
تقر�ر�تطبيقـات�توصـيل�
والتمــوين� الأطعـــمة�
المملــــــــــــــكة في�

استمتع بتقرير تفاعلي2020
وسهل الوصول إلى المحتوى



الفهرس

مقدمة1
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الأوقات، السعر المناسب ...

قصة تطبيق :10
* "ازهلها" بالأرقام

* مبادرات ازهلها المجتمعية

الفهرس تفاعلي
اضغط على العنوان للوصول إليه

الفهرس 2



مقدمة

يعــد قطــاع تطبيقــات التوصيــل والتمويــن الذكيــة 
نقلــة نوعيــة فــي القطــاع اللوجســتي وتطــوره فــي 
المملكــة، ومســاهمًا بشــكل كبيــر فــي توفيــر فــرص 

عمل أكثر.
وتختـــــــلف مجــــــــــالات التطبيقات بتنوع خدمــــــاتها 
المقدمــة، فمنهــا المتخــــــــصص بتقديــم خدمــات 
التمــــــــــوين الأساسيـــــــــــة، خدمــــــــات المطاعـــــــــم، 
الصيدلــــــيات، خدمـــــــات الســــــيارات، ومنـــــــها ماقــد 

يجمع أكثر من خدمة على منصة واحدة.
وعليــه فإننــا نســلط الضــوء علــى نشــأة الصناعــة 
وتطورهــا فــي الفتــرة الأخيــرة، إلــى جانــب إحصــاءات 
وتأثرهــا  مرورهــا  لاســيما  القطــاع،  حــول  وأرقــام 
كورونــا  فايــروس  أزمــة  خــلال  إيجابــي  بشــكل 

المستجد "كوفــيد - 19". 

الفهرس 3



طر�قة�الدراسة
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طر�قة�الدراسة
ــرز المؤشــرات  ــر علــى جمــع أب ــة التقري اعتمــدت آلي
والســابقة،  الحاليــة  للصناعــة  البيانيــة  والأرقــام 

وتوقع المستقبلية منها.

اختيــار المنصــات الأكثــر انتشــارًا فــي تحليــل منصات 
التواصل الاجتماعي وخدمة العملاء.

توضيــح الصعوبــات التــي يمــر بهــا القطــاع وفقًــا 
الناجحــة  للتطبيقــات  والســابقة  الحاليــة  للتجــارب 

حاليًا، وممارسات التي لم تنجح منها لتجنبها.

البيانــات  جمــع  فــي  المفتوحــة  المصــادر  اعتمــاد 
التــي تخــص مؤشــرات نمــو القطــاع ومســتخدمي 

التطبيقات عبر السنوات السابقة.
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نشأة�الصناعة
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شــهد العقــد الأخيــر دخــول صناعــة تطبيقــات الأطعمــة 
فــي  المجــال  حداثــة  لكــن  الأولــى،  مرحلتهــا  التمويــن 
وإحــداث  والانتشــار،  التميــز  مــن  تمنعــه  لــم  المملكــة 

قفزات كبيرة في الخدمات المقدمة وتنوعها. 

ــدأت محــاولات التقــدم وتفعيــل القطــاع الجديــد مــن  ب
قبل تطبيق "هنقرستيشن" في عام 2012، تأتي بعدها 
ــر  ــره المســتمر عب محــاولات عديــدة لتســاهم فــي تطوي
إنشاء تطبيق "مرسول" للعام 2015، أتت بعدها العديد 
"ازهلهــا"  كتطبيــق  التالــي،  العــام  فــي  التجــارب  مــن 
التطبيقــات  إنشــاء  اســتمر  ثــم  و"جاهــز"،  و"وصــل" 

بتنوعها حتى اليوم.

وتقنيــة  الاتصــالات  هيئــة  مــن  معتمــدًا  تطبيقًــا   35
المعلومات في 2020، وارتفاع نسبة مندوبي التوصيل 
بنســبة  منفــذ،  مليــون طلــب   12  ،500% الســعوديين 

ارتفاع 240%.*

ومازال طريق التنافس والتطور للقطاع في بدايته.

