
* مـــا الــنــتــائــج الــتــي خــرجــت بــهــا "سيرفيس 
هيرو" من دراسات السوق على مدار العام الأول 

من جائحة كورورنا؟
- على مــدار العام الأول من جائحة كورورنا 
وجـــدت سيرفس هــيــرو أن رضــا العملاء يعتبر 
 في أوقات الأزمات أكثر منه في أوقات 

ً
 هاما

ً
عنصرا

الرخاء، حين تلاحظ العلامات التجارية تقلص 
إيراداتها نتيجة انخفاض مستويات الاستهلاك 

من المستهلك. 
ومن المرجح أثناء الأزمات أن يبقى الأشخاص 
مخلصين للعلامات الــتــجــاريــة الــتــي تــقــدم لهم 
خدمات جيدة المستوى، وبما أن الناس يدخلون 
العام الثاني من جائحة كوفيد 19، فإن التحدي 
الــــذي يـــواجـــه الــعــلامــات الــتــجــاريــة هـــو التركيز 
 على أن هذه العلامات 

ً
على جودة الخدمة، عطفا

التجارية بحاجة إلى فهم كيفية التفاعل مع رغبات 

المستهلكين من خــلال القنوات المختلفة التي 
يتفاعلون بها مع العلامة التجارية، سواء داخل 
المتجر أو عبر الهاتف أو على المواقع الإلكترونية 
الخاصة بالعلامات التجارية أو عبر التطبيقات.

* مــا مــجــالات الــخــدمــة الــتــي تــأثــرت أكــثــر من 
غيرها خلال هذا العام؟

- لقد تحولت طريقة تفاعل المستهلكين مع 
العلامات التجارية بشكل ملحوظ في عام 2020 

مقارنة بما قبل الجائحة. 
كما انخفضت نسبة زيـــارات المتجر بنسبة 
19 فــي الــمــئــة، فــي حــيــن زادت وتــيــرة الــخــدمــات 
عبر الإنــتــرنــت بأكثر مــن 40 فــي الــمــئــة. وتشكل 
منصات الإنــتــرنــت الآن مــا نسبته 37 فــي المئة 
من التفاعل مع الخدمة في دولة الكويت. كما أن 
هناك بعض الفئات تقوم بتنفيذ أكثر من 60 في 
المئة مــن تعاملاتها مــن خــلال التطبيقات مثل 

ــــزودي خـــدمـــات الإنــتــرنــت ومشغلي  الــبــنــوك ومــ
الهاتف المحمول وتطبيقات خدمات التوصيل، 
وتختلف شــرائــح المستخدمين فــي كــل منصة 
تفاعل )قناة( من حيث التركيبة السكانية والقطاع 
التي يتفاعلون معه، مما يكشف عن بعض الرؤى 

الخاصة بالقناة.

المستخدمون داخل المتجر )69.5 نقطة(
تشمل هــذه الشريحة الإنــــاث والمستهلكين 
 )في خمسينيات العمر( والكويتيين 

ً
الأعلى سنا

الذين يميلون بدرجة أعلى إلى التسوق في متاجر 
العلامات التجارية، يقيمون في منطقتي الأحمدي 
والجهراء ويفضلون الحصول على تعليم متوسط 

كما أن منهم خريجون.
أما القطاعات التي توجد بها أعلى مستويات 
فــي  زيـــارة المتاجر فتشمل الــســيــارات الجديدة 
وخــدمــات الــســيــارات والمقاهي والمستشفيات. 
تتم التفاعلات كل ثلاثة أشهر أو بصورة شهرية.

طلب الخدمة عبر الهاتف )68.7 نقطة(
تتشابه هذه الشريحة مع شريحة مستخدمي 
المتجر، وتضم كبار السن من العرب الحاصلين 
على شهادة الثانوية العامة أو خريجي الجامعات 
الذين يقطنون في مدينة الكويت ومحافظة مبارك. 
هم يستفيدون من خدمات الهاتف من مشغلي 
الهاتف المحمول ومزودي خدمات الإنترنت إلى 
جانب الخدمات المصرفية لــأفــراد والوجبات 
 أو 

ً
السريعة، ويتفاعلون مــع الخدمة أسبوعيا

 .
ً
شهريا

طلب الخدمة عبر المواقع الإلكترونية )74.9 
نقطة(

تضم هذه الشريحة الجنسيات غير العربية 
وذوي المؤهلات الأكاديمية الأقل، ويميلون أكثر 
لاســتــخــدام مــواقــع الــويــب الــخــاصــة بــالــعــلامــات 
التجارية، وتعتبر المنتجات الإلكترونية وخدمات 

مشغلي الهاتف المحمول وتطبيقات التوصيل 
 
ً
ومزودي خدمات الإنترنت هي الأكثر استخداما

ضمن التفاعل مع خدمات المواقع الإلكترونية.

