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تحليل فعالية تطبيق بلاغ تجاري في إدارة اتصال الأزمات

مجلة البحوث الإعلامية، جامعة الأزهر، كلية الإعلام 976

هدفــت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى واقــع اســتخدام تطبيــق »بــاغ تجــاري« في اتصــالات الأزمــات التجاريــة 
بمدينــة أبهــا بمنطقــة عســير في المملكــة العربيــة الســعودية، وذلــك مــن خــال قيــاس وعــي المســتخدمين بالتطبيــق، 
ــاء الأزمــات، إضافــة إلــى تحديــد العوامــل المؤثــرة في اســتخدامه، واقتــراح  ــه، وفعاليتــه في أثن ورضاهــم عــن تجربت
التوصيــات اللازمــة لتطويــره. اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي المســحي، وتكــوّن مجتمــع الدراســة مــن ســكان 
مدينــة أبهــا بمنطقــة عســير، باختيــار عينــة الدراســة مــن بــن المســتخدمين النشــيطين لاســتخدام التطبيق خــال فترة 
ــغ عددهــم )617( مســتجيبًا، وبعــد مراجعــة البيانــات والتحقــق مــن صلاحيــة الاســتبانات، تم  زمنيــة محــددة، وبل
اســتبعاد المشــاركين غيــر المســتخدمين للتطبيــق، والبالــغ عددهــم )173( مفــردة، ليصبــح العــدد النهائــي للاســتبانات 
الصالحــة للتحليــل )444( اســتبانة، وأظهــرت النتائــج أن مســتخدمي التطبيــق يتمتعــون بوعــي مرتفــع جــدًا بأهميتــه، 
كمــا أبــدوا رضًــا كبيــرًا عــن تجربتهــم في اســتخدامه، مــن حيــث ســهولة الاســتخدام وفعاليتــه التقنيــة، كمــا تبــن أن 
ــث ســرعة  ــن حي ــة، خاصــة م ــات التجاري ــة لاحتياجــات المســتخدمين خــال الأزم ــة عالي ــق يســتجيب بفعالي التطبي
المعالجــة ووضــوح الــردود، وتبــنّ أن ســهولة الاســتخدام، وجــودة الخدمــة، والوعــي الرقمــي تمثــل أبــرز العوامــل 
المؤثــرة في الاســتخدام الإيجابــي للتطبيــق. وأوصــت الدراســة بتكثيــف حمــات التوعيــة بالتطبيــق، وتوفيــر دعــم فنــي 
مباشــر علــى مــدار الســاعة، وتســهيل واجهــة الاســتخدام، وتطويــر خصائــص تقنيــة مثــل الــذكاء الاصطناعــي لتســريع 

معالجــة البلاغــات، وتعزيــز التعــاون مــع الجهــات الحكوميــة ذات العلاقــة.

كلمات مفتاحية: فعالية، بلاغ تجارى، اتصال، الأزمات، مدينة أبها

This study aims to explore the use of the “Balagh Tijari” application in managing 
commercial crisis communications in the city of Abha, Saudi Arabia. The study focus-
es on assessing user awareness of the application, their satisfaction with its perfor-
mance, its effectiveness during crises, as well as identifying the key factors influencing 
its usage and offering recommendations for its development. The study employed 
a descriptive survey methodology; The study population consisted of residents of 
the city of Abha. The study sample was selected from among the active users of the 
application during a specific time period, totaling 617 respondents. After reviewing 
the data and verifying the validity of the questionnaires, 173 participants who were 
non-users of the application were excluded, resulting in a final total of 444 valid ques-
tionnaires for analysis. The results revealed that users have a very high level of aware-
ness regarding the importance of the application. They also expressed significant sat-
isfaction with their experience, particularly in terms of ease of use and technical 
efficiency. The application was found to respond effectively to users’ needs during 
commercial crises, especially in terms of rapid processing and clarity of responses. 
Ease of use, service quality, and digital awareness emerged as the most influential 
factors in positive application usage.

The study concluded with several recommendations, most notably: intensifying 
awareness campaigns about the application, providing 24/7 technical support, sim-
plifying the user interface, and enhancing technical features such as artificial intelli-
gence to accelerate report processing. 

Keywords: Effectiveness - Commercial Notice- communication- crises- Abha city
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: مقدمة الدراسة:
ا
 أولً

ي 
 
ي مختلف جوانب الحياة، وخاصة ف

 
أصبحت التكنولوجيا الرقمية عنصًرا أساسيًا ف

ي تعزيز التفاعل الفوري وتبادل 
 
مجال اتصال الأزمات، وتؤدي التكنولوجيا دورًا حيويًا ف

المعلومات الحيوية خلال الأزمات، إذ تعمل التكنولوجيا على تحسي   التنسيق بي   مختلف 

الجهات المعنية، مما يسهل جهود الاستجابة للأزمات ويرفع من مستوى الأمان ويقلل من 

ي المجتمعات.
 
 تأثي  الأزمات ف

اتيجيات  ز الحاجة إلى اسير كات، تير ها على الشر ومع تزايد الأزمات التجارية وتأثي 

 تطبيق "بلاغ تجاري" أداة محتملة للمساعدة على 
ُّ
فعالة للتواصل وإدارة الأزمات، ويُعد

كات للأزمات، لكن لا توجد دراسات كافية توضح درجة فعالية  تحسي   استجابة الشر

ي أثناء الأزمات، لذا، يعد فهم كيفية 
 
ي تحسي   عمليات الاتصال ف

 
استخدام هذا التطبيق ف

وريًا، يساعد  كات أمرًا ض  استخدام هذا التطبيق وتجربته من قبل المستخدمي   والشر

ي المعاملات التجارية، ومن الناحية التجارية، يوفر 
 
على تعزيز الشفافية وضبط الجودة ف

ي الحد من الممارسات 
 
البلاغ التجاري حماية للمستهلكي   والتجار على حد سواء، فيسهم ف

 التجارية غي  المتوافقة مع الأنظمة ويعزز المنافسة العادلة.

ي تعزيز اتصالات 
 
ويستمد البحث أهميته من فهم كيفية استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

ي 
ي مدينة أبها بالمملكة العربية السعودية، ويتناول البحث التحديات التر

 
الأزمات التجارية ف

ي تحسي   قدرة المؤسسات على 
 
تواجه تطبيق بلاغ تجاري، وكيف يمكن أن يسهم ف

الاستجابة بفعالية للأزمات التجارية، من خلال توفي  آليات دقيقة لإبلاغ السلطات 

المعنية عن المخالفات والمشكلات، مما يساعد على اتخاذ قرارات سريعة للتخفيف من 

 ، ويستند آثار الأزمات، وتحسي   سمعة السوق، وجذب الثقة من قبل العملاء والمتعاملي  



 

 
978 

البحث إلى دراسة وصفية تشمل عينة من سكان مدينة أبها، بجمع البيانات من خلال 

 استبانات لمستخدمي التطبيق.

ي 
 
ر استخدامهم لتطبيق بلاغ تجاري ف

َّ
، وكيف أث ويسعى البحث لتحليل تجارب المستخدمي  

ي أثناء الأزمات التجارية، ويتمحور البحث حول 
 
قدرتهم على التواصل مع الجهات المعنية ف

ي كفاءة 
 
ي تحكم استخدام التطبيق، وكيف تؤثر هذه الجوانب ف

الجوانب التكنولوجية التر

ي 
 
ي تسهم ف

ي إدارة الأزمات، كما يركز البحث على فهم العوامل التر
 
وفعالية الاتصال ف

ي تحقيق أهدافه، وكيف يمكن تحسي   هذه الأداة لتلبية 
 
نجاح أو فشل التطبيق ف

  احتياجات المستخدمي   بشكل أفضل.