نشأة�الصناعة

*إحصاءات هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات - يونيو 2020
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أنواع�التطبيقات
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أنواع�التطبيقات

2. منصة إلى مستهلك:
تعتبــر المنصــة فــي هــذه الحالــة وســيطًا 
يوصــــل السلــــعة أو الطــــلب بعــد طلـــــبها 
مــــن العمـــــيل عبــر تطبيقـــــاتهم الخـــاصة، 
وقــــد يعتمد آلية تجهــــيز الطلب بشــــــكل 
مؤتـــــــمت، أو يعــــــــمل التطبـــــــــيق عـــــــلى 

الطريقة التقليدية في تجهيز الطلب.

1. منشأة أو ممّون إلى مستهلك:
وتعتـــــمد هــــــذه الطريـــــقة علــى طــــــلب 
المستــــــهلك للخــــدمة مــن المنشـــــأة أو 
ــم  ــن ثــ ــر، ومــ ــكل مباشـــــ ــعم بشــــ المطــــ

توصيلها من قبل المنشأة أو المطعم.

أشهر التطبيقات :

أشهر التطبيقات :
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عوامل ساهمت في

تطور الصناعة
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2. اعتماد التطبيقات:
عملــت هيئــة الاتصــالات علــى منــح تصاريــح 
أزمــة فايــروس  العمــل للتطبيقــات ماقبــل 
ــا وخلالهــا؛ لضمــان وصــول الخدمــات  كورون
للجميــع، ومســاهمة فــي توفيــر العديــد مــن 
الخطــط  تنفيــذ  فــي  وعونًــا  العمــل  فــرص 

للحد من انتشاره.

1. اللوائح التنظيمية الجديدة:
انتقــال التنظيــم بشــكل كامــل وانضوائــه 
وتقنيــة  الاتصــالات  "هيئــة  تحــت مظلــة 
المعلومــات" ســاهم بشــكل كبيــر وواضــح 
فــي تطــور الخدمــات المقدمــة مــن قبــل 

التطبيقات.

أبرز التطبيقات المعتمدة*

عوامل�ساهمت�في�تطور�الصناعة

*المصدر : موقع هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات - يونيو 2020
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4. الطلب العالي:
المســتهلكين  ســلوك  اختــلاف 
واعتمادهــم الكبيــر علــى تطبيقــات 
الخدمــة والتمويــن أدى إلــى إنشــاء 
خــلال  التطبيقــات  مــن  العديــد 
ــة لمواجهــة الطلــب  ــرة الماضي الفت
الســوق  حاجــات  وتلبيــة  العالــي، 

والمستهلكين.

3. التنافسية العالية :
تنافــس التطبيقــات علــى الخدمــات 
جانــب  إلــى  وتنوعهــا،  المقدمــة 
العمــل الكبيــر علــى جانــب الجــودة، 
العمــلاء  كســب  واســتراتيجيات 
المختلفــة ولــدت مســتوىً عــالٍ مــن 
لضمــان  القطــاع،  فــي  التنافســية 
علــى  والحفــاظ  المســتمر  التطــور 

أكبر الحصص السوقية.

عوامل�ساهمت�في�تطور�الصناعة
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القطاع في 

المملكة�بالأرقام
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القطاع في 

المملكة�بالأرقام

*مليون دولار

من منشأة إلى مستهلك
من منصة خدمة إلى مستهلك

الإيرادات السنوية*

يقدر حجم إيرادات سوق تطبيقات التوصيل السعودي 1,556 
 2,259 وحتــى وصولــه  الســنة،  لهــذه  أمريكــي  مليــون دولار 
علــى  واضحًــا  دليــلاً  ويعتبــر   ،2024 ســنة  فــي  دولار  مليــون 
توقعــات بتوســع الصناعــة فــي المملكــة وقفزتــه بنســبة 45% 

تقريبًا خلال 4 سنوات قادمة.
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القطاع في 