طلب الخدمة عبر التطبيقات )70.6 نقطة(
 
ً
تضم هذه الشريحة المستهلكين الأصغر سنا
والذكور ومن يحملون شهادات جامعية، وهي 
 للتطبيقات. يتم استخدام 

ً
الفئات الأعلى استخداما

تطبيقات التوصيل وتطبيقات البنوك ومشغلي 
الــهــاتــف الــمــحــمــول ومــقــدمــي خــدمــات الإنــتــرنــت 

 أو مرتين في العام.
ً
شهريا

* مــا الــخــدمــات الــجــديــدة الــتــي سيطرت على 
المشهد أثناء جائحة كورونا؟

- هـــنـــاك جـــانـــب جـــديـــد آخــــر لــخــدمــة الــعــمــلاء 
يــتــلــخــص فــــي كــيــفــيــة إدارة الــــشــــركــــات لأوامـــــر 
التوصيل التي تنطبق على بعض الفئات كمحال 
السوبر مــاركــت أو أمــاكــن المطاعم أو الأثـــاث أو 
الإلكترونيات، لكن ذلك لا ينطبق على فئات أخرى 
مثل خدمات السيارات أو البنوك أو المستشفيات 

أو شركات الطيران. 
 إلــى بيانات عــام 2020، اتضح أنه 

ً
واســتــنــادا

حينما وقع تفاعل بين العميل وإحــدى خدمات 
التطبيقات، بلغ حينها أقل معدل لخدمة التوصيل 
65.5، وهــي نتيجة منخفضة بشكل خــاص مع 
خــدمــات توصيل الأثــــاث المنزلي ومرتفعة مع 
خدمات الأطعمة غير الرسمية. ثاني أدنى درجة 
تـــم تسجيلها كـــانـــت عــنــد الــطــلــب عــبــر الــمــوقــع 
الإلكتروني إذ بلغت نسبة الرضا عند توصيل 
الخدمة 67 نقطة. أقــل نقاط تم تسجيلها كانت 
مع خدمات توصيل المنتجات الإلكترونية بينما 

أعلاها مع خدمات توصيل الوجبات السريعة.
ولــيــكــون بــمــقــدور الــعــلامــات الــتــجــاريــة تقديم 
أفضل خدمة عملاء بغض النظر عن قناة التفاعل 
المستهدفة، فهي بحاجة إلى متابعة كيفية إدارة 

وحل الشكاوى. 
وثمة ملاحظة أن السبب المحتمل وراء علو 

درجات الخدمة في المتجر هو أن درجة التعامل 
مع الشكاوى متشابهة، في حين أن التفاعلات عبر 
الهاتف قد تكون في أدنى مستوياتها كونها لا 

تقوم بمعالجة الشكاوى بصورة جيدة.
* بـــمَ تــنــصــح الــشــركــات بمختلف أنشطتها 
الصناعية حول الحفاظ على معايير خدمة عالية؟

- هنا إثارة للنقطة الأخيرة حول كيفية الحفاظ 
على معايير الــخــدمــة العالية بغض النظر عن 
الموقف المعني. يتم إجراء تحليل الارتباط بين 
بُعد الخدمة وتأثيره على درجة الرضا العام. وإلى 
مــدى بعيد فــإن المحرك الرئيسي للرضا العام 
وبدرجة تأثير تبلغ 32 في المئة هو الموثوقية، ما 
يعني دقة واتساق عرض الخدمة والقدرة على حل 
المشكلات بفعالية. تليها الخدمة الرقمية بتأثير 

نسبته 25 في المئة.
تحتاج الشركات إلــى نهج شامل للتميز في 
الخدمة لتكون قادرة على بناء ولاء العملاء، كما 
يجب أن تكون الخدمة متسقة عبر القنوات ومع 
 فهم احتياجات 

ً
جميع أبعادها، لكن يلزم أيضا

العملاء ومعالجة الشكاوى فور ورودها. 
تم تتبع درجة التميز في الخدمات على مدى 
 الماضية، ومن خلال الخبرة 

ً
السنوات الـ 11 عاما

يتم التعرف على كيفية بناء التميز في الخدمة 
داخل المنظمات. 