 ثانيًا: مشكلة الدراسة: 

مع التقدم الشي    ع للتكنولوجيا، أصبحت التطبيقات الرقمية أدوات فاعلة لتحسي   

التواصل وإدارة الأزمات، وقد برزت الحاجة إلى دراسة هذا الموضوع من منطلق محدودية 

ي تناولت تطبيق "بلاغ تجاري" بصورة متعمقة وشاملة، على الرغم 
الدراسات العلمية التر

ي خدمة المستهلك وتعزيز 
 
من كونه يمثل نموذجًا واضحًا لتفعيل أدوات التحول الرقمي ف

ي إدارة الأزمات 
 
حماية الحقوق التجارية، كما أن الدور الذي تؤديه التطبيقات الرقمية ف

ي ظل تصاعد 
 
التجارية لا يزال بحاجة إلى مزيد من التحليل والفهم، خصوصًا ف

ي كفاءة الاستجابة المؤسسية خلال 
 
ي قد تؤثر ف

التحديات الاقتصادية واللوجيستية التر

 الأزمات.

اتيجيات اتصال رقمي  ي ضوء الحاجة إلى تطوير اسير
 
وتزداد أهمية دراسة هذه المشكلة ف

ي 
 
ن المؤسسات من تقليل الفجوة بينها وبي   جمهورها ف

ّ
تتسم بالشعة والفعالية، وتمك

ي تتطلب جاهزية تامة على 
عد الأزمات التجارية من أكير الأوضاع التر

ُ
لحظات الأزمة؛ إذ ت

. وبذلك، فإن تطبيق "بلاغ  كاء أو الموظفي   مستوى التواصل، سواء مع العملاء أو الشر

اتيجية تعزز من قدرة الوزارة والمستهلكي   على 
تجاري" يمكن أن يُنظر إليه كأداة إسير

 من تفاقم الأزمات، وهو ما يجعل من 
ّ
رصد المخالفات، واتخاذ قرارات سريعة تحد

وري التحقق من مستوى تحقيق التطبيق لهذه الأهداف.  الصر 
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ي محاولة الكشف عن واقع استخدام 
 
ا من ذلك، تتمثل مشكلة البحث الحالية ف

ً
وانطلاق

ي تلبية احتياجاتهم خلال 
 
، ومستوى فاعليته ف تطبيق "بلاغ تجاري" من قبل المستخدمي  

الأزمات، مع تحديد مستوى وعي الجمهور بأهميته، وقياس رضاهم عن أدائه، وتحليل 

ي تحسي   
 
ي استخدامه، بهدف تقديم تصور علمي متكامل يسهم ف

 
ي تؤثر ف

العوامل التر

ي سياق إدارة الأزمات التجارية بالمملكة العربية 
 
جودة استخدام التطبيقات الرقمية ف

 السعودية.

 : ي
ي السؤال الرئيسي الآتر

 
 وب  هذا تمحورت مشكلة البحث ف

ة بمدينة أبها بمنطقة 
ّ
ي اتصال الأزمات التجاري

 
ما واقع استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف
ة؟
ّ
 عسير بالمملكة العربيّة السعودي

ا: أهمية الدراسة: 
ً
 ثالث
 الأهمية النظرية: -1

ي مجال اتصالات الأزمات  ▪
 
يسعى هذا البحث لتقديم إسهامات متعددة الأبعاد ف

ي تعميق فهم
 
آليات توظيف التطبيقات الرقمية )مثل "بلاغ  التجارية، أبرزها: الإسهام ف

ي أثناء الأزمات التجارية، وكيفية تحويلها إلى أدوات 
 
ي إدارة الاتصالات ف

 
تجاري"( ف

ط الضوء على الدور المحوري فاعلة لتبادل المعلومات الحيوية، كما
ِّ
لهذه  يُسل

ي ضمان التواصل الفوري والشفاف بي   المؤسسات والجمهور خلال 
 
التطبيقات ف

 الطوارئ، مما يعزز التماسك المجتمعىي ويُقلل من التضليل.

ي السياق المحلىي لمدينة أبها،  يستكشف البحث أنماط استخدام تطبيق "بلاغ تجاري" ▪
 
ف

ن من 
ّ
، مما يُمك مًا بيانات ميدانية عن فعاليته التقنية ومستوى رضا المستخدمي  

ّ
مقد

ا، ً ي تمكي    تتمثل أبرز إسهاماته العملية رصد الثغرات وتحسي   التجربة. وأخي 
 
ف

المؤسسات التجارية من تقليل المخاطر المالية والسمعية المرتبطة بالأزمات، عير تطوير 

ز  ي التواصل مع العملاء والموظفي   والجهات الرقابية، مما يُعزّ
 
قدراتها الاستباقية ف

ي السوق السعودي.
 
 المرونة التشغيلية ويحفظ سمعتها ف

 الأهمية التطبيقية: -2

ي مدينة أبها بتطبيق "بلاغ تجاري" وآليات استخدامه، مما يُعزز   ▪
 
تعزيز وعي الجمهور ف

حماية المستهلك من الممارسات غي  القانونية عير تمكينه من الإبلاغ الفعّال عن 
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المخالفات، كما تقدم نتائج الدراسة للجهات المعنية )كالغرف التجارية والجهات 

الرقابية( رؤىً عملية لتحسي   تصميم تطبيقات اتصالات الأزمات التجارية، ورفع 

ار الاقتصادية  ي احتواء الأض 
 
مستوى الوعي المجتمعىي بأهمية الإبلاغ الشي    ع ف

 والسمعية.

اتيجية لتعزيز استجابة  ▪ ز البحث دور التطبيقات الرقمية كأدوات إسير وبالتوازي، يُير

ي أبها؛ 
 
 على تلبية احتياجات المجتمع المحلىي ف

كي  
المؤسسات للأزمات التجارية، مع الير

ا 
ً
 لتطوير هذه الأدوات وفق

ً
إذ توفر بيانات المستخدمي   المستخلصة من البحث قاعدة

 للتجارب الواقعية وتوقعات المستفيدين.

 رابعًا: أهداف الدراسة:

تسعى الدراسة إلى تحقيق هدف رئيسٍ، هو: "دراسة واقع استخدام تطبيق بلاغ تجاري 

ا من الأهداف الفرعية، تتمثل فيما 
ً
ي اتصال الأزمات التجارية"، ويشمل هذا الهدف عدد

 
ف

:   يلىي

ي إدارة الأزمات التجارية. ▪
 
 قياس وعي الجمهور بتطبيق "بلاغ تجاري" وأهميته ف

 قياس رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق بلاغ تجاري. ▪

ي أثناء الأزمات التجارية، بما  ▪
 
معرفة مدى استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

ي ذلك سرعة الخدمة وفعالية التواصل.
 
  ف

ي اتصالات الأزمات  ▪
 
ي استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

 
تحديد العوامل المؤثرة ف

  التجارية.

