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 ملخص الدراسة:

العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات شركات اختبار  مفاده هدف رئيسياستهدفت الدراسة 

 ستمرار على استخدامها.بيقات والاالمحمول ومستوى رضا العملاء تجاه تلك التط

المتعلقة بظاهرة أو التي تستهدف دراسة الحقائق وتنتمي هذه الدراسة إلى الدراسات الوصفية 

 الاستبيان الإلكتروني.من خلال  الكمي بالاعتماد على المنهج موقف معين

أن أكثر من نصف عينة الدراسة استخدمت تطبيقات شركات  وأشارت نتائج الدراسة إلى

المحمول، وكانت دوافع استخدمهم نفعية متعلقة بالاستفادة من المزايا التي يقدمها التطبيق، 

لأبعاد يسر كما كشفت هذه الدراسة عن التأثير الإيجابي والمباشر ومتابعة عروض الشركة، 

استخدام التطبيقات المتمثلة في )فاعلية استخدام التطبيق، كفاءة التطبيق، سهولة تعلم 

التطبيق، القدرة على تذكر التطبيق، معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء استخدام التطبيق( على 

ود كما أثبتت الدراسة وجولكنها متفاوتة فيما بينها، ستوى رضا العملاء تجاه التطبيقات، م

كما  ،علاقة طردية بين معدل استخدام التطبيقات من قبل العملاء ومستوى رضاهم عنها

فروق معنوية بين المستخدمين وفقًا للعمر والاتجاه نحو يسر نتائج الدراسة وجود أبرزت 

 لصالح الفئة العمرية الأقل عنهاتطبيقات شركات المحمول وكذلك مستوى رضاهم استخدام 

وأكدت هذه الدراسة على عدم وجود فروقات  .عامًا 02لأقل من  02 ومن عامًا، 02 من

واضحة بين استخدام تطبيقات شركات المحمول محل الدراسة )أنا فوادفون، أورنج، ماي 

 .ورضا العملاء نحوها( weاتصالات، وي 

 رضا العملاء، شركات المحمولتطبيقات الهاتف الذكي، الاستخدام،  يسر: لمات المفتاحيةالك

 

 

 

                                                           
 أكتوبر 6جامعة  -كلية الإعلامب لعلاقات العامة والإعلاناس بقسم المدر 
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The Relation between Mobile Apps Usability 

and Customers` Satisfaction 

Applied Study on Mobile Companies in Egypt 

Abstract: 
The research aims at examine the relationship between mobile apps 

usability for mobile companies and the level of customer satisfaction 

with those applications and their continued use. 

This study belongs to the descriptive studies that aim to study the facts 

related to a particular phenomenon or situation, and it follows the 

quantitative approach through the electronic questionnaire. 

The study found that more than half of the study sample used mobile 

company applications, to benefit their advantages and follow up on 

the company`s offers. Also The study showed a positive and direct 

effect of the dimensions of the usability model ( efficiency of the 

application, the ease of learning the application, the ability to 

remember the application, and the handling of making mistakes while 

using the application) on the level of customer satisfaction towards 

applications, but there is a disparity between them. There is positive 

relationship between the rate of customer use of applications and their 

level of satisfaction with them. 

On another hand, the study showed there were significant differences 

between users according to age and the trend towards ease of using 

mobile company application, as well as their level of satisfaction with 

them in favor of the age group less than 20 years old, and from 20 to 

less than 30 years old. there are no difference between the use of 

mobile company applications (Vodafone, Orange, My Etisalat, and 

we) and customer satisfaction toward them.  

Keywords: Usability, Smart Phone`s  Application, Customer 

Satisfaction, Mobile Companies  
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 مُقدمة:

أصبح  فقد ؛الهواتف الذكيةلا سيما  ،مجالات المختلفةالد هذا العصر ثورة تكنولوجية في شه

ت صناعة الإلكترونيات من أولويات خطة اراستخدام هذه الأجهزة لزامًا على الأفراد، وص

ا، ويصل عدد مستخدمي مصر سنوي   مليون هاتف محمول في 5.1ع نحو صن  الدولة، حيث ي  

 .(1)مليون مستخدم 522إلى أكثر من  الهاتف المحمول

تها، احدثمستو ةفتح مجال الهواتف الذكية المتزايد مجالًا جديداً لأنظمة البرمجيات بعامقد و

مكنت الشركات من امتلاك تطبيق إلكتروني لها إذ  ة؛وأنظمة التطبيقات المختلفة بخاص

مما يسهل  ،التفاصيل وتقديم الخدمات إلى العملاء مع عرض كل    ،ا كافةهلعرض منتجات

الأماكن مهما بعدت  وفي كل    ،عليهم عملية الشراء أو طلب الخدمة في العديد من الأوقات

فيه  ت  لا يوجد مجال الآن لم تثب  فا في حياة الأفراد، المسافات، والتي أصبحت جزءًا أساسي  

 .(2)الذكية أهمية تطبيقات الهواتف

في الكثير من المجالات  ومتطلباتهم ولما كان لهذه التطبيقات نجاح في تلبية احتياجات الأفراد

اهتمت شركات المحمول المصرية الأربع )فودافون، فقد ، . إلخالطبية والتعليمية والسياحية..

اتف الذكية على متاجر أنظمة الهو ةإلكتروني اتتطبيق هامتلاكاوي( بوأورنج، واتصالات، و

 هاأصبح شغلفعملائها،  ءرضاوذلك لإ ها؛فادة من مزاياالمختلفة، حرصًا منها على الإ

 الشاغل في ظل تنافسية السوق.

تحديد مدى رضا  سعى إلىتف، اشركات الهاتف المحمول مجالًا لهمن  دراسةال هتخذ هذتو

تحقيق يسر الاستخدام لأن  ؛ها من حيث السهولة والصعوبةن استخدام تطبيقاتعالمستخدمين 

والاستمرار في  ،ضروري لتطبيقات الشركات التي تود أن يعاود مستخدموها الرجوع إليها

استخدامها، ويرتبط يسر الاستخدام بالعلاقة بين الأداة ومستخدميها، فلكي تكون الأداة فعالة، 

س نجاح أي أسا يعديجب أن تسمح لمستخدميها بتنفيذ مهامهم بأفضل طريقة ممكنة، والذي 

تحديد العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات شركات تطلب منظمة على المدى الطويل، ما ي

 ها.تجاهوالتأثيرات المترتبة على مستوى رضا العملاء  ،المحمول المصرية

 المشكلة البحثية:

ونة الأخيرة، أصبحت تطبيقات الهاتف المحمول من أهم الأشياء التي نعتمد عليها في في الآ

دون التقيد بوقت أو مكان من و ،جاز العديد من الأنشطة على مدار اليوم بسهولة ويسرإن

نرغب في التسوق أو  حينمالا يتجزأ من البيئة الرقمية، ف اجزءً  باتتمحدد، فضلًا عن أنها 

 كهرباء أوالمياه، أو الطلب خدمة سيارة أجرة، أو طلب خدمة وجبة غذائية، أو دفع فواتير 

 .نلجأ إليها، ونستعملها - رها من الأنشطة المختلفةغي الغاز أو
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عنصر السرعة في ابتكار تطبيقات جديدة هو المفتاح الرئيس لنجاح التطبيق وحصوله  دويع

على رضا المستخدمين، وتقديم حلول تساعد على سرعة التواصل نحو العملاء، وتلبية 

 سيه. احتياجاتهم ورغباتهم، علاوة على تنافسية قوية بين مناف

اختبار أبعاد يسر استخدام تطبيقات شركات " المشكلة البحثية في: ثم يمكن أن نصوغومن 

القدرة على وسهولة التعلم، والفاعلية، والمحمول على الهاتف الذكي المختلفة )الكفاءة، 

وعلاقة ذلك بمستوى رضا العملاء نحوها في تحقيق  ،التذكر، ومعالجة ارتكاب الأخطاء(

خدمات المختلفة، مع تقديم مقترحات لتحسين إصدارات تطبيقات شركات المحمول المهام وال

  .ونجاحه بما يسهم في تحقيق الأهداف الخدمية للتطبيق ،العاملة في مصر

 أهمية الدراسة:

، ومع وجود الهواتف جميعًا الدراسة بعد ثورة التطور التكنولوجي في المجالات هذه تأتي

ها، في تقديم الشركات خدمات   همم، والتي كان لها أثر هابيقاتوزيادة أعداد تط ،الذكية

لبحث في آليات تصميم تطبيقات الهاتف ى الإوالتواصل مع عملائها، وهو ما يعزز الحاجة 

  ما يخدم تحقيق احتياجات الأفراد.فيواستخدامها  ،المحمول

ي مجال دراسة يسر استخدام ما يتعلق بتطبيق مدخل جديد فيا فهذه الدراسة نقصًا بحثي   وتجب ر  

كما أنها تساعد القائمين على شركات المحمول ، تطبيقات الهواتف الذكية على ظاهرة مختلفة

مدى رضا استخدام بيان و وخصائصها، فهم سمات تطبيقات شركاتهم فيالمصرية 

ية تلب فيلمساعدة الأفراد ها لقي الضوء على كيفية تطوير تطبيقاتت   ذلكها، كإياالجمهور 

بين الشركات في ظل  والتمايز دفر  تاحتياجاتهم بطريقة سهلة وسريعة، إضافة إلى ال

  .المستمرة المنافسة السوقية

 مراجعة الأدبيات السابقة:

السابقة الأكثر قربًا وارتباطًا  والبحوث عدداً من الدراساتهذه الدراسة ستعرض ت

: تطبيقات الهاتف هي محاور رئيسة إلى ثلاثةها تقسيمالتي يمكن ، واومحاورهها بموضوع

الذكي للشركات، بالإضافة إلى الدراسات التي اهتمت بتناول نموذج يسر الاستخدام، وأخيرًا 

 .الدراسات التي تناولت رضا العملاء تجاه قطاع خدمات الاتصالات

 تي:ذلك على النحو الآبيان و
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 ية:نتاجشركات الخدمية والإالمحور الأول: دراسات اهتمت بتطبيقات الهاتف الذكي لل

اهتمت الأدبيات العربية والأجنبية بدراسة تطبيقات الهاتف الذكي المستخدمة من قبل 

 الشركات المقدمة للخدمات أو المنتجات المتنوعة في مستويات مختلفة.

فعلى المستوى الأول المتعلق بفاعلية استخدام تطبيقات الهاتف المحمول في المجال 

أهم استخدامات الهواتف الذكية  (3)(6102)عبير، رحاب، بوسي، الباحثون  قدمالسياحي، 

 وتطويرها وتطبيقاتها في القطاع السياحي، ومدى تأثيرها في دعم عمليات التسويق السياحي

من مستخدمي  ا( فردً 012الاعتماد على تطبيق استمارة استبيان على عدد )بفي مصر، 

توصلت الدراسة إلى أن أهم الخدمات المقدمة عبر تطبيقات المجال السياحي في مصر، و

تطبيقات الهاتف الذكي تتمثل في: خدمة الحجوزات )الانتقالات، والفنادق، والمزارات(، 

خدمة الحصول على معلومات عامة حول المقصد السياحي، الخدمات الترفيهية )الكاميرا، 

قع لتطبيقات الهاتف الذكي على لى التأثير الإيجابي المتوإضافة إوالفيديو، والألعاب(، 

 التسويق السياحي في مصر.

دراسة فعالية استخدام تطبيقات  (4)(6102)سالي فتحي، محمد عبدالعزيز، وتناول الباحثان 

الهاتف الذكي على زيادة كفاءة التشغيل بفنادق البحر الأحمر في مصر، من خلال تطبيق 

الإلكتروني، ومديري المبيعات، وتوصلت الفنادق، ومديري التسويق  يرياستبيان على مد

 ،الشركات الفندقية إمكانياتها لاستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة توجيهنتائج الدراسة إلى 

ومن ذلك استخدام التطبيقات لخدمة عمليات الحجز الفندقي، وتحديد موقع الفندق، وعرض 

يم شعبية الفندق ووكذلك تق ،فندقخدمات الفندق المختلفة، إضافة إلى معرض صور عن ال

 راء العملاء عن خدماته.آتلقي و

مدى استخدام عملاء الفنادق  (5)(6102المنعم، عبد )محمد شديد، عزةكما ناقش الباحثان 

المحليين لتطبيقات الهواتف الذكية في حجز الفنادق، من منظور تطبيق نموذج قبول 

عامًا  51شباب في الفئة العمرية من ، واستهدف عملاء الفنادق من ال(TAM)التكنولوجيا 

وسهولة الاستخدام  ،عامًا، وتوصلت الدراسة إلى أن الفوائد والمنافع المدركة 01حتى 

لتطبيقات الهواتف الذكية لها تأثير كبير على استعداد العملاء لاستخدام هذه التطبيقات في 

 حجز الفنادق.

تأثير استخدام  (6)(6160وق، إسلام، )محمد، فارن و، طرح الباحثنفسه المدخل خلال ومن

فئة )أ(،  وفاعلية خدماتها تطبيقات الهواتف الذكية في رفع كفاءة أنشطة شركات السياحة

( من موظفي شركات السياحة فئة )أ(، وتوصلت الدراسة 022باستخدام استبيان على عدد )



 العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات الهاتف الذكي وكسب رضا العملاء: دراسة تطبيقية على شركات المحمول في مصر

 324 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانلبحوث  المجلة العلمية

لهاتف الذكي في ا من شركات السياحة ممن يستخدمون تطبيقات اعدد قليل جد  وجود إلى 

  لوجود العديد من التحديات التي تواجه شركات السياحة في استخدام التطبيقات. ؛أعمالهم

 دمد ققفعنى بالدور التسويقي لتطبيقات الهاتف المحمول، أما على المستوى الثاني الذي يُ 

(Florina, Alexandra, 2017)(7)  دراسة استكشافية حول كيفية استخدام الشركات

يقات الأجهزة المحمولة في إجراء أبحاث عن السوق، وذلك من خلال الاعتماد على لتطب

الأدبيات والمقابلات مع مديري الشركات الخاصة، وتوصلت الدراسة إلى رؤية جميع 

مديري الشركات أن استخدام تطبيقات الهاتف المحمول فرصة إيجابية للترويج عن خدمات 

 عملاء لها.جديدة، ما يزيد من مستوى ولاء ال

تأثير السمات الشخصية دراسة إلى  (8)(6102)داليا عبدالله، ، تطرقت نفسه سياقال فيو

لمستخدمي التطبيقات ذات العلامات التجارية عبر الهاتف الذكي على مدركاتهم نحوها، 

ثم تأثير الاتجاهات  ،وكذلك الكشف عن تأثير هذه المدركات على الاتجاه نحو هذه التطبيقات

بشقيه الكمي والكيفي، وخلصت في  يمنهج المسحاللشراء عبرها، واعتمدت على انية على 

نتائجها إلى أن أغلب أسباب المستخدمين للتطبيقات متعلقة بإدراكهم لمنفعيتها في عملية 

الشراء والتسوق، ومعرفة العروض والخصومات، إضافة إلى توفير الوقت والمجهود 

المستخدمون إلى الملابس  لهام  حنتمي أغلب التطبيقات التي وت، معلومات معينةى لإللوصول 

 والأحذية، ثم شركات المحمول، ثم المطاعم، والبنوك، وكذلك شركات الطيران.

لعوامل المؤثرة على استخدام الجمهور اتحليل  (9)(6102)مروة صبحي، كما ناقشت 

لنواتج المترتبة على هذا وقياس ا ،المصري لتطبيقات الهواتف الذكية في التسوق للملابس

ر، والاتجاه نحو العلامة التجارية، من لآخوالتي تتمثل في: ترشيح التطبيق ل ،الاستخدام

( مفردة من مستخدمي تطبيقات الهواتف 002على ) تخلال استمارة استقصاء إلكترونية طبق

بوصفها لذكية الذكية، وتوصلت الدراسة إلى أهمية الاتصالات التسويقية لتطبيقات الهواتف ا

ستخدام المستهلك في التسوق للملابس، والدور الاتصالي والتسويقي للتطبيقات وسيلة لا ادافعً 

  لتدعيم قيمة العلامة التجارية.