إن الــشــركــات الـــرائـــدة فــي قطاعاتها عــلــى مر 
السنين تتغير فــي الغالب وقليل مــن العلامات 
التجارية تحتفظ بنتائجها، وحــتــى ان القليل 
منها تمكنت من التطور باستمرار عبر السنين. 
إن ما نسبته 5 في المئة من العلامات التجارية 
التي تعتبر من بين الرواد ولديها درجات عالية، 
تشترك جميعها في أن لديها نهج تميز متكامل 

مع آلية للحفاظ عليه. 
يــبــدأ هـــذا مـــن الــقــيــادة ويــشــمــل فــريــق العمل 
وطريقة التواصل وبــرامــج المكافآت والتدريب 
 
ً
والأنــظــمــة والتتبع والـــمـــوارد. يتم العمل حاليا
مــع العلامات التجارية الــرائــدة للعمل كمصدر 
استشاري للتميز في الخدمة وعنصر مساعد 
على تحسين نماذجها واستخدامها ضمن إطار 

عملي متسق.
ــال شـــركـــة "ســيــرفــيــس  ــمــ عـــنـــدمـــا انــطــلــقــت أعــ
هيرو" في عام 2010 كانت تعتزم الحصول على 
معيار موثوق فيه ومستقل لمساعدة العلامات 
التجارية على فهم أوضاعها داخــل السوق من 

أجل التحسين والتطوير. 
يجب اليوم استكمال القياس بخدمات أخرى 
، مــن أجـــل مساعدة 

ً
وهـــو مــا بـــدأ تــقــديــمــه فــعــلــيــا

الشركات على الاستمرار في الازدهار وفي إبراز 
الأداء المُتقن، بغض النظر عــن الأزمـــة الــتــي قد 

تواجهها.

مـــــــنـــــــذ ظـــــــــهـــــــــور جـــــائـــــحـــــة 
"كوفيد-19"، شهدت القطاعات 
التقليدية في الكويت، بما في 
ذلك النفط والغاز والعقارات 
الــتــجــاريــة والــضــيــافــة، تأثيرا 
سلبيا كــبــيــرا. ومــع ذلـــك، فقد 
أدت الجائحة أيضا إلى تحول 
مختلف القطاعات بالكامل، 
وفي كثير من الحالات أشعلت 
مــوجــة جــديــدة مــن الــنــمــو من 

خلال الرقمنة.
كانت التجارة الإلكترونية 
بالفعل أحد القطاعات سريعة 
النمو في الكويت، لكنها تلقت 
دفعة أخرى، حيث أدت سلسلة 
الإغـــــــلاق إلـــــى تــغــيــيــر أنـــمـــاط 
الشراء لدى المستهلكين. وقد 
تعطل نموذج عمليات التجارة 
التقليدية، واعتمدت الشركات 

على التجارة الرقمية للبيع. 
ــذي  ــن واقــــــع الــتــحــلــيــل الــ مــ
أجــــــــــــري مـــــــع "كــــــــــي-نــــــــــت" فـــي 
ــــدت "كـــي  أكـــتـــوبـــر 2020، وجــ
بـــي إم جــــي" فـــي الـــكـــويـــت، أن 
المعاملات المنجزة من خلال 
ــوابــــات الـــدفـــع زادت بشكل  بــ
كــبــيــر، مــقــارنــة بــنــقــاط الــبــيــع 
ــــي،  ــراف الآلـ ــامـــلات الــــصــ ــعـ ومـ
خــــلال فــتــرة الإغـــــلاق فـــي عــام 
2020، ما يشير بوضوح إلى 
 للمدفوعات في 

ً
دما

ُ
المُضي ق

الكويت.
الـــــــيـــــــوم، هـــــنـــــاك مــــــا يـــقـــدر 
بأكثر مــن 150 شــركــة تجارة 
إلــكــتــرونــيــة فـــي الـــكـــويـــت بــدأ 
معظمها الــعــمــلــيــات قــبــل أقــل 

