام الـباحـث بـتطویـر الـدراسـة الـمیدانـیة عـلى مـراحـل 

متتابعة ومتسلسلة زمنیاً مبیّنة بالشكل التوضیحي: 
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الشكل رقم (12) المخطط الزمني للدراسة المیدانیّة



3.1- المرحلة الأولى: الدراسة الاستطلاعیة 

3.1.1- المقابلات التمھیدیةّ 
أجـرى الـباحـث دراسـة اسـتطلاعـیة بـدأھـا بـعقد حـلقة اجـتماع تـقني مـع الـفریـق الـبرمـجي فـي الشـركـة 
لـمعرفـة مـدى قـابـلیة تـنفیذ فـكرة المشـروع مـن الـناحـیة الـتقنیةّ، ثـم تـوجـھ للھـیئة الـوطـنیةّ لخـدمـات الشـبكة 
-وھـي الـجھة الـمسؤولـة عـن مـنح تـصریـح لـلتطبیقات الإلـكترونـیة الـعامـلة عـلى الشـبكة- لـمقابـلة الـموظـف 

المسؤول ھناك لمعرفة مدى قابلیةّ تنفیذ التطبیق من الناحیة القانونیةّ. 

یظھر الجدول التالي معلومات عن المقابلات التمھیدیةّ: 

3.1.1.1- المقابلة الأولى 
قـام الـباحـث بـإجـراء مـقابـلة مـع الـفریـق الـبرمـجي لـطرح فـكرة الـتطبیق عـلیھم وإطـلاعـھم عـلى الـتطبیقات 
الـعربـیةّ الـعالـمیةّ الـمماثـلة بھـدف مـعرفـة مـدى إمـكانـیةّ تـنفیذ فـكرة الـتطبیق مـن الـناحـیة الـتقنیةّ، ھـل نـحن 

قادرین على تنفیذ ھذا التطبیق؟، واكتشاف ماھي التقنیات اللاّزمة في تنفیذ التطبیق. 

یظھر الجدول التالي بیانات أفراد الفریق البرمجي الذین تم الاجتماع معھم: 

الجدول رقم (2) معلومات المقابلات التمھیدیّة

المكانالمدّةالتوقیتالتاریخالمقابلة

الأولى مع الفریق 
24/02/202217:30ًالبرمجي في الشركة ساعتین تقریبا

حمص - شارع الدّبلان في 
مكتب الشركة

الثانیة مع موظفة 
الھیئة الوطنیّة لخدمات 

الشبكة 
دمشق - قدسیا - مبنى الھیئة 25 دقیقة12/03/202211:30

الوطنیّة لخدمات الشبكة

الجدول رقم (3) بیانات أفراد الفریق البرمجي

التخصصالتحصیل العلميالعمرالاسم

مطوّر Backendإجازة في تقانة المعلومات30عبادة (عبر الانترنت من مصر)

مطوّر تطبیقات موبایلالھندسة المعلوماتیة27عمر

مطوّر تطبیقات موبایلإجازة في تقانة المعلومات28مالك

مطوّر Frontendالھندسة المعلوماتیة26میّاس

مطوّر Frontendالھندسة المعلوماتیة26ایھاب

مطوّر Frontendالھندسة المعلوماتیة27أحمد
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ملخص نتائج المقابلة التمھیدیةّ الأولى 
اقـترحـوا اتّـباع نـموذج مـنتج الحـد الأدنـى (MVP) لـتنفیذ المشـروع، أي بـناء تـطبیق بـمیّزات •

أسـاسـیّة محـدودة قـابـل لـلاسـتخدام الـحالـي، والـتطویـر المسـتقبلي عـلیھ ولـذلـك عـدّة مـیزات حسـب 
رأیھم، من ھذه المیزات: 

تـقلیل مـدّة الـتطویـر الـلاّزمـة فـي إطـلاق الـتطبیق وبـالـتالـي إصـدار الـنسخة الأولـى مـنھ بـأسـرع -
ما یمكن. 

سھولة اختبار التطبیق. -
تقلیل كلفة التطویر والمواد. -

اقـترحـوا اسـتخدام أداة تـطویـر مـفتوحـة الـمصدر تـسمى Flutter تـم إنـشاؤھـا بـواسـطة Google فـي •
تطویر التطبیق كونھا توفر إمكانیة تطویر تطبیقات الموبایل لأنظمة Android و iOS معاً. 

ھناك تخوّف من وجود عوائق قانونیةّ من استخدام بعض التقنیات اللاّزمة في تطویر التطبیق.  •

الـخلاصـة: یـمكن لـلفریـق الـبرمـجي مـن تـطویـر الـتطبیق ولا یـوجـد عـوائـق مـن الـناحـیة الـتقنیةّ فـي 
تـطویـره، لـكن ھـناك تـخوّف مـن وجـود عـوائـق قـانـونـیةّ مـن اسـتخدام بـعض الـتقنیات الـلاّزمـة فـي تـطویـر 

التطبیق، مما دفع الباحث لتحلیل البیئة القانونیة لتنفیذ التطبیق. 

3.1.1.2- المقابلة الثانیة 
بـناءً عـلى مخـرجـات الـمقابـلة مـع الـفریـق الـبرمـجي كـان لابـدّ مـن تحـلیل الـبیئة الـقانـونـیة بھـدف دراسـة 
إمـكانـیة تـنفیذ الـتطبیق مـن الـناحـیة الـقانـونـیة، لـذلـك تـم الـتوجـھ لـمقر الھـیئة الـوطـنیةّ لخـدمـات الشـبكة فـي 
مـحافـظة دمـشق فـي قـدسـیا، وتـم مـقابـلة الـموظـفة الـمسؤولـة، طـرح الـباحـث عـلیھا فـكرة الـتطبیق و مـاھـي 
الـتقنیات الـتي سـتستخدم فـي تـنفیذه ،كـما تـم سـؤالـھا عـن الأوراق والإجـراءات الـقانـونـیة الـمطلوبـة لـتنفیذ 

التطبیق. 

ملخص نتائج المقابلة التمھیدیةّ الثانیة 
الثبوتیات المطلوبة للحصول على تصریح لتطبیقات الخدمات المرخّصة، ھي: •

استمارة طلب الحصول على التصریح وفق النموذج المعتمد في الھیئة. -
نسخة حدیثة عن السجل التجاري. -
صـورة الـھویـة والـعناویـن الـتفصیلیة الـدائـمة والـمؤقـتة وأرقـام الـھاتـف الـثابـت والمحـمول -

والمؤھل العلمي لكل من: (مالك الشركة، المدیر التنفیذي، مطوّروا التطبیق) 
نسخة تجریبیة من التطبیق. -
إشعار تسدید أجور دراسة الطلب . -

سیاسة الاستخدام الخاصة بالتطبیق. -
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وثـیقة حجـز اسـم نـطاق (Domain) تـحت الـنطاق الـعلوي الـسوري (.sy)، فـي حـال كـان -
الـتطبیق یـقدم خـدمـات إعـلان أو تـسویـق إلـكترونـي ومـرتـبط بـموقـع إلـكترونـي یـقدم نـفس 

الخدمات الموجودة في التطبیق. 
تقریر اجتیاز اختبارات أمن المعلومات. -

یتم توجیھ الطلب لوزارة النقل كونھا الجھة المعنیة بھذا النوع من التطبیقات. •

الخلاصة: لا یوجد عوائق من الناحیة القانونیة في تنفیذ التطبیق. 
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3.1.2- المقابلات المعمّقة 
تـابـع الـباحـث الـدراسـة الاسـتطلاعـیة حـیث قـام بـعدة مـقابـلات مـع مـدراء وأصـحاب شـركـات الـنقل، اتـبع 
الـباحـث أسـلوب تسـلسل الأفـكار والأسـئلة فـي أداء الـمقابـلات بھـدف الـتعمق فـي مـعرفـة الـدوافـع لـتقبلھم 

فكرة التطبیق من عدمھ، وقد كانت المحاور والأسئلة ذاتھا في جمیع المقابلات.  

المقابلة الأولى:  
تـمت الـمقابـلة مـع السـید الـمھندس عـبد الـمنعم الـشامـي الـمدیـر الـعام لشـركـة الأھـلیة الـمساھـمة الـمغفلة 
وقـد تـم الاجـتماع فـي مـكتبھ بـمقرر الإدارة الـعامـة  للشـركـة فـي مـحافـظة حـماه بـتاریـخ 13/06/2022 
وقـد تـم اخـتیار شـركـة الأھـلیة لـكونـھا مـن أقـدم شـركـات الـنقل فـي سـوریـا وكـون السـید عـبد الـمنعم یـتمتع 

بخبرة خمسة وعشرین عاماً في قطاع النقل. 

المقابلة الثانیة: 
 تـمت الـمقابـلة مـع السـید الـمھندس عـماد دلا وھـو الـمالـك والـمدیـر الـعام لـمؤسـسة الأمـل لـلنقل وقـد تـم 
الاجــتماع فــي مــكتبھ بــمركــز الشــركــة الــرئیســي فــي مــنطقة ســلمیة فــي مــحافــظة حــماه بــتاریــخ 
14/06/2022 وقـد تـم اخـتیار شـركـة الأمـل كـونـھا تـعتبر مـن الشـركـات الحـدیـثة فـي قـطاع الـنقل فـي 

سوریا، كما تم تسجیل المقابلة بموافقة السید عماد. 

المقابلة الثالثة:  
تـمت الـمقابـلة مـع السـید محـمد عـدرا وھـو شـریـك والـمدیـر الـتنفیذي لشـركـة عـدرا لـلنقل وقـد تـم 
الاجـتماع فـي مـركـز الشـركـة الـرئیسـي فـي مـنطقة سـلمیة فـي مـحافـظة حـماه بـتاریـخ 14/06/2022 وقـد 

تم اختیار شركة عدرا لأنھا من الشركات المشھورة/المعروفة في قطاع النقل في سوریا. 

المقابلة الرابعة: 
 تـمت الـمقابـلة مـع الاسـتاذ سـامـر الـجندي وھـو الـمدیـر الـتنفیذي لشـركـة الـقدمـوس محـدودة الـمسؤولـیة 
وقـد تـم الاجـتماع فـي مـكتبھ بـمركـز الشـركـة الـرئیسـي فـي مـحافـظة طـرطـوس بـتاریـخ 29/06/2022 
وقـد تـم اخـتیار شـركـة الـقدمـوس لانـتشارھـا الـواسـع فـي مـعظم الـمحافـظات الـسوریـة, لـم تـتجاوز مـدة 
الـمقابـلة 15 دقـیقة لأن ھـذه الـمقابـلة لـم تـتم كـما ھـو مخـطط لـھا حـیث تـم الـتواصـل ھـاتـفیاً مـع السـید كـریـم 
خـونـده الـمدیـر الـعام لشـركـة الـقدمـوس -الـّذي كـان مـن الـمفترض أن تـكون الـمقابـلة مـعھ- لـكنھ اعـتذر 

عن اجراء المقابلة لأسباب خاصة. 

یظھر الجدول التالي بیانات المقابلات المعمّقة مع أصحاب القرار: 

الجدول رقم (4) بیانات المقابلات المعمّقة

مكان المقابلةالمدّةالتوقیتتاریخ المقابلةالمنصب الحالياسم المسؤولالشركة

المھندس عبد الأھلیة 
المنعم الشامي

حماه – مكتب 43 دقیقة13/06/202209:05المدیر العام
السید المدیر العام

المالك والمدیر المھندس عماد دلاالأمل
14/06/202211:25العام

ساعتین و 
12 دقیقة

سلمیھ – مكتب 
السید المدیر العام
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3.1.2.1- الھدف من المقابلات المعمّقة 
اكـتساب رؤیـة أعـمق عـن آلـیة عـمل شـركـات الـنقل وكـیفیة إدارتـھم الـحالـیة لـلحجوزات، وتحـدیـد 
الـمشاكـل الـتي یـواجـھونـھا فـي نـظام الـحجوزات الـتقلیدي الـحالـي، بـالاضـافـة لأخـذ آرائـھم ومـقترحـاتـھم 
فـي تـطویـر عـملیة الحجـز للحـد مـن الـمشاكـل الـحالـیة، لـیتم بـعد ذلـك  تسـلیط الـضوء عـلى وجـود حـل 
تـقني بـدیـل یـتمثل بـتطبیق لـلحجوزات، لـلوصـول فـي الـنھایـة لـمعرفـة مـدى تـقبلھم لـفكرة الـتطبیق ومـاھـي 

الخدمات والمیزات التي یریدون وجودھا ویقترحونھا لإضافتھا للتطبیق. 

3.1.2.2- محاور المقابلات المعمّقة 
المحور الأول: 

فــھم آلــیة الــعمل الــمتّبعة حــالــیاً فــي شــركــات الــنقل وكــیفیة إدارتــھم الــحالــیة لــلحجوزات وھــل 
یستخدمون أدوات النظم المعلوماتیة؟ 

تـتم الـحجوزات الـحالـیة إمـا عـن طـریـق الحجـز عـبر الـھاتـف (الـجوال، الـربـاعـي، الـثابـت) أو عـن •
طریق الحجز المباشر في مكاتب الحجز في المحافظات. 

یـتم تـسجیل الـحجوزات عـلى ورقـة (manifest) حـیث یـتم الـتسجیل بـقلم الـرصـاص وعـند الـدفـع •
وتثبیت الحجز یتم إعادة التسجیل بقلم حبر. 

الشـركـة الأھـلیة ھـي الـوحـیدة الـتي تسـتخدم بـرنـامـج حجـز عـلى الـحاسـب، حـیث یـقوم مـوظـف الحجـز •
 .(manifest) بإدخال الحجوزات على البرنامج عوضاً عن ورقة الـ

لا یمكن تثبیت الحجز إلا بالذھاب لمكتب الحجز للحصول على التذكرة ودفع ثمنھا. •

یـتم إعـطاء مھـلة زمـنیة (تـتفاوت مـن شـركـة لأخـرى بـین 15 لـ 60 دقـیقة) قـبل مـوعـد الـرحـلة لـمن •
قام بالحجز عبر الھاتف لتثبیت حجزه. 