المملكة�بالأرقام
الإيرادات السنوية

معدل صرف المستخدمين السنوي
يعــد معــدل صــرف للمســتخدم فــي المملكــة علــى تطبيقــات التمويــن 
والأطعمة والمقدر 336.73 دولار أمريكي خلال العام 2020 أعلى من 
معدل صرف المستخدم العالمي البالغ 186.79 دولار أمريكي بنسبة 
تقــدر بـــ %80، يرجــع ذلــك لعــدة أســباب؛ يأتــي فــي مقدمتهــا تأثيــر 
التطبيقــات،  مــن  الطلــب  فــي  المســتهلكين  علــى ســلوك  الجائحــة 
الخدمــات والعــروض المقدمــة مــن قبــل التطبيقــات لجــذب شــرائح 

كبرى من المستهلكين.

من منشأة إلى مستهلك
من منصة خدمة إلى مستهلك
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*online food delivery-Statista
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القطاع في 

المملكة�بالأرقام
نمو المستخدمين*

مســتخدمي  عــدد  فيبلــغ  المســتخدمين؛  نمــو  صعيــد  علــى  أمــا 
التطبيقات 7.9 مليون مستخدم، واحتمال ارتفاعهم إلى 12.85 مليون 

مستخدم بحلول عام 2024، بنسبة نمو  تصل إلى 63%.
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القطاع في 

المملكة�بالأرقام
طبيعة مستخدمي التطبيقات

يلاحــظ أن النســبة الأعلــى مــن مســتخدمي التطبيقــات هــم 
من الذكور، بنسبة تبلغ %56.5، مقابل %43.5 للإناث.

أمــا الفئــات العمريــة أكثــر طلبًــا عبــر التطبيقــات فتتصــدر الطلــب 
فئتين عمريتين من مرحلة الشباب بنسبة بلغ مجموعهما 64% 

من إجمالي الفئات.

للذكور
56.5%

للإناث
43.5%

2%

الفئـــات العمـــرية

18-24 سنة
25-34 سنة
35-44 سنة
45-54 سنة
أكثر من 55 سنة

15%

32%

19%

32%
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مستقبل تطبيقات 

التوصيل�والتموين
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مستقبل تطبيقات 

التوصيل�والتموين
1. الجولات الاستثمارية:

ــى جــولات  ــة عل ــرة الماضي ــد مــن التطبيقــات خــلال الفت حصــول العدي
الصناعــة وتطورهــا خــلال  فــي  قــادم  عــن توســع  ينبــئ  اســتثمارية، 
الســنوات القادمــة، كمــا بدأهــا تطبيــق المرســول بجولــة أوليــة فــي 

2019 دون الإفصاح عن مبلغها.
ليأتــي بعدهــا 3 تطبيقــات فــي عــام 2020، صــرح عــن مجمــوع جولتيهــا 
"جاهــز"  لصالــح  ريــال ســعودي  204.5 مليــون  الاســتثماريتين قرابــة 

و"نعناع"، أما "شقردي" فلم يصرح عن مبلغ الجولة.

2. الاستحواذ:

المنظمــات  لبعــض  التوســع والتطــور  أحــد حلــول  يعتبــر الاســتحواذ 
علــى  الحصــول  فــي  الهامــة  الطــرق  وإحــدى  بالصناعــة،  المهتمــة 

حصص سوقية بشكل أكبر.
ــرى  ــل الشــركات الكب وقــد تشــهد الصناعــة اســتحواذًا مباشــرًا مــن قب

في المجال.

تطبيق "شقردي"تطبيق "جاهز"تطبيق "نعناع"تطبيق "مرسول"

يونيو 2020يونيو 2020أبريل 2020مارس 2019

استحواذ "ديليفري هيرو" 
الألمانية على تطبيق 

"هنقرستيشن" 

الاستحواذ الكامل 
لمنصة "وادي" عبر 

سلسلة متاجر "كارفور"

استحواذ شركة بنده للتجزئة 
على تطبيق "للباب" وتحوله 

إلى "بنده كليك" 

مارس 2020مايو 2019يناير 2016
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مستقبل تطبيقات 

التوصيل�والتموين
3. منصات خدمة أكثر:

إعــلان الشــركات الكبــرى عــن دخــول القطــاع، قــد يســاهم بشــكل كبيــر 
فــي تطــور الخدمــات المقدمــة وســرعتها فــي المســتقبل القريــب، 
عــن  الإلكترونيــة  بالتجــارة  المختصــة  نــون  منصــة  أعلنــت  فمثــلاً: 
إطلاقهــا لمنصــة  ”NowNow"،  كمــا فعلــت منصــة "كريــم" بإطلاقهــا  
لخدمــات  وإضافتهــا  الأساســي  تطبيقهــا  داخــل  متنوعــة  لخدمــات 

توصيل الطرود والشراء من المتاجر والمطاعم.

4. تطور الخدمات :

ــن الأساســي خــلال 60  ــات التموي وصــول طلب
إلــى  العــادي  التطبيــق  مــن  التحــول  دقيقــة، 
"One-stop shop*"، تدريب مندوبي التوصيل 
تتغيــر  قــد  النقــاط  هــذه  كل  أكبــر؛  بشــكل 
بشــكل جــذري خــلال الفتــرة القادمــة، والتــي 
التطبيقــات  بيــن  المنافســة  شــدة  تحتمهــا 

وخدماتها المقدمة.

*التطبيقات الشاملة والتي تجمع أغلب الخدمات على بعد ضغطة
  زر واحدة، ومقدم خدمة واحد أيضًا
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي

تفاعل الجمهور مع الحسابات

ســاهم تحــول الطلــب مــن منصــات الخدمــة علــى انعــكاس التفاعــل 
بشــكل واضــح خــلال فتــرة الحجــر المنزلــي، وارتفاعــه مقارنــة بمــا 
قبلها بنسب تصل إلى %300 . أما المنصات المعتمدة لكل تطبيق 

فهي: تويتر، فيسبوك، انستقرام.
أتــى بعــده  التفاعــل الأعلــى،  حصــد تطبيــق "هنقرستيشــن" علــى 

تطبيق "وصل" ثانيًا.

ديسمبر -2019يناير-فبراير 2020مارس - أبريل - مايو 2020

هنقرستيشن جـــاهز مرسول وصــــل نعنــــاع

92,063

20,385 13,227
16,503

41,590

16,048

10,734

3,646

2,6688,424
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
معدل النشر حول التطبيقات

التواجــد علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي للتطبيقــات ســهل وصــول 
الجمهــور إلــى مقدمــي الخدمــات بشــكل كبيــر، حيــث تمثــل معــدلات 
النشــر المذكــورة مقارنــة بفتــرة الحجــر المنزلــي بمــا قبلهــا، ويوضــح 
مــدى تفاعــل الجمهــور ونشــره حــول التطبيقــات بشــكل يســهل ربــط 

العلماء بالتطبيقات واستقبال استفساراتهم وشكاواهم.
الجديــر بالذكــر؛ تصــدر تطبيــق "جاهــز" لمعــدلات النشــر فــي الفتــرة 

الأولى، وأتى تطبيق "مرسول" أولاً في الفترة الثانية.

معدل النشر لأبرز التطبيقات

مارس - أبريل - مايو 2020 ديسمبر -2019يناير-فبراير 2020

401,722

91,470

328,957

140,913

242,587

36,77447,896
2,4702,470

187,027

هنقرستيشن مرسولجـــاهز وصــــل نعنــــاع
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
سرعة التجاوب مع العملاء

تحولــت أغلــب التطبيقــات إلــى خدمــة عملائهــا عبــر مواقــع التواصــل 
علــى  والإجابــة  للعميــل  الســريع  الوصــول  مايضمــن  الاجتماعــي، 
استفســاراته، إضافــة لتلقــي تفاصيــل الشــكاوى والاقتراحــات بشــكل 

مفصل وواضح.
ــاه نســتعرض متوســط الســرعة لتجــاوب حســابات التطبيقــات مــع  أدن

العملاء، ومقارنتها بفترة الحجر المنزلي وماقبلها.
أولاً فــي ســرعته وتجاوبــه مــع  يأتــي  أن تطبيــق "مرســول"  يلاحــظ 

العملاء خلال 23 دقيقة، يليه "جاهز" بـ 31.5 دقيقة.