ي اتصالات الأزمات التجارية. ▪
 
اح توصيات لتحسي   استخدام التطبيقات الرقمية ف

 اقير

 خامسًا: تساؤلات الدراسة:

ي إدارة الأزمات التجارية؟ ▪
 
 ما مستوى وعي الجمهور بتطبيق بلاغ تجاري وأهميته ف

 ما مستوى رضا المستخدمي   عن التجربة لاستخدام تطبيق بلاغ تجاري؟ ▪

ي أثناء الأزمات التجارية، بما  ▪
 
ما مستوى استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

ي ذلك سرعة الخدمة وفعالية التواصل؟
 
 ف

ي اتصالات الأزمات التجارية؟ ▪
 
ي استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

 
  ما العوامل المؤثرة ف
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ي اتصالات الأزمات  ▪
 
حة لتحسي   استخدام التطبيقات الرقمية ف

ما التوصيات المقير

 التجارية؟

 سادسًا: مصطلحات الدراسة ومفاهيمها: 
 واقع: -1

ا عن لغة:  -
ً
، بعيد

ً
ي اللغة العربية إلى ما هو موجود وحاصل فعلً

 
تشي  كلمة "واقع" ف

ا للمعجم الوسيط، فإن الواقع هو "كل ما تحقق وثبت 
ً
اضات أو التوقعات، ووفق الافير

 .(1)فعله"

ا:  -
ً
حال الإنسان والجماعة بما يحملانه من قِيَمٍ وأفكار، وطبائع وخصائص اصطلاح

وسمات، ضمن مجالات يحياها كلٌّ منهما ويعيشانها، من اقتصادية، وسياسيّة، 

ي تمر بها المجتمعات بسماتها 
واجتماعية، وثقافية، وفق المرحلة التاريخية العامة التر

 .(2)المختلفة

ي اتصالات الأزمات إجرائيًا:  -
 
يُشي  إلى الحالة الفعلية لاستخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

 مقدمي الخدمة والمستفيدين وتسهيل 
ي تحسي   التواصل بي  

 
التجارية، لتقييم فعاليته ف

 الاستجابة للأزمات.

 تطبيق: -2

ء لغة:  - ي
ي اللغة العربية إلى الإلزام والتنفيذ، التطبيق هو "إلزام السر

 
تشي  كلمة "تطبيق" ف

 .(3)وإجراؤه على وجهه الصحيح"

ا:  -
ً
ف التطبيقات بأنها برامج مصممة برمجيًا للقيام بعديد من المهام، اصطلاح عرَّ

ُ
ت

وتعمل على الأجهزة المحمولة بمختلف أنواعها، وبعض الأجهزة المكتبية بحيث تقدم 

 ، نت المباسرر ي تقديم خدماتها على الاتصال بالإنير
 
، وتعتمد ف خدمات محددة للمستخدمي  

إذ تهدف التطبيقات إلى الوصول لأكير عدد من المستفيدين، والقدرة على الوصول 

ي أي وقت
 
 .(4)المعلومات أو المصادر الأولية بشعة من أي مكان وف

ونية تقدمها وزارة التجارة، تتيح إجرائيًا:  - يُقصد به تطبيق بلاغ تجاري، وهو خدمة إلكير

ونيًا دون الحاجة  للمستفيدين تقديم بلاغ تجاري والاستعلام ومتابعة حالة البلاغ، إلكير

 إلى مراجعة فروع الوزارة.
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يقصد به الباحثون الدرجة التر يحصل عليها المبحوث على مقياس  الوعي بالتطبيق: -

ي اتصالات الأزمات التجاريةالوعي بتطبيق 
 
 .بلاغ تجاري ف

 الأزمات: -3

يُعيرّ قاموس المصباح المني  عن الأزمة بمعت  الشدة والقحط، ويقال: أزم علينا لغة:  -

ها
ُ
 قحط

َّ
ه، أو أزمت عليهم السنة أي: اشتد  .(5)الدهر، أي: اشتد وقلّ خي 

ا:  -
ً
ي أوضاع غي  مستقرة، يمكن أن تقود إلى نتائج غي  مرغوبة اصطلاح

 
نقطة تحول ف

 .(6)إذا كانت الأطراف المعنية غي  مستعدة أو غي  قادرة على احتوائها ودرْء مخاطرها

ي قد تواجه المؤسسات التجارية إجرائيًا:  -
ي هذا البحث المشكلات التر

 
يُقصد بالأزمات ف

ي 
 
ي تسهم ف

عد هذه البلاغات من العوامل التر
ُ
نتيجة بلاغات المستهلكي   عن مخالفات، إذ ت

 سريعًا لمعالجتها والحد من آثارها
ً
 .نشوء الأزمات أو كشفها، مما يستدعي تدخلً

 اتصال الأزمات: -4

. اتصال: يعني التواصل وتبادل 1: اتصال الأزمات هو مصطلح يتكون من كلمتين: لغة -

. الأزمات: تشير إلى الظروف الطارئة أو المواقف 2المعلومات بي   الأفراد أو الكيانات. 

ي تتطلب استجابة سريعة
 .(7)الحرجة التر

ا -
ً
: عملية التفاعل اللفظي، أو الشفهي، أو المكتوب، أو المرئي، أو المسموع بين اصطلاح

ها،  وسائل وأساليب اتصال متنوعة تتضمن وصول المعلومات  باستخدامالمؤسسة وجماهي 

مت  إلى الجماهي  قبل وأثناء وبعد وقوع الأحداث السلبية للأزمة، وهذه الاتصالات صُمِّ

ار الواقعة على سمعة المؤسسة ي من خلالها ، وهي (8)لتقليل الأض 
النافذة أو الواجهة التر

ي تعمل على إعطائهم 
تقوم المؤسسة بالاتصال والتواصل مع الجماهي  المعنية التر

ي الوقت المناسب، والمكان المناسب، وغياب المصداقية 
 
المعلومات بكل شفافية ومصداقية ف

ارًا تنعكس بالسلب على صورتها لدى جمهورها الذي يعد ثروة  كة أض  يسبب للشر

 .(9)المؤسسة وأساس وجودها

وتقنيات لتسهيل أداء الاتصال لضمان تبادل المعلومات بطريقة  أدواتاستخدام إجرائيًا:  -

 سريعة وفعّالة خلال الأزمات التجارية لتحسي   الاستجابة للأزمات.
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 سابعًا: حدود الدراسة:

ي اتصالات  الحدود الموضوعية: -
 
يسعى البحث لدراسة واقع تطبيق بلاغ تجاري ف

 الأزمات التجارية بمنطقة عسي  بالمملكة العربية السعودية.

ية -  : مستخدمو تطبيق بلاغ تجاري.الحدود البشر

 مدينة أبها بالمملكة العربية السعودية. الحدود المكانية: -

إلى يونيو  2025: تقتصر فترة البحث على الفترة الزمنية يناير الحدود الزمنية -

2025 . 

ا: الإطار النظري للدراسة:
ً
 ثامن

ي 
 
، هو واقع تطبيق بلاغ تجاري ف ي مدخل أساسي

 
يتمثل الإطار النظري لهذا البحث ف

 اتصالات الأزمات التجارية، بالاعتماد على نظرية الاستخدامات والإشباعات.