یتم وضع ورقة لعرض مواعید ووجھات الرحلات في مكاتب الحجز. •

تبدأ الحجوزات للرحلات قبل مدة زمنیة (تتفاوت من شركة لأخرى بین 24 لـ 72 ساعة). •

بـعض الشـركـات لـدیـھا بـرنـامـج رحـلات ثـابـت مـلتزمـین بـھ، والـبعض الآخـر أقـل الـتزامـاً حـیث یـعتمد •
في تحدید حجوزاتھ (وفتح الرحلات) على التزود بالمحروقات.  

بـعض الشـركـات تسـتخدم مـوقـعھا الالـكترونـي أو/ و وسـائـل الـتواصـل الالـكترونـي لـعرض مـواعـید •
ووجھات الرحلات.   

لا یتم الحجز عبر برامج التواصل الاجتماعي (مثل Messenger ,Whatsapp , .. وغیرھا) •

السید محمد عدراعدرا 
شریك ومدیر 
سلمیھ – مركز 25 دقیقة14/06/202214:55تنفیذي

الشركة الرئیسي

القدموس 
الاستاذ سامر 
طرطوس – مكتب 14 دقیقة29/06/202210:25المدیر التنفیذيالجندي

الاستاذ سامر 
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لایـتم اسـتخدام شـبكات الـتواصـل الاجـتماعـي لـلتسویـق للشـركـة وخـدمـاتـھا أو الـترویـج لـعروض أو •
حسومات، وإنما یقتصر استخدامھا على الرد على استفسارات العملاء. 

المحور الثاني: 
فـھم الـصعوبـات والـعقبات الـتي یـواجـھونـھا فـي إدارتـھم الـحالـیة لـلحجوزات ومـاھـي مـشاكـل نـظام 

الحجوزات التقلیدي الحالي؟ 
الـحجوزات الـوھـمیة ھـي أكـثر مـشكلة تـواجـھھا شـركـات الـنقل وتـؤثـر سـلباً عـلیھا، حـیث تـعانـي •

الشـركـات مـن حجـز بـعض الأشـخاص لـعدة مـقاعـد ثـم یـقوم بـإلـغاء الحجـز قـبل فـترة قـصیرة أو حـتى 
عـدم الاتـصال وإلـغاء الحجـز ویـكتفي بـعدم الـقدوم، وبـالـتالـي ”ھـناك فـرص ضـائـعة كـثیرة عـلى 

عملاء كانوا بأمس الحاجة للسفر لكن لم یجدوا مقاعد متاحة“ كما وضح السید عماد. 
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رجـح السـید عـماد سـبب الـمشكلة الـسابـقة لـعدم وجـود قـاعـدة بـیانـات لـلعملاء لتقسـیمھم لـعملاء جـیدیـن •
وغیر جیدین. 

مـشكلة عـدم الـرد عـلى الـھاتـف ھـي مـن الـشكاوى الـمتكررة لـلإدارة رغـم وجـود أكـثر مـن رقـم •
للحجـز وخـاصـةً فـي أوقـات الـذروة، حـیث أشـار السـید عـماد بـالـقول ” إحـدى أسـباب ھـذه الـمشكلة 
ھـو كـثرة اسـتفسارات الـمتصل - وھـذا مـن حـقھ - لـكن ھـذا یسـبب انـشغال الخـط لـفترة طـویـلة 

وبالتالي عدم الرد على العملاء الآخرین، وخاصةً في أوقات الذروة ” 

أیـضاً نـوّه الـبعض لـوجـود أخـطاء بشـریـة تـحصل غـالـباً فـي أوقـات الـذروة، وذلـك بسـبب الـضغط، •
ھـنا كـان رأي السـید عـماد أن تـصرف الـموظـف قـد یـكون مـن بـاب السـرعـة لـكن یـفھمھا الـعمیل 
تـقلیلاً مـن شـأنـھ وقلةٌ تـرحـیب بـھ مـما یـؤدي لـنشوب مـشكلة مـا، وأضـاف قـائـلاً ” لا یـمكن صـنع حـالـة 
مـن الـرقـيٌ فـي ظـل ھـذا الـواقـع الـصعب والـظروف الـصعبة ”، بـینما خـالـفھ السـید عـبد الـمنعم الـرأي 
بـأن سـوء تـصرف الـموظـف غـیر مـقبول اطـلاقـاَ وقـال ” جـمیع الـموظـفین لـدیـنا خـاضـعین لـدورات 
فــي الــلباقــة وحــسن الــتعامــل مــع الــعملاء، لــكن ھــذا أیــضاً یحــمٌلنا الــتكالــیف الــعالــیة لــتدریــب 

الموظفین ”. 

• ً بـالإضـافـة لأخـطاء بشـریـة مـن قـبل بـعض الـعملاء كـالـفھم الـخاطـئ لـموعـد الـرحـلة مـما یسـبب أیـضا
المشاكل. 

ارتـفاع تـكالـیف طـباعـة الـورقـیات (مـثل الـتذاكـر وأوراق تـسجیل الـحجوزات) بـشكل كـبیر فـي الآونـة •
الأخیرة بسبب غلاء الورق وأحبار الطباعة. 

مـشكلة فـي الحجـم الـكبیر للمسـتندات الـورقـیة (مـن تـذاكـر ومـلفات وأوراق الحجـز ..) الـتي تـتطلب •
مكاناً للتخزین بالإضافة لخطر وإمكانیة تلفھا. 

ھـناك فـرص ضـائـعة للشـركـات أثـناء أیـام الأعـیاد ونـھایـة الاسـبوع بسـبب الازدحـام، فـي بـعض •
الشـركـات یـتم فـتح رحـلات إضـافـیة فـي ھـذه الأوقـات لـتقلیل الـفرص الـضائـعة، وذكـر السـید عـبد 

المنعم أن ” الفرص الضائعة تؤثر على واردات الشركة “. 

أشـار السـید عـماد أنـھ لا یـوجـد لـدیـھم مـعلومـات وبـیانـات دقـیقة عـن أعـداد الـمسافـریـن تـمكنھم مـن •
اتـخاذ قـرارات مـثل تـغییر مـوعـد رحـلة مـا مـن وقـت غـیر فعٌال لـوقـت أكـثر فـاعـلیة أو زیـادة عـدد 

الرحلات لوجھة ما. 

أضـاف السـید عـبد الـمنعم والسـید عـماد، صـعوبـة وصـول الـعملاء لـلمكتب لـتثبیت الحجـز المسـبق •
بالإضافة لكلفة الوصول للمكتب و إھدار الوقت بالنسبة للعملاء. 

المحور الثالث: 
فـھم آراء أصـحاب الـقرار فـي الشـركـات و مـقترحـاتـھم لـتطویـر عـملیة الحجـز والحـد مـن الـمشاكـل 

الحالیة. 
أبـدا كـل مـن السـید سـامـر والسـید عـبد الـمنعم تـحفظاً فـي الـرد عـلى أسـئلة ھـذا الـمحور ورفـضوا الـبوح 
بـمقترحـاتـھم حـیث اعـتبروھـا أسـرار عـمل تـتعلق بـالشـركـة، عـلى عـكس السـید عـماد الذٌي أبـدا تـفاعـلاً 

وأطلعنا على بعض الأفكار والمقترحات، التي سیتم ذكرھا فیما یلي: 
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كـانـت الشـركـة تـتبع نـظام تـقییم متضَمٌَن فـي تـذكـرة الحجـز، حـیث كـان الـمسافـر یـأخـذ الـتذكـرة •
الـمقسومـة لجـزئـین فـیعطي مـرافـق الـسائـق الجـزء الـمتعلق بـالحجـز ویـبقي مـعھ الجـزء الـثانـي 
الـمتضمن الـتقییم، یـضع ھـذا الجـزء فـي صـندوق مـخصص عـند نـزولـھ وذلـك بـعد كـتابـة مـلاحـظاتـھ 

وتقییمھ للسائق ومرافقھ وتقییم الرحلة بشكل عام. 

لـم یـعد نـظام الـتقییم ھـذا متٌبعاً كـونـھ لـم یـلقى تـفاعـل جـید مـن قـبل الـمسافـریـن، ولـم تـحصل الشـركـة •
عـلى الـنتائـج الـمرجـوة مـنھ، یـعود السـبب فـي ذلـك حسـب رأي السـید عـماد ” ثـقافـة غـیر مـوجـودة 
بـالـمجتمع “ ، بـالإضـافـة لـلكلفة الـعالـیة لـلطباعـة والـورق والـصنادیـق وأجـور الـموظـف الـمسؤول عـن 

عملیة الفرز وإدخال البیانات وغیرھا. 

مـقترح آخـر أشـار إلـیھ السـید عـماد یـتعلق بـعملیة الحجـز والـدفـع، وھـو بـطاقـات الـكترونـیة قـابـلة •
لإعـادة شـحن الـرصـید، حـیث یـتمكن صـاحـب الـبطاقـة مـن  الحجـز والـدفـع عـن طـریـق الـبطاقـات 
الالـكترونـیة، بـالإضـافـة لتقسـیم مـقتني الـبطاقـات لشـرائـح مـتنوعـة مـن طـلاب ومـوظـفین لـیتم تـشجیع 
الـعملاء عـلى اسـتخدامـھا مـن خـلال حـسومـات تـصل لـ ٪10 حسـب الشـریـحة لـمن یحجـز عـن 

طریق البطاقة. 

تـم الـحیاد عـن فـكرة الـبطاقـات الالـكترونـیة لـما یـترتـب عـلیھا مـن مـوافـقات مـن جـھات عـدیـدة •
وصعوبة الحصول علیھا. 

مـن الأفـكار الـتي طـرحـھا أیـضاً السـید عـماد تخـزیـن أرقـام ھـواتـف الـعملاء لـلتواصـل مـعھم •
وإخـبارھـم عـن طـریـق الـرسـائـل الـنصیة عـند الـقیام بـعروض جـدیـدة أو تـغییر مـواعـید الـرحـلات أو 

فتح رحلة جدیدة. 

سـلط السـید عـماد الـضوء عـلى فـكرة جـمیلة یـتم اتـباعـھا فـي حـجوزات الشـركـة، وھـو حجـز الـمقاعـد •
حسـب جـنس الـمسافـر، وذلـك عـن طـریـق حجـز مـقاعـد الإنـاث بـجانـب الإنـاث والـذكـور بـجانـب 

الذكور، احتراماً لثقافة المجتمع في سوریا. 

ھـناك نـقطة ذكـرھـا الـسادة عـبد الـمنعم، عـماد، محـمد أن أسـعار الـتذاكـر یـتم تحـدیـدھـا مـن وزارة •
الـتجارة الـداخـلیة وحـمایـة المسـتھلك وھـم مـلتزمـون بھـذه الـتسعیرة مـما یـعیق مـن إمـكانـیة الـمنافـسة 

في سعر التذاكر وتقدیم الحسومات. 

المحور الرابع: 
تـم تسـلیط الـضوء عـلى أھـمیة وجـود الـتطبیق وذلـك عـن طـریـق طـرح بـعض مـیزات الـتطیبق بـطریـقة 
غـیر مـباشـرة مـن خـلال الأسـئلة، ثـم تـوجـھ الـباحـث بـالأسـئلة لـمعرفـة ردة فـعلھم عـلى وجـود حـل 

تقني؟ 
كـان رأي السـید عـبد الـمنعم والسـید محـمد أنـھ مـن الـصعب نـجاح الـتطبیق فـي ظـل الـحصار •

الاقـتصادي الـمفروض عـلى سـوریـا، فـھناك تـخوٌف مـن أن عـدم اسـتقرار الـرحـلات والـحجوزات - 
والـتي ھـي تـابـعة لـعدة عـوامـل خـارجـة عـن قـدرات الشـركـة، كـالـنقص فـي الـوقـود وزیـوت المحـرك 
وقـطع الـتبدیـل- سـتؤثـر عـلى مـصداقـیة وفـاعـلیة الـتطبیق، وأضـاف السـید عـبد الـمنعم قـائـلاً أن ”

الاستقرار أساس التطور والاستمرار“ وھذا مالا نملكھ في الوقت الراھن. 
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أتـبع السـید عـبد الـمنعم رأیـھ بـأنـھ مـع الحـلول الـتقنیة قـائـلاً ” كـنا سـبٌاقـین فـي الحـلول الـتقنیة، مـافـي •
أجـمل مـن أن الـعمیل حَجَـز، ثَبٌت، أمٌن ومـاعـاد یـجي عـالـمكتب إلاٌ وقـت انـطلاق الـرحـلة “ وأشـار 
أن الشـركـة بـدأت بـتطویـر تـطبیق مـماثـل لـكن لـم تسـتطع تـنفیذه بسـبب الـظروف الـحالـیة الـتي تـمر بـھا 

البلاد. 

بـینما أكـد السـید عـماد عـلى أھـمیة الحـلول الـتقنیة وأنـھ یـجب تـفعیلھا فـي كـل قـطاعـات الـبلد ولـیس •
فـقط قـي الـنقل، لـكن تـحقیق ذلـك یـتطلب بـنى تـحتیة مـثل إنـترنـت بـسعر جـید لـلعملاء وغـیرھـا وأن 

العائق الأساسي آلیات الدفع الالكتروني. 

أضـاف السـید عـماد أن الانـتقال بـشكل كـامـل مـن الحجـز الـتقلیدي للحجـز الالـكترونـي فـیھ نـوع مـن •
الـمغامـرة، تـكمن بـاحـتمال خـسارة شـریـحة  مـن الـعملاء لـعدة أسـباب مـنھا (عـدم انـدمـاجـھم مـع 
الـتكنولـوجـیا، أو عـدم الـوثـوق بـھا أو مجـرد عـندم حـبھم لاسـتعمالـھا) وخـصوصـاً فـي شـریـحة كـبار 

السن من العملاء. 