ديسمبر 2019 - يناير– فبراير 2020

9m28m

18m27m

1h 11m1h 4m

1h 13m1h 25m

46m2h 40m

12h 35m6h 56m

مارس - أبريل– مايو 2020
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
يوضــح التحليــل أدنــاه أبــرز الممارســات وأفضلهــا، والتــي تعــزز حضــور 

التطبيقات على منصات التواصل الاجتماعي بشكل إيجابي.

أفضل الممارسات

الأخطاء الشائعة

وجود بايو مناسب لمعظم الحسابات.
يستخدم البعض صور و تصاميم جذابة و مُبتكرة.

استغلال أبرز الأحداث و التفاعل معها.
التفاعل مع الجمهور.

تنوع لغة المحتوى المستخدمة.

عدم تخصيص محتوى لكل منصة بما يتناسب مع مميزاتها.
تكرار أفكار المحتوى بين المنافسين.

تأخر الاستجابة لاستفسارات العملاء في بعض الأحيان.
الإكثار من استخدام التصاميم و التقليل من استخدام الصور.

عدم وجود آلية نشر واضحة و التوقف عن النشر في بعض الأحيان.
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي

ممارسات تسويقية خاطئة
تتجــه بعــض التطبيقــات لاســتخدام طــرق تســويقية خاطئــة فــي الترويــج 
لهــا، و مــن هــذه الطــرق كتابــة منشــورات تســويقية مــن قبــل أشــخاص 
آخريــن كـــ ردود علــى منشــورات المنافســين و يكــون بعضهــا يســئ بشــكل 

مباشر للمنافس، وتُعد هذه مُمارسة غير أخلاقية.
على سبيل المثال:

كتابــة ردود علــى كافــة منشــورات التطبيقــات المنافســة مُرفقــة برابــط 
تطبيق منافس لتوجية عملاء التطبيق الحالي للتطبيق المنافس.

كتابة تعليقات تسيء للتطبيق.

عدد الردود لكل تطبيق

ديسمبر 2019 - مايو 2020

1,199

308
172 91 42167

هنقرستيشن شقرديمرسول جـــاهز ازهلها وصــــل
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
نماذج الردود
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الأداء على منصات 

التواصل�الاجتماعي
نماذج الردود
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الصعوبات التي  

تواجه�القطاع
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الصعوبات التي  

تواجه�القطاع
التطبيــق  أداء  العوامــل؛ كثبــات  العديــد مــن  بنائهــا علــى  يعتمــد 
وكفائتــه فــي أغلــب الأوقــات، الســعر المناســب، وبالتالــي يســهم 
العميــل فــي دعــوة العديــد مــن العمــلاء الآخريــن لتجربــة الخدمــات 

المقدمة.

بناء الثقة

الوصــول  فــي  التأخــر  مــن  المنصــات  بعــض  تعانــي 
يمكــن  لأســباب  التموينيــة،  المــواد  أو  الخدمــات 
كالزحــام  الســيطرة  عــن  خــارج  وبعضهــا  حلهــا، 
المروري وغيرها.

وصول الخدمات
بشـــــكل أســــــرع

الخدمــات  تقديــم  علــى  للتدريــب  يمكــن 
مــن  الكثيــر  يعالــج  أن  التوصيــل  لمندوبــي 

مشاكل وصول التموين بشكل أسرع.

التـــــدريب

المــردود المالــي مقابــل الخدمــات، التحفيــز مقابــل تطــور 
المندوبيــن  مــع  المســؤولين  تعامــل  المقدمــة،  الخدمــة 
يحفــز مــن نمــو التطبيــق وخدماتــه، إضافــة لرفــع مســتوى 
التنافسية في الانضمام لتقديم الخدمات عبر المنصات.