استخدام تطبيق الهاتف الذكي آثار دراسة لبيان  (10)(Budoor Hasan, 2019)وقدمت 

الإيرادات، إضافة إلى التواصل مع على المعاملات التجارية لأعمال البيع بالتجزئة ومستوى 

التي قد تواجههم في دولة البحرين، واعتمدت الدراسة  توالمشكلا ،العملاء عبر الإنترنت

على منهج المسح من خلال تطبيق استبيان على عينة من تجار التجزئة البحرينيين 

ى وجود علاقة المستخدمين لتطبيقات البيع بالتجزئة عبر الهاتف الذكي، وتوصلت الدراسة إل

إيجابية بين عرض خصائص المنتج على تطبيقات البيع بالتجزئة ومستوى الإيرادات، 
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وعلاقة إيجابية بين التواصل مع العملاء عبر الإنترنت من خلال تطبيق الهاتف الذكي 

  وحل مشكلاتهم.

العلاقة بين استخدام المستهلكين  (11)(6160)هناء حمدي، ، رصدت نفسه ومن المدخل

، من خلال الاعتماد اوولائهم له ،طبيقات تسويق العلامات التجارية عبر الهواتف الذكيةلت

على منهج دراسة الحالة لعينة من الشركات في قطاعي خدمات النقل والمواصلات 

والاتصالات، وتطبيق استمارة استبيان لعينة من مستخدمي تلك التطبيقات، وتوصلت 

 ،ة بين كثافة استخدام تطبيقات تسويق العلامات التجاريةالدراسة إلى وجود علاقة ارتباطي

والقيمة الناتجة عنها في نية استمرارية استخدام التطبيق،  ،وإدراك سمات تلك التطبيقات

 وكذلك الولاء نحو العلامة التجارية. 

المستوى الثالث الذي يهتم بدراسة دوافع الأفراد لاستخدام تطبيقات الهاتف الذكي، في و

من منظور إثنوجرافي تفسيرًا لاستخدام الشباب للهواتف  (12)(6102)مطلق العتيبي، قدم 

ا، وكشفت الدراسة أن غالبية عمدي   واختيراا ( شاب  00الذكية باستخدام المقابلات المعمقة مع )

الشباب لديهم أكثر من جهاز، وكان أكثرها استخدامًا الجلاكسي والآي فون وأجهزة البلاك 

عن طريق الرسائل النصية  ،مع أفراد ومجموعات االشباب يتفاعلون عبره بيري، وأن

تويتر، والفيسبوك، و، الواتسابباستخدام تطبيقات مختلفة مثل:  ،الصور والفيديوهاتو

 نستجرام، واليوتيوب.وإ

اتجاهات مستخدمي الهواتف الذكية وتطبيقاتها  (13)(6102)سامي حمود الإبراهيم،  رصدو

، من خلال تطبيق الاستبيان على عينة مكونة من وسلوكياتهم ودوافعهم لديهم وعادات الشراء

تستخدم تطبيقات ذكية خاصة صارت ات مالمنظأكثر ( مفردة، وأظهرت النتائج أن 004)

للترويج عن خدماتها ومنتجاتها، وأن هذه التطبيقات مكنتها من إدارة علاقاتها مع  ؛بها

اصة بهم، إضافة إلى أن استخدام المنظمات للتطبيقات ساعد وتكوين قاعدة بيانات خ ،العملاء

تي: التسوق، الآعلى النحو الأفراد على إنجاز أعمالهم، وجاءت أسباب استخدام التطبيقات 

 متابعة الأخبار.والبحث عن المعلومات، و

دوافع استخدام الطلاب لتطبيقات الهاتف المحمول في بولندا  (14)(Witold, 2020)وتناول 

( 072، واعتمدت الدراسة على إجراء مقابلة عبر الإنترنت مع عينة قوامها )0251عام  في

 01إلى  51تتراوح أعمارهم من  ،من الطلاب الأكثر استخدامًا لتطبيقات الهاتف المحمول

ا مبل، ثم سامسونج، تلاهآ :عامًا، وتوصلت الدراسة إلى أن أكثر الهواتف الذكية استخدامًا

يب الثالث، أما عن دوافع استخدام الطلاب لتطبيقات الهاتف المحمول هواوي في الترت
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تنوعت ما بين تصفح الأخبار والتواصل مع الأفراد، وشراء الملابس والأحذية 

  ومستحضرات التجميل، وحجز تذاكر النقل والأحداث الثقافية.

دن لتطبيقي دوافع استخدام الجالية اليمنية في الأر (15)(6161)عمر عبرين، كما ناقش 

والاحتياجات التي تلبيها تلك التطبيقات، واعتمد الباحث على  ،الهواتف الذكية )أوبر، وكريم(

( مستخدم، وتوصلت 022عددها )ها تطبيق أداة الاستبيان مع عينة عمدية من مستخدمي

 والتي تدفع الأفراد إلى استخدامها، ومنها: خدمة ،الدراسة إلى تعدد مزايا تلك التطبيقات

قبل  - وخط سير الرحلة ،ونوع المركبة ،قيمة الرحلة -التعرف على تفاصيل الرحلة 

الحصول على معلومات عن السيارة وعن والدقة والسرعة في إنجاز المهمة، واستخدامها، 

 يم السائق عند نهاية كل رحلة.و، كذلك خدمة تقهاسائق

في  ا متمثلًا  سيمولوجي  تحليلًا  (16) (6161)روان رأفت، ومن منظور سيمولوجي، قدمت 

الشكل والمحتوى والمضمون لتطبيق بنترست، والكشف عن أكثر عناصر تقنية تطبيق 

ت الباحثة دراسة تحليلية كيفية لحسابات الأفراد المتفاعلين على أجربنترست استخدامًا، و

 ،توصلت إلى تنوع طبيعة المضمون المتداول على حسابات المتفاعلينفتطبيق بنترست، 

هلاكية، ستطابع العلامات التجارية العالمية والمحلية، وكذلك المنتجات الايه غلب علالذي 

كما احتوى أيضًا المضمون على سمة الضحك والمرح، بالإضافة إلى الإيجابية وحب الحياة 

خدام الموسيقى الخلفية التي استوالأسرة والمقربين، مما دفعهم على الثقة في الظهور، و

  .يةن العربية والأجنبية والشعبية والكلاسيكجمعت ما بي

خدام الهاتف المحمول داخل استتأثير  Isabelle, 2021 (17))(، طرح نفسه ومن المدخل

بيان على عينة قوامها استالمتاجر على ولاء العملاء للمنتجات، وذلك من خلال تطبيق 

الهاتف المحمول داخل  خدامست، وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لا( عميلًا 160)

المتاجر على ولاء العملاء، ولكنه تأثير ضعيف ويرتبط بأبعاد )القيمة النفعية، وقيمة 

 خدام الهاتف المحمول.استمتاع( من ستالا

ية، يمكن إبداء نتاجوفي ضوء أدبيات محور تطبيقات الهاتف الذكي للشركات الخدمية والإ

 الملاحظات التالية:

 بيان.استمارة استاتباع المنهج الكمي من خلال تطبيق  لسابقة كافةالدراسات اغلب على  -

غلب على الدراسات السابقة التي اعتمدت على مدخل نظري على "نموذج قبول  -

 خدام تطبيقات الهاتف المحمولاستالتكنولوجيا"، لإمكانية تفسير سلوك الأفراد تجاه قبول 

 ".خدامات والإشباعاتست، تلاه "نظرية الاأو رفضها
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خدام تطبيقات الهاتف الذكي في الدراسات السابقة ما بين أهداف استتنوعت أهداف  -

رفع كفاءة الخدمات المقدمة، وزيادة السلوك الشرائي، وتسويقية للعلامة التجارية، 

 تحقيق الرضا للعملاء.و

شركات النقل و)شركات السياحة، في: تمثلت الشركات الخدمية في الدراسات السابقة  -

ية فتمثلت في )الملابس نتاجأما الشركات الإ ،قطاع الاتصالات(واصلات، والمو

 والأحذية، ومستحضرات التجميل(.

 خدامستالمحور الثاني: دراسات متعلقة بنموذج يسر الا

خدام بالأجهزة وأنظمة البرمجيات ستالاارتبطت الدراسات السابقة التي تناولت نموذج يسر 

تصميم المواقع  (18) (6112)منار فتحي محمد،  رصدت فقدوكذلك الهاتف الذكي، 

وإبراز مدى رضا الجمهور عنها،  ،خدامهااستالإلكترونية للصحف المصري، واختبار يسر 

أجرت الباحثة مقابلات معمقة مع وواعتمدت على الجمع بين الدراسة الكيفية والميدانية، 

مع الجمهور المتصفح تلك  ابيانً استالقائمين بالاتصال على تصميم المواقع الصحفية، و

خدام للمتصفح له الفيصل بين تنفيذ المهام بشكل ستالمواقع، وتوصلت الدراسة إلى أن يسر الا

 خدام يعني له الفرق بين نجاح الموقعستصحيح وكامل، أما من جانب المصمم فإن يسر الا

في ضعف  خدام، عامل مؤثرستيرى المدير أن الموقع الذي لا يتمتع بيسر الاف، وفشله

 ية على مستوى الأداء. نتاجالإ

قياس خصائص  ha, Muasaad, Abdelkader, Luiz, 2014)l(Abda(19)وتناول 

خدامها، استيم مدى سهولة وخدام تطبيقات الهاتف المحمول في العملية التعليمية، وتقاستقابلية 

ي كندا، بيان في جامعة ويسترن فستوتطبيق الا ،من خلال الاعتماد على منهج المسح

خدام تطبيقات الهاتف استوتوصلت نتائج الدراسة إلى إجماع المشاركين على سهولة 

 .المحمول في العملية التعليمية مقارنة بالعملية التعليمية القائمة على السبورة

العوامل المختلفة التي تؤثر على فعالية  (20)(Diana, 2015) طرحت، المدخل نفسهومن 

عداد للمخاطر الكبيرة، ستلدعم التعليم عن بعد في الا المحمول أداةً خدام تطبيق الهاتف است

بيان ستواعتمدت الدراسة على أداة الا ،خدامستإضافة إلى العوامل المتعقلة بتحديات قابلية الا

خدام، وتوصلت ستونموذج قابلية الا ،ومداخل نظرية متنوعة مثل: نظرية التعلم عن بعد

بيق الهاتف المحمول معلومات طبية مفيدة، كما أظهرت النتائج نتائج الدراسة إلى توفير تط

العوامل التي تؤثر على قرارات  منيات التعلم، والوقت، إستراتيجأن الاحتياجات الفردية، و

م الإشعارات، ونقص ل  ستخدام التطبيق، وجاء إخفاق استمرار أو التوقف عن ستالأفراد بالا
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خدام استمرار في ستر سلبًا على قرارات المستخدمين بالاالعوامل التي تؤثمن الدعم الفني، 

 التطبيق.

خدام الموقع الإلكتروني لإحدى استيم سهولة وتق (21)(6102كما ناقشت )ليلى حسن، 

بيان مع مجموعة ستالجامعات الحكومية القديمة في الأردن )جامعة اليرموك(، بتطبيق أداة الا

راسة إلى وجود عدد كبير من مشكلات سهولة من الخبراء والطلاب، وتوصلت نتائج الد

وسهولة  ،خدام على موقع اليرموك من وجهة نظر الخبراء تمثلت في: الإبحارستالا

  التصميم، والمحتوى.وخدام، ستالا

يم ولتق؛ للأدبيات والأبحاث الأكاديمية المنشورة شاملًا  تحليلًا  (22)(Majed, 2016)حلل و

مجيات للرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية من خدام أنظمة البراستمدى قابلية 

خدام، وذلك ستأثناء الاهم وجهه نظر الأطباء، إضافة إلى التحديات التي يمكن أن تواجه

وتوصلت نتائج الدراسة إلى  طبيبًا،( 012بيان على عينة قوامها )استبالاعتماد على تطبيق 

 صميم الأنظمة "الخصوصية، والأخطاء"أن أكثر العوامل التي يجب مراعاتها أثناء ت

جابة" من التحديات الرئيسة التي تواجه الأطباء، ستأن "الإتاحة والاعن ، كما كشفت وتنفيذها

وعلاوة على ذلك أكدت وجهات نظر المصممين والمنفذين نجاح عوامل تطبيق أنظمة 

 البرمجيات في الرعاية الصحية.

دمودو الإلكترونية في ضوء إمنصة  قويمتعلى  (23)(6102كما ركزت )ليلى سعيد، 

( طالبة معلمة في كلية 06خدام، بالاعتماد على عينة تكونت من )ستمعايير سهولة الا

التربية بجامعة طيبة، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن معايير حققت متوسطات مرتفعة 

علاقة  وجود عدملمعيار الكفاءة، واحتل معيار الأخطاء المرتبة الأخيرة، وتبين كذلك 

الرضا، ومستوى كفاءة الطالبة وسهولة التذكر، والكفاءة، وبين معايير سهولة التعلم، 

  خدام الحاسوب.استالمعلمة في 

تصميم تطبيقات مواقع  (24)(6102ه رصدت دراسة )كريم محمد عادل، في السياق نفسو

ية وأجهزة الصحف والمواقع الإخبارية المصرية والأجنبية المخصصة للهواتف الذك

طبيقات، من خلال تحليل المحتوى في تخدام الاستومدى مراعاتها لمعايير يسر  ،الكمبيوتر

الرصد الكيفي لتصميم تطبيقات مواقع الصحف مدة شهر واحد، وتوصلت نتائج الدراسة إلى 

وجود و، عايير سلاسة الإبحارراعاة تطبيق ماتسام واجهة المستخدم بالتفاعلية، إضافة إلى م

 ارات لعرض الصوت والفيديو جنبًا إلى جنب مع عرض النص.خي
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 تية:ظات الآويمكن إبداء الملح، خدامستنموذج يسر الا وفي ضوء أدبيات محور

تطبيقات  ملمواقع إلكترونية أكان خدام سواء ستتنوع تناول الدراسات لنموذج يسر الا -

 الهواتف الذكية.

 م تطبيقات الهاتف الذكي في العملية التعليمية.خدااستأغلب الدراسات السابقة تضمنت يسر  -

 بيان.ستاتبعت أغلب الدراسات السابقة المنهج الكمي من خلال توظيف أداة الا -

 خدام تطبيقات الهاتف الذكي في المجالات المختلفة.استكشفت تلك الدراسات عن يسر   -

 لهاتف المحمول:المحور الثالث: دراسات تناولت رضا العملاء الناتج عن أداء شركات ا

هتمام كاف ببحث جوانب رضا العملاء عن أداء اعنيت المدرسة البحثية العربية والأجنبية ب

 شركات المحمول في مستويات مختلفة.