المحور الخامس: 
معرفة مدى تقبلھم لفكرة التطبیق وماھي الخدمات والمیزات التي یقترحوا إضافتھا للتطبیق؟ 

أبـدا السـید عـبد الـمنعم دعـمھ لـفكرة الـتطبیق بـقولـھ ” الـتطبیق حـضارة، راحـة لـلعملاء، بتحجـز وأنـت •
قـاعـد بـبیتك أو سـیارتـك “ واقـترح أن یـتم دمـج فـكرة الـتطبیق مـع خـدمـات شـحن ونـقل الـبضائـع 
والـحوالات الـمالـیة كـون مـعظم شـركـات نـقل الـمسافـریـن تـقدم ھـذه الخـدمـات أیـضاً، وأشـار إلـى أنـھ 

یمكننا الاستفادة من أنظمة الحجز الجوي في بناء التطبیق. 

شـدد السـید عـبد الـمنعم عـلى تـخوفـھ مـن اسـتغلال بـعض الأشـخاص السـیئین لـلتطبیق بـحیث یـقوم •
بحجـز عـدد مـن الـمقاعـد بـحجوزات وھـمیة  وإلـغاء ھـذه الـحجوزات قـبل مـوعـد الـرحـلة بـساعـة مـثلاً 
بھـدف الـضرر بـالشـركـة، لـذا اقـترح أن تـكون مـیزة إلـغاء الحجـز حـصراً عـن طـریـق مـكاتـب الحجـز 

لضبط العملیة. 

اقـترح السـید عـبد الـمنعم إضـافـة مـیزة الـجوائـز فـي الـتطبیق مـتمثلة بـفوز رحـل مـجانـیة لـمن یـقوم •
بأكثر عدد من الحجوزات عبر التطیبق. 

كـان رأي السـید عـماد أن الحـل الـتقني الـمتمثل بـالـتطبیق ھـو ” أتـمتة لـعمل الشـركـة وتسھـیل لـعملیة •
الحجـز لـلمسافـر “ ، ووجـود الـتطبیق یـعتبر مـیزة تـنافسـیة عـن الشـركـات الـتي تسـتخدم أنـظمة الحجـز 

التقلیدي. 

نـوه السـید عـماد أنـھ حـتى یـكون الـتطبیق فعٌال لابـد مـن انـتشاره عـلى نـطاق واسـع عـن طـریـق •
الـتسویـق والـدعـایـة بـالإضـافـة لـوجـود حـسومـات لـتشجیع اسـتخدام الـتطبیق، وأكـد أنـھ سـیدعـم ھـذه 

الحسومات. 

كـما اقـترح السـید عـماد وجـود فـترة تجـریـبیة لـحصر مـیزات وعـیوب الـتطبیق وتـطویـر حـل لـھا قـبل •
اعتماد التطبیق بشكل نھائي. 

كـان للسـید عـماد وجـھة نـظر خـاصـة حـیث أشـار أنـھ یفضٌل أن یـكون لشـركـتھ تـطبیق للحجـز خـاص •
بـھا عـلى أن تـكون ضـمن مجـموعـة شـركـات فـي تـطبیق واحـد، یـعود سـبب ذلـك لأنـھ یـحبذ وجـود 

(خصائص ومیزات وإضافات ذات قیمة وتصمیم التطبیق) خاصة بالشركة. 
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وذكـر أنـھ یـمكن لـلمسافـر تـنزیـل تـطبیق أكـثر مـن شـركـة بـقولـھ ” لا أرى مـن وجـھة نـظري مـشكلة •
فـي تـنزیـل أكـثر مـن تـطبیق، فـخلال إقـامـتي فـي دولـة الإمـارات الـعربـیة المتحـدة كـنت أسـتخدم أكـثر 

من تطبیق للتنقل مثل اوبر و كریم وغیرھم “. 

أشـار السـید سـامـر أن الشـركـة فـي قـید تـطویـر تـطبیق مـماثـل لـذا رفـض الـبوح بـمقترحـات حـیث •
اعتبرھا  من أسرار العمل المتعلقة بالشركة. 

3.1.2.3- ملخص نتائج المقابلات المعمّقة 
تـتم الـحجوزات الـحالـیة فـي شـركـات الـنقل عـن طـریـق الحجـز عـبر الـھاتـف أو عـن طـریـق الحجـز •

المباشر في مكاتب الحجز. 

لا یمكن تثبیت الحجز إلا بالذھاب لمكتب الحجز للحصول على التذكرة ودفع ثمنھا. •

یعاني أصحاب شركات النقل من الحجوزات الوھمیة  التي تؤثر سلباً على الشركة. •

یعاني أصحاب الشركات من الأخطاء البشریة التي تحصل غالباً في أوقات الذروة. •

یـعانـي أصـحاب الشـركـات مـن ارتـفاع تـكالـیف طـباعـة الـورقـیات (مـثل الـتذاكـر وأوراق تـسجیل •
الحجوزات). 

یـفضّل أصـحاب الشـركـات أتـمتة عـملیة الحجـز فھـي تـوفـر الـوقـت والجھـد عـلى الـمسافـر وعـلى •
الشركة. 

یـرى بـعض أصـحاب الشـركـات أن إضـافـة حـسومـات وجـوائـز للحجـز عـبر الـتطبیق یـساعـد فـي •
انتشاره. 
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3.2- المرحلة الثانیة: الدراسة النوعیّة 
بـناءً عـلى الـمقابـلات مـع أصـحاب الشـركـات وتـقبّلھم ودعـمھم للحـل الـتقني الـمتمثّل بـالـتطبیق، ولإیـجاد 
حـلول لـلمشاكـل الـتي یـعانـون مـنھا،  قـام الـباحـث بـإدارة مجـموعـتي تـركـیز، تـألـّفت المجـموعـة الأولـى 
مـن عـدد مـن المسـتخدمـین الـحالـیین لـتطبیقات عـالـمیة مـماثـلة، فـیما تـألـّفت المجـموعـة الـثانـیة مـن عـیّنة 

من المستخدمین المحتملین للتطبیق. 

یظھر الجدول التالي معلومات عن مجموعات التركیز الأولى والثانیة: 

3.2.1- مجموعة التركیز الأولى: 
فـي الـبدایـة قـام الـباحـث بـشكر أفـراد الـعینة عـلى تـلبیة الـدعـوة لجـلسة الـنقاش، ثـم قـام بـالـتعرف عـن 
أسـماء وعـمل ومـكان اقـامـة كـل مـنھم، بـعد ذلـك قـام بـإیـضاح الھـدف مـن تـشكیل مجـموعـة الـتركـیز، 
وإطـلاعـھم عـلى فـكرة الـدراسـة الـمتعلقة بـتقدیـم تـطبیق لـحجوزات الـنقل، ثـم بـدأ بـطرح الأسـئلة لإثـارة 

النقاش بین أفراد العینة ضمن عدة محاور. 

3.2.1.1- أھداف مجموعة التركیز الأولى: 
تـم انـجاز مجـموعـة تـركـیز مـع مسـتخدمـین حـالـیین لـتطبیقات عـالـمیة مـماثـلة، وكـان الھـدف مـنھا 
الاسـتفادة مـن تجـربـتھم وخـبرتـھم الـعملیة فـي اسـتخدام الـتطبیقات الـمماثـلة، مـن خـلال الـتعرف عـلى 
خـصائـص ومـیزات ھـذه الـتطبیقات ومـاھـي الـنقاط الایـجابـیة لـلاسـتفادة مـنھا واسـتخلاص تـوصـیات 
لـلتطبیق، بـالإضـافـة لـمعرفـة الـنقاط السـلبیة مـن عـیوب ومـشاكـل تـواجـھھم عـند اسـتخدامـھم لھـذه 
الـتطبیقات وذلـك بھـدف تـجنبھا فـي تـصمیم الـتطبیق، وأخـیراً  الـحصول عـلى بـعض الـمقترحـات 

والنصائح من وجھة نظرھم كمستخدمین فعلیین. 

3.2.1.2- الأسالیب والاجراءات: 
تـم اخـتیار أفـراد ھـذه الـعینة مـن الشـباب الـسوریـین الـمقیمین فـي الـخارج،  تـم الأخـذ بـعین الـعتبار 
أعـمار أفـراد الـعینة لـضمان الانـسجام فـیما بـینھم حـیث تـتراوح أعـمارھـم بـین 26 إلـى 32 سـنة، 
وتـقارب الـسویـة الـعلمیة والـمعرفـیة حـیث أنـھم جـمیعاً مـن حـملة الـشھادات الـجامـعیة، كـما تـم الأخـذ 
بـعین الاعـتبار أن یـكون لـدیـھم تجـربـة شـخصیة فـي اسـتخدام الـتطبیقات حـیث 4 مـن 5 مـنھم مـن 
شـریـحة الـطلاب الـذیـن یسـتقلون وسـائـل الـنقل بـشكل مـتكرر لـلتنقل بـین مـكان إقـامـتھم وجـامـعاتـھم، كـما 

الجدول رقم (5) بیانات مجموعات التركیز

عدد المجموعة
المكانالمدّةالتوقیتالتاریخالمشاركین

عبر الانترنتساعتین و 35 دقیقة509/08/202212:00الأولى

عبر الانترنتساعة و 47 دقیقة612/08/202220:05الثانیة
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إن 4 مـن 5 مـنھم قـضوا مـا یـزیـد عـن خـمس سـنوات فـي الـبلد الـذي ھـم فـیھ وبـالـتالـي لـدیـھم الـخبرة فـي 
استخدام تطبیقات النقل في بلد اقامتھم. 

یظھر الجدول التالي بیانات الأفراد المشاركین في مجموعة التركیز الأولى: 

أنُجـزت مـناقـشة ھـذه الجـلسة بـاسـتخدام مـنصة Google Meet عـبر الانـترنـت لإمـكانـیّة الـوصـول 
لأفــراد الــعینة، فــي تــاریــخ 09/08/2022  واســتمرت لــمدة ســاعــتین و35 دقــیقة تخــللھا فــترتــین 

استراحة مدة كل منھما 10 دقائق، وكان الباحث نفسھ مدیر الجلسة. 

الجدول رقم () بیانات أفراد مجموعة التركیز الأولى

مدّة الاقامة الدولة / المدینةالتحصیل العلميالعمرالاسم
العمل الحاليفي ھذا البلد

بكالوریوس في 32 سنةعمر حلواني
مھندس معماري6 سنواتفرنسا / NANCYالھندسة المعماریة

عبد الساتر 
30 سنةعرداتي

ماجستیر في الإدارة 
وعلوم التكنولوجیا

المملكة المتحدة / 
 ST./ اسكتلندا
ANDREWS

باحث دكتوراه في 6 سنوات
جامعة

29 سنةنور المبارك
ماجستیر في علم 
 DATA) البیانات

(SCIENCE

المملكة المتحدة / 
9 سنواتبریطانیا / لندن

باحث دكتوراه في 
مجال الذكاء 
الصناعي

طالب بكالوریوس 28 سنةعبد الالھ حبال
طالب ھندسة 5 سنواتألمانیا / ESSENھندسة مدنیة

مدنیة

بكالوریوس في 26 سنةحسن ادریس
سنتینألمانیا / SIEGENالھندسة المعماریة

باحث ماجستیر 
في التخطیط 
العمراني

29

الشكل رقم (14) صورة من مجموعة التركیز الأولى مع مستخدمین حالیین لتطبیقات عالمیة مماثلة



3.2.1.3- المحاور: 
تم تقسیم محاور الجلسة إلى خمسة محاور، تضمن كل محور عدّة أسئلة: 

المحور الأول: 
دوافع الاستخدام والعوامل التي تؤثر على اختیارھم لتطبیق دوناً عن غیره. 

أجـمع الـمتحاورون عـلى أن الـسعر ھـو أھـم عـامـل فـي الاخـتیار، ویـعود سـبب ذلـك لـتنقلاتـھم الشـبھ •
یـومـیة، فـمن خـلال اجـابـاتـھم ركـزوا عـلى أن الـحسومـات وبـاقـات الـتوفـیر تـلعب دوراً ھـامـاً فـي 

اختیارھم. 

سـھولـة اسـتخدام الـتطبیق، حـیث أوضـح السـید عـبد السـتار مـعنى ذلـك بـسھولـة الـدخـول والـتنقل بـین •
خـیارات الـتطبیق والـوصـول لـلمعلومـات الـتي یـریـدھـا المسـتخدم وسـھولـة الـبحث عـن الـرحـلات، أیـده 

بذلك السید عبد الإلھ وأضاف قائلاً ”یكون سلس بالتعامل“. 

مـعلومـات حـول الـرحـلة، مـعرفـة عـدد الاسـتراحـات ومـدة الـتوقـف عـند كـل اسـتراحـة، فـقد ذكـروا أنـھ •
مـن الـممكن أن تـتضاعـف مـدة الـرحـلة بسـبب كـثرة الاسـتراحـات خـلال الـرحـلة، لـذا مـن الـمھم 

بالنسبة لھم معرفة ذلك. 

سـرعـة الحجـز مـن خـلال الـتطبیق، أیّـد الجـمیع ھـذه الـفكرة الـتي تتجسـد بـتقلیل واخـتصار عـدد •
الخـطوات الـلازمـة للحجـز، وذكـر السـید عـمر ”فـي تـطبیقات بـتكبس 100 كـبسة عـالـفاضـي، وفـي 

تطبیقات بـ 3 كبسات بتكون حجزت“. 