من سنتين. 
وفـــــــــــي حــــــيــــــن أن أعــــــمــــــال 
الـــتـــجـــارة الإلـــكـــتـــرونـــيـــة هـــذه 
عــطــلــت الـــطـــريـــقـــة الــتــقــلــيــديــة 
لــمــمــارســة الأعــمــال التجارية 
فــي مختلف الــقــطــاعــات، فمن 
المحتمل أن تواجه تحديات 

ــكــــون مــطــالــبــة  تــشــغــيــلــيــة، وتــ
بــــــالامــــــتــــــثــــــال لـــلـــمـــتـــطـــلـــبـــات 
التنظيمية المتطورة، والتي 
عد 

ُ
غــالــبــا مــا تــكــون مــعــقــدة. ت

مخاطر الهجمات الإلكترونية 
وعــــدم الامـــتـــثـــال للمتطلبات 
لتنظيمية حقيقية، ويجب  ا
ــون أمـــــــــن الــــبــــيــــانــــات  ــ ــكــ ــ أن يــ
وخـــصـــوصـــيـــة الـــبـــيـــانـــات مــن 
بــيــن أهـــم اهــتــمــامــات شــركــات 
التجارة الإلكترونية. تعتبر 
ــرانـــي  ــبـ ــيـ ــة الأمـــــــــن الـــسـ ــمــ أنــــظــ
الموثوقة ووظــائــف الامتثال 

القوية ضرورية منذ البداية.
تتفهم "كــي بي إم جــي" في 
الــكــويــت الــتــحــديــات الرئيسة 
الــتــي تــواجــه أعــمــال الــتــجــارة 
الإلكترونية الجديدة والقائمة، 

بما في ذلك حاجتها إلى
فهم جدوى مفهوم أعمالها، 
ــادة  ــ والاســـتـــعـــداد لــلــنــمــو وزيـ
الأمـــــــــوال، وحـــمـــايـــة أعــمــالــهــم 
مـــن الاحـــتـــيـــال والـــتـــهـــديـــدات، 

والالتزام باللوائح. 
ــــي مـــعـــرض حـــديـــثـــه عــن  وفـ
ــذه الــــخــــدمــــات، قـــال  ــ ــــلاق هـ إطــ
أنــــكــــول أجـــــــــــروال، الــــشــــريــــك - 
استشارات الصفقات، كي بي 

إم جي في الكويت، "استنادا 
إلــى مناقشاتنا المتكررة مع 
المروجين/ المالكين، أنشأنا 
مجموعة محددة من الحلول 
لــلــشــركــات الـــتـــي تــتــطــلــع إلــى 
ــاء أو تـــنـــمـــيـــة عــمــلــيــات  ــ ــشـ ــ إنـ
التجارة الإلكترونية. الغرض 
من هذه الخدمات هو مساعدة 
ــقـــيـــق  ــــى تـــحـ ــلــ ــ الـــــــشـــــــركـــــــات عــ
طموحاتها وأهدافها الرقمية، 
مع الامتثال للوائح المحلية. 
وقد قام فريقنا بتطوير حلول 
ــلــــشــــركــــات عــبــر  مـــخـــصـــصـــة لــ

جميع مراحل النضج".
تــشــمــل خـــدمـــات كـــي بـــي إم 
جــــي الـــكـــويـــت اســتــراتــيــجــيــة 
ــة  ــ ــيــ ــ ــرونــ ــ ــتــ ــ ــكــ ــ ــ الــــــــتــــــــجــــــــارة الإل
وتقييمات السوق ودراســات 
ــيـــات  ــيـــجـ ــراتـ ــتـ الـــــجـــــدوى واسـ
ــو وخـــــــطـــــــط الأعـــــــمـــــــال  ــ ــمــ ــ ــنــ ــ الــ
ــارات  ــشــ ــتــ والـــتـــقـــيـــيـــمـــات واســ
الانــــــــــدمــــــــــاج والاســـــــتـــــــحـــــــواذ 
ــارات الــمــحــاســبــيــة  ــتــــشــ والاســ
واســتــعــداد الأمـــن السيبراني 
والاســــــتــــــجــــــابــــــة لـــــلـــــحـــــوادث 
والــتــدقــيــق الـــداخـــلـــي لتقنية 
الــمــعــلــومــات وتـــدقـــيـــق الأمـــن 

السيبراني.