، فقد فعلى المستوى الأول المتعلق بتأثير جودة خدمة شركات الاتصالات على رضا العملاء

ت جودة خدمة الهاتف التي تقدمها محددا (25)(6100)يونس مقدادي، محمد الشورة،  درس

، واعتمدت على منهج عنهاشركات الاتصالات الأردنية وعلاقتها بمستوى رضا العملاء 

( من أعضاء هيئة تدريس الجامعات 022بيان على عينة قوامها )ستخدام أداة الااستالمسح ب

)الاعتمادية،  وأظهرت الدراسات أن محددات جودة الخدمة المتمثلة في وموظفيها، الأردنية

الملموسة، والاتصال( لها تأثير على مستوى والجدارة، وجابة، ستالاوالمصداقية، والأمان، و

رضا العاملين في الجامعات الأردنية تجاه خدمة الهاتف النقال، حيث جاءت الملموسية في 

الاعتمادية، الترتيب الأول في الاتجاه الإيجابي للجمهور، تلاها محدد الأمان، ثم الجدارة، ثم 

 جابة، والمصداقية، وأخيرًا الاتصال. ستوالا

العوامل التي تؤثر على رضا العملاء وولائهم تجاه صناعة Bella, 2014((26 )(كما ناقش 

بيان على عينة ستواعتمدت الدراسة على منهج المسح بتطبيق الا، اتصالات الهاتف المحمول

(، وأظهرت نتائج الدراسة 010ول قوامها )عنقودية من المشتركين في خدمة اتصالات المحم

 %64.5ن إحيث  ،خدامستالخدمة، وتنوعت أسباب الا نمن العملاء يستخدمو %71.5أن 

 ا إلى تنوع المنتجات المقدمة،وأشار %60.1و ا إلى قوة الشبكة،ومن العملاء أشار

امل أشاروا إلى جودة مستوى الخدمة، مما يشير إلى وجود مجموعة من العو %65.1و

 همة التي تؤثر على رضا العملاء تجاه صناعة اتصالات الهاتف المحمول.مال
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أثر جودة خدمات اتصالات  (27)(6102، طرحت دراسة )بوزيان حسان، المدخل نفسهومن 

( 527بيان على عينة عمدية قوامها )استالجزائر على رضا الزبون، من خلال تطبيق 

ئر، وأشارت النتائج إلى أن جودة الخدمة من حيث لخدمات اتصالات الجزا ينحالي ينمستخدم

أثر معنوي إيجابي على اتجاهات  االأمان والتعاطف( كان لهوجابة، ستالاوادية، عتمأبعاد )الا

 الزبائن فيما يتعلق برضاهم.

تأثيرات محددات جودة الخدمة المدركة متمثلة في  (28)(6102)أحمد سعد سعيد، وتناول 

دة الفنية( على رضا عملاء شركة ليبيانا للهاتف المحمول في مدينة )جودة العمليات، والجو

بيان على عينة قوامها ستخدام أداة الااستدت الدراسة على منهج المسح باعتمبنغازي، و

من عملاء الشركة، وأوضحت النتائج وجود تأثير إيجابي لجودة الخدمة عميلًا ( 002)

 ا عملاء الشركة.المدركة وفقًا لبعد الجودة الفنية على رض

آثار حجم شبكة الهاتف المحمول ورضا العملاء  (29)(Fengjiao, Hong, 2017)وقدم 

دت الدراسة على منهج اعتمعلى ولاء العميل في إطار خدمة اتصال الهاتف المحمول، و

( على مديري أكبر خدمة 015بيان على عينة قوامها )ستالمسح من خلال تطبيق أداة الا

الصين، وتوصلت الدراسة في نتائجها إلى أن حجم شبكة الهاتف المحمول هاتف محمول في 

ورضا العملاء يؤثر بشكل إيجابي على ولائهم، وجاءت المقترحات المقدمة لزيادة ولاء 

تي: عدم وضع الكثير من الحواجز والقيود أمام العملاء مثل: تكلفة الآعلى النحو العميل 

 يؤثر على مستوى رضاه عنها.من ثم و ،ه العميل للخدمةتبديل الشبكة مما قد يؤدي إلى ك ر

تأثير جودة الخدمات المقدمة لشركات  (30)(6102)يزن بشار المصري، كما ناقش 

د فيها على نموذج جودة الخدمة، ومنهج المسح اعتمالاتصالات على ولاء العملاء، والتي 

( لشركة سيريتل 505) بيان على عينة عشوائية من العملاء قوامهااستمن خلال تطبيق 

تي: تأثير يأ افيمموبايل تيليكوم في سوريا، وجاءت أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة 

التقمص العاطفي( والأمان، وجابة، ستالاوادية، عتمالاوأبعاد جودة الخدمات )الملموسية، 

 على ولاء العملاء، ولكن بدرجات متفاوتة. 

العلاقة بين جودة خدمات الاتصالات الإلكترونية في  (31)(Mariana, Jan, 2018) وبحث

دامة الشركة، إضافة إلى توضيح استسوق سلوفاكية وولاء العملاء، ومدى تأثير ذلك على 

بيان استمارة استالعلاقة بين متغير رضا العملاء وولائهم لخدمة الاتصالات، وذلك بتطبيق 

محددات أخرى  وجودالدراسة إلى  ( من العملاء، وتوصلت نتائج515على عينة قوامها )

خدمة وتؤثر على ولاء العملاء إضافة إلى عامل الرضا وهي: )القيمة المدركة للعميل، 

 العملاء، والجودة المدركة(.
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مدى تأثير جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة  (32)(6161وتناولت دراسة )إنجي كاظم، 

روني لعملائها، وشملت الخدمات على موقع المصرية للاتصالات في الولاء الإلكت

الأمن وجابة، ستالاوعرض الموقع، وهيكلة الموقع، و من )المحتوى، الإلكترونية كلا  

ادية(، وذلك بالتطبيق على العينة المتاحة من عتمخدام الموقع، والااستسهولة والإلكتروني، 

ة أن جميع (، وأوضحت نتائج الدراس022مستخدمي خدمات الموقع الإلكتروني عددها )

خدام الموقع( كان لها أثر است)فيما عدا سهولة  تأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي فحص

ا في الرضا الإلكتروني، إلى جانب وجود أثر ذي دلالة إحصائية لرضا العملاء إحصائي   دال  

 الإلكتروني على ولائهم الإلكتروني. 

 Farman Ullah, 2020)(Javed ahmed, Arman Khan, (33)الباحثان  أجرىو

لتحديد أثر جودة الخدمة على  ؛( عميل من قطاع الاتصالات في باكستان022لعدد ) ابيانً است

ولائهم، ومدى مواكبة قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية للتحول الرقمي السريع، وتوصل 

عملاء نحوها، علاقة مباشرة وقوية بين جودة الخدمة المقدمة ورضا الوجود الباحثان إلى 

 قتناع بها، والثقة.هم عن جودة الخدمة، والامكما أظهرت النتائج أن ولاء العميل مؤشر 

إلى البحث عن آثار  (34)(6166آخر، تطرقت دراسة )وليد محمد صديق، في سياق و

على  تداعتمالأخطاء أو القصور التي تقع في تأدية الخدمة على الرضا التراكمي للعميل، و

وجود أهمية للرضا  :فتراضية، ومن أهم النتائج التي توصلت إليهاناريوهات الاأسلوب السي

ا على رضا العميل، ولكن في ظل وجود ؤثر عكسي  إن القصور ي إذ ،التراكمي السابق المرتفع

بحالة وجود رضا تراكمي سابق  مقارنةً  ،رضا تراكمي سابق مرتفع، يقلل من التأثير العكسي

عملاء عند يؤدي إلى رضا البالارتفاع  يادة مستوى علاج الشركةفإن زمن ثم منخفض، و

يم الشركة العلاج الناجح دقتمقارنة بمستوى العلاج المنخفض مع  ،الشركة للقصور معالجة

بما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء، وبدوره يؤدي إلى زيادة ولائهم لشركات  ،لقصور الخدمة

 المحمول المقدمة لخدمة الإنترنت.

المستوى الثاني الذي يعُنى بالعلاقة بين أنشطة التسويق لشركات المحمول ورضا على  أما

تأثير ى لإ اهاستدر في (35)(T.Dushyenthan, 2012) أشارت فقدالعملاء نحوها، 

التعامل والأداء العام، وأداء العاملين، ولتزام، الاوالتسويق التفاعلي في ضوء عناصر )الثقة، 

لفة( على رضا العملاء تجاه خدمة الاتصالات الأوات المخصصة، الخدمومع الشكاوى، 

 ،إلى إسهام التسويق التفاعلي بشكل كبير على رضا العملاءوالمتنقلة في سريلانكا، 

ام( في تحقيق الرضا لتزمن عنصر )الثقة والا سهم كل  إذ أووجود علاقة إيجابية بينهما، 

 طريقةشكاوى، والخدمات المخصصة( بسهم عنصر )التعامل مع الأللعملاء، في حين 

 أقل على رضا العملاء.
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بيان أثر جودة العلاقات التسويقية على  (36)(6102)ظاهر القرشي، محمد السلمان، وقدم 

د جمع البيانات للدراسة على أداة اعتمولاء العملاء في شركات الهاتف النقال في الأردن، و

تية: تؤثر ء، وتوصلت الدراسة إلى النتائج الآ( من العملا112بيان على عينة قوامها )ستالا

الرضا، وام، لتزالاوالثقة، و)الاتصال، : وهي ،جودة العلاقات التسويقية بعناصرها المختلفة

التفضيل، والشراء المتكرر( على ولاء العملاء لدى شركات والتعهد، والتعاون المتبادل، و

ن جودة العلاقات التسويقية على ولاء العملاء ذات دلالة بي الهاتف النقال، وأنه لا توجد فروق

إلى متغير )النوع(، بينما كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية إلى متغيرات )مستوى 

 طبيعة العمل(.والدخل، وسنوات التعامل مع الشركة، والتعليم، 

لمستوى التسويق الابتكاري لدى شركات  (37)(6102الفتاح، عبد )أيمن عادلكما تعرض 

بين التسويق الابتكاري ورضا العملاء  ودرجة قوتها حمول في مصر وتحديد نوع العلاقةالم

بيان على عينة من العملاء ستدت الدراسة على أداة الااعتملدى شركات المحمول، و

المترددين على جميع فروع شركات المحمول بالقاهرة الكبرى، وتوصلت النتائج إلى وجود 

الترويج الابتكاري، والتسعير الابتكاري، وين )المنتج الابتكاري، علاقة ذات دلالة إحصائية ب

 التوزيع الابتكاري( ورضا العملاء.و

ية الاجتماعية مسؤولالمستوى الثالث الذي يعُنى بالعلاقة بين تأثير ممارسات الأما على 

تأثير رضا  (38)(6102)أسماء يوسف، ناقشت فقد  لشركات المحمول ورضا العملاء نحوها،

في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية لشركة موبيليس بولاية  اوسيطً  امتغيرً بوصفه لعملاء ا

، وأظهر ( عميلًا 000بيان على عينة قوامها )ستاد على أداة الاعتمورقلة وولاء العملاء، بالا

أهم نتائج الدراسة أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية للشركة على ولاء 

 .اوسيطً  امتغيرً بوصفه العملاء بوجود رضا العملاء 

نموذج تأثير المسؤولية الاجتماعية  Efstathios, Eleni, 2019(39))( الباحثان اختبرو

لشركات الهاتف المحمول على صورة الشركة ورضا العملاء وولائهم نحوها في مدينة 

ستخدمي الهاتف المحمول، ( من م011بيان على عينة قوامها )استكافالا، من خلال تطبيق 

على ولاء العملاء، في حين  ةحيث أظهرت عدم تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات مباشر

وجد تأثير إيجابي كبير بين صورة الشركة ورضا العملاء عنها من ناحية وولاء العملاء من ي

  ناحية أخرى.

ولية الاجتماعية ؤالمس العلاقة بين تبني برامج (40)(6161)أسامة محمد محمد، وتناول 

على المنهج  ادً عتمموالتعرف على الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة،  ،وولاء العملاء

 ،( عميلًا 002بيان لتجميع البيانات بالتطبيق على عينة قوامها )ستخدام أداة الااستو ،الوصفي
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ية مسؤولمج الوتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني برا

ية مسؤولالاجتماعية وولاء العملاء، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني برامج ال

 الاجتماعية وجودة الخدمة المدركة.

رضا العملاء الناتج عن أداء شركات الهاتف المحمول، يمكن  وفي ضوء أدبيات محور

 تية:ظات الآوإبداء الملح

بيان في رصد المتغيرات ستمن خلال أداة الا اكمي   اجً منه الدراسات السابقة كافةاتبعت  -

 التي تؤثر على رضا العملاء تجاه شركات الهاتف المحمول.

بتناول المتغير المتعلق بجودة الخدمة المقدمة من شركات الهاتف المحمول المتمثل ها اهتم أغلب -

 موسة، والاتصال(.الملوالجدارة، وجابة، ستالاوالمصداقية، والأمان، وادية، عتمفي )الا

خدمت في بحث ظاهرة رضا العملاء نحو شركات است  التي  - تنوعت المداخل النظرية -

بين مدخل الأنشطة التسويقية للشركات، والمسؤولية الاجتماعية  - الهاتف المحمول

الأخير كان له النصيب  المدخل نكللشركات، وجودة الخدمة المقدمة من الشركات، ل

 ت السابقة.الأكبر من الدراسا

على ولائه نحو  اوسيطً  امتغيرً بوصفه ا بالكشف عن تأثير رضا العملاء هاهتم بعض -

 شركات الهاتف المحمول.

 :أهداف الدراسة

 :ما يأتيمن الأهداف المرتبطة بالمشكلة البحثية، والتي تتمثل في ددالدراسة إلى تحقيق ع ى هذهسعت

 المحمول العاملة في مصر.خدام العملاء لتطبيقات شركات استتحديد معدل  -

 خدام العملاء لتطبيقات شركات المحمول العاملة في مصر.استتحديد دوافع  -

خدام تطبيقات شركات المحمول استمعرفة اتجاهات العملاء نحو عوامل يسر  -

الأخطاء( و ،القدرة على التذكرو ،سهولة التعلمو ،الكفاءةو ،المصرية )التفاعلية

 هم.ئوأثرها في رضا

 ،سهولة التعلمو ،الكفاءةو ،خدام التطبيقات )التفاعليةاستمدى تأثير عوامل يسر تحديد  -

 الأخطاء( على رضا العملاء.و ،القدرة على التذكرو

خدام تطبيقات شركات المحمول استالكشف عن المشكلات التي تواجه العملاء عند  -

 العاملة في مصر.



 العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات الهاتف الذكي وكسب رضا العملاء: دراسة تطبيقية على شركات المحمول في مصر

 314 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانلبحوث  المجلة العلمية

 شركات المحمول المصرية.خدام تطبيقات استالعملاء لمدى يسر  تقويمكشاف است -

 تقديم تصور مقترح لتحسين إصدارات تطبيقات شركات المحمول العاملة في مصر.  -

 :Usability Modelخدام ستالإطار النظري: نموذج يسر الا

لأول مرة وضع تعريف لمصطلح "يسر  )ميلر( (Miller)حاول  (5475)في عام 

عام في  خدام"ستلمصطلح "يسر الا اوصفً  )بينيت( (Bennett)خدام"، ثم وضع ستالا

خدام ستمفهوم يسر الا( 5410في عام ) )شاكل( (Shackel)ناقش  على حين، (5474)

زاد الاهتمام الأكاديمي في مجتمع في السنوات الأخيرة له، و انظري   اتعريفً  وقدم ،فاضةاستب

مجموعة  للمعايير قدمت المنظمة الدوليةف، البرامج أنظمةخدام استبقياس قابلية البرمجيات 

 قدمت (5411ففي عام ) ؛(41)خدام أنظمة البرامجاستدى قابلية لقياس ممتنوعة من النماذج 

 The International Organization for)" "المنظمة الدولية للمعايير

Standardization) (ISO)،  خدام لأنظمة ستابلية الالتفسير ق "خدامستيسر الا"نموذج

من قبل مستخدمين  أو النظام "المدى الذي يستخدم فيه المُنتجف بأنه ، والذي ع رالبرامج

، والكفاءة Effectivenessخدام الفعالية استمحددين لتحقيق أهداف محددة ب

fficiencyE والرضا ،atisfactionS  (42)محدد"في سياق. 