مـن الـنقاط الـمھمة الـتي طـرحـت فـي ھـذا الـمحور ھـو تـفضیل اسـتخدام تـطبیقات لشـركـات نـقل مـعینة •
أو تلك التي تكون شاملة لأكثر من شركة نقل: 

أكـد الجـمیع أن اسـتخدام تـطبیق شـامـل لجـمیع الشـركـات أفـضل مـن حـیث تـنوع وشـمولـیة -
الـرحـلات، ویـحتوي عـلى مـیزات إضـافـیة كـما ذكـر السـید عـبد الإلـھ مـن تـنوع عـدد الـرحـلات  
وتـوفـر الـحجوزات بـشكل دائـم والانـتشار الأوسـع، وأضـاف السـید حـسن أن ھـذه الـتطبیقات 
فـي الـغالـب تـشمل أیـضاً كـل أنـواع الـنقل الجـماعـي مـن بـاصـات وقـطارات وحـتى طـائـرات 

النقل الداخلي. 
ومـع ذلـك 3 مـن 5 فـقط قـالـوا أنـھم یسـتخدمـون ھـذه الـتطبیقات أحـیانـاً ولـیس دائـماً، مـما أثـار -

الـفضول عـند الـباحـث لـلسؤال ومـعرفـة السـبب، وھـو أن ھـذه الـتطبیقات یـكون لـھا عـمولـة لـكل 
عـملیة حجـز وفـي بـعض الأحـیان تـكون الـعمولـة مـرتـفعة، فـقد أوضـح السـید عـبد الـساتـر 
الـفكرة قـائـلاً ”بـالنسـبة لـي عـند الـسفر لـوجـھة جـدیـدة  أسـتخدم تـطبیق یـحوي كـل الشـركـات 
لـتوفـیر الـوقـت والجھـد بـالـبحث عـن أفـضل رحـلة، أمـا فـي الـرحـلات الاعـتیادیـة أسـتخدم 
تـطبیق نـفس الشـركـة -بـالـرغـم مـن سـوء واجـھة المسـتخدم لـدیـھم- وذلـك لـتوفـیر الـ fees أو 

العمولة“. 
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المحور الثاني:  
تجربة واجھة المستخدم، وما أكثر ما یھم في تصمیم تلك التطبیقات. 

أھـمیة اسـتخدام الأیـقونـات فـي تـصمیم الـتطبیق، فـقد فـضّلوا اسـتخدام الأیـقونـات عـوضـاً عـن اسـتخدام •
الكتابات، ركزوا في حدثھم عن الأیقونات على ما یلي: 

وضـوح الأیـقونـات لـلخیارات الـمھمة والأسـاسـیة لـتجنیب المسـتخدم عـناء الـبحث عـنھا فـي -
التطبیق. 

تجنب استخدام ایقونات بتصامیم قدیمة باھتة. -

الألوان المستخدمة في التصمیم، ركزوا على أھمیة كون الألوان یجب أن تكون مریحة للعین. •

4 مـن 5 أیّـدوا أھـمیة اسـتخدام الأیـقونـات والألـوان الـمناسـبة فـي تـصمیم تـلك الـتطبیقات، خـالـفھم •
السـید عـبد الإلـھ الـرأي قـائـلاً ”لا یـھمني الـشكل والألـوان لأنـھ فـي الـنھایـة تـطبیق خـدمـة، مـا یـھمني 

فیھ ھو سھولة وسرعة الاستخدام“. 

تم طرح موضوع وجود اعلانات في التطبیق، 3 من 5 أبدوا تأییدھم للفكرة بشرطین اثنین: •

أن تـوضـع بـشكل غـیر مـزعـج، فـقد ذكـر السـید عـمر وجـود الاعـلانـات فـي بـعض الـتطبیقات 1.
الـتي یسـتخدمـھا بـحیث تـكون فـي أسـفل الـواجـھة وبـالـتالـي لا تـغطي الـمحتوى ولا تـزعـج 

المستخدم. 

أن تكون إعلانات موجھة ولیست عشوائیة. 2.

المحور الثالث: 
عیوب ومشاكل ھذه التطبیقات، ومالذي یزعجھم أثناء الاستخدام. 

الـمشاكـل الـتقنیة لـلتطبیق، ذكـر السـید عـمر أن أحـد تـطبیقات الحجـز الـتي یسـتخدمـھا یـعانـي مـن •
مـشاكـل تـقنیة مـتكررة ”یـعلق“ حسـب قـولـھ أو یـتوقـف الـتطبیق عـن الـعمل لـبضع دقـائـق مـما یتسـبب 

بفقدان فرصة الحصول على الحجز في الوقت المطلوب. 

تـسجیل مـعلومـات الـمسافـر فـي نـھایـة عـملیة الحجـز ولـیس فـي بـدایـتھا، نـوه السـید عـمر لھـذا •
الـموضـوع الـھام الـذي یـعقد عـملیة الحجـز ویـجعلھا أطـول بـقولـھ ”بـبقى 10 دقـایـق عـم أدخـل 

معلومات وآخر شي ما بلاقي الحجز اللي بدي یاه“، 

أیـده السـید عـبد السـتّار وأكـد عـلى أھـمیة اخـتصار الخـطوات الـكثیرة الـتي لا داع لـھا، بـقولـھ ”بـالـفعل •
أكثر ما یزعج ھو الـ long process“ ویقصد بذلك طول عملیة الحجز. 

المحور الرابع: 
خـصائـص ومـیزات ھـذه الـتطبیقات، ومـا رأیـھم فـي سـیاسـات الاسـترداد، ومـاھـي بـطاقـات الـحسومـات 

التي یستخدموھا. 
الخصائص والمیزات: 
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الـتذكـرة الالـكترونـیة، أكـد الجـمیع عـلى أھـمیة اسـتخدام الـتذاكـر الالـكترونـیة، قـال السـید عـمر ”تـساعـد •
عـلى الـحفاظ عـلى الـبیئة وتـوفـیر لـلورق، وأحـسن مـا تـضیع مـني الـتذكـرة الـورقـیة“، لـكن اخـتلفوا 

على الطریقة، ومما ذكروا من طرق: 
تذكرة الكترونیة تكون موجودة على التطبیق ذاتھ. -
عـلى شـكل مـلف PDF یـمكن لـلمسافـر طـباعـتھ إن أراد كـما یـمكنھ حـفظھ الـكترونـیاً عـلى -

الھاتف الجوال. 
على شكل باركود QR یتم ارسالھ عبر الایمیل أو حفظھ على الھاتف الجوال. -

مـیزة تـتبع مـسار الـرحـلة، نـوه 2 مـن 5 مـن الـمتحاورون عـلى أھـمیة ھـذه الـمیزة خـصوصـاً عـند •
سفر الفتیات مما یشعر الأھل بالاطمئنان. 

إظھار عدد المقاعد المتبقیة للرحلة. •

اسـتخدام الاشـعارات فـي الـتطبیق لـلتنبیھ لـوجـود تـأخـیر فـي الـرحـلة، اقـتراب وقـت الـرحـلة وغـیر •
ذلك. 

نظام الاسترداد: 

 ذكـر السـید عـبد الإلـھ أن طـریـقة الاسـترداد فـي الـتطبیقات الـتي یسـتخدمـھا لا یـتم فـیھا اسـترداد •
الـنقود وإنـما تـكون عـلى شـكل قسـیمة یـمكن اسـتخدامـھا فـي الحجـز مـرة ثـانـیة وتـكون ھـذه القسـیمة 

صالحة لمدة محددة. 

أمـا السـید عـبد السـتّار فـذكـر أنـھ لا یـوجـد نـظام اسـترداد فـي الـتطبیقات الـتي یسـتخدمـھا، لـكن یـمكنھ •
بیع التذكرة لأشخاص آخرین عبر الإنترنت. 

بینما أوضح السید عمر نظام الاسترداد المختلف في فرنسا، حیث یوجد ثلاثة أنواع للتذاكر: •
التذكرة بالسعر العادي، لایمكن استرداد أو الغاء أو تعدیل الحجز نھائیاً. -
تـذكـرة بـسعر أعـلى مـن الـسابـقة، یـمكن تـعدیـل أوقـات بـعض الـرحـلات، كـما یـمكن الإلـغاء -

والاسترداد قبل ثلاثة أیام فقط. 
الـنوع الـثالـث مـن الـتذاكـر غـالـي جـداً، قـد تـصل لـضعف سـعر الـتذكـرة الـعادیـة حسـب قـولـھ، -

لكن یمكن التعدیل والإلغاء والاسترداد حتى قبل ساعتین.  

أكـد الجـمیع عـلى أن سـیاسـات الاسـترداد تـكون مـفیدة فـي بـعض الـحالات كـما أنـھا مـن حـق •
الشركات لضمان حقوقھا. 

بطاقات الحسومات: 

 4 مـن 5 مـن الـمتحاورون یسـتخدمـون بـطاقـة الـطلاب، فـي حـین أن الأخـیر یسـتخدم بـطاقـة حـسم •
البالغین. 

بـطاقـات اشـتراك، ھـناك بـطاقـات مـتنوعـة (أطـفال، بـالـغین، كـبار الـسن، طـلاب)، وقـد ذكـر السـید •
عـبد السـتّار والسـید نـور وجـود مـنصة خـاصـة لـذلـك فـي الـمملكة المتحـدة تـسمى ”Rail card“ فـیھا 
خیارات كثیرة ومتنوعة، لذا قام الباحث بدراسة ھذه المنصة ووضع النتائج في القسم النظري. 
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وقـد ذكـر السـید نـور نـقطة اعـتبرھـا مـیزة تحسـب لـمنصة Rail card وھـي إمـكانـیة شـراء ھـذه •
البطاقات من المنصة دون تكبد عناء الذھاب للشركة. 

ذكـروا كـمثال عـلى الـبطاقـات، بـطاقـة الـبالـغین الـتي یـبلغ ثـمنھا 30 بـاونـد وتـحصل مـن خـلالـھا عـلى •
حسم 30٪ على معظم الرحلات لمدة سنة. 

نـظام نـقاط، یسـتخدم فـي بـعض الشـركـات بـحیث یـضاف إلـى حـساب الـمسافـر نـقاط مـجانـیة عـند كـل •
عملیة حجز یمكنھ تجمیعھا والاستفادة منھا في حجز رحلات. 

نـوه السـید نـور عـلى وجـود حـسم عـند الحجـز الـمبكر، وعـند حجـز تـذكـرة مـزدوجـة (ذھـاب وایـاب) •
في بعض الشركات. 

المحور الخامس: 
المقترحات والمیزات الاضافیة. 

الاسم والشعار والألوان: 

3 مـن 5 فـضلوا أن یـكون الاسـم كـلمة واحـدة فـقط واقـترحـوا أسـماء مـثل (أبشـر، كَـفو، بـوسـطة، •
مواصلاتي، مُسافِر، مَركوب، وجھَتي) 

أجـمعوا أن مـن الـضروري أن یـكون الاسـم سھـل ومـألـوف ”یـعلق بـالـذھـن“ كـما قـال السـید عـمر •
وأضـاف السـید نـور ”شـي مـعروف مـتل اسـم ھـوب ھـوب، ویـكون الـشعار الـھوب ھـوب الأصـفر 

القدیم“. 

كـان رأي السـید عـبد السـتّار أن یـكون الـشعار حـرف ”B“ فـي حـال كـان الاسـم بـوسـطة وأن یـكون •
عـمود الحـرف عـبارة عـن بـولـمان، أیـده السـید حـسن أن یـكون الـشعار عـبارة عـن حـرف أو اثـنین 

من اسم التطبیق. 

بـالنسـبة لـلألـوان أجـمعوا عـلى أھـمیة أن تـكون الألـوان ھـادئـة ومـریـحة لـلعین واقـترحـوا (الأحـمر •
فـاتـح، الأزرق الـفاتـح، أبـیض ورمـادي) أو الأخـضر ”لـلدلالـة عـلى أن الـتطبیق“ أي صـدیـق لـلبیئة 

كما قال السید عبد الستّار. 

المیزات الإضافیة: 

• .“Virtual tour” وجود جولة تعریفیة عن كیفیة استخدام التطبیق

وجود قسم للتقییم وتقدیم الشكاوي عبر التطبیق. •

وجود زر في التطبیق لذوي الاحتیاجات الخاصة الذین قد یحتاجوا للمساعدة. •

أضـاف السـید عـبد الإلـھ فـكرة مـھمة ھـي إمـكانـیة الحجـز عـن طـریـق مـوقـع ویـب بـالإضـافـة لـلتطبیق، •
علل ذلك بقولھ ”اذا ما بسافر كتیر، ماني مضطر نزل التطبیق لأحجز كم مرة بالسنة“. 
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3.2.1.4- ملخص النتائج: 
المیزات التي تم استخلاصھا من نقاشات مجموعة التركیز: 

احتواء التطبیق على حسومات وباقات توفیر . •

تسھیل وتقلیل خطوات عملیة الحجز قدر الامكان. •

عرض معلومات الرحلة. •

استخدام أیقونات مفھومة وواضحة في التصمیم. •

یمكن استخدام إعلانات ربحیة داخل التطبیق لكن ضمن شروط. •

•
الاھتمام بالتطبیق من الناحیة التقنیة لتفادي المشاكل التقنیة.
•
الاھتمام بأولویة مراحل عملیة الحجز لتفادي تعقید عملیة الحجز.
•
استخدام التذاكر الالكترونیة في التطبیق.
•
إظھار عدد المقاعد المتبقیة في كل رحلة.
•
إضافة میزة تتبع الرحلة.
•
استخدام الاشعارات لعرض التنبیھات.
•
من المفید وجود نظام للاسترداد )تبدیل وإلغاء الرحلة(.
•
استخدام بطاقات الحسومات المتنوعة یشجع على استخدام التطبیق.

•
أن تكون سعر التذكرة في التطبيق مماثلة لسعرها العادي أو أقل.

•
اختیار اسم سھل ومألوف للتطبیق یمكن تذكره.
•
استخدام ألوان ھادئة مریحة للعین في التصمیم.
•
وجود جولة تعریفیة عن كیفیة استخدام التطبیق.
•
إمكانیة الحجز عن طریق موقع ویب بالإضافة للتطبیق.

مـلاحـظة: بـناءً عـلى الـمعطیات الـتي تـمّ مـعرفـتھا مـن خـلال ھـذه الجـلسة، قـام الـباحـث بـالإطّـلاع  
ودراسـة كـل مـن تـطبیق DB المسـتخدم فـي ألـمانـیا، ومـنصّة Rail card المسـتخدمـة فـي الـمملكة 

المتحّدة. 
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3.2.2- مجموعة التركیز الثانیة: 
قـام الـباحـث بـشكر أفـراد الـعینة عـلى تـلبیة الـدعـوة لجـلسة الـنقاش، بـعد ذلـك قـام بـإیـضاح الھـدف مـن 
تـشكیل مجـموعـة الـتركـیز، وإطـلاعـھم عـلى فـكرة الـدراسـة الـمتعلقة بـتقدیـم تـطبیق لـحجوزات الـنقل، ثـم 

بدأ بطرح الأسئلة لإثارة النقاش بین أفراد العینة ضمن عدة محاور. 