 مدخل إلى النظرية: -

ي تعود جذورها إلى 
عد نظرية الاستخدامات والإشباعات من النظريات الاتصالية التر

ُ
ت

ي 
ي تأسيسها إلى الباحث الألمات 

 
ين، ويُنسب الفضل ف أربعينيات وخمسينيات القرن العشر

(، الذي يعُد من أوائل من درسوا دوافع الأفراد لاستهلاك وسائل Herzog"هيرتسغ" )

  .(10)الإعلام

ي المجتمع بفضل 
 
ويُعرف الاستخدام على أن نشاط اجتماعي يتحول إلى نشاط عادي ف

ا (11)التكرار والقدم
ً
ي المفهوم، كونها تعرف نوع

 
، كما تعرف كلمة استخدام عدة مضاربات ف

من الغموض والملابسات، خاصة عند دمج كلمة الاستخدام مع مفهوم التكنولوجيا، ذلك 

ا من 
ً
ي الحياة الاجتماعية للفرد فرض نوع

 
لأن دخول تكنولوجيا الإعلام والاتصال ف

لت المستخدم إلى مستهلك يحكمه قانون العرض  السلوكيات والعادات الجديدة، حوَّ

ي شملت كل المجالات، بما فيها الهوية الشخصية 
والطلب، عن طريق العولمة التر

والاجتماعية للأفراد، من جهة أخرى أتاحت التكنولوجيا الإعلام والاتصال للفرد إمكانية 

ي والخاص
ه المهت   .(12)تخصيص حي  

ا من الرضا الذي يحقق عند بلوغ هدف ما أو خفض دافع 
ً
 الإشباع نوع

ُّ
الإشباعات: يُعد

ي الإشباع: خفض التنبيه، والتخلص من التوتر بعد 
ي نظرية التحليل النفسي يعت 

 
ما، وف

 .(13)الوصول وتحقيق المبتعى 
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ي تندرج ضمن نظريات التأثي  
 بحوث الاستخدامات والإشباعات من المقاربات التر

ُّ
عد
ُ
وت

ي الولايات (14)المحدود لوسائل الإعلام
 
ا ظهر ف

ً
ل هذه النظرية تيارًا فكريًا جديد

ِّ
، وتمث

ي
ي أربعينيات القرن الماض 

 
، ويكمن جوهر نظرية الاستخدامات (15)المتحدة الأمريكية ف

ي حاجاته  ي تشبع رغباته وتلتر
ي الأساس بجمهور الوسيلة الإعلامية التر

 
والإشباعات ف

ي داخله، ومعت  ذلك أن الجمهور ليس سلبيًا يقبل كل ما تعرضه عليه وسائل 
 
الكامنة ف

 .(16) الإعلام، بل إنه يمتلك غاية محددة من تعرضه يسعى لتحقيقه

 علاقة النظرية بموضوع البحث: -

تساعد هذه النظرية على تحليل كيفية تفاعل الأفراد مع تطبيق "بلاغ تجاري"، ودراسة 

ي منطقة عسي  بالمملكة العربية السعودية، 
 
دوافعهم لاستخدامه خلال الأزمات التجارية ف

ومن خلال منظور نظرية الاستخدامات والإشباعات، يمكن فهم أن الأفراد يلجؤون إلى 

ي الحصول على معلومات دقيقة 
 
هذا التطبيق لتلبية احتياجات معينة، مثل الرغبة ف

  وسريعة، وتقديم الشكاوى أو السماح بالاستجابة الشيعة للمخرجات التجارية المفتوحة.

وتشمل الاستخدامات مجموعة متنوعة من الأغراض، مثل التواصل الفوري مع الجهات 

المعنية، والإبلاغ عن المخالفات، واستعراض أخبار الأزمات والفرص المتاحة، وبما أن كل 

ي تفسي  كيفية 
 
مستخدم لديه دوافع واحتياجات مختلفة، فإن فهم هذه الأبعاد يسهم ف

ي تواجههم.
  استجابة الأفراد للتحديات التجارية التر

أما الإشباعات، فهي تشي  إلى ما يحصل عليه المستخدمون من فوائد عير استخدام 

التطبيق، مثل تعزيز الشعور بالأمان، والثقة بالقدرة على الوصول إلى المعلومات ورفع 

، مما  ي تقليل الفجوة بي   الجهات الحكومية والمواطني  
 
قضاياهم، كما يسهم التطبيق ف

  يؤدي إلى تحسي   استجابة المجتمع للأزمات التجارية.

ي 
 
ي إظهار كيف يمكن لتطبيق "بلاغ تجاري" أن يؤدي دورًا حيويًا ف

 
وتسهم هذه النظرية ف

دعم قدرة المجتمع على التكيف مع الأزمات، من خلال تحقيق توازن بي   الاستخدامات 

.  المختلفة والإشباعات المرجوة من قبل المستخدمي  
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ي للدراسة:
 
 تاسعًا: الإطار المعرف

 التطبيقات الرقمية: -1
 مفهوم التطبيقات الرقمية: -1-1

ي رافقت الثورة 
ات السياسية والاقتصادية والثقافية، التر ا من التغي 

ً
يشهد العالم عديد

لت عصر الثورة الصناعية إلى عصر التكنولوجيا الفائقة،  ي حوَّ
التكنولوجيا الهائلة، التر

 والمعلومات المتدفقة، والمعارف العلمية المتقدمة. 

 للوصول 
ً
وتتجه عديد من الحكومات نحو تحويل خدماتها إلى تطبيقات رقمية، تسهيلً

ي المملكة العربية السعودية، 
 
إلى المعلومات وتقديم الخدمات بشكل أكير فعالية وكفاءة، وف

ي القطاع 
 
ي اعتماد التكنولوجيا الرقمية ف

 
ا ف ً ة تشيعًا كبي  شهدت السنوات الأخي 

ي سياق رؤية المملكة العربية السعودية 
 
، خصوصًا ف ي التحولات 2030الحكومي

، وتأتر

اتيجية التنمية الوطنية، إذ تهدف الحكومة إلى تعزيز  الرقمية جزءًا أساسيًا من إسير

كفاءة الخدمات الحكومية، وتيسي  الوصول إليها عير التكنولوجيا، وتحسي   جودة الحياة، 

ي مجال 
 
ام المملكة بمواكبة التطورات العالمية ف ورقمنة الخدمات، وتعكس هذه الرؤية الير 

ي تحسي   جودة الحياة وتعزيز الشفافية 
 
تقنية المعلومات والاتصالات، مما يسهم ف

 .(17)والمشاركة المجتمعية

ورة يفرضها تطور تقنية المعلومات لتحسي   كفاءة  وقد أصبح التحول الرقمي ض 

ا من المزايا، كما يؤدي التحول الرقمي دورًا رئيسيًا 
ً
المؤسسات الحكومية، مما يحقق عديد

ي تحقيق عملية التنمية المستدامة
 
 .(18)ف

مع بدايات شبكات الحاسب الآلىي  1960وتظهر ملامح التقنيات الرقمية منذ 

: الأولى من  ونية، وقد شهدت هذه التقنيات تطورًا على حقبتي  
والإجراءات الإلكير

، وسيطرت عليها 2000إلى  1995 ي
وت  يد الإلكير ، واعتمدت بشكل رئيسي على الير

كات الأمريكية. والثانية من  حتر الآن، إذ تطورت لتشمل لغات برمجية  2000الشر

ي مجالات التجارة، والتسويق، وشحن 
 
متنوعة وتقنيات متعددة، مع زيادة التنافس العالمي ف

ونية  .(19)المنتجات، وخدمات العملاء الإلكير
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ي الحكومات: -1-2
 