 للمعايير(المنظمة الدولية  المصدر: - النظام خدامستلاخدام والنتائج الأخرى ستالا)يسر  

 (43)(Limin Zhang, 2022)المصدر: 

النظام، 

المنتج، أو 

 الخدمة

 الفعالية

 الكفاءة

 الرضا

 يسر الاستخدام

 الاستخدام مخرجات

 إمكانية الوصول 

 تجربة المستخدم 

  تجنب الضرر من

 الاستخدام

 نتائج أخرى

 تفاعلال

 

 سياق التعرض

 المستخدمون

 الأهداف
 والمهام 

 البيئة

 الموارد
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يتضح أن عناصر ، (ISO 9241- 11)ا لأحدث ما قدمته المنظمة الدولية للمعايير ووفقً 

المرغوب تحقيقها، والموارد،  الأهدافو ،المهامالمستخدمين، و تمركز فيالنظام ت خداماست

م، وتتمثل المهام في مجموعة خدام النظااستفيها  يمكنوالبيئة الاجتماعية والمادية التي 

خدام أحد نتائج تفاعل ستالأنشطة التي تساعد على تحقيق هدف محدد، وي عد يسر الا

بفاعلية وكفاءة ورضا  ةلتحقيق أهداف محدد ما نظام أو منتج أو خدمة مع نيحددن ميمستخدم

 في سياق محدد. 

 :يأتي ماتتمثل في لنظامالأفراد لخدام استأخرى لتفاعل نتائج توجد و

 .خدام النظاماست من لأفراد ذوي الهمما تعني إمكانية :إمكانية الوصول  -

 المعتقدات،ووالتي تشمل )العواطف،  المستخدمينمدركات  تشير إلى :تجربة المستخدم  -

خدام استقبل والتي يمكن أن تحدث  التصورات، والإنجازات(والسلوك، والتفضيلات، و

، ينختلاف النظام، والأهداف، والمهام، والمستخدماتلف بتي تخ، والوأثناءه وبعده النظام

 لمستخدم.المحيطة لبيئة الوالموارد، و

 خدام.ستتجنب الضرر من الا  -

 :(44)خدام النظام، وهياستها قياس مدى قابلية بالتي يمكن  السماتمجموعة من  وتوجد

 انتفاءمع  ،في سياق محدد قدرة المستخدم على إتمام مهمة :Effectivenessالفعالية  -

  سلبية.النتائج ال

تحقيق أهداف المستخدمين، وتتمثل في  مالموارد المتعلقة بإتما: Efficiency الكفاءة -

 .(العبء المعرفيوالجهد المبذول لتحقيق الأهداف المقصودة، والمال، و)الوقت، 

 امخدام النظاستاقف إيجابية تجاه التحرر من القيود وتشكيل مو: Satisfaction الرضا -

جابة المعرفية ستالابالراحة نتيجة  مع الشعور ،وتوقعاته الذي يلبي احتياجات المستخدم

 .خدام النظاماستمن  والعاطفية

أو  مان)الأ :خدام النظام وهياستأخرى لقياس مدى قابلية  وأضاف باحثون آخرون سمة

ومنع  ،خاصلأشبالضرر اام على الحد من إلحاق وتشير إلى قدرة النظ Safety (الحماية

  .(45)مصرح بهاالغير  الوصول إلى المعلومات والبيانات المخزنة

 

 

 



 العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات الهاتف الذكي وكسب رضا العملاء: دراسة تطبيقية على شركات المحمول في مصر

 322 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانلبحوث  المجلة العلمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (46) (Oliveira et al, 2021)نيلسن( المصدر  -خدامست)نموذج يسر الا

هو أحد العوامل التي تشير إلى أن  النظام قبولأن  "جاكوب نيلسن" "Nielsen"وأضاف 

أن القبول  يشير إلى ، وفي هذا السياقومتطلباته المستخدم يلبي احتياجاتو ،النظام جيد

تعني قدرة و ،من خلال المنفعة والذي يتضح ،فائدة النظام انالاجتماعي والعملي للنظام يؤكد

القبول وهي أحد عوامل  ،النظام على تمكين المستخدم من حل المشكلات بدرجة مقبولة

 هو موضح بالشكل. خدام كماستسهولة الاكذلك ، ولنظاملالعملي 

 

نظام سهولة 

 ولالوص

الوصول 

 الاجتماعي

الوصول 

 العملي

 التكلفة* 

 التوافق* 

 الاعتمادية* 

 الاستفادة

سهولة * 

 التعلم

فاعلية * 

 الاستخدام

سهولة * 

 التذكر

قلة * 

 الأخطاء

 الرضا* 

يسر 

 الاستخدام

 المنفعة
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 :(47)تييأ مافي خدام"ستوتتمثل عناصر نموذج "يسر الا

لمهام الأساسية في المرة ل المستخدم وتعني سهولة أداء: Easy to learn التعلم سهولة -

 .ملنظاا خداماستالأولى من 

وهي سرعة أداء المستخدم للمهام بالتعرف على  :Efficient to useخدام ستفعالية الا -

 .فقط لنظامواجهة ا

الاحتفاظ بكيفية على المستخدم قدرة وهي : Easy to remember التذكر سهولة -

 خدام.ستبعد فترة زمنية من التوقف عن الا والعودة له ،خدام النظاماست

المستخدم التي يقع فيها  ،ودرجتهامعدل الأخطاء وتشير إلى : Few Errorsالأخطاء  -

 ة رجوع المستخدم عنها.ومقارنتها بسهول، خدام النظاماستعند 

 خدام النظام.استبمتاع الأفراد استويشير إلى  :Satisfactionالرضا  -

  :(48)خدام النظام هياستسبق المنفعة وسهولة سمات رئيسة ت توجدو

 وهي الجهد المطلوب لأداء المهام على النظام بطريقة آمنة وسليمة.: Cost التكلفة -

النظام مع أنماط وبيئات  خداماستويعني إمكانية : Compatibility امنسجالاالتوافق أو  -

 مختلفة للأفراد.

  وهي الثقة التي يقدمها النظام لمستخدميه.: Reliability الموثوقية -

 قيود تطبيقات الهاتف المحمول:

 :(49)اهمخدام، من أهستتحديات متعلقة بيسر الا فقد وُجِدتأجهزة المحمول، خدام استأما 

يعني الأفراد والعناصر البيئية المحيطة  :Mobile Context لموبايلسياق التعرض ل -

خدام تطبيقات الهاتف الذكي، فقد يكون المستخدم غير مرتبط بموقع استللمستخدم عند 

 للتطبيق. همحدد، وربما يتفاعل مع أفراد مقربين له، مما يؤثر على اهتمامه وانتباه

لهاتف المحمول، والتي تؤثر يشير إلى بطء اتصال شبكة ا :Connectivityالاتصال  -

 خدام تطبيقات الهاتف المحمول.استعلى أداء 

تشير إلى صغر حجم شاشة الهاتف  :Small Screen Sizeصغر حجم الشاشة  -

 والتي تقلل من حجم المعلومات التي يمكن عرضها على الواجهة.  ،المحمول

ميم واجهة تنخفض جودة تص :Different Display Resolution دقة العرض تباين -

 الهاتف المحمول عن سطح المكتب بأجهزة الكمبيوتر، مما يقلل من جودة الصور المقدمة.
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تشير إلى محدودية  :Limited Processing Capability المحدودة المعالجة قدرة -

خدام بعض استق من والإمكانيات وقدرة المعالجة لأجهزة الهاتف المحمول، مما يع

 التطبيقات المناسبة. 

تختلف طرق الإدخال لأجهزة الهاتف المحمول  :Data Entry Methodsق إدخال البيانات طر -

، لذلك أعن سطح المكتب لأجهزة الكمبيوتر، ما يزيد من احتمالية حدوث مشكلة عند الإدخال الخط

 من الكفاءة. اى معينً يتطلب إدخال البيانات لأجهزة الهاتف المحمول مستوً 

 وزيادة قوة المعالجة، ،والذاكرة ،المحمول بتطور حجم شاشتهامع اهتمام شركات أجهزة و

 في العقد الماضي. اير  ثخدام تطبيقات الهاتف المحمول كاستقابلية  تزادفقد 

خدام لتحديد العلاقة بين يسر ستومن هذا المنطلق، تستند الدراسة إلى نموذج يسر الا

الكفاءة، ) ما يأتي:حدد فيخدام تطبيقات شركات المحمول، وهي الأبعاد التي تتاست

معالجة ارتكاب الأخطاء، ومستوى والقدرة على التذكر، والقدرة على التعلم، والفاعلية، و

، كما أنه يتسق مع طبيعة الظاهرة محل الدراسة بالنظر لتصميم (رضا العملاء نحوها

 تطبيقات شركات المحمول المستخدمة على الهواتف الذكية.

 تية:الآ ةلئسجابة عن مجموعة الأالدراسة إلى الإ ىسعتو

 خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية؟استإلى أي مدى يمتلك الأفراد قابلية  -

 خدام العملاء تطبيقات شركات المحمول العاملة في مصر؟استما دوافع  -

سهولة التعلم، والفاعلية، وخدام التطبيق )الكفاءة، استإلى أي مدى تؤثر عوامل يسر  -

 ارتكاب الأخطاء( على رضا العملاء؟ ولتذكر، القدرة على او

خدام تطبيقات شركات استفي درجة تأثير كل عامل من عوامل يسر هل يوجد تفاوت  -

 المحمول على رضا العملاء؟

خدام تطبيقات شركات المحمول عبر الهاتف الذكي من استق وعما الصعوبات التي ت   -

 وجهة نظر المستخدمين؟

حون شركات المحمول المصرية، وإلى أي مدى يرج    قات  تطبي م العملاء  و   كيف يق -

 مرار فيها مستقبلًا؟ستالا
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 فروض الدراسة:

خدام تطبيقات شركات المحمول استتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين يسر 

 وبين رضا العملاء نحوها. ،العاملة في مصر

 تية:قترح الفرضيات الآنولتحقيق هذا الهدف، 

 ة الرئيسة الأولى:الفرضي

خدام تطبيقات شركات المحمول استبين يسر  توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية

 المصرية ورضا العملاء نحوها، وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:

 توجد علاقة ارتباطية بين كفاءة التطبيق ورضا العملاء نحوه. -

 ورضا العملاء نحوه.توجد علاقة ارتباطية بين فعالية التطبيق  -

 توجد علاقة ارتباطية بين سهولة تعلم التطبيق ورضا العملاء نحوه. -

 توجد علاقة ارتباطية بين القدرة على تذكر التطبيق ورضا العملاء نحوه. -

 خدام التطبيق ورضا العملاء نحوه.استتوجد علاقة ارتباطية بين معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء  -

 ية:الفرضية الرئيسة الثان

خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية استتوجد درجة تأثير لكل عامل من عوامل يسر 

معالجة ارتكاب وسهولة التعلم، والقدرة على التذكر، والفاعلية، ووالمتمثلة في )الكفاءة، 

 .ئهاالأخطاء( على مستوى رضا عملا

 الفرضية الرئيسة الثالثة:

السن، وص الديموجرافية التي تتمثل في )النوع، ا بين الخصائتوجد فروق دالة إحصائي  

فعالية وخدام التطبيقات التي تتمثل في )كفاءة التطبيق، استومحددات يسر  ،مستوى التعليم(و

معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء والقدرة على تذكر التطبيق، وسهولة تعلم التطبيق، والتطبيق، 

 خدام التطبيق(.است

 الفرضية الرئيسة الرابعة:

السن، وبين الخصائص الديموجرافية التي تتمثل في )النوع، إحصائي ا توجد فروق دالة 

 خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية. استمستوى التعليم( ورضا العملاء عن يسر و
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 الفرضية الرئيسة الخامسة:

وي وأورنج واتصالات وبين الشركات محل الدراسة )فودافون إحصائي ا توجد فروق دالة 

Weخدام التطبيقات ومستوى رضا العملاء استأكثر من شركة( فيما يتعلق بمحددات يسر ، و

 .هاعن تطبيقات

 :الفرضية الرئيسة السادسة

خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية ومستوى رضا استتوجد علاقة ارتباطية بين معدل 

 العملاء نحوها.

 الإطار المنهجي:

ية البحوث الوصفية التي تستهدف تصوير خصائص مجموعة تنتمي هذه الدراسة إلى نوع

 . (50)ما ، أو دراسة الحقائق المتعلقة بطبيعة ظاهرة أو موقفوتحليلها وتقويمها معينة

في المستوى المتعلق برصد  Survey Methodتعتمد على منهج المسح الإعلامي هي و

لى الخدمات المختلفة خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية في الحصول عاستعلاقة 

 خدام تطبيقات شركات المحمول عينة الدراسة.استورضا عملائها في ضوء نموذج يسر 

 مجتمع الدراسة والعينة:

فإن عدد  ،طبقاً لما هو مسجل لدى وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في مصر

بنهاية مليون مشترك  525.00عملاء شركات الهاتف المحمول في مصر قد وصل إلى 

 .(51)م0205أكتوبر 

)أورنج مصر،  :ويتكون مجتمع الدراسة من عملاء شركات المحمول المصرية الأربع

، هاستخدمي تطبيقات الهاتف الذكي لن م(، مWeفودافون مصر، اتصالات مصر، وي 

دت الباحثة على العينة العمدية المتاحة في الوصول إلى العملاء مستخدمي تطبيقات اعتمو

كما راعت الباحثة التنوع في النوع والسن لاختبار العلاقة بين  ،محمول المصريةشركات ال

وقد ، خدام تطبيقات شركات المحمولاستالسمات الديموجرافية وبين رضا العملاء عن يسر 

عانة بالجداول الإحصائية التي تفترض أنه بزيادة حجم ستعينة العملاء عن طريق الا تحدد

بحدود  ،( عميلًا 010مفردة، فإن حجم العينة الملائم يكون ) (12222مجتمع البحث عن )

 (. %41( ومعامل ثقة في النتائج )%1خطأ مسموح به )+_ 
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 تبعداست، وقد 0200يوليو  7حتى  0200مايو  7الجمع في الفترة من  وكان

مارات ستمارات، وبلغ عدد الااست( 1صالحة، والتي بلغ عددها )المارات غير ستالا

 مارة.است( 010الصالحة )

مفردة، وقد حصلت على  02على عينة من  مارة من خلال اختبار قبليستاختبر ثبات الا

 مارة.ست(، وهو معدل ثبات مقبول لصلاحية الا%14.5معدل ثبات )

 ي جدول يوضح خصائص عينة الدراسة:أتوفيما ي

 خصائص عينة الدراسة (0جدول )

 (422)ن= 

 % ك خصائص العينة

 النوع
 15.0 547 ذكر

 01.7 517 أنثى

 السن

 50.1 01 عاما 02أقل من 

 60.1 005 عاما 02عاما لأقل من  02من 

 51.1 75 عاما 02عاما لأقل من  02من 

 0.7 51 عاما 12عاما لأقل من  02من 

 5.6 6 عاما فأكثر 12من 

 مستوى التعليم

 0.0 4 أقل من متوسط

 0.7 51 متوسط

 15.1 050 جامعي

 55.0 00 فوق جامعي )ماجستير/ دكتوراة(

 :أدوات جمع البيانات

ندت إلى استفدت الدراسة على الأسلوب الكمي، بما يعزز جوانب الرصد والتوصيف، اعتم

هدف الرصد الكمي لاتجاهات العملاء إزاء استبيان الإلكتروني" والذي ستتطبيق "أداة الا