3.2.2.1- أھداف مجموعة التركیز الثانیة: 
تـم انـجاز مجـموعـة تـركـیز مـع شـریـحة مـن المسـتخدمـین الـمحتملین لـلتطبیق، بھـدف الاطـلاع عـلى 
تـجاربـھم بـطرق الحجـز الـتقلیدي الـحالـي ومـاھـي الـصعوبـات الـتي یـواجـھونـھا، ومـعرفـة مـدى تـقبلھم 
لـفكرة الـتطبیق، واكـتشاف تـفضیلاتـھم لـلمیزات الـتي تـھمھم ویـریـدون تـواجـدھـا فـي الـتطبیق مـن خـلال 
اسـقاط الـضوء عـلى الـمیزات الـتي تـوصـلنا لـھا مـن خـلال الـدراسـة، بـالاضـافـة لـفھم أعـمق لآرائـھم 

وحاجاتھم وما الذّي یتوقعون/ یریدون الحصول علیھ من التطبیق. 

3.2.2.2- الأسالیب والاجراءات: 
تـم اسـتھداف أشـخاص عـلى مـعرفـة جـیدة بـبعضھم الـبعض لـضمان الانـسجام بـین أفـراد الـعینة لـذلـك تـم 
اخـتیار طـلاب زمـلاء فـي الـدراسـات الـعلیا فـي الـجامـعة ذاتـھا، كـونـھم یـتمتعون بـسویـة عـلمیة مـتقاربـة، 
تـنوعـت الـعینة بـین الـذكـور والانـاث ولـضمان أن یـكون أیـاً مـنھم لـدیـھ تـحیز مـا تـم اخـتیار الـعینة بـحیث 
یـكون أفـرادھـا مـن خـلفیات عـلمیة مـتنوعـة بـعیدة عـن مـجال دراسـة الـبحث  وكـونـھم جـمیعاً یـقیمون فـي 
 ً مـحافـظات مـختلفة بـعیدة عـن مـحافـظة دمـشق مـكان تـواجـد الـجامـعة الـتي یـدرسـون بـھا فـكان لـزامـا
عـلیھم الـسفر الـمتكرر طـیل فـترة دراسـتھم، وبـالـتالـي ھـم  یـمثلون شـریـحة مـن المسـتخدمـین الـمحتملین 

للتطبیق. 

یظھر الجدول التالي بیانات الأفراد المشاركین في مجموعة التركیز الثانیة: 

الجدول رقم (7) بیانات أفراد مجموعة التركیز الثانیة

العمل الحاليالمحافظةالتحصیل العلميالاسم

مدیر فرع بنك البركة - اللاذقیةاللاذقیةبكالوریوس تجارة واقتصادوائل معسعس

عمرو جلجول
بكالوریوس في الآداب - لغة 

اللاذقیةانكلیزیة
مراقب خدمة العملاء في بنك 

البركة - اللاذقیة

علي الحسن
بكالوریوس إدارة أعمال - تمویل 

طرطوسواستثمار
عمل حر، في مجال الإدارة 
المالیّة للمشاریع العقاریة

حلببكالوریوس في الصیدلةیاسر الأیوبي
مدیر مخبر مدیریة التربیة في  

حلب

الشركة السوریة الكویتیة حمصھندسة غزل ونسیجایمان ندى
للتأمین منظمة إنسانیةحماه- سلمیةالھندسة الزراعیةرقیّة دیب
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تـم اسـتخدام مـنصّة Google Meet عـبر الانـترنـت لـسھولـة الـوصـول لأفـراد الـعینة، فـي تـاریـخ 
12/08/2022 واستمرت لمدة ساعة و 47 دقیقة، وكان الباحث نفسھ مدیر الجلسة. 

 

3.2.2.3- المحاور: 
تم تقسیم محاور الجلسة إلى أربعة محاور، تضمن كل محور عدّة أسئلة: 

المحور الأول: 
معلومات عامة عن المسافر وماھي الصعوبات التي یواجھھا ومدى تقبلھ لفكرة التطبیق. 

أجـمع الـمتحاورون عـلى أنـھم فـي حـال الـسفر مـع الـعائـلة یسـتقلون سـیاراتـھم الـخاصـة، أمـا فـي حـال •
السفر منفردین یستقلون الباصات لأنھ أرخص. 

تراوح عدد مرات السفر بین 6 لـ 10 مرات خلال الشھر. •

من المشاكل التي یواجھونھا، عدم وجود أوقات محددة لمغادرة البولمان. •

الاستراحات الطویلة على الطریق، فقد اقترحوا وجود رحلات مباشرة بأسعار أعلى. •

مـشكلة عـدم وجـود خـدمـة الحجـز فـي بـعض الشـركـات، قـال الـدكـتور یـاسـر ”مـباشـر ومـافـي حجـز، •
ومـا بیمشـي حـتى یـعبي، بـجوز بـساعـتین مـا یـعبي“، أیـدتـھ ایـمان كـونـھا مـن الـمنطقة الـوسـطى حـیث 
أوضـحت أنـھ لا یـوجـد شـركـات خـاصـة فـي الـمحافـظة وإنـما یـعتمد الـنقل فـیھا عـلى عـبور بـاصـات 

من المحافظات الأخرى. 

صعوبة الحجز في فترات الازدحام مثل الأعیاد وعطلات نھایة الأسبوع. •

مشكلة الانتظار في الباص ریثما یتم ملأ الوقود وتفقد أسماء المسافرین. •
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رحـب جـمیع الـمتحاوریـن بـفكرة الـتطبیق، حـیث أكـد 5 مـن 6 أنـھم سـیستخدمـون الـتطبیق حـال •
توافره: 

 وقـال السـید عـمرو ”ھـیك تـطبیق كـتیر بـساعـدنـي، لأن مـافـي شـركـة الـیوم بـتثبتلك حجـزك -
بدون ما تنكشف الكراج لتدفع“. 

 أكدت السیدة رقیة ”أن حجز باصات النقل ھو حاجة أساسیة لكثیر من الناس“. -
 في حین قال الدكتور یاسر أن استخدامھ للتطبیق مرتبط بالإعتماد على مصداقیتھ. -
كـما أضـافـت الآنـسة ایـمان أن ھـكذا تـطبیق قـد یـساعـد فـي ضـبط عـملیة الحجـز لـلمعارف -

والأصدقاء في مكاتب الحجز. 

المحور الثاني: 
مـدى اسـتعدادھـم لـلدفـع مـقابـل ھـذه الخـدمـة ومـاھـي تـفضیلات وسـائـل الـدفـع الالـكترونـي، الـحسومـات 

وبرامج الولاء، آلیة الغاء الحجز وتفضیلاتھم في اختیار أنظمة الاسترداد. 
الدفع مقابل الخدمة: 

قـال 5 مـن 6 أنـھم مسـتعدون لـلدفـع مـقابـل الخـدمـة، خـالـفھم السـید وائـل الـرأي وكـان رأیـھ“لازم تـكون •
أرخـص بـ 5٪  لـتشجع الـعالـم تسـتخدمـھ“ وأضـاف أن ھـناك شـریـحة مـن الـمجتمع قـادرة عـلى الـدفـع، 

لكن الشریحة الأكبر من أصحاب الدخل المحدود وتبحث عن التوفیر. 

أبـدا 4 مـن 6 اسـتعدادھـم لـدفـع 7 لـ 10٪ مـن سـعر الـتذكـرة مـقابـل الخـدمـة، وقـال الـدكـتور یـاسـر ”•
أكید الواحد بیدفع مشان یأمن أنو مقعده موجود“. 

فـي حـین كـانـت الآنـسة ایـمان عـلى اسـتعداد لـدفـع حـتى 20٪ مـن سـعر الـتذكـرة مـقابـل الخـدمـة، •
وبـررت ذلـك بـقولـھا ”لأن فـي حـال عـدم وجـود حجـز عـم یـكون الـبدیـل وسـائـل نـقل مـتل السـیارات 

أغلى بأضعاف مضاعفة“. 

نـوه الـبعض لـفكرة مـھمة دار حـولـھا نـقاش مـطوّل، وھـي أن یـكون لـلمقاعـد الأمـامـیة فـي الـباص •
سعر أعلى من باقي المقاعد، فقد انقسم المتحاورون بین مؤید ومعارض تماماً للفكرة: 

قـال السـید وائـل ”الـلي قـاعـد آخـر مـقعد بـكون مـمتعض وشـعوره سـيء لأن قـاعـد آخـر شـي -
ودافـع مـتلھ مـتل الـلي قـاعـد أول مـقعد، بـینما لـو فـي فـرق بـالـسعر بـیتغیر الـوضـع وبـصیر 

ممنون“ أیدتھ الآنسة ایمان والدكتور یاسر بذلك. 
فـي حـین اعـتبرت رقـیة ذلـك نـوع مـن الـتمییز وقـد یسـبب حـساسـیة، وفـضلت تـخصیص -

رحلات VIP عوضاً عن ذلك. 

وسائل الدفع: 

بـالنسـبة لـلدفـع الالـكترونـي، أیّـد الجـمیع فـكرة اسـتخدام الـدفـع الالـكترونـي فـي الـتطبیق، وقـد أفـادنـا •
السید وائل   بالموضوع كونھ مدیر بنك البركة في فرع اللاذقیة ولدیھ اطلاع، بعدة نقاط: 

الـحكومـة تـدعـم الـدفـع الالـكترونـي، فـقد فـرضـت بـعدة مـعامـلات الـدفـع الـكترونـیاً مـثل الـحصول -
على جواز سفر وغیرھا. 
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الـثقافـة بـدأت فـي الانـتشار، مـع سـھولـة امـكانـیة دفـع فـواتـیر الـمیاه والكھـربـاء وغـیرھـا، وتـفادي -
الازدحام  بدأ الناس بتقبل الفكرة واستخدامھا. 

مـازال ھـناك عـدم الـثقة عـند الـبعض یـعود ذلـك لـلخوف مـن الـمشاكـل الـتقنیة وبـالـتالـي الـمطالـبة -
بالدفع مرة ثانیة. 

كـانـت الـمشكلة بـرأیـھ الـعمولات عـلى الـدفـع الاكـترونـي، فـمن وجـھة نـظره لابـد مـن أن تـكون -
بدون عمولات لمدة سنتین على الأقل ریثما یعتاد الناس على استخدامھا. 

بالإضافة بأن من صالح الشركات جمع النقود مسبقاً. -

4 مـن 6 فـضلوا الـدفـع عـن طـریـق أحـد الـبنوك (مـثل الـبركـة وبـیمو) فـي حـین اخـتار الـبقیة الـدفـع •
 .(MTN سیریاتل و) عن طریق شركات الاتصالات

الحسومات وبرامج الولاء: 

عـرض الـباحـث عـلى الـمتحاوریـن مـاتـم دراسـتھ فـي الـتطبیقات الـعالـمیة و خـلاصـة مجـموعـة الـتركـیز 
الأولى وكانت  رأیھم كما یلي: 

أبـدا 4 مـن 6 اعـجابـھم فـي نـظام بـطاقـات الـحسم والاشـتراك الـسنوي الـموجـھة لشـرائـح مـتنوعـة مـن •
الـمسافـریـن، حـیث قـالـت الآنـسة ایـمان ”مـفید لـلي بـسافـر كـتیر مـتل الـطلاب والـعساكـر والـموظـفین 

بغیر محافظات، أو حتى المریض اللي عم یتعالج بغیر محافظة“. 

فـضّل الـدكـتور یـاسـر الـحسومـات عـند الحجـز الـمبكر، ومـع زیـادة سـعر الـتذكـرة كـلما اقـترب مـوعـد •
الرحلة. 

كـان للسـید عـمرو رأي مـختلف فـمن وجـھة نـظره لا یـمكن تـطبیق مـثل ھـذه الـحسومـات والـبرامـج •
عـلى شـركـات الـنقل كـما فـي شـركـات الـطیران لأن مـعظم الـرحـلات قـصیرة الـمسافـة وأسـعار 

التذاكر بسیطة مقارنةً مع حجوزات الطیران. 

إلغاء الحجز وآلیة الاسترداد: 

تنوعت الآراء في آلیة الاسترداد ضمن ثلاث أنواع: 

الـحسم بنسـب تـتناسـب مـع الـمدة الـزمـنیة لالـغاء الحجـز (الـحسم قـبل اسـبوع أقـل كـلفة مـن الـحسم قـبل •
یومین). 

الـحسم بـرقـم ثـابـت ولـیس نسـبة ”لتبسـیط الـموضـوع عـلى الـعالـم“ كـما قـال السـید وائـل، مـع الأخـذ •
بعین الاعتبار المدة الزمنیة. 

أیّـد 2 مـن 6 نـظام الـبطاقـات، بـحیث یـتم طـرح نـوعـین مـن الـبطاقـات، الـبطاقـة الـعادیـة بـالـسعر •
الـمنخفض والـتي لا یـمكن الـتعدیـل أو الاغـاء مـن خـلالـھا، وبـطاقـة ”اكسـترا“ حسـب قـول السـید 

عمرو، بسعر أعلى تكون قابلة للاسترداد والتعدیل. 

المحور الثالث: 
تفضیلات أفراد العینة من حیث الخدمات المقدمة ومحور الخدمة المقدمة. 
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أیّـد جـمیع الـحضور مـیزة الـفاتـورة الالـكترونـیة، ”تـوفـیراً لـلورقـیات“ حسـب مـا قـالـت الآنـسة ایـمان، ”•
وموثوقیة أكبر“ حسب قول السید وائل. 