ــال مـــاجـــد مـــكـــي، رئــيــس  ــ وقـ
قسم استشارات تكنولوجيا 
الــمــعــلــومــات، كـــي بـــي إم جي 
فــــي الـــكـــويـــت: "مـــــع اســـتـــمـــرار 
ــع عــبــر  ــيــ ــبــ الـــــشـــــركـــــات فــــــي الــ
ــــت، فـــإنـــهـــا مــعــرضــة  ــرنـ ــ ــتـ ــ الإنـ
بـــشـــكـــل مــــتــــزايــــد لــلــهــجــمــات 
ــم تــنــســيــق  ــتـ ــيــــة. يـ الإلــــكــــتــــرونــ
هـــذه الــهــجــمــات الإلــكــتــرونــيــة 
واستهدافها تجاه أي شركة 
تبيع البيانات الشخصية عبر 

الإنترنت أو تقوم بجمعها".
ــن أن  ــ ــيــ ــ وتـــــــــابـــــــــع: "فـــــــــــي حــ
الـــمـــؤســـســـات، مـــثـــل الـــبـــنـــوك، 
غالبا ما تمتلك بنية تحتية 
قوية لتكنولوجيا المعلومات 
للحماية من هذه التهديدات، 
ــة الـــتـــجـــارة  ــركـ فـــقـــد تــفــتــقــر شـ
ــة الـــنـــاشـــئـــة إلـــى  ــيـ ــرونـ ــتـ ــكـ الإلـ
البنية التحتية أو السياسات 
أو الــجــاهــزيــة الــكــافــيــة لأمن 

السيبراني".
وأضــــــــــــــــاف: "مـــــــــع مــــــراعــــــاة 
ذلــــــــك، نــــقــــدم نـــــمـــــوذج خـــدمـــة 
الــتــجــنــيــب لــشــركــات الــتــجــارة 
ــذا  ــ ــــت هـ ــــحـ الإلـــــكـــــتـــــرونـــــيـــــة. تـ
التجنيب، نقوم بإنشاء نظام 
ــة لــــلــــحــــوادث، وفـــي  ــابـ ــتـــجـ اسـ

حــالــة وقــــوع هـــجـــوم، يساعد 
مستشارونا في حل التهديد 
ــد الـــتـــهـــديـــد  ــهـ ــة مـــشـ ــ ــبـ ــ ــراقـ ــ ومـ
والاحـــتـــيـــاجـــات الإلــكــتــرونــيــة 
الشاملة للمستقبل. مع ضغط 
بنك الكويت المركزي من أجل 
التنظيم والامتثال في قطاع 
ــع، يـــجـــب عـــلـــى شـــركـــات  ــ ــدفـ ــ الـ
التجارة الإلكترونية التفكير 
ــــرد فـــكـــرة  ــــجـ ــر مـــــن مـ ــ ــثـ ــ فـــــي أكـ

مزعزعة للاستمرار والنمو".
ــه، قـــــــال هــــارشــــا  ــتــ ــهــ مـــــن جــ
ــــاش، الـــمـــديـــر الــمــســاعــد  ــراكـ ــ بـ
– اســـتـــشـــارات الــصــفــقــات في 
كـــي بـــي إم جـــي فـــي الــكــويــت، 
"تمتلك الكويت معظم اللبنات 
ــة لــنــجــاح  ــ ــــلازمـ ــة الـ ــيــ الأســــاســ
أعــمــال الــتــجــارة الإلكترونية. 
فـــالـــمـــواطـــنـــون الـــشـــبـــاب ذوو 
ــتــــاح  ــمــ الــــــدخــــــل الــــمــــرتــــفــــع الــ
ومـــعـــدلات انــتــشــار الــخــدمــات 
ــة والـــــــهـــــــواتـــــــف  ــ ــيــ ــ ــرفــ ــ ــــصــ ــمــ ــ الــ
المحمولة والإنترنت المرتفعة 
تــبــشــر بــالــخــيــر لــلــكــويــت. مع 
قـــــيـــــام الــــحــــكــــومــــة والــــبــــنــــوك 
ــــع الـــتـــبـــنـــي  ــدفـ ــ والـــــشـــــركـــــات بـ
الــرقــمــي مـــن أجــــل خــدمــاتــهــم، 
فـــــــإن الــــكــــويــــت الـــــيـــــوم ســــوق 
مــثــالــي لــلــشــركــات الــتــي تركز 
عــلــى تــعــزيــز التبني الــرقــمــي. 
نــحــن عــازمــون عــلــى مساعدة 
رواد الأعمال الكويتيين على 
ــذا الـــســـوق  ــ الاســــتــــفــــادة مــــن هـ
المحتمل، لبدء وتنمية أعمال 
التجارة الإلكترونية الخاصة 
بــهــم مـــع تــلــبــيــة مــتــطــلــبــاتــهــم 