 ي:أتما يفي أقسام 4بيان إلى ستالا قسمان إذتطبيقات شركات المحمول المصرية، 

 خدام العملاء لتطبيقات شركات المحمول المصرية.استمعدل  القسم الأول:

تضمن هذا القسم عبارات ، وخدام التطبيقاتاستأبعاد )عوامل، عناصر( يسر  القسم الثاني:

 خدام التطبيقات:استلقياس الأبعاد الخمسة ليسر 
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 ارة.عب 50وقد قيست من خلال  الكفاءة:

 عبارة. 55وقد قيست من خلال  الفاعلية:

 .اتعبار 6وقد قيست من خلال  :سهولة التعلم

 .اتعبار 0وقد قيست من خلال  القدرة على التذكر:

 .اتعبار 6وقد قيست من خلال  معالجة ارتكاب الأخطاء:

 القسم الثالث: رضا العملاء

خدام استاس رضا العميل عن بيان على عدة عبارات تفيد قيستاحتوى هذا القسم من الا

رضا )يس المتغير التابع والخدمات المقدمة إليه من خلاله، وق   ،تطبيقات شركات المحمول

 عبارات. 4من خلال  (العملاء

خدام استعبارة، من خلال  07تحتوي على  ،متغيرات 6ويكون مجموع متغيرات الدراسة 

 خدمين لتطبيقات شركات المحمول.أداة لقياس أجوبة المستونه كبمقياس ليكرت الثلاثي 

 القسم الرابع: البيانات الديموجرافية للعينة:

يحتوي هذا القسم على بعض الأسئلة التي تهدف إلى معرفة بعض المعلومات الشخصية عن 

 مستوى التعليم.والسن، و: النوع، ما يأتيأفراد عينة الدراسة، وقد تضمن 

 مستخدمة:مقاييس الدراسة والأساليب الإحصائية ال

( عن 5يعبر رقم )ف ،ت الباحثة مجموعة من العبارات وفق مقياس ليكرت الثلاثيغاص

حصائية خدمت الباحثة المعاملات الإاست( عن الرفض، وقد 0( عن الحياد، و)0الموافقة، و)

 خدام معاملاستوما تحتويه من مقاييس، وذلك ب ،مارةستثبات والاتساق الداخلي للااللقياس 

مارة والمقاييس بتقدير الاتساق ستلتحليل ثبات الا "Cronobach Alpha"باخ ألفا كرون

خدمت معامل الصدق الذاتي لقياس صدق استالداخلي بين العبارات المكونة للمقياس، كما 

، وتحليل Person Correlationخدام معامل ارتباط بيرسون استإضافة إلى  ،المقاييس

 Multipleنحدار المتعدد ، والاSimple Linear Regressionنحدار الخطي البسيط الا

Regression "واختبار "ت ،Independent t Test "وتحليل التباين أحادي الاتجاه "ف ،

One Way ANOVA. 
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  صدق المقاييس وثباتها:

من خلال  Validityدت الباحثة على الصدق الظاهري اعتمللتحقق من صدق المقاييس، 

، وذلك للتحقق ()من المحكمين في مجال الإعلام ومناهج البحث ننيبيان على اثستعرض الا

من صدق مضمونها، وقد أسفر هذا التعديل عن إجراء تعديل في صياغة بعض العبارات، 

 حساب معامل ألفا كرونباخ. كانف ،ر إلى ثبات المقياسيشأوكما 

تغيرات الدراسة، فحسب معامل ألفا كرونباخ لكل متغير من م Stabilityأما ثبات المقياس 

 تي:وكانت النتائج كما يبين الجدول الآ ،a2.72≥(،2.72بحيث لا يقل عن )

 ثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة (6جدول )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات متغيرات الدراسة
معامل 

 الصدق

 2.407 2.165 50 كفاءة تطبيق الشركة

 2.406 2.114 55 ةخدام تطبيق الشركاستفعالية 

 2.405 2.161 6 سهولة تعلم تطبيق الشركة

 2.405 2.161 0 القدرة على تذكر تطبيق الشركة

 2.404 2.160 6 خدام تطبيق الشركةاستمعالجة الأخطاء أثناء 

 2.451 2.104 4 خدام تطبيق الشركةاسترضا العملاء عن 

خدام استإجمالي محاور: متغيرات العلاقة بين يسر 

طبيقات شركات المحمول المصرية ورضا العملاء ت

 نحوها

07 2.177 2.406 

فأكثر فيما  %11ويوضح الجدول السابق أن قيم معاملات الثبات لمتغيرات الدراسة كانت 

مما (، 2.7، وجميعها أكبر من )%10خدام تطبيق الشركة استعدا رضا العملاء عن 

يمثل الجذر التربيعي  ي" الذت "الصدقمعاملايعكس ارتفاع معدل الثبات، وجاءت قيم 

اد على صدق عتممما يعني الا (2.405، 2.451تراوحت بين )ف ،مرتفعة لمعامل الثبات

 تلك المقاييس.

 المفاهيم الإجرائية للدراسة:

خدام منتج من قبل أفراد محددين لتحقيق أهداف معينة است: مدى إمكانية خدامستيسر الا -

  .خدامستفي سياق محدد من الا

هو الشعور الذي يوحي للعميل بالارتياح الداخلي تجاه جودة الخدمة الناتج رضا العميل:  -

  عن مقارنة بين توقعات العميل للخدمة والأداء الفعلي لها.
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هي برامج يستطيع المستخدم تحميلها من المتاجر المتاحة حسب تطبيقات الهاتف الذكي:  -

وتمكن المستخدم من  ،على الاتصال بالإنترنتنوع الجهاز الخاص به، وتعتمد في الغالب 

  وبفاعلية أكبر في شتى المجالات. ،الحصول على الخدمات في أقل وقت

 هي شركات الاتصالات العاملة بالتقنية الإلكترونية في مصر.شركات المحمول:  -

 نتائج الدراسة:

صائية للعلوم خدام برنامج الحزمة الإحاستبيان للتحليل الإحصائي بستنتائج الا تخضعأ

في عمليات التحليل لحساب التكرارات، ومعامل ألفا كرونباخ، وكذلك  (SPSS)الاجتماعية 

ى لإار المتعدد، وتحليل التباين أحادي الاتجاه، بالإضافة نحدار الخطي البسيط، والانحدالا

ت خدام معامل ارتباط بيرسون؛ للتحقق من معنوية العلاقات الارتباطية بين المتغيرااست

 .واتجاهها وقياس شدة العلاقة

والتي تصف معدل  ،النتائج العامة للدراسة همايتناول أول :محورينى لإالنتائج  تقسمانوقد 

والمشكلات التي قد  ،خدام تطبيقات شركات المحمول على الهاتف الذكي من حيث دوافعهاست

خدام تطبيقات استيسر  النتائج المتعلقة باختبار أبعاد هماتعترض المستخدم، ثم يقدم ثاني

 الهاتف المحمول ومدى تحققها وارتباطها برضا العملاء.

 النتائج العامة للدراسة الميدانية: -أولا   

 ن:وشركات المحمول التي يتعامل معها المبحوث

 

 

 

 

 

 

 

 

 شركات المحمول المستخدمة (5شكل )

فودافون مصر
33.9%

اتصالات مصر
أورنج مصر21.4%

8.6%

Weوي 
5.7%

أكثر من شركة
30.4%

شركات المحمول

فودافون مصر

اتصالات مصر

أورنج مصر

Weوي 

أكثر من شركة



 العلاقة بين يسر استخدام تطبيقات الهاتف الذكي وكسب رضا العملاء: دراسة تطبيقية على شركات المحمول في مصر

 324 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانلبحوث  المجلة العلمية

شركات  غير التعامل معأن توزيع مفردات عينة الدراسة وفقًا لمتيتضح من الشكل السابق 

(، %00.4يشير إلى أن أعلى نسبة كانت لصالح شركة )فودافون مصر( بنسبة ) - المحمول

(، ثم )أورنج %05.0(، ثم )اتصالات مصر( بنسبة )%02.0يليها )أكثر من شركة( بنسبة )

ء يمج أن (، وترى الباحثة%1.7( بنسبة )We(، وأخيرًا شركة )وي %1.6مصر( بنسبة )

نها أولى شركات الاتصالات التي كو)فوادفون مصر( في الترتيب الأول يرجع إلى شركة 

على تقديم  تهامرار محافظاستاسم شبكة )كليك(، إضافة إلى بم 5441سست في مصر عام أ  

نظرًا لحداثتها في  ؛جاءت في الترتيب الأخيرفقد خدمات جيدة لعملائها، أما شركة )وي( 

  قطاع الاتصالات في مصر.

 خدام تطبيق شركات المحمول:ستلفترة الزمنية لاا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفترة الزمنية لاستخدام تطبيقات شركات المحمول (0شكل )

يشير إلى أن أكثر خدام العينة تطبيق الشركة ستالفترة الزمنية لايتضح من الشكل السابق أن 

خدام التطبيق )من ستا(، يليها %10.0منذ )ثلاث سنوات فأكثر( بنسبة ) هخدماستا همن نصف

(، وأخيرًا )من سنتين إلى %51.0(، ثم )أقل من سنة( بنسبة )%54سنة إلى سنتين( بنسبة )

خدام تلك ستإلى قابلية أفراد العينة لاما يشير ، (%55.0أقل من ثلاث سنوات( بنسبة )

 ،يقاتفادة من الخدمات المتنوعة التي تقدمها، إضافة إلى ظهور تلك التطبوالإ ،تطبيقاتال

، إلى جانب أزمة جائحة كورونا التي فرضت على أغلب الأفراد 0257والترويج لها من عام 

أقل من سنة
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الفترة الزمنية لاستخدام تطبيق الشركات
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وتحقيق التباعد الاجتماعي، فقد  ،لضمان السلامة ؛التعامل عن طريق التطبيقات الإلكترونية

 خدام التطبيقات في شتى مجالات الحياة.استأصبح 

 خدام تطبيقات شركات المحمول:استكثافة 

 

 

 

 

 

 

 

 معدل استخدام تطبيقات شركات المحمول (0شكل )

خدام استحيث جاء  ؛خدام العينة لتطبيقات شركات المحمولاستمعدل يعكس الشكل السابق 

(، يليه معدل %01)وقت الحاجة فقط لإجراء مهمة على التطبيق( في المرتبة الأولى بنسبة )

( %60.0خدام جاء بنسبة )ستعدل الا(، وهو ما يوضح أن م%00.0ا( بنسبة )خدام )يومي  است

خدام استاد أفراد العينة على اعتمأي أكثر من نصف العينة، والذي يشير إلى ارتفاع مستوى 

اد على وسائل أخرى مثل: عتمتطبيقات شركات المحمول عند إجراء مهمة ما مقارنة بالا

ى أقرب فرع للشركة، الاتصال بخدمة العملاء، أو الموقع الإلكتروني للشركة، أو التردد عل

)عمر عبرين، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  (.%7.1ا( بنسبة )ا أقل معدل )شهري  وأخيرً 

والتي أكدت أن المبحوثين يستخدمون تطبيق الهواتف الذكية "عند الضرورة"  (52)(6161

 من إجمالي حجم العينة. %60.0بلغت ف، جد ابنسبة عالية 

 المحمول: خدام تطبيقات شركاتاستدوافع 

 خدام المبحوثين لتطبيقات شركات المحمولاستدوافع  (4جدول )

 % ك التوزيع م

1 
، تجديد الباقةو ،متابعة الرصيد :من المزايا التي يقدمها التطبيق مثل فادةللإ

 تحويل رصيد.و ،متابعة عروض الشركةو
310 80.7 

 32.6 125 دفع قيمة الخدمات المشترك بها. 2

 30.2 116 والجهد. توفير الوقت 3

 10.2 39 خدام كل جديد في التكنولوجيا.استحب  4

24.2%
18%

7.8%
12%

38%
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يوميًّا أسبوعيًّا شهريًّا دةعلى فترات متباع وقت الحاجة فقط 
لإجراء مهمة على 

التطبيق

يوميًّا أسبوعيًّا شهريًّا على فترات متباعدة وقت الحاجة فقط لإجراء مهمة على التطبيق
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 8.3 32 التواصل مع الشركة عبر إرسال رسائل لها. 5

 7.6 29 خدامه أصبح عادة من حياتي اليومية.است 6

 6.3 24 لمعرفة أقرب فروع للشركة. 7

 4.4 17 لعاب.والأ ،موسيقىال :مثل همتاع بركن الترفيستالا 8

 4.4 17 لأن أصدقائي وأقاربي يستخدمونه. 9

 422ن=  اختيار أكثر من بديل

خدام الجمهور لتطبيقات شركات المحمول في المقام استدوافع  أننستنتج من الجدول السابق 

 ،متابعة الرصيد :من المزايا التي يقدمها التطبيق مثل فادةالإـ )بالأول دوافع نفعية متعلقة 

(، وكذلك )دفع %12.7تحويل رصيد( بنسبة )و ،متابعة عروض الشركة، وتجديد الباقةو

جاءت الدوافع الطقوسية على حين (، %00.6قيمة الخدمات المشترك بها العميل( بنسبة )

، وفي إطار تلك النتيجة ترى الباحثة أن (%02.0للجمهور في )توفير الوقت والجهد( بنسبة )

يقات شركات المحمول كانت نفعية، تحمل في طياتها خدام تطبستأغلب دوافع أفراد العينة لا

 خدام.ستعزز نموذج يسر الاهو ما يو ،عدة عناصر رئيسة تتمثل في الكفاءة والفاعلية

 خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية:استمقياس يسر 

 خدام تطبيقات شركات المحمولاستمقياس يسر  (2جدول )

 حمولخدام تطبيقات شركات الماستأبعاد يسر 
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية%

 82.7 0.39 2.48 كفاءة تطبيق الشركة

 86.3 0.38 2.59 خدام تطبيق الشركةاستفعالية 

 80 0.36 2.40 سهولة تعلم تطبيق الشركة

 78 0.46 2.34 القدرة على تذكر تطبيق الشركة

 69.7 0.51 2.09 م تطبيق الشركةخدااستمعالجة ارتكاب الأخطاء أثناء 

 %79.3 0.33 2.38 المتوسط العام

خدام أفراد العينة لتطبيقات شركات استيتضح من الجدول السابق الذي يعكس أبعاد يسر 

خدام تطبيق الشركة( جاء في المرتبة الأولى استبعد )فاعلية المحمول المصرية أن 

ل فهمها" في ه  تخدم التطبيق لغة بسيطة س  جاءت عبارة "يس إذ ؛6.22بمتوسط حسابي قدره 

خدام التطبيق" في استليها عبارة "من السهل ت، 0.11المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 

 .0.76المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره 

 ؛6.22جاء بعد )كفاءة تطبيق الشركة( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره  في حين 

عدني التطبيق على إتمام مهمتي بسرعة" في المرتبة الأولى بمتوسط جاءت عبارة "يساف

لًا عن حسابي" في المرتبة الثانية ليها عبارة "يقدم التطبيق تحليلًا مفص  ت، 0.70حسابي قدره 

 . 0.64بمتوسط حسابي قدره 
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 ؛6.21وقد جاء بعد )سهولة تعلم تطبيق الشركة( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره 

خدام التطبيق" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي استجاءت عبارة "من السهل تعلم كيفية ف

خدام است"تساعد تعليمات الرموز والنقر والصور والألوان على  تليها عبارة، 0.76قدره 

 .0.60التطبيق" في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره 

جاء في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي فقد أما بعد )القدرة على تذكر تطبيق الشركة( 

جاءت عبارة "يعتمد التطبيق على الإجراءات والخيارات المرئية مما يقلل ف ؛6.42قدره 

"لست  تليها عبارة، 0.16خدام" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ستعبء تذكر الا

الثانية بمتوسط حسابي  مضطرًا إلى تذكر الكثير من الأشياء أثناء أداء مهامي" في المرتبة

 .0.10قدره 

خدام تطبيق استالأخطاء أثناء  ارتكابمعالجة وفي المرتبة الخامسة والأخيرة جاء بعد )

خدام استجاءت عبارة "كلما ارتكبت خطأ في ف ؛6.12الشركة( بمتوسط حسابي قدره 

تليها ، 0.01التطبيق يمكنني التراجع عنه بسهولة" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 

"يقدم التطبيق رسائل الخطأ لتوضيح كيفية إصلاح المشكلة" في المرتبة الثانية  عبارة

  .0.51بمتوسط حسابي قدره 

في ترتيب  (53)(6102)ليلى سعيد،  ا مع ما توصلت إليه دراسةوتتفق هذه الدراسة جزئي  

، تلاه معيار سهولة التعلم، حيث احتل معيار الكفاءة المرتبة الأولى ؛خدامستمعايير سهولة الا

طرق الدراسة إلى تلم ت على حينثم سهولة التذكر، وأخيرًا معيار ارتكاب الأخطاء، 

وهو ما  ،خدامستأحد معايير سهولة الابوصفه خدام تطبيق الشركة( استمعيار )فعالية 

 تناولته هذه الدراسة.