فـضل جـمیع الـمتحاورون أن یـكون الـتطبیق شـامـل لـكل الشـركـات، لأن ذلـك یـتیح لـھم خـیارات أكـثر •
وحـریـة بـالاخـتیار، وأبـدا السـید وائـل رأیـھ قـائـلاً ”أكـید بـفضل بـس بـتوقـع الـمووع صـعب جـداً لـذا 

أنصح بالتوجھ للشركات الناجحة وتنفیذ التطبیق“. 

المحور الرابع: 
تفضیلات أفراد العینة من حیث تصمیم التطبیق وتجربة المستخدم وماھي مقترحاتھم. 

تجربة المستخدم: 

أجـمعوا الـرأي عـلى أھـمیة سـرعـة وسـھولـة الحجـز، قـال السـید وائـل ”اذا بـتقدروا یـفوت الـواحـد •
یحجـز بـ 3 ثـوانـي ویـطلع بـكون مـمتاز“ اشـارة مـنھ عـلى تـفضیلھ لسـرعـة الحجـز، وذلـك مـن خـلال 

اختصار الخطوات الغیر ضروریة والابتعاد عن التعقید. 

5 مـن 6 فـضل اسـتخدام الاشـعارات فـي الـتطبیق, فـي حـین فـضّل الأخـیر الـتواصـل عـبر الـرسـائـل •
النصیة. 

فضلوا استخدام التلمیحات التعریفیة لشرح استخدام التطبیق. •

4 مـن 6 فـضلوا عـدم اسـتخدام الاعـلانـات داخـل الـتطبیق، فـي حـین كـان أبـدا الـبقیة تـقبلھم لـلفكرة •
بشرط وضعھا في مكان غیر مزعج للمستخدم. 

واجھة المستخدم: 

فضلوا أن تكون الألوان مریحة للعین، واقترحو اللون الأزرق والأبیض. •

اقترح السید وائل أن یكون الشعار ”باص المدارس القدیم الأصفر“. •

اختاروا الأسماء الآتیة من مقترحات المجموعة الأولى (مواصلاتي، مُسافِر، وجھَتي) •

اتفقوا على أھمیة بساطة ووضوح الایقونات في التطبیق. •

كـان رأیـھم أن مـیزة الـ darkmode غـیر مـھمة فـي ھـذا الـنوع مـن الـتطبیقات، ووضـحت ایـمان ”•
ھي المیزة منیحة بالتطبیقات اللي بتم استخدامھا لفترة طویلة“. 

المقترحات: 

اقترحت الآنسة ایمان إضافة میزة تتبع الرحلة. •

دعـم الـتطبیق لأكـثر مـن لـغة خـصوصـاً الـلغة الانـكلیزیـة، لـدعـم السـیّاح غـیر الـسوریـین عـلى •
استخدامھ. 

نشر فیدیوھات تعریفیة لنشر الثقافة في المجتمع. •

اسـتخدام الـتسویـق بـالـقرائـن، عـن طـریـق نشـر فـیدیـوھـات مـقابـلات مـع الـركـاب الـذیـن حجـزوا عـن •
طریق التطبیق ومدى رضاھم عنھ. 
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میزة حفظ معلومات المسافرین في التطبیق لتوفیر الوقت في الحجز المقبل. •

3.2.2.4- ملخص النتائج: 
تـم الاطـلاع عـلى الـمشاكـل الـتي یـعانـون مـنھا فـي الحجـز الـتقلیدي الـحالـي واسـقاط حـلول لـھا مـن •

خلال التطبیق. 

لاقت فكرة التطبیق تقبل المتحاورین وتشجیعھم.  •

أبدوا استعدادھم للدفع مقابل استخدام التطبیق.  •

فضلوا استخدام الدفع الاكتروني بوسائلھ المتنوعة.  •

الحسومات وبرامج الولاء المتنوعة تشجع على استخدام التطبیق.   •

تنوع الآراء حول آلیات الاسترداد و إلغاء الحجز.  •

أیدوا فكرة الفاتورة الالكترونیة.  •

فضلوا أن یكون التطبیق شامل لكل الشركات.  •

أھمیة سرعة وسھولة استخدام التطبیق كونھ تطبیق خدمي.  •

استخدام الاشعارات والرسائل النصیة في التطبیق.  •

فضلوا استخدام التلمیحات التعریفیة لشرح استخدام التطبیق. •

فضلوا أن تكون الألوان مریحة للعین.  •

أھمیة بساطة ووضوح الایقونات. •

•  .darkmode عدم استخدام میزة الـ

إضافة میزة تتبع الرحلة.  •

دعم التطبیق أكثر من لغة. •

إضافة میزة حفظ معلومات المسافرین. •

40



3.3- المرحلة الثالثة: الدراسة الكمیّة 

3.3.1- الاستبانة: 
تم اعتماد الاستبانة وفق المعاییر الأكادیمیة المعتمدة لذلك بما یخدم أھداف البحث. •

تم تدقیق نموذج الاستبانة ومراجعتھا من قبل مشرف البحث. •

تم عرض الاستبانة على عیّنة صغیرة قبل نشره، للتأكد من وضوح معنى العبارات. •

بـناءً عـلى الـملاحـظات الـمقدّمـة مـن المشـرف والـعیّنة الـصغیرة تـم تـعدیـل الاسـتبانـة وإعـادة •
صیاغتھا. 

تم اعداد الاستبانة بطریقة الكترونیة. •

تم استخدام منصة Google Forms في تصمیم وإعداد الاستبانة. •

مــجتمع الــبحث المســتھدف: ھــو المســتخدمــین الــمحتملین لــلتطبیق (عُــملاء شــركــات الــنقل مــن •
المسافرین). 

توصیف العیّنة: عیّنة میّسرة من المستخدمین المحتملین للتطبیق حجمھا 107 أشخاص.  •

3.3.1.1- أھداف الاستبانة: 
التعرّف على مدى ألفة المستخدمین المحتملین مع فكرة التطبیق. 1.

تحدید العوامل التي تشجّع المستخدمین المحتملین على استخدام التطیبق. 2.

التعرّف على تفضیلات المستخدمین المحتملین في تصمیم التطبیق. 3.

التوصل إلى اسم للتطبیق. 4.

التعرّف على تفضیلات المستخدمین المحتملین لوسائل الدفع. 5.

الوصول إلى نسبة الدفع المقبولة لدیھم مقابل الحصول على خدمة. 6.

التعرّف على تفضیلات المستخدمین المحتملین لنظام الاسترداد وإلغاء الحجز. 7.

3.3.1.2- المحاور: 
تم تقسیم محاور الاستبیان إلى عدّة أقسام بحسب موضوع كل قسم: 

مقدمة:  
تـم تـوضـیح الھـدف مـن الاسـتبیان ، وأن الـمعلومـات سـتستخدم لأغـراض الـبحث الـعلمي، كـما تـم 

توضیح الوقت المقدر لإتمام الاستبیان بخمس دقائق، وشكر المشاركین. 

المحور الأول: العوامل التي تشجّع على استخدام التطبیق. 
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تـضمّن خـمس عـبارات مـتعلقّة بـأھـم الـعوامـل الـتي تـشجع عـلى اسـتخدام الـتطبیق، لتحـدیـد الأولـویـات، 
تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتقییم كل سؤال وقیاس درجة الموافقة على مضمونھ. 

ما ھي العوامل التي تشجعك على استخدام التطیبق؟ 
سھولة الوصول للمعلومات والخیارات المطلوبة (معلومات الرحلات، حجز التذكرة.. ). 1.

سرعة الحجز، حجز التذكرة من خلال خطوات قلیلة فقط. 2.

تصمیم التطبیق (ألوان وشكل التطبیق). 3.

السعر, وجود حسومات وعروض في التطبیق. 4.

تسھیلات الدفع، وجود أكثر من وسیلة لدفع ثمن التذكرة. 5.

المحور الثاني: تصمیم التطبیق. 
تـضمّن خـمس عـبارات مـتعلقّة بـتصمیم الـتطبیق واخـتیار اسـم لـھ، تـم اسـتخدام أسـئلة الـنھایـات الـمفتوحـة 
لإبـداء آراءھـم الـخاصـة فـي الأسـئلة الـثلاثـة الأولـى، كـما تـم اسـتخدام مـقیاس لیكرت الخـماسـي لـتقییم 

السؤالین الأخیرین وقیاس درجة الموافقة على مضمونھما. 

ماذا تقترح اسم لتطبیق یقدم خدمة حجز تذاكر النقل؟ 1.

ماذا تقترح ألوان للتطبیق؟ 2.

ماذا تفضل طریقة لعرض التنبیھات في التطبیق؟ (مثل اقتراب موعد الرحلة ..) 3.

أفضّل استخدام تذكرة الكترونیة یمكن حفظھا في جوالك بدلاً من التذكرة الورقیة. 4.

لا أمانع وجود إعلانات في التطبیق. 5.

المحور الثالث: الحسومات وبطاقات الاشتراك. 
تـضمّن ثـلاث عـبارات لتحـدیـد تـفضیلات الـعیّنة لـطریـقة ونـوع الـحسومـات الـمتّبعة فـي الـتطبیق، تـم 

استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتقییم كل سؤال وقیاس درجة الموافقة على مضمونھ. 

أفضّل استخدام بطاقات اشتراك سنویة بحسم ثابت على جمیع الرحلات خلال السنة. 1.

أفضّل استخدام نظام الحسم عند الحجز المُبكر (الحجز قبل فترة من موعد الرحلة). 2.

أفـضّل اسـتخدام نـظام الـنقاط، بـحیث یـتم إضـافـة نـقاط عـند كـل عـملیة حجـز مـن خـلال الـتطبیق، 3.
یمكن تجمیعھا والاستفادة منھا في حجز رحلات مجانیة. 

المحور الرابع: الدفع. 
تـضمّن أربـع عـبارات لتحـدیـد تـفضیلات الـعیّنة لـوسـائـل الـدفـع الـمتّبعة فـي الـتطبیق والـوصـول إلـى نسـبة 
الـدفـع الـمقبولـة لـدیـھم مـقابـل الـحصول عـلى خـدمـة، تـم اسـتخدام مـقیاس لیكرت الخـماسـي، كـما تـم 

استخدام أسئلة النھایات المفتوحة لإبداء آراءھم الخاصة. 
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أفضّل استخدام وسائل الدفع الالكتروني في التطبیق. 1.

ما ھي وسائل الدفع التي تفضل استخدامھا في التطبیق؟ 2.

لا مـانـع لـدي مـن دفـع رسـوم إضـافـیة عـلى سـعر الـتذكـرة لـلحصول عـلى خـدمـة الحجـز عـبر 3.
التطبیق. 

ما ھو مقدار الزیادة المستعدّ أن تدفعھا مقابل الحصول على خدمة الحجز عبر التطبیق؟ 4.

المحور الخامس: إلغاء الحجز واسترداد سعر التذكرة. 
تـضمّن أربـع عـبارات لتحـدیـد تـفضیلات الـعیّنة لـنظام الاسـترداد وإلـغاء الحجـز الـمتّبع فـي الـتطبیق، تـم 

استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتقییم كل سؤال وقیاس درجة الموافقة على مضمونھ. 

أفضّل وجود نظام لإلغاء الحجز واسترداد ثمن التذكرة. 1.

أفـضّل وجـود تـذكـرة بـسعر مـخفّض غـیر قـابـلة لإلـغاء الحجـز أو تـعدیـل مـوعـد الـرحـلة أو اسـترداد 2.
ثمنھا. 

أفضّل وجود تذكرة بسعر مرتفع قابلة لإلغاء الحجز وتعدیل موعد الرحلة واسترداد ثمنھا. 3.

أفـضّل وجـود آلـیة اسـترداد تـتضمّن خـصم مـبلغ مـعین مـن سـعر الـتذكـرة مـقابـل الـغاء الحجـز قـبل 4.
فترة زمنیة. 

المحور السادس: معلومات دیموغرافیة. 
تضمّن أربع عبارات، كان السؤال الأخیر لتحدید من یملك الخصائص المطلوبة للعینة المناسبة. 

العمر. 1.

الجنس. 2.

العمل. 3.

عدد مرات السفر خلال الشھر. 4.

3.3.1.3- الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: 
الإحصاءات الوصفیة لمحاور الدراسة. •

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري. •

• .Kurtosis ومعامل التفلطح Skewness معامل الالتواء

اخـتبار One Sample T-test لـمقارنـة درجـة الـتقییم مـع الـدرجـة الـمعیاریـة المسـتخدمـة فـي •
المقیاس الخماسي على مستوى كل عبارة. 
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3.3.1.4- تحلیل بیانات الاستبیان: 
محور الصفات الدیموغرافیة: 

بـناءً عـلى تحـلیل نـتائـج الاسـتبیان، نجـد الـتّوزع النسـبي لأفـراد الـعیّنة حسـب الـجنس كـما ھـو مـبیّن فـي 
الشكل: 

 یـبین الـشكل أن النسـبة مـتقاربـة ولـكن نسـبة الإنـاث أكـبر بـقلیل مـن نسـبة الـذكـور ضـمن عـیّنة الـبحث، 
حـیث كـان عـدد الإنـاث الـلواتـي اسـتجابـوا لـلاسـتبیان ھـو 58 بنسـبة 54.2٪ ، بـینما كـان عـدد الـذكـور 

ھو 49 شخص، بنسبة ٪45.8.  

یوضّح الشكل التالي التوزع النسبي لأفراد العیّنة حسب الفئة العمریّة: 

یـبین الـشكل الـسابـق أن نسـبة 39.3٪ مـن عـیّنة الـبحث ھـم مـن الـفئة الـعمریّـة (30-16 سـنة)، ونسـبة 
46.7٪ مـنھم مـن الـفئة الـعمریـة (45-31 سـنة)، وكـانـت الـفئة الـعمریـة (60-46 سـنة) بنسـبة ٪14، 

في حین لم یتم تسجیل أي نسبة للفئة العمریة (أكثر من 60 سنة). 
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یبین الشكل التالي التوزیع النسبي لأفراد العیّنة حسب العمل: 

یـبین الـشكل الـسابـق أن نسـبة 36.4٪ مـن عـیّنة الـبحث یـعمل مـوظـف قـطّاع خـاص، ونسـبة ٪21.5 
مـنھم طـلاب جـامـعیین، ونسـبة 18.7٪ مـنھم فـي مـجال الأعـمال الحـرّة، ونسـبة 10.3٪ مـنھم یـعمل 

كموظف حكومي، في حین كانت نسبة 13.1٪ منھم بدون عمل. 