التنظيمية". 
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ماجد مكي هارشا براكاشأنكول أجروال

فاتن أبوغزالة

أسعار صرف العملات العربية

أسعار صرف العملات العالمية

أسعار المعادن الثمينة والنفط

»سيرفيس هيرو«: الشركات بحاجة إلى نهج شامل 
للتميز في الخدمة وبناء ولاء العملاء

قالت فاتن أبوغزالة الرئيسة والشريكة المؤسّسة لشركة 
»سيرفيس هيرو« إن شركتها هي المبتكرة للمؤشر المحايد 

خذ من الكويت 
ّ
الوحيد في المنطقة لقياس رضا العملاء، الذي يت

 حثيثة ذات علاقة بالتميز في الخدمة 
ً
 له، إذ تبذل جهودا

ً
مقرا

من خلال قياس رضا العملاء في مختلف التخصصات والمجالات 
في القطاع الخاص، كما تقدم الشركة مجموعة من الخدمات 

تخص التميز بالخدمة كوضع استراتيجيات مناسبة، وبناء ثقافة 
ترتكز على التميز داخل المؤسسات، والتدريب على جودة الخدمة 

وغيرها من الخدمات الذي ترفع أداء المؤسسات. 
وأضافت أبوغزالة في حوار مع »الجريدة« أنه إضافة إلى نشاطها 

الأساسي لقياس رضا العملاء، ووسط جائحة كوفيد-19 فقد 
أطلقت الشركة استبيانين استثنائيين بهدف تقييم جهود 

الحكومة للاستجابة لجائحة كورونا من المجتمع الكويتي من 
مواطنين ومقيمين في 2020، وشمل الاستطلاع فيهما 

المجتمع العام والخاص والمدني وركائز كل منهم، وتم القياس 
 إلى سبعة عوامل رئيسية هي المخاوف والثقة وتكريس 

ً
استنادا

الجهود والخدمات والاستجابة للأسئلة والاستعلامات 
والمصادر الإعلامية والأفكار المستقبلية، وإليكم التفاصيل:

أبوغزالة لـ �•: رضا العميل مهم بأوقات الأزمات أكثر منه في الرخاء

»كي بي إم جي« تطلق خدمات استشارية 
تستهدف شركات التجارة الإلكترونية

مستويات الرضا عبر القناة التفاعلية
الفرع/ المتجرالموقع الإلكترونيخدمة الهاتفالتطبيق مؤشر سيرفيس هيرو

72.288.9081.4المطاعم المحلية 

67.479.172.60تطبيق التوصيل

85.50078.7المقاهي 

091.188.971.8المطاعم الفاخرة

75.574.479.376.3الوجبات السريعة

66.183.1077.2المطاعم غير الرسمية

44.444.491.775.2الأندية الصحية

64.485.769.767.9السوبر ماركت

75.650.964.471.4الإلكترونيات

7542.479.968.3الأثاث المنزلي

72.774.171.174.9الملابس

77.175.588.164.3المستشفيات الخاصة

66.942.559.350.6مزودو الإنترنت 

66.846.761.352.8مزودو الهواتف النقالة

74.365.665.665.1البنوك التقليدية

75.168.266.567.2البنوك الإسلامية

70.366.171.170.7الطيران

080.18072.8وكالات بيع السيارات

077.388.964.1صيانة السيارات

70.668.774.969.5معدل  الكويت

الشكاوى وقناة التفاعل
النسبةالرضامعالجة الشكاوىقناة التفاعل

95%66.569.8التطبيقات 

101%71.270.4بالمتجر / الفرع

93%57.661.9عبر الهاتف

97%66.268.3عبر الموقع الإلكتروني

98%68.069.6الإجمالي