 خدام تطبيقات شركات المحمول:استمقياس رضا العملاء عن 

 مقياس رضا العملاء (2ل )جدو

 % ك خدام التطبيقاتاستمستوى رضا العملاء عن  م

 63 242 متوسط 1

 30.5 117 مرتفع 2

 6.5 25 منخفض 3

 100 384 الإجمالي

خدام تطبيقات شركات المحمول استيشير الجدول السابق إلى أن مستوى رضا العملاء تجاه 

جاء "مرتفع" في المرتبة الثانية  على حين، %60جاء "متوسط" في المرتبة الأولى بنسبة 

إلى ارتفاع ما يشير ، %6.1وجاء "منخفض" في المرتبة الأخيرة بنسبة  ،%02.1بنسبة 
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وهو ما يعني ارتياح الأفراد تجاه خدمة معينة، والتي تعتمد  ،كبير في مستوى رضا العملاء

 وكيات الأفراد. على عدد من المتغيرات المعرفية والنفسية التي تترابط مع سل

 خدام تطبيقات شركات المحمول:استوجود مشكلات عند 

 خدام التطبيقاتاستوجود مشكلات تواجه المبحوثين عند  (2جدول )

 % ك خدام تطبيقات الشركاتاستمشكلات تواجه المبحوثين عند  م

 38.8 149 نعم 1

 61.2 235 لا 2

 100 384 المجموع

في  تلم تواجههم أي مشكلا %65.0ثر من نصف العينة يتبين من الجدول السابق أن أك

من أفراد العينة إلى  %01.1أشار  على حينالتعامل مع تطبيقات شركات المحمول، 

خدام تلك التطبيقات، والجدول التالي استوجود بعض المشكلات التي تواجههم عند 

 :ايوضح ذلك تفصيلي  

 ام تطبيقات شركات المحمول:خداستأهم المشكلات التي تواجه المبحوثين عند 

 خدام تطبيقات شركات المحمولاستالمشكلات التي تتعلق ب (2جدول )

 % ك أهم المشكلات م

 24 92 لا يتيح التطبيق إمكانية حجرات دردشة مباشرة مع الشركة. 1

 17.4 67 ضرورة تسجيل الدخول للتطبيق في كل مرة. 2

 18.8 72 لا يتيح التطبيق خاصية البحث. 3

 10.9 42 خدام التطبيق.استيحدث توقف للجهاز أثناء  4

 422ن=  اختيار أكثر من بديل

من الجدول السابق يتضح أن أكثر المشكلات التي تواجه المبحوثين "عدم إتاحة التطبيق 

 تليها مشكلة، %00جاءت في المرتبة الأولى بنسبة إذ  ؛حجرات دردشة مباشرة مع الشركة"

، وجاءت مشكلة %51.1ق خاصية البحث" في المرتبة الثانية بنسبة "عدم إتاحة التطبي

 على حين، %57.0"ضرورة تسجيل الدخول للتطبيق في كل مرة" في المرتبة الثالثة بنسبة 

التي واجهت المبحوثين في المرتبة الأخيرة "توقف الجهاز أثناء  مشكلاتجاءت أقل ال

  .%52.4خدام التطبيق" بنسبة است
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 :كافةخدام تطبيقات شركات المحمول ستلمبحوثين لاا تقويم

 

 

 

 

 

 

 تقويم تطبيقات شركات المحمول (0شكل )

أفراد العينة لتطبيقات شركات المحمول، حيث أبدى  تقويميتضح من الشكل السابق ارتفاع 

)ممتاز( بنسبة  تقويم، ثم %01.4"جيد" بنسبة  تقويميليه "، جد اتقدير "جيد  00.0%

على  %5.0، %0.0"مقبول"، و "ضعيف" بنسب  تقويمجاء أقل  ى حينعل، 05.5%

والسماح لمستخدميها بتنفيذ مهامهم بأفضل  ،إلى فعالية التطبيقاتما يشير وهو التوالي، 

 طريقة ممكنة.

 ( خدمات يفضل تطويرها في تطبيقات شركات المحمول2جدول )

 % ك خدمات يفضل تطويرها في التطبيقات م

 54.4 209 لغاء خدمة معينة بدلًا من الرجوع إلى خدمة العملاء.إمكانية إ 1

 57 219 سهولة التحويل بين الباقات. 2

 22.9 88 إمكانية البحث الصوتي. 3

 34.6 133 إتاحة حجرات دردشة مباشرة مع الشركة. 4

 16.4 63 إمكانية تسجيل الدخول من خلال صورة شخصية. 5

 33.1 127 خدامه.استيق أثناء جابة التطباستزيادة سرعة  6

 15.1 58 توافر نظام ناطق صوتي للخدمات بالتطبيق. 7

 18 69 خدام التطبيق.ستوجود خريطة توضيحية لا 8

 zooming. 59 15.4توافر خاصية التكبير  9

 18.8 72 إمكانية النسخ والطباعة. 10

 1.8 7 خدمات أخرى 11

 422ن=  اختيار أكثر من بديل

فضلت خدمة "سهولة التحويل بين  %17ن الجدول السابق أن أكثر من نصف العينة يتبين م

تطويرها في تطبيقات شركات المحمول حتى تصبح أكثر  نملوأالباقات" من الخدمات التي ي

ها خدمة "إمكانية إلغاء خدمة معينة بدلًا من الرجوع إلى خدمة تخداماتهم، تلستمة لاءملا

21.1%

44.3%
28.9%

4.4% 1.3%

ممتاز جيد جدًّا جيد مقبول ضعيف

تقويم تطبيقات شركات المحمول 

ممتاز جيد جدًّا جيد مقبول ضعيف
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، و "إتاحة حجرات دردشة مباشرة مع الشركة" %10.0انية بنسبة العملاء" في المرتبة الث

، أما خدمات "توافر نظام ناطق صوتي للخدمات بالتطبيق"، و"توافر خاصية %00.6بنسبة 

"، و "إمكانية تسجيل الدخول من خلال صورة شخصية" جاءت في Zoomingالتكبير 

يرها في تطبيقات شركات المراتب الأخيرة من الخدمات التي يفضل المستخدمون تطو

 %56.0، %51.0، %51.5بنسب وأهدافهم م مع احتياجات العملاء ءالمحمول لكي تتلا

على التوالي، مما يدل على تركيز اهتمام العملاء على الأدوات والخدمات التي تساعد على 

وبشكل فعال من حيث  ،وفي أقل وقت ممكن ،شباع احتياجاتهم في إتمام الخدمات بسهولةإ

 دون الاهتمام بالخواص والخدمات الفنية الأساسية لتطبيقات شركات المحمول.من  ،لتكلفةا

 نتائج اختبار فروض الدراسة: -ثاني ا

خدام تطبيقات استتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين يسر الفرض الأول: 

م التطبيق، سهولة تعلوفعالية التطبيق، وشركات المحمول المصرية )كفاءة التطبيق، 

خدام التطبيق(، ورضا استمعالجة ارتكاب الأخطاء أثناء والقدرة على تذكر التطبيق، و

 .العملاء نحوها

 خدام تطبيقات شركات المحمول، ورضاهم نحوهااست( العلاقة بين تقدير المبحوثين ليسر 2جدول )

 خدام تطبيقات شركات المحمولاستأبعاد يسر 
معامل الارتباط 

 (rبيرسون)

ستوى م

 المعنوية

 *0.01 0.787 خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية ورضا العملاء نحوهااستيسر 

 *0.01 0.597 كفاءة التطبيق ورضا العملاء نحوه

 *0.01 0.544 فعالية التطبيق ورضا العملاء نحوه

 *0.01 0.686 سهولة تعلم التطبيق ورضا العملاء نحوه

 *0.01 0.590 ضا العملاء نحوهالقدرة على تذكر التطبيق ور

 *0.01 0.699 خدام التطبيق ورضا العملاء نحوهاستمعالجة ارتكاب الأخطاء أثناء 

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

بوجود علاقة ارتباطية  يتضح من نتائج الجدول السابق ثبوت صحة الفرض الأول )أ( القائل

حيث بلغت  ؛ركات المحمول ورضا العملاء نحوهذات دلالة إحصائية بين كفاءة تطبيق ش

 أن العلاقة بين المتغيرين متوسطة الشدة.  ما يعني(، 2.147اط بيرسون )رتبقيمة معامل الا

بوجود علاقة كما يتضح من نتائج الجدول السابق ثبوت صحة الفرض الأول )ب( القائل 

 ؛ول ورضا العملاء نحوهاطية ذات دلالة إحصائية بين فاعلية تطبيق شركات المحمارتب

  أن العلاقة متوسطة الشدة. ما يعني(، 2.100اط بيرسون )رتببلغت قيمة معامل الا حيث
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بوجود علاقة كذلك يتضح من نتائج الجدول السابق ثبوت صحة الفرض الأول )ج( القائل 

شركات المحمول ورضا العملاء  اطية ذات دلالة إحصائية بين سهولة تعلم تطبيقارتب

 أن العلاقة قوية. ما يعني(، 2.616اط بيرسون )رتببلغت قيمة معامل الا حيث؛ هنحو

بوجود علاقة كما يتضح من نتائج الجدول السابق ثبوت صحة الفرض الأول )د( القائل 

شركات المحمول ورضا العملاء  اطية ذات دلالة إحصائية بين القدرة على تذكر تطبيقارتب

أن العلاقة بين  ما يعني(، 2.142اط بيرسون )رتبلابلغت قيمة معامل ا حيث؛ نحوه

 المتغيرين متوسطة الشدة.

بوجود علاقة  ويتضح من نتائج الجدول السابق ثبوت صحة الفرض الأول )ه( القائل

شركات  خدام تطبيقاستاطية ذات دلالة إحصائية بين معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء ارتب

 ما يعني(، 2.644اط بيرسون )رتبغت قيمة معامل الابل حيث؛ المحمول ورضا العملاء نحوه

 ,Lin, Liu, Wang) وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة أن العلاقة قوية.

خدام استعلاقة بين سوء الأداء الذي يواجه الأشخاص عند وجود والتي أكدت ( 54)(2017

  النظام ورضا المستخدمين تجاهه.

 :التعليق

تطبيقات  خداماستاطية إيجابية طردية بين يسر ارتبالسابق وجود علاقة نستنتج من الجدول 

بلغت قيمة معامل ؛ حيث شركات المحمول المصرية ورضا العملاء نحوها بصفة عامة

خدام استنه كلما زاد يسر إأي  ؛2.25وهي دالة عند مستوى معنوية  2.717اط بيرسون ارتب

 نحوها والعكس صحيح. تطبيقات شركات المحمول، زاد رضا العملاء 

 Mohamed Benaida & Abdallah) وتتفق هذه الدراسة مع نتيجة دراسة

Namoun, 2018)(55)  خدام منصات الشبكات الاجتماعية استالتي توصلت إلى أن سهولة

  خدامها.استمرارهم في استلها تأثير إيجابي على رضا مستخدميها و
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خدام تطبيقات شركات استامل من عوامل يسر توجد درجة تأثير لكل ع الفرض الثاني:

سهولة التعلم، والقدرة على التذكر، والفاعلية، والمحمول المصرية والمتمثلة في )الكفاءة، 

 .ئهامعالجة ارتكاب الأخطاء( على مستوى رضا عملاو

 خدام تطبيقات شركات المحمول على مستوى رضا العملاءاست( معنوية تأثير أبعاد يسر 01جدول )

 المتغير

 المعلمات

 المقدرة

 

 قيمة "ت"

t. test 

 قيمة "ف"

F. test 
معامل 

 التحديد
2R القيمة 

مستوى 

 المعنوية
 القيمة

مستوى 

 المعنوية

 الجزء الثابت

 
0.010 0.109 0.01** 

621.334 001** 61.9% 

    

خدام تطبيقات استإجمالي أبعاد يسر 

 ومستوى رضا ،شركات المحمول

 العملاء

0.787 24.927 0.01**    

 1.10*دالة عند مستوى معنوية أقل من 

خدام تطبيقات شركات استيتضح من نتائج الجدول السابق وجود تأثير معنوي لمتغير يسر 

عند  00.407بلغت قيمة )ت( ؛ حيث المحمول على متغير مستوى رضا العملاء نحوها

عند مستوى  605.000 (F- Test)، كما بلغت قيمة اختبار 2.25مستوى معنوية أقل من 

وهو ما  ،إلى جودة تأثير المتغير المستقل على المتغير التابعما يشير ، 2.25معنوية أقل من 

( تؤدي إلى 1.222خدام تطبيقات شركات المحمول قدرها )استيعني أن كل زيادة في يسر 

( لأبعاد يسر اطرتب)الا معامل وأن ،زيادة في مستوى رضا العملاء بمقدار واحد صحيح

بلغت  حيث ؛خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية له نسبة تأثير معنوية جيدةاست

 ( على مستوى رضا العملاء نحوه.20.2%)

ا على مستوى است( معنوية أهم أبعاد يسر 00جدول ) خدام تطبيقات شركات المحمول تأثير 

 رضا المبحوثين

 المتغيرات المستقلة

 المعلمات

 المقدرة
i 

t. test F. test 2R 

معامل 

 التحديد

r 

معامل 

 اطرتبالا
 القيمة

مستوى 

 المعنوية
 القيمة

مستوى 

 المعنوية

 0.802 %64.4 *0.01 136.753 *0.01 1.148 0.110 الجزء الثابت

     *0.01 4.047 0.259 كفاءة التطبيق

     *0.01 2.306 0.116 فعالية التطبيق

     *0.01 5.100 0.262 ة تعلم التطبيقسهول

     *0.01 3.983 0.257 القدرة على تذكر التطبيق

معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء 

 خدام التطبيقاست
0.372 9.064 0.01*     

i


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خدام استيسر وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين ومن الجدول السابق يتضح 

بلغ معامل  حيث؛ ئهامستوى الرضا لدى عملاو ،ةتطبيقات شركات المحمول المصري

كما أن إجمالي أبعاد المتغير المستقل ، 2.21( عند مستوى معنوية أقل من 2.120اط )رتبالا

( في المتغير التابع المتمثل %60.0خدام تطبيقات شركات المحمول تؤثر بنسبة )استليسر 

 في مستوى رضا العملاء تجاه تلك التطبيقات. 