ولاء مندوبي
التوصــــــــــــــيل

يمثــل وصــول الآراء والتغذيــة الراجعــة حــول الخدمــات المقدمــة بابًــا 
مهمًــا لتطويــر آليــات عمــل التطبيــق والقطــاع اللوجســتي. ويمكــن 
حــل ذلــك عبــر تفعيــل إدارات لعلاقــات العمــلاء ومندوبــي الخدمــة 
للســماع منهــم والإجابــة علــى استفســاراتهم، إضافــة لفصــل تقييــم 

التموين أو الأكل عن تقييم خدمات التوصيل.

التغـــــــــــــــــــــذية
الراجعة والآراء

عمليــات البحــث عــن مصــدر تمويــن أو خدمــة  رئيســية يســتهلك 
الــذكاء  عبــر  ذلــك  تطويــر  يمكــن  العمــلاء،  وقــت  مــن  الكثيــر 
ودراســة  التطبيــق  داخــل  المســتخدم  رحلــة  وتتبــع  الاصطناعــي 
ســلوكه، لإظهــار تفضيلاتــه ووصولــه الســريع فــي مــرات اســتخدام 
التطبيق القادمة.

الذكــــــــــــــــاء
الاصطناعي
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قصة�تطبيق
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قصة�تطبيق

"ازهلها .. نخدمك ونخدم سيارتك وين ما تكون وفي مكانك نوصل لك.."
والآن "ازهلهــا تخدمــك وتخــدم ســيارتك، وتوصــل جميــع طلباتــك وانــت 

بمكانك !"
"ازهلهــا" فريــدة مــن نوعهــا، فعــن طريــق منصــة  تجربــة تطبيــق  تعــد 
وصيانتهــا  الســيارات  كخدمــات  طلباتــك؛  جميــع  تنفيــذ  يمكــن  واحــدة 
والعنايــة بهــا، أو توصيــل الطلبــات والمــواد التموينيــة، أو خدمــات ســوق 
ــل الشــراء  ــدة، خدمــات الفحــص قب ــق المزاي ــع عــن الطري الســيارات، كالبي

وغيرها.
شــهد العــام 2016 ولادة شــغف جديــد لتطبيقــات التوصيــل، وأســلوب 
”One-stop shop" الــذي وصــل إليــه فــي وقــت وجيــز وبكفــاءة عاليــة 

وأسعار منافسة أيضًا. 
ومازال التطور مستمرًا منذ ذلك العام.
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قصة�تطبيق

"ازهلها" بالأرقام

ملايين3
عدد الطلبات المنفذة 

خلال جائحة كورونا

ملايين4
عدد التحميلات

مزودي الخدمات
دقيقة39

متوسط تنفيذ 
الطلبات

طلب41
متوسط الطلبات 

السنوية لكل عميل 
خلال عام 2019

ألف250

78%
معدل عودة 

المستخدمين للتطبيق

ألف150

تم توفير أكثر من 

فرصة عمل جديدة
ألف32

أكثر من

عدد الطلبات 
المنفذة يوميًا

56
عدد موظفي 

التطبيق الإداريين

24.6%
حصة التطبيق السوقية 

خلال أزمة كورونا

56%
معدل نمو إيرادات 

التطبيق لـ2019

(مقارنة بـ 2018)
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قصة�تطبيق
مبادرات ازهلها المجتمعية

التوصيل المجاني 
لمنسوبي الضمان 

الاجتماعي

التوصيل المجاني لكل رجال 
الأمن والمرابطين حول 

المملكة

الخدمات الطارئة للحجاج 
مجانًا

خدمات الطوارئ المجانية 
بمناسبة قيادة المرأة

إصلاح كراسي ذوي 
الاحتياجات الخاصة مجانًا

نقل الأضاحي بـ9 ريالات 
فقط

تقديم الخدمات الطارئة 
لذوي الاحتياجات الخاصة 

مجانًا

خدمات الطوارئ المجانية 
للطلاب الجامعيين

تقديم الخدمات 
الاستشارية للأعطال مجانًا

دورات نظرية وعملية 
للتوعية بقيادة السيارة 

تأهيل 199 شاب على 
خدمات الطوارئ وفحص 

الكمبيوتر
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