 أهمية التطبيقات الرقمية ف

ي تسهيل الوصول إلى 
 
ونية من دورها ف تنبع أهمية تطبيق تطبيقات الحكومة الإلكير

، كما تنبثق أهمية (20)الخدمات الحكومية، وزيادة كفاءة وفاعلية الأجهزة الحكومية

ونية من خلال رفع مستوى الأداء، وزيادة دقة البيانات، واختصار  الحكومة الإلكير

 ، ي الأداء، ورفع كفاءة أداء العاملي  
 
الإجراءات الإدارية، وزيادة الإنتاجية، وخفض التكلفة ف

، ودعم النمو الاقتصادي ي  . (21)ومواكبة التطور التكنولوجر

إلى أن تعزيز الشفافية، وتحسي   استجابة الحكومة  (22)(2006ويشي  ياسي   )

ي من خلال تنمية المهارات التكنولوجيا بي    لاحتياجات المستفيدين، وخلق تأثي  إيجاتر

ي الحكومة 
ونية، كما ينطوي تبت  أفراد المجتمع، من أهم أهداف الحكومة الإلكير

ونية  ونية على عديد من المنافع الاقتصادية والاجتماعية، إذ تسهم الحكومة الإلكير الإلكير

ي زيادة مستوى الثقة بي   الحكومات والناس، نظرًا للحصول على المعلومات عن أنشطة 
 
ف

ونية على تطوير جودة الخدمات الحكومية،  الحكومة، كما يساعد تطبيق الحكومة الإلكير

ونية على زيادة الشفافية الحكومية، والقدرة على تتبع المعاملات  وتساعد الحكومة الإلكير

ونية المواطني   على تقليل التكلفة المختلفة 
الحكومية، وتتساعد الحكومة الإلكير

ونيًا ل أو مكان العمل إلكير  .(23)للمعاملات، من خلال إجرائها من المي  

ي مواجهة الأزمات: -1-3
 
ونية ف  أهمية التطبيقات الإلكير

ي معالجة الأزمات فيما يلىي
 
ونية لنظم المعلومات ودورها ف  :تتمثل أهمية التطبيقات الإلكير

ي حدوث الأزمة دون تحذيرات أو إشارات،  تجنب المفاجأة:  ▪
 
يُقصد بها المفاجأة ف

وتشي  إلى إمكانية حدوث الأزمة نتيجة قصور المعلومات، أو عدم دقتها، أو عدم 

ي الوقت المناسب إلى متخذ القرار.
 
 وصولها ف

ي الوقت سرعة اتخاذ القرار وتحقيق أهدافه:  ▪
 
توفي  المعلومات الصحيحة والدقيقة ف

ي تعوق سرعة اتخاذ القرار.
ي تجاوز الحالات السلبية التر

 
 المناسب يسهم ف

ي تقييم الحالات ذات العلاقة إذا توفرت المعلومات  ضمان التوصل للقرار السليم: ▪
ينبعى 

ي تعد الأساس 
ات التر ا للمتغي 

ً
مع استمرارية تحديثها، وهذا يضمن تغيي  الفكرة وفق

 لاتخاذ القرار السليم.
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 تدفق  زيادة المرونة لدى متخذي القرار لمواجهة الأزمة ومشكلاتها المحتملة: ▪
ُّ
يُعد

 
ً
المعلومات من خلال النظم الخاصة بها، واستمرارها خلال مراحل إدارة الأزمة، عاملً

ي الوقت المناسب، 
 
ي سرعة إدخال التعديلات عليها، أو اتخاذ قرارات جديدة ف

 
مهمًا ف

ي تطرأ على الأزمة وعلى المنظمة 
ات التر تتوافق مع القرار المناسب السليم للتغي 

 جميعها.

ي توفي  نظام معلومات، سواء  تعظيم الإمكانيات والقدرات الخاصة بإدارة الأزمة: ▪
ينبعى 

ي لمواجهة الأزمة،  كانت نظام معلومات إدارية أو غي  ذلك، للحصول على مردود إيجاتر

ي البدائل المتاحة خلال مراحل إدارة الأزمة
 
 .(24)والتحكم ف

 البلاغات التجاري: -2
 مفهوم البلاغات التجاري: -2-1

ي المؤسسات العامة 
 
ا أخلاقيًا ف

ً
يعد الإبلاغ عن المخالفات منهجًا قويًا يحقق مناخ

ا عن الشكاوى الكيدية، وتعمد تصيد الأخطاء 
ً
والخاصة على حد سواء، طالما كان بعيد

ي يمكن تجاوزها، وهناك من يرى أنه الطريقة الأكير فاعلية لوقف الأنشطة غي  
التر

ي    ع لحماية  ا بإصدار تشر
ً
القانونية أو الفاسدة داخل المنظمة، إلا أنه يبقر مرهون

 .(25)المبلغي  

والإبلاغ عن المخالفات هو العامل الأكير أهمية لتصحيح الأخطاء ومنع تكرارها، علاوة 

ي 
 
م المخالفات ويقلصها، وقد يسهم ف ي المخالفات، الأمر الذي يُحجِّ على محاكمة مرتكتر

، وعليه  لا يمكن إغفال أهمية الإبلاغ عن تعديل سلوك المخطئي   الحاليي   والمحتملي  

المخالفات من خلال الموظفي   من داخل المنظمات، بشهادة قوية مدعومة بالمعلومات 

والأدلة غي  المتاحة للآخرين من خارج المنظمة، ويحصلون عليها بشكل أيش ودون جهد 

 
ُّ
عد
ُ
ي ت
، علاوة على ذلك، فبإمكانهم توجيه المحققي   إلى أفضل مصدر للمعلومات التر كبي 

مة
َّ
 قويًا للتحقق من صحة البلاغات المُقد

ً
 .(26)دليلً

وتعكس استجابة الإدارة المدى الذي تستجيب فيه جهة الإبلاغ لحل المشكلات المُبلغ عنها، 

ي للشكوى 
 للإبلاغ عندما يعتقدون أن المتلقر

ً
وتشي  البحوث إلى أن الأفراد أكير ميلً

سوف يتخذ الإجراءات المناسبة، فإن هذا الأمر الذي يدعم شعور الفرد بقدرته على 

، مما يعزز عوائد قرار الإبلاغ   .(27)أحداث التغيي 
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أهمية استجابة الإدارة كأحد أشكال الدعم  (28)(Taylor & Curtis, 2013وأكد )

، هما:  هذا الشأن لسبيي  
 
 التنظيمي ف

 أنها مؤسرر إلى وجود تصرف مناسب سوف يُأخذ بشأن القضية محل التبليغ. ▪

 تقديم بطاقة )كارت( طمأنينة للمبلغي   عن المخالفات بشأن حمايتهم من الانتقام. ▪

 تطبيق بلاغ تجاري: -2-2

ي عام 
 
طلق تطبيق "بلاغ تجاري" ف

ُ
ي المملكة  2013أ

 
من قِبل وزارة التجارة والصناعة ف

ة تولىي الدكتور توفيق بن فوزان الربيعة منصب 
العربية السعودية، وكان ذلك خلال فير

ونية  الوزير، بهدف تمكي   المستهلكي   من الإبلاغ عن المخالفات التجارية بطريقة إلكير

 عير الأجهزة الذكية، وتضمّنت التحديثات الجديدة: (29) سهلة وسريعة

ية منح ▪ . أوسمة تحفي   ي حماية حقوق المستهلكي  
 
غي   تقديرًا لجهودهم ف

ِّ
 للمُبل

ونية إضافة خيارات متخصصة للإبلاغ عن ▪ واستدعاءات السلع المعيبة،  المتاجر الإلكير

 مع إشعار المستخدمي   فورًا.