یبین الشكل التالي التوزیع النسبي لأفراد العیّنة حسب عدد المرات التي یسافر بھا خلال شھر: 

یـبین الـشكل الـسابـق أن النسـبة الأكـبر 54.2٪ مـن عـیّنة الـبحث یـسافـر (أقـل مـن مـرتـین) شھـریـاً، 
ونسـبة 28.0٪ مـنھم یـسافـر (مـن 5-3 مـرات)، ونسـبة 13.1٪ مـنھم یـسافـر (مـن 8-6 مـرات)، فـي 

حین كانت نسبة 4.7٪ منھم یسافر (أكثر من 8 مرات) شھریاً. 
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البیانات الإحصائیة لعبارات محور العوامل التي تشجّع على استخدام التطبیق: 
یـعكس ھـذا الـمحور مـا ھـي الـعوامـل الأكـثر تـأثـیراً عـلى قـرار اسـتخدام الـتطبیق وتـلك الـتي تـشجّع 

العملاء على استخدامھ، یبیّن الجدول التالي البیانات الإحصائیة: 

نـلاحـظ أن قـیمة الالـتواء فـي الـعوامـل الـثلاثـة الأولـى قـیم صـغیرة تـتراوح بـین (1+,1-) مـما یشـیر أن 
الـتوزع طـبیعي، فـي حـین یـتجاوز ھـذه الـقیمة فـي الـعوامـل الـرابـع والـخامـس مـما یـدل عـلى أن الالـتواء 
سـالـب نـحو الـیسار، كـما نـلاحـظ أن قـیمة الـتفلطح قـیم قـریـبة مـن الـقیم الـمقبولـة والـتي تـتراوح بـین 

(3+,3-) كون التفلطح لا یؤثر على الوسط الحسابي لذا یمكن قبول القیم بین (3+,3-). 

نـلاحـظ أن قـیمة مـتوسـط الـعبارات الـعوامـل الـتي تـشجّع عـلى اسـتخدام الـتطبیق ھـو أكـبر مـن الـوسـط 
الحسابي الحیادي (>3) مما یدل على أن العوامل تشجّع بالفعل على استخدام التطبیق. 

 One sample فـي اخـتبار a=0.05 أصـغر مـن قـیمة الـدلالـة الـمعنویـة sig كـما أن الـقیمة الاحـتمالـیة
T-test مما یدل على أن القیم ذات دلالة احصائیة. 

محور تصمیم التطبیق: 
تـم الإضـاءة فـي ھـذا الـمحور عـلى تـفضیلات الـعملاء الـمتعلقّة فـي الأمـور الـتصمیمیة لـلتطبیق، مـثل 

ألوان التطبیق والتنبیھات وغیرھا. 

حـیث یظھـر الـشكل أن النسـبة الأكـبر 39.3٪ مـن عـیّنة الـبحث اخـتاروا اسـم ”مُـسافـر“، ونسـبة ٪22.4 
مـنھم اخـتاروا اسـم ”وجھـتي“، ونسـبة 13.1٪ مـنھم اخـتاروا اسـم ”مـواصـلاتـي“، فـي حـین اخـتار الـباقـي 

اسماً یروق لھ غیر الأسماء التي تم اقتراحھا في الاستبیان. 

یبیّن الشكل التالي تفضیلات أفراد العیّنة حول اسم التطبیق: 

جدول رقم () تحلیل العوامل التي تشجّع على استخدام التطبیق

الانحراف المتوسط
التفلطحالالتواءالمعیاري

T -TEST

SIGT

١- سھولة الوصول 
1.9540.00032.653-0.287-4.570.497للمعلومات

1.4250.00030.504-0.338-٢4.530.520- سرعة الحجز

0.0090.00011.978-0.222-٣3.810.702- تصمیم التطبیق

1.4712.2830.00021.265-٤4.480.718- السعر والحسومات

1.0931.5640.00021.714-٥4.410.672- تسھیلات الدفع
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كما یبیّن الشكل التالي تفضیلات أفراد العیّنة حول الألوان المتّبعة في تصمیم التطبیق: 

حـیث یـبین الـشكل الـسابـق أن النسـبة الأكـبر 52.3٪ مـن عـیّنة الـبحث یـفضّل تـدرجـات الـلوّن الأزرق، 
ونسـبة 18.7٪ مـنھم  یـفضّل تـدرجـات الـلوّن الأخـضر، ونسـبة 7.5٪ مـنھم  یـفضّل تـدرجـات الـلوّن 

الأصفر، في حین اختار الباقي ألواناً تروق لھ غیر الألوان التي تم اقتراحھا في الاستبیان. 

یبیّن الشكل التالي التوزیع البیاني لتفضیلات عرض التنبیھات في التطبیق: 
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حـیث یظھـر أن نسـبة 33.6٪ مـن عـیّنة الـبحث یـفضل اسـتخدام اشـعارات الـتطبیق، ونسـبة ٪28.9 
مـنھم یـفضل اسـتخدام اشـعارات الـتطبیق مـع رسـائـل نـصیّة، ونسـبة 24.3٪ مـنھم یـفضل اسـتخدام 

الرسائل النصیّة، في حین اختار الباقي خیارات أخرى في الاستبیان. 

كـما یـبیّن الجـدول الـتالـي الـبیانـات الإحـصائـیة لـتفضیلات اسـتخدام تـذكـرة الـكترونـیة ووجـود اعـلانـات 
في التطبیق: 

نـلاحـظ أن قـیمة الالـتواء والـتفلطح فـي الـعبارة لا أمـانـع مـن وجـود اعـلانـات قـیم صـغیرة تـتراوح بـین 
(1+,1-) مـما یشـیر أن الـتوزع طـبیعي، فـي حـین یـتجاوز ھـذه الـقیمة فـي الالـتواء فـي الـعبارة تـفضیل 
اسـتخدام تـذكـرة الـكترونـیة مـما یـدل عـلى أن الالـتواء سـالـب نـحو الـیسار، كـما نـلاحـظ أن قـیمة الـتفلطح 
قـیم قـریـبة مـن الـقیم الـمقبولـة فـي الـعبارة تـفضیل اسـتخدام تـذكـرة الـكترونـیة والـتي تـتراوح بـین 

(3+,3-) كون التفلطح لا یؤثر على الوسط الحسابي لذا یمكن قبول القیم بین (3+,3-). 

نـلاحـظ أن قـیمة مـتوسـط الـعبارة تـفضیل اسـتخدام تـذكـرة الـكترونـیة ھـو أكـبر مـن الـوسـطي الـحسابـي 
الـحیادي (>3) مـما یـدل عـلى تـفضیل اسـتخدام تـذكـرة الـكترونـیة بـالـفعل، فـي حـین نـلاحـظ أن قـیمة 
مـتوسـط الـعبارة لا أمـانـع مـن وجـود اعـلانـات ھـو أقـل مـن الـوسـط الـحسابـي الـحیادي (<3) مـما یـدل 

على وجود مانع من استخدام الاعلانات. 

جدول رقم (9) تحلیل تفضیلات استخدام تذكرة الكترونیة ووجود اعلانات

الانحراف المتوسط
التفلطحالالتواءالمعیاري

T -TEST

SIGT

أفضّل استخدام تذكرة 
1.4222.4050.00016.787-4.340.824الكترونیة

4.499-0.9190.000-2.501.1600.344لا أمانع وجود إعلانات
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الشكل رقم (22) التوزیع البیاني لتفضیلات عرض التنبیھات في التطبیق



 One sample فـي اخـتبار a=0.05 أصـغر مـن قـیمة الـدلالـة الـمعنویـة sig كـما أن الـقیمة الاحـتمالـیة
T-test مما یدل على أن القیم ذات دلالة احصائیة. 

البیانات الإحصائیة لعبارات محور الحسومات وبطاقات الاشتراك: 
تـم الإضـاءة فـي ھـذا الـمحور عـلى ثـلاثـة أنـواع مـن الـحسومـات لـمعرفـة تـفضیلات الـعملاء، یـبیّن 

الجدول التالي البیانات الإحصائیة: 

نـلاحـظ أن قـیمة الالـتواء فـي الـعبارتـین الأولـى والـثانـیة قـیم صـغیرة تـتراوح بـین (1+,1-) مـما یشـیر 
أن الـتوزع طـبیعي، فـي حـین یـتجاوز ھـذه الـقیمة فـي الـعبارة الـثالـثة مـما یـدل عـلى أن الالـتواء سـالـب 
نـحو الـیسار، كـما نـلاحـظ أن قـیمة الـتفلطح قـیم قـریـبة مـن الـقیم الـمقبولـة والـتي تـتراوح بـین (3+,3-) 

كون التفلطح لا یؤثر على الوسط الحسابي لذا یمكن قبول القیم بین (3+,3-). 

نـلاحـظ أن قـیمة مـتوسـط الـعبارات الـعوامـل الـتي تـشجّع عـلى اسـتخدام الـتطبیق ھـو أكـبر مـن الـوسـط 
الحسابي الحیادي (>3) مما یدل على تفضیل وجود الحسومات بأنواعھا الثلاثة المذكورة. 

 One sample فـي اخـتبار a=0.05 أصـغر مـن قـیمة الـدلالـة الـمعنویـة sig كـما أن الـقیمة الاحـتمالـیة
T-test مما یدل على أن القیم ذات دلالة احصائیة. 

البیانات الإحصائیة لعبارات محور الدفع: 
الـغرض مـن ھـذا الـمحور ھـو مـعرفـة تـفضیلات الـدفـع ومـقدار الـدفـع مـقابـل الخـدمـة، نـلاحـظ مـن الجـدول 
أن قـیمة الالـتواء وقـیمة الـتفلطح فـي الـعبارتـین قـیم صـغیرة تـتراوح بـین (1+,1-) مـما یشـیر أن 
الـتوزع طـبیعي، كـما نـلاحـظ أن قـیمة مـتوسـط كـل مـن الـعبارتـین أكـبر مـن الـوسـط الـحسابـي الـحیادي 
(>3) مـما یـدل عـلى تـفضیل اسـتخدام الـدفـع الاكـترونـي فـي الـعبارة الأولـى وعـدم رفـض دفـع رسـوم 

مقابل الحصول على الخدمة في العبارة الثانیة من الجدول. 

 One sample فـي اخـتبار a=0.05 أصـغر مـن قـیمة الـدلالـة الـمعنویـة sig كـما أن الـقیمة الاحـتمالـیة
T-test مما یدل على أن القیم ذات دلالة احصائیة. 

یبیّن الجدول التالي البیانات الإحصائیة لعبارتین من المحور تم قیاسھما بمقیاس لیكرت. 

جدول رقم (10) تحلیل الحسومات وبطاقات الاشتراك

الانحراف المتوسط
التفلطحالالتواءالمعیاري

T -TEST

SIGT

بطاقات اشتراك سنویة 
0.9070.9970.00012.868-3.980.789بحسم ثابت

0.8711.1310.00018.067-4.240.712الحسم عند الحجز المُبكر

1.3822.0910.00020.904-4.450.717نظام تجمیع النقاط
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یبیّن الشكل التالي تفضیلات أفراد العیّنة حول وسائل الدفع: 

یـبین الـشكل أن نسـبة 25.2٪ مـن عـیّنة الـبحث یـفضل اسـتخدام خـدمـات الـدفـع الالـكترونـي فـي شـركـات 
الاتـصالات MTN وسـیریـاتـل ، ونسـبة 20.6٪ مـنھم یـفضل اسـتخدام خـدمـات الـدفـع الالـكترونـي فـي 
الـبنوك، فـي حـین اخـتار 10.3٪ منـ العـیّنة الدـفعـ النـقدي فيـ المـكتب ممـا یدـل علـى وجوـد نسبـة لا 
یـفضلون أي مـن وسـائـل الـدفـع الالـكترونـي، وكـانـت نسـبة 9.4٪ قـد اخـتارت الـدفـع الالـكترونـي سـواء 
عـن طـریـق الـبنك أو عـن طـریـق شـركـات الاتـصالات، وكـانـت نسـبة الّـذیـن اخـتاروا  الـدفـع الالـكترونـي 
سـواء عـن طـریـق الـبنك أو عـن طـریـق شـركـات الاتـصالات بـالإضـافـة لـلدفـع عـن طـریـق الـمكتب ھـي 

11.2٪ من العیّنة. 

یـبین الـشكل الـتالـي الـتوزیـع النسـبي لـمقدار الـزیـادة عـلى سـعر الـتذكـرة الـممكن دفـعھ مـقابـل الـحصول 
على الخدمة: 

جدول رقم (11) تحلیل تفضیلات الدفع

الانحراف المتوسط
التفلطحالالتواءالمعیاري

T -TEST

SIGT

أفضّل استخدام الدفع 
0.8100.3470.00013.142-4.070.839الكتروني

لا أمانع من دفع رسوم 
مقابل الحصول على 

الخدمة
3.321.051-0.770-0.4870.0023.126
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الشكل رقم (23) التوزیع البیاني لتفضیلات وسائل الدفع



حـیث یـبین أن النسـبة الأكـبر 68.2٪ مـن عـیّنة الـبحث عـلى اسـتعداد لـدفـع نسـبة (أقـل مـن 5٪) مـن 
سـعر الـتذكـرة لـلحصول عـل الخـدمـة، ونسـبة 29.9٪ مـنھم عـلى اسـتعداد لـدفـع نسـبة (5-12 ٪) مـن 
سـعر الـتذكـرة لـلحصول عـل الخـدمـة وتـعتبر نسـبة جـیّدة، فـي حـین كـان نسـبة المسـتعدیـن لـدفـع نسـبة 

أعلى ھي 1.9٪ من العیّنة فقط. 