خدام التطبيق" في المرتبة استكثر العوامل تأثيرًا في "معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء وتمثلت أ

 ؛، يليه "سهولة تعلم التطبيق" في المرتبة الثانية4.260 (t-test)بلغت قيمة  حيث ؛الأولى

 (t-test)، ثم "كفاءة التطبيق" في المرتبة الثالثة بقيمة 1.522 (t-test)بلغت قيمة  حيث

، وأخيرًا 0.410 (t-test)القدرة على تذكر التطبيق" في المرتبة الرابعة بقيمة ، "و0.207

ما يشير  ،2.21وذلك عند مستوى معنوية أقل من  ،0.026 (t-test)"فعالية التطبيق" بقيمة 

خدام تطبيقات شركات المحمول على مستوى رضا استإلى وجود تأثيرات فعالة لأبعاد يسر 

 متفاوتة فيما بينها.، لكنها هاالعملاء تجاه

 ت(، والذي بلغF-testار )اختبخدم است   ،كلهار نحدار معنوية جودة توفيق نموذج الاختبولا

مما يدل على جودة تأثير نموذج ، (2.25( عند مستوى معنوية أقل من )506.710قيمته )

 .محل الدراسة مستوى الرضا لدى عملاء الشركاتار على نحدالا

د درجة تأثير لكل عامل من ووجبت صحة الفرض الرئيس القائل ثبتوبناء على ما سبق 

خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية والمتمثلة في )الكفاءة، استعوامل يسر 

معالجة ارتكاب الأخطاء( على مستوى وسهولة التعلم، والقدرة على التذكر، والفاعلية، و

 .ئهارضا عملا

بين الخصائص الديموجرافية التي تتمثل في ا إحصائي  الفرض الثالث: توجد فروق دالة 

خدام التطبيقات التي تتمثل في )كفاءة استمستوى التعليم( ومحددات يسر والسن، و)النوع، 

معالجة والقدرة على تذكر التطبيق، وسهولة تعلم التطبيق، وفعالية التطبيق، والتطبيق، 

 خدام التطبيق(.استارتكاب الأخطاء أثناء 

خدام تطبيقات شركات المحمول استوية الفروق بين المبحوثين في يسر ( معن06جدول )

 باختلاف النوع

 المتغير

 
 العدد التوزيع

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ت

t 

مستوى 

 المعنوية

 النوع
 0.32 2.36 197 ذكور

1.374 0.17 
 0.35 2.41 187 إناث
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فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير النوع )ذكر،  تفاءانيتضح من نتائج الجدول السابق 

عند مستوى  5.070بلغت قيمة )ت( ؛ حيث خدام تطبيقات شركات المحمولاستأنثى(، ويسر 

خدام استأن متغير النوع لا يعد مؤثرًا على مدى يسر  ما يعني، 2.21معنوية أكبر من 

 المبحوثين لتطبيقات شركات المحمول. 

خدام تطبيقات شركات المحمول استالفروق بين المبحوثين في يسر  ( معنوية04جدول )

 باختلاف العمر

 العدد التوزيع المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ف

F 

مستوى 

 المعنوية

 السن 

 

 0.01 5.431 0.34 2.55 48 عاما 02أقل من 

 0.34 2.39 241 02عاما لأقل من  02من 

 0.26 2.28 71 02عاما لأقل من  02من 

 0.25 2.26 18 12عاما لأقل من  02من 

 0.30 2.25 6 عاما فأكثر 12من 

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

نستنتج من نتائج الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير العمر، ويسر 

وهي دالة عند مستوى  1.005لغت قيمة )ف( ب؛ حيث خدام تطبيقات شركات المحمولاست

لأقل  02عامًا، ثم من  02، وقد جاءت الفروق لصالح الفئة العمرية الأقل من 2.25معنوية 

خدام استأكبر في  اهذه الفئات تجد يسرً ؛ أي إن عامًا 02لأقل من  02عامًا، ومن  02من 

لك إلى أن فئة الشباب أكثر ويشير ذ ،تطبيقات شركات المحمول من الفئات العمرية الأخرى

 ،وبناء الصداقات ،واكتساب المعرفة ،بهدف الثقافة ؛خدامًا لأدوات التحول الرقمياستميلًا و

د فروق ذات دلالة ثبت صحة الفرض الفرعي القائل بوجوتوبذلك  ،والحوار مع الآخرين

 خدام تطبيقات شركات المحمول.استير العمر ويسر إحصائية بين متغ

خدام تطبيقات شركات المحمول است( معنوية الفروق بين المبحوثين في يسر 02جدول )

 باختلاف مستوى التعليم

 العدد التوزيع المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ف

F 

مستوى 

 المعنوية

 مستوى التعليم

 0.40 2.46 9 أقل من متوسط

1.810 0.14 
 0.31 2.33 18 متوسط

 0.33 2.40 314 عيجام

 0.34 2.28 43 فوق جامعي )ماجستير/ دكتوراة(

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من
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فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير مستوى التعليم،  انتفاءيتبين من نتائج الجدول السابق 

عند مستوى  5.152بلغت قيمة )ف( ؛ حيث خدام تطبيقات شركات المحمولاستويسر 

الفرض الفرعي القائل بوجود فروق ذات دلالة  خطأ، وبذلك يثبت 2.21معنوية أكبر من 

يتفق مع هذا و ،خدام تطبيقات شركات المحمولاستإحصائية بين متغير مستوى التعليم ويسر 

أثبتت عدم تأثير متغير مستويات التعليم المختلفة التي  (56)(Lin, Liu, Wang, 2017دراسة )

  .أداة التعلم الإلكتروني لخريجي الهندسةخدام استتجاه  وموقفهم خدمينالمستتصور على 

ا صحة الفرض الرئيس القائل بوجود فروق ذات دلالة إحصائية ثبت جزئي  توبناء على ما سبق 

 خدام تطبيقات شركات المحمول.استبين الخصائص الديموجرافية للمبحوثين ويسر 

الديموجرافية التي تتمثل في  بين الخصائصا إحصائي  فروق دالة توجد الفرض الرابع: 

خدام تطبيقات شركات استمستوى التعليم( ورضا العملاء عن يسر والسن، و)النوع، 

 المحمول المصرية.

خدام استعن العملاء رضا ومعنوية الفروق بين المبحوثين باختلاف النوع  (02)جدول 

 تطبيقات شركات المحمول

 العدد التوزيع المتغير
توسط الم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ت

t 

مستوى 

 المعنوية

 النوع
 0.38 2.24 197 ذكور

0.395 0.69 
 0.42 2.25 187 إناث

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير النوع )ذكر،  انتفاءيتضح من نتائج الجدول السابق 

بلغت قيمة )ت( ؛ حيث خدام تطبيقات شركات المحمولاستلاء عن ورضا العمأنثى(، 

أن متغير النوع لا يعد مؤثرًا على  ما يعني، 2.21عند مستوى معنوية أكبر من  2.041

اختلاف واضح بين وجد ، وأنه لم يتطبيقات شركات المحمول خداماست رضا المبحوثين عن

وبذلك يثبت ، طبيقات شركات المحمولخدام تاستالذكور والإناث فيما يتعلق بالرضا عن 

الفرض الفرعي القائل بوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير النوع ورضا  خطأ

 .خدام تطبيقات شركات المحمولاستالعملاء عن 
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خدام استمعنوية الفروق بين المبحوثين باختلاف السن ورضا العملاء عن  (02)جدول 

 تطبيقات شركات المحمول

 العدد التوزيع المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ف

F 

مستوى 

 معنويةال

 السن

 

 0.43 2.44 48 عاما 02أقل من 

6.018 0.01 

 0.42 2.26 241 02عاما لأقل من  02من 

 0.27 2.13 71 02عاما لأقل من  02من 

 0.28 2.01 18 12عاما لأقل من  02من 

 0.29 2.16 6 أكثرعاما ف 12

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

لة إحصائية بين متغير العمر، ورضا وجود فروق ذات دلا يتضح من نتائج الجدول السابق

وهي دالة  6.251بلغت قيمة )ف( ؛ حيث خدام تطبيقات شركات المحمولاستعن  المبحوثين

عامًا، ثم  02الفئة العمرية الأقل من ، وقد جاءت الفروق لصالح 2.25عند مستوى معنوية 

خدام تطبيقات شركات استهاتين الفئتين رضا عن ؛ أي إن لدى عامًا 02لأقل من  02من 

الفرض الفرعي القائل  تثبت صحةأكثر من الفئات العمرية الأخرى. وبذلك المحمول 

تطبيقات خدام استبوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير العمر ورضا العملاء عن 

 شركات المحمول.

معنوية الفروق بين المبحوثين باختلاف مستوى التعليم ورضا العملاء عن  (02)جدول 

 خدام تطبيقات شركات المحمولاست

 العدد التوزيع المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 قيمة ف

F 

مستوى 

 المعنوية

 مستوى التعليم

 0.35 2.43 9 أقل من متوسط

1.767 0.15 
 0.28 2.15 18 متوسط

 0.41 2.26 314 جامعي

 0.39 2.15 43 فوق جامعي )ماجستير/ دكتوراة(

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

بين متغير مستوى التعليم، فروق ذات دلالة إحصائية  انتفاءيتضح من نتائج الجدول السابق 

عند  5.767بلغت قيمة )ف( ؛ حيث شركات المحمول خدام تطبيقاتاست ورضا الأفراد عن

اختلاف واضح بين مستويات التعليم  وجدنه لم يإأي  ؛2.21مستوى معنوية أكبر من 

الفرض الفرعي  خطأوبذلك يثبت  ،خدام تطبيقات شركات المحمولاستالمختلفة والرضا عن 

ورضا العملاء عن القائل بوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متغير مستوى التعليم 

 خدام تطبيقات شركات المحمول.است
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ا صحة الفرض الرئيس القائل بوجود فروق ذات دلالة وبناء على ما سبق يثبت جزئي  

خدام استورضا العملاء عن يسر الخصائص الديموجرافية للمبحوثين إحصائية بين 

 تطبيقات شركات المحمول المصرية. 

 ،بين الشركات محل الدراسة )فودافونصائي ا إحتوجد فروق دالة الفرض الخامس: 

م خدااست( فيما يتعلق بمحددات يسر أكثر من شركةو ،Weوي و ،أورنجو ،اتصالاتو

 .هاتطبيقاتالتطبيقات ومستوى رضا العملاء عن 

خدام تطبيقات استويسر شركات المحمول محل الدراسة معنوية الفروق بين ( 02)جدول 

 عنها تلك الشركات ومستوى الرضا

 العدد التوزيع الأبعاد
المتوسط 

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

قيمة 

 ف

F 

مستوى 

 المعنوية

خدام تطبيقات استيسر محددات 

 شركات المحمول المصرية

 0.34 2.36 130 فودافون مصر

1.953 0.10 

 0.34 2.42 82 اتصالات مصر

 0.31 2.49 33 أورنج مصر

 We 22 2.44 0.29وي 

 0.33 2.33 117 أكثر من شركة

مستوى الرضا لدى عملاء 

 شركات المحمول المصرية

 0.39 2.23 130 فودافون مصر

0.965 0.42 

 0.41 2.29 82 اتصالات مصر

 0.45 2.30 33 أورنج مصر

 We 22 2.31 0.34وي 

 0.40 2.20 117 أكثر من شركة

 1.12 من* دالة عند مستوى معنوية أقل 

 شركات المحمول )أورنجدلالة إحصائية بين فروق  انتفاء الجدول السابقنتائج يتضح من 

خدام استيسر أكثر من شركة(، وو، Weوي واتصالات مصر، وفودافون مصر، و، مصر

توجد لم  ؛ أي إنه2.21عند مستوى معنوية أكبر من  5.410بلغت قيمة )ف( ف؛ هاتطبيقات

، وبذلك يثبت هاخدام تطبيقاتاست ويسر ،ت المحمول محل الدراسةشركابين  ةواضح فروقات

الشركات محل الدراسة ويسر بين إحصائي ا رض الفرعي القائل بوجود فروق دلالة الف خطأ

 . هاخدام تطبيقاتاست

فروق دلالة إحصائية بين شركات المحمول  انتفاء من نتائج الجدول السابق كذلك يتبين

مستوى أكثر من شركة(، وو، Weي واتصالات مصر، وومصر،  فودافونو)أورنج مصر، 

؛ 2.21عند مستوى معنوية أكبر من  ،2.461بلغت قيمة )ف( ؛ حيث هاا العملاء لتطبيقاترض

رضا العملاء عن فروقات واضحة بين شركات المحمول محل الدراسة و توجدلم  أي إنه
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الشركات بين إحصائي ا فروق دلالة  الفرض الفرعي القائل بوجود خطأوبذلك يثبت  ها،تطبيقات

 .هاخدام تطبيقاتاست محل الدراسة ومستوى رضا العملاء عن

إحصائي ا رض الرئيس القائل بوجود فروق دلالة صحة الف رفضوبناء على ما سبق يثبت 

أكثر من شركة( و ،Weوي ، وأورنجو ،اتصالات، والشركات محل الدراسة )فودافونبين 

 .هاتطبيقاتم التطبيقات ومستوى رضا العملاء عن خدااستت يسر فيما يتعلق بمحددا

خدام تطبيقات شركات المحمول استاطية بين معدل ارتبالفرض السادس: توجد علاقة 

 المصرية ومستوى رضا العملاء نحوها.

 ومستوى رضاخدام تطبيقات شركات المحمول استمعدل معنوية العلاقة بين ( 02)جدول 

 نحوها العملاء

 لاقةالع
 اطرتبمعامل الا

(r) 

مستوى 

 المعنوية

خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية ومستوى رضا العملاء استمعدل 

 نحوها
0.450 0.01* 

 1.12 * دالة عند مستوى معنوية أقل من

خدام استبين معدل  ثبوت صحة الفرض القائل بوجود علاقة الجدول السابقنستنتج من 

بلغت قيمة معامل ؛ حيث مستوى رضا العملاء عنهاومصرية ال المحمول تطبيقات شركات

أن العميل الأكثر  ما يعني ،اطرتبن العلاقة متوسطة الاإأي  ؛2.012اط "بيرسون" رتبالا

 .هاهو الأكثر رضا عنخدامًا لتطبيقات شركات المحمول محل الدراسة است

اطية بين ارتبقة د علاووجب وبناء على ما سبق يثبت قبول صحة الفرض الرئيس القائل

 خدام تطبيقات شركات المحمول المصرية ومستوى رضا العملاء نحوها.استمعدل 

 خاتمة الدراسة:

، لم تكن الشركات كافة في ظل التطور في مجال تقنية المعلومات والاتصالات في المجالات

ة والخدمية ينتاجية والخدمية بعيدة عن هذا التطور، فقد رأت العديد من الشركات الإنتاجالإ

ها على التقرب منها، إضافة إلى تقديم ءأهمية إنشاء تطبيق عبر الهواتف الذكية، يساعد عملا

 جابة.ستالخدمات من خلاله بشكل أسرع في التعامل والا

خدام تطبيقات شركات المحمول بما يحقق استالبحث في العلاقة بين بقد عنيت هذه الدراسة ول

دون إغفال أثر العوامل ب، مع تفسير تلك العلاقة هارضاهم عنمن ويزيد  ،احتياجات العملاء

 خدام".ستمستوى التعليم(، في ضوء نموذج "يسر الاو ،السنو ،الديموجرافية )النوع
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بيان لجمع البيانات، في إطار منهج المسح للجمهور، ستولتحقيق ذلك، وظفت الباحثة أداة الا

ي أجرته على ذقصاء الستالباحثة من خلال الاوبالربط بين نتائج الدراسة وما توصلت إليه 

مستخدمي تطبيقات شركات المحمول عبر الهاتف الذكي، وما أسفرت عنه نتائج الدراسات 

 :ةتيدلالات الآستيمكن الخروج بمجموعة من الاالسابقة، 

 ،الجهدتقليل من  الأفراد   مختلفة   في مجالات   لشركات  لالتطبيقات الإلكترونية  مكنت منصات  