)صور/  ملفات وسائط متعددة إمكانية تحديد نوع المخالفة وموقع المنشأة، وإرفاق ▪

 فيديو/ صوت(.

 المستهلك. تقييم إجراءات التعامل مع بلاغ توفي  خاصية ▪

 بأجهزة ▪
ً
ة  لضمان سرعة التدخل. المراقبي   الميدانيي   ربط التطبيق مباسرر

ي 
نامج التحول الوطت  ي إطار مبادرة "إنفاذ حقوق المستهلك" التابعة لير

 
ي التطبيق ف

يأتر

، بهدف تعزيز البيئة التجارية وحماية المستهلكي   من الممارسات الضارة، مع 2020

ي زمن قياسي
 
غي   بالإجراءات المتخذة ف

ِّ
 .(30)متابعة آلية للشكاوى وإحاطة المُبل

ن تطبيق بلاغ تجاري المستهلك من تقديم بلاغ عن مخالفة تجارية، مع إمكانية إرفاق 
ِّ
ويُمك

ة، والاطلاع على البلاغ وحالته، ويتيح التطبيق  صور المخالفة وتحديد الموقع مباسرر

ي تطلقها وزارة التجارة والأخبار الخاصة 
استعراض إعلانات الاستدعاءات والحملات التر

ي قطاع الأعمال، من رجال 
 
ونية لجميع العملاء ف بالمستهلك، لتقديم الخدمات الإلكير

ا بكبار السن وذوي الإعاقة وخدمتهم 
ً
وسيدات ورواد الأعمال والمستثمرين، وي  هتم أيض

ونيًا، عير الفروع التشاركية بجميع مناطق المملكة
 .(31)إلكير
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 الخدمات المقدمة بتطبيق بلاغ تجاري: -2-3

نت المستهلك السعودي  2014انطلق تطبيق "بلاغ تجاري" عام 
ّ
كأداة رقمية نوعية مك

لأول مرة من الإبلاغ عن المخالفات التجارية عير أجهزته الذكية، فسمح بإرفاق الصور 

وتحديد مواقع المخالفات جغرافيًا بدقة، مع توثيق تفاصيل المحل ونوع المخالفة، وسرعان 

ر للمستخدمي   متابعة بلاغاتهم السابقة 
ّ
ي تعزيز الشفافية، إذ وف

 
 ف
ً
ة ما أصبح ركي  

، والاطلاع على حملات الوزارة التوعوية، وخلال المعيبةومراقبة استدعاءات السلع 

ا تجاوز 
ً
ي استقبال  433سنواته الأولى، حقق التطبيق انتشارًا لافت

 
ألف تحميل، ونجح ف

ي تشي    ع الاستجابة الرقابية، 256أكير من 
 
ي عام  ألف بلاغ، مما أسهم ف

 
، دخل 2023وف

: ي
 
اتيجية تمثلت ف  التطبيق مرحلة تطويرية إسير

ي الموحد رفع مستوى الأمان عير دمج ▪
 لتسجيل الدخول. نظام النفاذ الوطت 

 → المراجعة  → مراحل: )التقديم  4تصميم مسار تفاعلىي شفاف لمتابعة البلاغ عير  ▪

. →المعالجة   الإغلاق(، مع تمكي   التواصل المباسرر بي   المستهلك والمراقبي   الميدانيي  

 حيويًا، أبرزها: 13توسيع نطاق المخالفات المشمولة لتشمل  ▪
ً
ونية،  مجالً المتاجر الإلكير

المنتجات  الصيانة والضمان، ومحطات الوقود، حتر وغش التسير التجاري، ومخالفات

 المخالفة للآداب العامة.

حسّن تجربة المستخدم فحسب، بل عزّزت قدرة الوزارة على الرصد 
ُ
هذه التحديثات لم ت

الفوري، فحوّلت البلاغات إلى مسار عمل منظم يختصر الوقت ويُحيط المستهلك 

بالإجراءات، كما تعكس توسعة نطاق المخالفات توجهًا استباقيًا لمواكبة تحولات السوق، 

. ي القطاع الرقمي
 
 خاصة ف

 لرؤية "مبادرة إنفاذ حقوق المستهلك" ضمن برنامج 
ً
ة  مباسرر

ً
ل هذا التطور استجابة

ِّ
ويُمث

ي 
ي حماية الاقتصاد والمجتمع عير بناء 2020التحول الوطت 

 
ا دور التكنولوجيا ف

ً
، مؤكد

 . (32)جسور ثقة بي   المستهلك والجهات الرقابية
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 ( تطبيق بلاغ تجاري1شكل )

 

 اتصال الأزمات: -3
 مفهوم الاتصال: -3-1

ي يتم من خلالها تكوين العلاقات بي   أفراد المجتمع، سواء كانوا صغارًا أو 
هي العملية التر

، وهناك اتفاق بي   العلماء بأن الاتصال هو  كبارًا، وتبادل الأفكار والتجارب بشكل اتصالىي

كل ما يتعلق بانتقال الأفكار والمعلومات من فرد لآخر، أو من جماعة أخرى بأي شكل، 

ي يعيشون فيها
 .(33)وسواء كانت تتصل بالناس أنفسهم أو بالبيئة التر

 مفهوم اتصال الأزمات: -3-2

ي لاتصال 
ي "الموسوعة الإعلامية" لصاحبها "محمد مني  حجاب" التعريف الآتر

 
جاء ف

، أو  ي
، أو المكتوب، أو المرت  ، والشفهي ي

الأزمة: "اتصالات الأزمة هي عملية التفاعل اللفظ 

ها، باستخدام وسائل وأساليب اتصالية متنوعة تتضمن  المسموع بي   المؤسسة وجماهي 

ي أثناء وبعد وقوع الأحداث السلبية للأزمة، وهذه 
 
وصول المعلومات إلى الجماهي  قبل وف

ار الواقعة على سمعة المؤسسة"   .(34)الاتصالات قد صممت لتقليل الأض 

 أهداف اتصال الأزمة: -3-3

ي حقل الأزمات وإدارتها على أن الاتصال يؤدي دورًا بالغ 
 
 الباحثي   والمفكرين ف

يتفق جلُّ

ي المراحل المختلفة للأزمات، ومن هنا تنام الاهتمام النظري والعملىي 
 
الأهمية ف

ي أثناء الأزمة، على رغم 
 
ي تتسع لكل أنماط الاتصالات ومجالاته ف

باتصالات الأزمة، التر

ي تواجهها.
 من اختلاف المؤسسات واختلاف الأزمات التر
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 دوافع الاهتمام بالاتصالات الأزمة: -3-4

ي مختلف مراحل الأزمة، لذلك زاد 
 
يرى عديد من الباحثي   أن الاتصال يؤدي دورًا مهمًا ف

ي حاجات المجتمع  ي باتصالات الأزمة، وتطورت الدراسات لتلتر
الاهتمام النظري والتطبيقر