البیانات الإحصائیة لعبارات محور إلغاء الحجز واسترداد سعر التذكرة: 
تـم الإضـاءة فـي ھـذا الـمحور عـلى ثـلاثـة أنـواع مـن الـحسومـات لـمعرفـة تـفضیلات الـعملاء، یـبیّن 

الجدول التالي البیانات الإحصائیة: 

جدول رقم () تحلیل عبارات محور إلغاء الحجز واسترداد سعر التذكرة

الانحراف المتوسط
التفلطحالالتواءالمعیاري

T -TEST

SIGT

أفضّل وجود نظام لإلغاء 
1.2310.00031.746-0.537-4.580.515الحجز واسترداد الثمن

أفضّل وجود تذكرة بسعر 
منخفض غیر قابلة 

للاسترداد
3.650.982-0.534-0.4720.0006.892

أفضّل وجود تذكرة بسعر 
1.0630.0202.365-0.022-3.241.063مرتفع قابلة للاسترداد

أفضّل وجود آلیة خصم 
0.7910.4810.0008.882-3.800.936مبلغ مقابل إلغاء الحجز
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الشكل رقم (24) التوزیع النسبي لمقدار الزیادة على سعر التذكرة 
الممكن دفعھ مقابل الحصول على الخدمة



نـلاحـظ أن جـمیع بـیانـات ھـذا الـمحور كـانـت ذات شـكل تـوزیـع طـبیعي والالـتواء والـتفلطح ضـمن الـقیم 
 One sample T-test الـمقبولـة وبـمقارنـة الـمتوسـط الـحسابـي مـع الـقیمة الـحیادیـة وبـإجـراء اخـتبار

نجد أن أفراد العینّة یفضیلون وجود نظام استرداد بخیاراتھ الثلاثة. 

3.3.1.5- ملخّص نتائج الاستبیان: 
النسـبة الأكـبر مـن المسـتجیبین لـلاسـتبیان ھـم مـن الـفئة الـعمریـّة 31-45 سـنة تـلیھا الـفئة الـعمریـّة •

16-30 سـنة، وھـم أھـم الـفئات المسـتھدفـین بـالنسـبة لـلتطبیق كـونـھم الأكـثر سـفراً فـي ھـذه الـفئات 
العمریةّ. 

النسبة الأكبر من المستجیبین للاستبیان ھم من الموظفین وطلابّ الجامعات. •

جمیع العوامل المستنبطة من الدراسة والتي تم اقتراحھا تشجّع المسافرین على استخدام التطبیق. •

الاسم الأكثر اختیاراً للتطبیق بناءً على نتائج الاستبیان ھو مُسافرِ. •

الألوان الأكثر اختیاراً للتطبیق بناءً على نتائج الاستبیان ھي تدرّجات اللون الأزرق.  •

النسبة الأكبر من المستجیبین للاستبیان اختار إشعارات التطبیق كطریقة لعرض التنبیھات فیھ. •

فضّل المستجیبون التذكرة الالكترونیةّ على التذكرة الورقیةّ. •

نسبة جیدّة من المستجیبین عارض فكرة وجود إعلانات في التطبیق. •

فـضّل المسـتجیبون اسـتخدام بـطاقـات اشـتراك سـنویـّة بـحسم ثـابـت، كـما  فـضّلوا الـحسم عـند الحجـز •
المبكّر ووجود نظام النقاط. 

النسـبة الأكـبر مـن المسـتجیبین لـلاسـتبیان فـضّلوا اسـتخدام الـدفـع الالـكترونـي عـلى الـدفـع الـنقدي فـي •
مكاتب الحجز. 

نسبة كبیرة من المستجیبین مستعدّ لدفع رسوم إضافیة مقابل الحصول على الخدمة. •

النسبة الأكبر من المستجیبین فضّلوا وجود آلیةّ استرداد بخصم مبلغ مقابل إلغاء الحجز. •
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الفصل الرابع 

 النتائج والتوصیات 

4.1- النتائج: 
أثـمر ھـذا الـبحث عـن فـھم دقـیق لـلمشاكـل الـتي یـواجـھھا أصـحاب شـركـات الـنقل فـي نـظام الحجـز •

التقلیدي المتّبع حالیاً. 

أظھرت نتیجة المقابلات مع أصحاب الشركات على استعداد بعضھم لتبني التطبیق. •

تم استخلاص مجموعة كبیرة من المیزات التي من الممكن إضافتھا للتطبیق. •

أھمیّة استخدام الحسومات والكوبونات الترویجیّة للتشجیع على استخدام التطبیق. •

اسـتخدام الـتذكـرة الإلـكترونـیة الـتي تـوفـر الـورق، وصـدیـقة لـلبیئة، و ضـمان عـدم ضـیاعـھا كـما فـي •
التذكرة الورقیّة. 

تـم اسـتنباط بـعض الـمقترحـات مـثل اسـم الـتطبیق و تـدرجـات الألـوان الـمناسـبة لـھ، وطـریـقة تـلقي •
التنبیھات. 

تم التوصل لنتیجة تقبّل نسبة جیّدة لدفع مبلغ إضافي للحصول على الخدمة. •

أثـمرت الـدراسـة عـن تـصامـیم أوّلـیّة لـلتطبیق بـناءً عـلى مـا تـوصـلت إلـیھ الـمقابـلات ومجـموعـات •
التركیز. 

4.2- التوصیات: 
تـوصـي الـدراسـة بـبناء واجـھات سھـلة وبسـیطة وتـقلیل الخـطوات الـغیر ضـروریّـة حـتى یـتمكّن •

المستخدم من الحجز بأسرع فترة ممكنة. 

یـجب تـجنّب نـقاط ضـعف الـمنصات والـتطبیقات الـتي ذكـرھـا أفـراد محـموعـة الـتركـیز الأولـى، مـثل •
صعوبة الاستخدام وطول عملیّة الحجز عبر التطبیق 

إنشاء موقع الكتروني موازي للتطبیق یتم الحجز من خلالھ وعرض میزات الخدمة. •

• .MVP برمجة التطبیق وفق تقنیّة

اعـتماد الـدفـع الالـكترونـي فـي الـتطبیق عـبر وسـائـل الـدفـع فـي الـبنوك وشـركـات الإتـصالات، مـع •
الإبقاء على الدفع من خلال المكاتب بھدف شمل جمیع الشرائح. 

عـلى شـركـات الـنقل تـخفیض سـعر الـتذكـرة فـي الـتطبیق واسـتخدام الـحسومـات والـكوبـونـات •
الترویجیّة للمساھمة في نشر استخدامھ. 
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الـعمل عـلى إصـدار نـسخة تجـریـبیة بـعد بـرمـجة الـتطبیق لـیتم تجـربـتھ عـلى عـیّنة مـن المسـتخدمـین •
لضمان تلافي الأخطاء. 

كـما یـجب تجـربـة الـتطبیق عـلى عـدد مـن الأجھـزة الـمختلفة لـضمان كـفائـة عـمل الـتطبیق وذلـك •
لتفاوت في طبقات ومواصفات أجھزة المسافرین. 

حـمایـة مـلكیّة الـتطبیق مـن خـلال اسـتصدار الـتراخـیص الـلازمـة، بـدءاً مـن الھـیئة الـوطـنیة لخـدمـات •
الشبكة. 

مـن الـضروري احـتواء الـتطبیق عـلى تـعلیمات إرشـادیّـة مبسّـطة لـتعلیم خـطوات الحجـز عـبر •
التطبیق. 

یمكن توسیع توجھ التطبیق لاحقاً لیشمل قطاعات أخرى (مثل الطیران، والقطارات). •

4.3- محددات الدراسة: 
صـعوبـة الـحصول عـلى بـیانـات إحـصائـیّة دقـیقة وذلـك لـضیق الـوقـت، حـیث تـتطلبّ عـملیّة تـوزیـع •

اسـتبیانـات لـلمسافـریـن الـكثیر مـن الـوقـت والإقـناع، مـما أدى لـظھور بـعض الـنتائـج فـي تحـلیل 
الاستبیان ذات توزّع غیر طبیعي. 

لم یتمكّن الباحث من مقابلة بعض أصحاب شركات النقل، لعدم موافقتھم على إجراء المقابلة. •

كان یتوجب إجراء مجموعة تركیز ثانیّة مع شریحة أخرى من المستخدمین المحتملین للتطبیق. •

الاختصار في التوصیات والنتائج وذلك لضیق الوقت. •
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الملاحق 

الاستبیان 
المحور الأول: ما ھي العوامل التي تشجعك على استخدام التطیبق؟ 

سھولة الوصول للمعلومات والخیارات المطلوبة (معلومات الرحلات، حجز التذكرة.. ). 1.

سرعة الحجز، حجز التذكرة من خلال خطوات قلیلة فقط. 2.

تصمیم التطبیق (ألوان وشكل التطبیق). 3.

السعر, وجود حسومات وعروض في التطبیق. 4.

تسھیلات الدفع، وجود أكثر من وسیلة لدفع ثمن التذكرة. 5.

المحور الثاني: تصمیم التطبیق. 
ماذا تقترح اسم لتطبیق یقدم خدمة حجز تذاكر النقل؟ (یمكن اختیار أكثر من خیار) 1.

مُسافر 

وجھتي 

مواصلاتي 

غیر ذلك (نھایة مفتوحة) 

ماذا تقترح ألوان للتطبیق؟ (یمكن اختیار أكثر من خیار) 2.

تدرجات الأزرق. 

تدرجات الأحمر 

تدرجات الأخضر 

تدرجات الأصفر 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

55



غیر ذلك (نھایة مفتوحة) 

مـاذا تـفضل طـریـقة لـعرض الـتنبیھات فـي الـتطبیق؟ (مـثل اقـتراب مـوعـد الـرحـلة ..) (یـمكن 3.
اختیار أكثر من خیار) 

استخدام اشعارات التطبیق. 

عبر رسائل نصیّة. 

عبر البرید الالكتروني. 

غیر ذلك (نھایة مفتوحة) 

أفضّل استخدام تذكرة الكترونیة یمكن حفظھا في جوالك بدلاً من التذكرة الورقیة. 4.

لا أمانع وجود إعلانات في التطبیق. 5.

المحور الثالث: الحسومات وبطاقات الاشتراك. 
أفضّل استخدام بطاقات اشتراك سنویة بحسم ثابت على جمیع الرحلات خلال السنة. 1.

أفضّل استخدام نظام الحسم عند الحجز المُبكر (الحجز قبل فترة من موعد الرحلة). 2.

أفـضّل اسـتخدام نـظام الـنقاط، بـحیث یـتم إضـافـة نـقاط عـند كـل عـملیة حجـز مـن خـلال الـتطبیق، 3.
یمكن تجمیعھا والاستفادة منھا في حجز رحلات مجانیة. 

المحور الرابع: الدفع. 
أفضّل استخدام وسائل الدفع الالكتروني في التطبیق. 1.

ما ھي وسائل الدفع التي تفضل استخدامھا في التطبیق؟ (یمكن اختیار أكثر من خیار) 2.

خـدمـات الـدفـع الالـكترونـي فـي الـبنوك (مـثل الـبركـة، بـیمو، الـدولـي الاسـلامـي ، وغـیرھـم مـن 
البنوك) 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 
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 (MTN ،سیریاتل) خدمات الدفع الالكتروني في شركات الاتصالات

منصّة السوریّة للمدفوعات الاكترونیة. 

الدفع النقدي في مكتب الحجز. 

غیر ذلك (نھایة مفتوحة) 

لا مـانـع لـدي مـن دفـع رسـوم إضـافـیة عـلى سـعر الـتذكـرة لـلحصول عـلى خـدمـة الحجـز عـبر 3.
التطبیق. 

ما ھو مقدار الزیادة المستعدّ أن تدفعھا مقابل الحصول على خدمة الحجز عبر التطبیق؟ 4.

المحور الخامس: إلغاء الحجز واسترداد سعر التذكرة. 
أفضّل وجود نظام لإلغاء الحجز واسترداد ثمن التذكرة. 1.

أفـضّل وجـود تـذكـرة بـسعر مـخفّض غـیر قـابـلة لإلـغاء الحجـز أو تـعدیـل مـوعـد الـرحـلة أو اسـترداد 2.
ثمنھا. 

أفضّل وجود تذكرة بسعر مرتفع قابلة لإلغاء الحجز وتعدیل موعد الرحلة واسترداد ثمنھا. 3.

أفـضّل وجـود آلـیة اسـترداد تـتضمّن خـصم مـبلغ مـعین مـن سـعر الـتذكـرة مـقابـل الـغاء الحجـز قـبل 4.
فترة زمنیة. 

المحور السادس: معلومات دیموغرافیة. 
الجنس. 1.

العمر. 2.

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

أكثر من 20٪13- 20 ٪ 5- 12 ٪أقل من ٪5

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

غیر موافق أبداًغیر موافقمحایدموافقموافق بشدّة 

أنثىذكر

أكثر من 60 سنة46- 60 سنة31- 45 سنة16- 30 سنة
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العمل. 3.

عدد مرات السفر خلال الشھر. 4.

بدون عملأعمال حرّةموظف قطّاع خاصموظف حكوميطالب جامعي

أكثر من 8 مرات6- 8 مرات3- 5 مراتأقل من مرتین
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المراجع 

المراجع العربیة: 
الـخضر، محـمد. دیـب، حـیّان. عـمّار، نـریـمان.  بـحوث الـتسویـق، سـوریـا، المعھـد الـعالـي لإدارة 

الأعمال، (2017) 

المراجع الالكترونیة: 
moct.gov.sy


www.nans.gov.sy


sep.com.sy


news.un.org


grow.google


pe.gatech.edu


www.scotrail.co.uk


semanticstudios.com


www.railcard.co.uk


www.bahn.de


www.sncf.com


www.flixbus.com


www.thetrainline.com


www.nationalexpress.com


www.omio.com


www.saptco.com.sa


tazcara.com


mrt7al.com


www.obilet.com


is-sy.com


trendy-tech.co
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