الوقت، وتوفير المال عند طلب خدمة من خلالها، إضافة إلى تعدد الخيارات اختصار و

للمستخدمين، مما يثري زيادة الربح للشركات، والتفوق على منافسيها، فضلًا عن ترويج 

ية نتاجطاعت الشركات الإاستوبذلك  ،، وتحقيق الرضا لدى عملائهاوتسويقها منتجاتها

 منها. فادةوالخدمية الإ

المحددات الستة التي  وفي ضوء ،ار نجاح أي تقنية يتطلب توافر عدد من المحدداتختبولا

خدام ستلتكوين يسر الا (Nielsenونيلسن )من المنظمة الدولية للمعايير  طرحها كل  

Usability خدام استخدام النظام، وسهولة استخدام النظام، وفاعلية است، والمتعلقة بكفاءة

خدام النظام، وسهولة تعلم النظام، ومعالجة ارتكاب الأخطاء استعلى تذكر النظام، والقدرة 

خدام النظام، نجد أنها تحققت بالفعل من خلال استخدام النظام، ورضا العملاء عن استأثناء 

 خدام التي تتيحها تطبيقات شركات المحمول.ستخصائص الا

، Majed (2016)مثل:  ضد هذه النتيجة بالنظر إلى اتفاق الدراسات السابقةاوتتع

خدام استالتي تناولت ، Abdulah, Muasaad, Abdelkader, Iuiz (2014) (57)و

النظر  بصرفخدام هذه المنصات، استتطبيقات الهاتف المحمول، على تحقق عناصر يسر 

لقد  بعبارة أخرىو ،أو غيرها من العوامل ،أو خصائص الجمهور ،عن موضوع الدراسة

تحقيق النجاح في مجالات مختلفة و ،خدامهاست فيبيقات الهاتف الذكي خدام تطاستيسر  أسهم

 التعليم والصحة.ك

 خداماستاطية إيجابية طردية بين يسر ارتبعلاقة بوجود  وهو ما أثبته الفرض الأول للدراسة

سهولة التعلم، والفاعلية، وتطبيقات شركات المحمول المصرية في ضوء محددات )الكفاءة، 

بلغت قيمة ؛ حيث تكاب الأخطاء( ورضا العملاء نحوهارمعالجة اوالتذكر، القدرة على و

كلما زاد يسر  ؛ أي إنه2.25وهي دالة عند مستوى معنوية  2.717اط بيرسون ارتبمعامل 

وتتفق هذه خدام تطبيقات شركات المحمول، زاد رضا العملاء نحوها والعكس صحيح. است

ida & Abdallah Namoun, (Mohamed Benaة الدراسة مع نتيجة دراس

التي بينت  (59) (6112، ليلى سعيد)اختلفت هذه النتيجة مع دراسة  على حين، (58) (2018
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الرضا، ومستوى وسهولة التذكر، والكفاءة، وعلاقة بين معايير سهولة التعلم، عدم وجود 

  خدام الحاسوب.استكفاءة الطالبة المعلمة في 

خدام، ولكن "يسر ستاتف الذكي محددات بناء يسر الابعبارة أخرى، أتاحت تطبيقات الهو

 :هي رتبط بمجموعة من العواملتخدام التطبيقات" وفعاليته است

 فكلما كانت اللغة المستخدمة في تصميم التطبيق سهلة الفهم خدام، ستعامل فاعلية الا

 الأفراد على التفاعل مع التطبيق. تساعد ،والمصطلحات مألوفة ومناسبة ويسيرة،

 فكلما كان هذا التطبيق يساعد الأفراد على إتمام مهماتهم خدام، ستامل كفاءة الاع

نجح في جذب الأفراد كان ي ،مان في سرية المعلومات الشخصية، ويمنحهم الأاعً يسر

 وتحميله. ،للتعامل معه

   ،الصور  حيثوالمتمثل في تصميم التطبيق بشكل مناسب من عامل سهولة التعلم

 ل على الأفراد من الفئات العمريةسه   والألوان والحركة والنقر التي ت   والرموز والرسوم

  خدام التطبيق والطلب من خلاله.است م  ل  ع  ت   كافة

  ،اد على الجانب المرئي أو البصري المتعلق عتموالمتمثل في الاعامل القدرة على التذكر

لتي تقلل من عبء بالعناصر الجرافيكية مثل: الصور والحركة والرسوم المستخدمة ا

عاني خدام منذ بداية تصميم الواجهة، سي  ستتذكر المستخدم للتطبيق، فإذا لم يطبق يسر الا

  خدام.ستبناء تصميم الواجهة من مشكلات ليسر الا

 فكلما تمكن المستخدم من التراجع  خدام،ستعامل معالجة ارتكاب الأخطاء أثناء الا

  قبول المستخدمين.بالتطبيق  يلتطبيق حظخدام ااستبسهولة عن خطأ ارتكبه أثناء 

وهذا ما حققته بالفعل تطبيقات شركات المحمول في مصر محل الدراسة، وبالمقارنة بين هذه 

)عبير، رحاب،  النتيجة والدراسات السابقة، نجد أن نتائج الدراسة تتفق مع ما أشارت إليه

 مد شديد، عزة(، و)مح6102العزيز، عبد (، و)سالي فتحي، محمد6102بوسي، 

في مجال  ، ومنافعهاخدام تطبيقات الهواتف الذكيةاستبشأن فوائد  (60) (6102المنعم، عبد

 عداد الأفراد للتفاعل معها.استخدامها على استوتأثير سهولة  ،السياحة

 ،خدام تطبيقات الهاتف الذكي من ناحيةاستولا يمكن ادعاء القدرة على قياس العلاقة بين يسر 

 اد إزاء التطبيقات من ناحية أخرى، بسبب تعدد العوامل المرتبطة برضا الأفرادورضا الأفر

ار ستة اختبكشاف العلاقة بين هذين المتغيرين، عبر استفقد حاولت الباحثة وتشابكها، 

خدام تطبيقات الهاتف الذكي لشركات المحمول في استار العلاقة بين يسر اختبفروض ت عنى ب
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لعملاء اتجاهها، كما ت عنى بالكشف عن تأثير العوامل مصر محل الدراسة ورضا ا

 مستوى التعليم( على رضا العملاء تجاه التطبيقات.والسن، والديموجرافية )النوع، 

ويسر  ،وأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين بعض العوامل الديموجرافية -

ا لفرض الثالث جزئي  قبلت الدراسة ا؛ حيث خدام تطبيقات الهاتف الذكي لشركات المحمولاست

خدام استبين المبحوثين وفقًا لعامل )السن( ويسر إحصائي ا القائل بــــــ "توجد فروق دالة 

بين المبحوثين وفقًا لعامل )النوع، إحصائي ا فروق دالة  عدم وجودثبت  على حينالتطبيقات"، 

 (n, Liu, Wang, 2017Li)ا مع ما أشارت إليه مستوى التعليم(. وتتفق هذه النتيجة جزئي  

خدام أداة استفروق بين المستخدمين وفقًا لعامل )مستوى التعليم( تجاه  بشأن عدم وجود (61)

  التعلم الإلكتروني في علم الهندسة.

بين إحصائي ا القائل بــــ "توجد فروق دالة جزئي ا  كما قبلت الدراسة الفرض الرابع -

خدام تطبيقات الهاتف الذكي لشركات استعن  ورضاهم ،المبحوثين وفقًا لعامل )السن(

بين المبحوثين وفقًا لعامل )النوع، إحصائي ا فروق دالة  عدم وجودثبت  على حينالمحمول"، 

خدام استا أكثر فعالية في قبول ما يعني أن الفئات العمرية الأصغر سن   ،مستوى التعليم(

 تطبيقات الهاتف الذكي ورضاهم عنها.

إحصائي ا "توجد فروق دالة الذي ينص على أنه:  الفرض الخامسورفضت الدراسة  -

أكثر من شركة( و ،Weوي و ،أورنجو ،اتصالاتو ،بين الشركات محل الدراسة )فودافون

فيما ثبت عدم  ،خدام تطبيقاتها ومستوى رضا العملاء عنها"استفيما يتعلق بمحددات يسر 

 فروق في هذا الشأن.

اطية بين ارتب"توجد علاقة الذي ينص على أنه:  لسادسكذلك قبلت الدراسة الفرض ا -

 ؛ أي إنهخدام تطبيقات شركات المحمول المصرية ومستوى رضا العملاء نحوها"استمعدل 

 والعكس صحيح. ،زاد مستوى رضا العملاء ،خدامستكلما زاد معدل الا

قات شركات علاقة مفردات العينة بتطبي كما أظهرت الدراسة الميدانية عدة نتائج بخصوص

ها، ومستوى رضاهم وتقديرهم إيامهم اخداستالمحمول محل الدراسة من ناحية، ودوافع 

 تية:نحوها من ناحية أخرى، وهو ما يمكن إيجازه في النقاط الآ

أكثر من نصف عينة الدراسة تستخدم تطبيقات شركات المحمول محل الدراسة منذ )ثلاث إن 

طبيقات شركات خدام تاستأن معدل ( %60.0) ، وأبدى(%10.0سنوات فأكثر( بنسبة )

اد على وسائل عتممقارنة بالا عند وقت الحاجة لإجراء مهمة على التطبيق االمحمول يومي  

أخرى مثل: الاتصال بخدمة العملاء، أو الموقع الإلكتروني للشركة، أو التردد على أقرب 

  .فرع للشركة
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التي أكدت أن المبحوثين  (62) (6161)عمر عبرين، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة 

من  (%60.0)بلغت ، جد االضرورة" بنسبة عالية  يستخدمون تطبيق الهواتف الذكية "عند

دوافع أن دوافع استخدام المبحوثين لتطبيقات شركات المحمول ويلاحظ  إجمالي حجم العينة.

ى دوافع طقوسية في توفير إضافة إلنفعية متعلقة بالاستفادة من المزايا التي يقدمها التطبيق، 

 الوقت والجهد.

خدام تطبيقات شركات استتجاه  مرتفعرضا مستوى  عنمفردات العينة غالبية كما عبرت 

)يونس مقدادي، محمد  كل  من ئج مع ما طرحهنتاتتفق ال. و(%60)بنسبة  المحمول

 )أحمد سعد سعيد،، و(6102)بوزيان حسان، و، (Bella, 2014)، و(6100الشورة، 

 ,Javed ahmed, Arman Khan) ، و(Fengjiao, Hong, 2017)و، (6102

Farman Ullah, 2020) (63) ، بشأن تأثير جودة الخدمة على مستوى رضا الأفراد تجاه

خدام تطبيقات شركات استالأفراد إزاء وبالمقابل، جاء تقدير غالبية  ،خدمة الهاتف النقال

 .جد اتاز وجيد ما بين تقدير مم( %61.0المحمول بنسبة )

تطبيقات شركات المبحوثين عند استخدام المشكلات التي تواجه أن أكثر وأظهرت الدراسة 

وعدم إتاحة التطبيق خاصية البحث، مباشرة، عدم إتاحة التطبيق حجرات دردشة المحمول 

 وطلب تسجيل الدخول للتطبيق في كل مرة.

 الإسهامات التطبيقية للدراسة:

خدام الأفراد لتطبيقات الهواتف استإلى ارتفاع معدل  دراسةلية لهذه التشير النتائج العم -

تمكنهم بسهولة من الحصول على الخدمات ومعرفة التفاصيل والمعلومات ؛ حيث الذكية

مهما بعدت المسافات وبدون  ،وفي كل الأماكن ،المتعلقة بها في العديد من الأوقاتكافة 

الذكي من أهم وسائل نجاح الشركات والمؤسسات أي تكلفة، لذا ت عد تطبيقات الهاتف 

الكبرى، في خلق العديد من الفرص التي تساعد على التفاعل مع العملاء والوصول إلى أكبر 

يجب على المبرمجين والمصممين  من ثموأسرع وقت، و ،وأقل تكلفة ،عدد منهم بأقل جهد

بيقات التقليدية لا تجذب العملاء، ن التطإ؛ حيث التركيز على تميز التطبيق عن باقي التطبيقات

  خدامها يؤدي إلى عزوف المستخدم عنها.استكما أن تعقيد التقنية وصعوبة 

التي تشكل  - توضح هذه الدراسة أيضًا أن الخصائص المختلفة لتطبيقات الهواتف الذكية -

فائدة لمستخدمي تطبيقات الهواتف الذكية في الحصول على طلب خدمة معينة أو منتج 

من خلال ضغطة واحدة وهم  ،عين مثل: طلب تاكسي، أو طلب وجبة غذائية أو غيرهام

جعل القائمين على تصميم تطبيقات الهواتف الذكية يهتمون بخصائص ت - في المنزل

ة إضافوسيلة لإتمام المهام المختلفة،  ا بوصفهاخدامهاستوتيسير طرق  ها،تصميم واجهات
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في موضوع تطبيقات الهواتف الذكية لشركات الدول من التجارب السابقة  فادةلى الإإ

 .ومؤسساتها الأخرى

لمبرمجين لأن الآثار العملية الموضحة هنا في نقاط من الإرشادات  بيانأخيرًا يمكن   -

التركيز على  همهذه الدراسة أنه ينبغي ل رىت حيث ؛ومصممي تطبيقات الهواتف الذكية

تاحة الوصول للأفراد من ذوي الهمم، وحماية ن من إمك   تالتي ها خصائص تصميم واجهات

  خدام أكبر، وتناسب احتياجات العملاء.استلأنها تؤدي إلى دوافع  ؛خصوصية المستخدمين

 وفي هذا الإطار، يمكن طرح مجموعة من التوصيات لمصممي تطبيقات الهواتف الذكية

 :على النحو الآتي

المختلفة لذوي الإعاقة البصرية من  خدام تطبيقات الهواتف الذكية للشركاتاستتعزيز  -5

  خلال توافر خدمة البحث الصوتي.

 كنيم حيثعلى أشخاص محددين قبل نشره، ب واختباره ضرورة تجربة تصميم التطبيق -0

معرفة القصور والعيوب والعمل على حلها، مما يسهم في تحسين تطبيقات الهاتف 

الوقت الذي والبصرية،  ةاجهتصميم الوووضوح المعلومة المقدمة،  حيثالمحمول من 

 يقضيه المستخدم في التفاعل مع التطبيق.

 دون الحاجة إلى الاتصال بشبكة الإنترنت.بخدام تطبيقات الهواتف الذكية استإتاحة إمكانية  -0

 مان لإدارة المستخدمين للبيانات والحسابات الخاصة بهم.التركيز على عامل الأ -0

م التطبيق، تميز واجهات تصميم تطبيقات الهواتف خدااستأثناء  إتاحة أصوات لها معان   -1

  وتعمل على جذب المستخدمين. ،الذكية

تحديث على الوالتي تتمثل في خطوات  ومتابعتها، مرار تقويم التطبيقاتاستضرورة  -6

 المستوى التحريري والجرافيكي.

 مقترحات لأبحاث مستقبلية:

ين في مجال ممبرمجين والمصميحتاج مجال الهواتف الذكية إلى دراسات كيفية مع ال -5

تركز على آليات تصميم واجهات المستخدم في تطبيقات الهواتف  ،تكنولوجيا المعلومات

 في هذا المجال دراسات كمية. جميعها ن الدراسات التي رصدتها الباحثةإذ إ ؛الذكية

 ،الاهتمام بإجراء دراسات ترصد وتحلل سمات تطبيقات الهواتف الذكية وأهدافها -0

 ؛ومعرفة التحديات التي واجهت الشركات العاملة في هذا المجال ،دمات التي تتيحهاوالخ

 .هاومواطن ضعف تهالمعرفة عناصر قو
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