ات  ي تكنولوجيا المعلومات والاتصال، والتغيي 
 
المعاض للمعرفة، فالتطورات الحاصلة ف

ي للمؤسسات، جعلت المؤسسات أكير عرضة للأزمات 
ي يعرفها المحيط البيت 

المفاجئة التر

ي قد تحدث فجأة دون سابق إنذار. 
 التر

ي إدارة الأزمات: -3-5
 
ونية لنظم المعلومات ف  دور فاعلية التطبيقات الإلكير

ي إدارة الأزمات من خلال تحسي   سرعة 
 
ونية دورًا حيويًا ف تؤدي التطبيقات الإلكير

ن من  التنسيقالاستجابة وكفاءة 
ّ
بي   الجهات المعنية، فهي توفر تحذيرات مبكرة، وتمك

ل  سهِّ
ُ
، مما يساعد على اتخاذ قرارات دقيقة، كما ت ي الوقت الفعلىي

 
جمع وتحليل البيانات ف

، مما يعزز سرعة الإغاثة  هذه التطبيقات عملية التواصل بي   فرق الطوارئ والمواطني  

اك المجتمع من خلال تمكي    ي إسرر
 
 إلى ذلك، فإنها تسهم ف

ً
وتوزي    ع الموارد بفعالية، إضافة

ار وطلب المساعدة، وبفضل هذه المزايا، أصبحت التطبيقات  الأفراد من الإبلاغ عن الأض 

ي الحد من آثار الأزمات وتحسي   إدارتها، وتشي  فاعلية 
 
ونية أداة أساسية ف الإلكير

ي تحقيق 
 
ونية لنظم المعلومات إلى مستوى إسهام نظام المعلومات ف التطبيقات الإلكير

ي إدارة الأزمات
 
 .(35)الأهداف التنظيمية ف

 مفهوم الاتصال التجاري: -3-6

ي المنظمة وقدرتهم على 
الاتصال التجاري هو القدرة على التواصل مع جميع موظق 

ي الآخرينالتواصل مع الأعضاء 
 
، وهو مفهوم سهل للغاية، ولكن له تأثي  ودور مهم للغاية ف

ي جميع الأنشطة اليومية 
 
صحة الأعمال ونجاحها، كما تؤثر الاتصالات التجارية ف

ي 
 
للمنظمات تقريبًا؛ من الإدارة إلى التدريب الداخلىي وتدريب الموظفي   والتعاون ف

ا من 
ً
ي الواقع، يوجد عدد قليل جد

 
وعات، فهؤلاء يتأثرون جميعًا بهذه المشكلة، وف المشر

ي قد لا تؤدي فيها الاتصالات التجارية دورًا
 .(36)الحالات التر

ي بصفتها  الاتصالتعريف 
التجاري: عملية الاتصال التجاري ترتبط بالمفهوم التسويقر

فه "فيليب كوتلر" بأنه:  ي عملية التبادل، ويُعرِّ
 
شبكة من المعلومات المتناقلة ما بي   طرف
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"إدارة عمليات الشراء لدى المستهلك خلال عملية البيع وقبلها، وخلال مراحل الاستهلاك 

 .(37)وما بعدها"

  عناصر الاتصال التجاري: -3-7

،  وضحهاي ي ي )الزعتر
 :(38)(2010الشكل الآتر

 
 ( عناصر الاتصال التجاري2شكل )

 

ا: الدراسات السابقة: ً  عاسرر

اث العلمي بشكل أساسي استجلاء المفاهيم النظرية  تستهدف عملية مراجعة الير

ات محل الدراسة والعلاقات القائمة فيما بينها، بما يسهم  والمنهجية المتعلقة بالمتغي 

ي هذا الصدد، توجد عدة 
 
ي للدراسة الحالية، وف ي البناء النظري والتصميم المنهجر

 
إيجابا ف

دراسات ذات صلة بموضوع الدراسة الحالية، وتم تقسيم الدراسات السابقة إلى ثلاثة 

ي: دراسات تناولت التطبيقات الرقمية، والمحور الأول محاور،
 
: دراسات تناولت المحور الثان

: دراسات تناولت اتصال الأزمات، وفيما يلي عرض المحور الثالثالبلاغات التجارية، و

ي
تيب الزمت   .من الأقدم إلى الأحدث لكل محور على حدة هذه الدراسات على أساس الير

 المحور الأول: دراسات تناولت التطبيقات الرقمية: -

التعرف على تحدي صياغة السياسات وتقديم  Mehta (2014) (39) دراسةاستهدفت 

ين: "تحسي   تقديم خدمات العملاء" بواسطة الحكومة  ي القرن الحادي والعشر
 
الخدمات ف

ول، وغانديناجار، وغوجارات، الهند، إذ بدأت  ونية، جامعة بانديت ديندايال للبير الإلكير

ي استغلال إمكانيات التكنولوجيا لتقديم المعلومات والخدمات عير 
 
حكومات الدول ف

ي شكل 
 
نت لمواطنيها، ويمكن أن يسفر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ف الإنير
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ي إصلاح وتحديث القطاع العام، وقد أظهرت 
 
ة ف ونية عن فوائد كبي 

الحكومة الإلكير

ي عدد من الدول المتقدمة والنامية أن تكنولوجيا المعلومات 
 
ونية ف تجربة الحكومة الإلكير

والاتصالات يمكن أن تكون أداة لتقديم خدمات أفضل بهدف تحسي   جودة الخدمة، كما 

ي 
ونية "الحوكمة الجيدة"، إذ يمكن أن يزيد الانخراط المدت  يمكن أن تعزز الحكومة الإلكير

من الفرص للتمثيل المباسرر والصوت، ويدعم زيادة الديمقراطية، ويناقش هذا البحث 

ي تحسي   تقديم 
 
ونية ف ي تسعى لاختبار دور الحكومة الإلكير

ويقدم نتائج الاستطلاع التر

ي  -الخدمات من خلال تغيي  علاقة المبدأ
 
الوكيل، كما يسعى لتوضيح جوانب الجودة ف

ونية قيادة قوية للاستفادة من فوائد  الخدمة العامة؛ إذ يتطلب تنفيذ الحكومة الإلكير

الخدمات عالية الجودة ورضا العملاء، وتم توزي    ع استبانات على مجموعات مختلفة من 

ونية  المستجيبي   باستخدام عينة عشوائية طبقية، وتشي  النتائج إلى أن الحكومة الإلكير

ي هذا 
 
لديها القدرة على تحسي   تقديم الخدمات ورضا العملاء، كما تؤكد النتائج ف

البحث أن توقعات المواطني   من الخدمات العامة مرتفعة للغاية، ولكن التجربة كانت غالبًا 

ي البلاد بشأن 
 
ي إدراك وتوقعات المواطني   العاديي   ف

 
ا ف ً ا كبي 

ً
سلبية، أي أن هناك تباين

ي رضا العملاء على مر السنوات، 
 
ي ف ر بشكل سلتر

َّ
تقديم الخدمة وجودة الخدمات، مما أث

ي المستقبل.
 
ونية وسيلة لتحسي   جودة الخدمة ف

 الحكومة الإلكير
ُّ
عد
ُ
 ويجب أن ت

جير  ) ي وكيسكي وفير
ر
تحول دولة باكستان للحكومة  (40)(2014وتناولت دراسة بهان

نت الدراسة أنه يجب على  ، وبيَّ  توجيهًا لكيفيات التحول الذكي
ً
الذكية، وقدمت دليلً

ي حال وجود إجراءات تحتاج 
 
الحكومة الذكية استباق الإجراءات بالتواصل مع المستفيد ف

ي المستقبل القريب، وعدم الانتظار إلى أن 
 
إلى تنفيذ أو خدمة يتوقع أن يحتاج إليها ف

ي وقت متأخر.
 
 يطلب المستفيد الخدمة ف

وع (41)( 2014وتقصـت دراسـة نام وباردـو )  التح ول نحو الحكومة الذكية من خ لال مشر

Philly311. وني ة الذكي ة" تقدم على مدى أرب  ع نت الدراسة أن "الحكومة الإلكير ، وبيَّ

ا به ذه الحكوم ة وما يرتبط بها من أسس  ًـ مراحل رئيسة، تتضمن المرحلة الأول ى تعريف

ي تتمتع بها، وتشمل 
كسبها الأهمية التر

ُ
قدمه من خدمات رئيسة ت

ُ
وأفك ار رئيس ة، وما ت

ا لخدماتها مقرونة 
ً
حًا لبنية هذه الحكومة والعناض المكون ة لها، وعرض المرحلة الثانية سرر
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ونية،  ركز المرحلة الث الثة على المعايي ر الدولي ة لتقييم الحكومة الإلكير
ُ
ببعض الأمث لة، وت

قدمها، وتأت ي المرحل ة الرابع ة 
ُ
ي ت
وعلى ارتب اط ه ذه المعايي  بمستوى ذكاء الخدمات التر

ي الضوء على آفاق المُستقبل، والأم ل أن يستجيب هذا الموضوع للحاجة إلى التعرف 
لتلقر

ايد للنظم المكونة لها والمسئولة عن تعاملاتها  وني ة، والذك اء المير  على الحكومة الإلكير

 وخدماتها.

وني ة  (42)(2015وتناولت دراسـة هـارش وأيشكلنجري ) آليات التحول من الحكوم ة الإلكير

نت الدراسة أن على  ال ي، وبيَّ إلى الحكومة الذكية ومتطلبات ذلك من المنظور الأسير

ي تستغل كل هذه 
الحكومات الذكية أو المؤسسات العمل عل ى تأم ي   التطبيق ات الذكية التر

نت  الأجهزة الذكية المتصلة ف ي عال م باتت فيه كل الأشياء متصلة، بما يسم إنير

الأش ياء، لتقديم خدمات ورفاهية للمواطن بطريقة أفضل وبكلفة أق ل، وخلصت الدراس ة 

 من توفي  إطار لأمن المعلومات لهذه الخدمات الذكية على الأجهزة الذكية، 
َّ
إلى أنه لا بُد

، إذ يجب الانتقال من  ي
فأنظمة الحماية الحالية المعتمدة ه ي أنظمة قديمة، وهذا لا يكق 

مرحلة ردة الفعل والمعالج ة إلى مرحل ة التخطيط المسبق لمواجهة التهديدات الأمنية 

 بشكل مسبق.

ي القطاع الع ام،  (43)(2015وعالجت دراسة جيو )
 
استخدام الأفراد لوسائل التواصل ف

واس تخدام المواق ع الحكومي ة الذكية، وعلاقة ذلك برضاهم ودرج ة ثقته م بمؤسسات 

القطاع العام، وكشفت النتائج أن استخدام مواق ع الحكوم ة الذكية يرتبط بدرجة رضا 

المواطني   وتصورات الثق ة بمؤسسات القط اع العام، كما يرتبط استخدام حسابات وسائل 

ي بدرجة رضا وتصورات الثق ة  الإعلام الاجتماعية ف ي القطاع العام بشكل إيجاتر

ي تساعد على نقل 
نت النتائج أن نماذج الحكوم ة الذكي ة التر بمؤسسات القطاع الع ام، وبيَّ

 لدى الأفراد، بينما تش كل وسائل الإع لام الاجتماعي وسيلة أكير 
ً
المعلومات أقل تفصيلً

ي تحسي   العلاقات بي   المواطني   وحكومتهم مقارنة بنماذج الحكومة الذكية.
 
 فعالية ف

قياس  Guenduez & Frischknecht ,Schedler (2017)(44)كل من  دراسةوحاولت 

ي تواجه الحكومة  مستوى الحكومة الذكية،
من خلال رصد التحديات والمعوقات التر

الذكية، وأشارت الدراسة إلى وجود عناض أساسية لتقديم الحلول الذكية، والخدمات 
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ي جودة الخدمات وتعزيز إمكانية الوصول إلى المتعامل بأسهل طرق 
 
ي زيادة ف

الذكية، تعت 

ممكنة، دون الحاجة إلى متابعة شخصية مع الجهة المتقدمة للخدمة، لذا، فأول المعوقات 

ي بوجه عام 
ي تعات 

كان أن الوصول إلى متعامل ليست القضية الأساسية، بل الحكومات التر

. م للمتعاملي  
َّ
قد
ُ
ي ت
ي الخدمات المتطورة التر

ي العالم من قلة تبت 
 
  ف

نت دراسة سكولر وفريشكنشت )
َّ
ي تواجهه ا  (45)(2017وبي

التحديات والمعوقات التر

الحكوم ة الذكية، وأشارت الدراسة إلى وجود عناض أس اسية لتقدي م الحل ول 

ي ج ودة الخدمات وتعزيز إمكانية الوصول إلى  الذكي ة،
 
عت  بزيادة ف

ُ
والخدمات الذكية، ت

المتعامل بأسهل طريقة ممكنة، دون الحاج ة إلى متابعة شخصية مع الجهة المقدمة 

للخدمة، ل ذا فأول المعوق ات كان أن الوصول إلى المتعامل ليست القضي ة الأس اسية، بل 

ي يت م 
ي الخدم ات المتط ورة التر

ي العالم م ن قل ة تبت 
 
ي بشكل عام ف

ي تعات 
الحكوم ات التر

.  تقديمه ا للمتعامل ي  

منافع التحول نح و الم دن الذكي ة  (46)(2017وعالجـت دراسة نيجري وسابروكس وجاسكو)

ن ت الدراسة أن  م ن خلال تحس ي   مستوى المعيشة وتحقيق الرف اه الاجتماع ي، وبيَّ

ي
 
حماية الممتلكات والأشخاص،  خدمات الحكومة الذكي ة يمكن أن ت ؤدي دورًا رئيسيًا ف

ات  والإدارة الذكي  ة لحرك ة م رور المركب ات، وتوفي  الطاقة الكهربائي ة، وقياس تأثي 

، وتحسي   المحاصيل الزراعي ة، وإدارة الرعاي ة الصحي ة والتعلي م، وإدارة  ي
التلوث البيت 

ي تواجهه ا الم دن والمناط ق الريفي ة، 
م وارد مي اه الش رب وتنظيمه ا، وحل المشكلات التر

، كما أن تحقي ق وع ود المجتم ع الذك ي يتوقف عل ى ثلاث  دعائم  وه ذا ه و المجتمع الذكي

مجيات، وعلى مب ادئ التنمية  : التوصيلية، والأجه زة الذكي ة، والير تكنولوجية، هي

 المس تدامة.

رصد تطبيقات الحكومة  (47)(2017دراسة الشيحة والخليوي ) استهدفتبينما 

ي الإدارة المحلية، وذلك من خلال التعرف على واقع تطبيق الحكومة 
 
ونية ف الإلكير

ي شمل جميع 
ي المجالس البلدية بمنطقة الرياض، من خلال مسح ميدات 

 
ونية ف الإلكير

(، وسعت 302رؤساء المجالس البلدية بمنطقة الرياض وأعضائها وأمنائها، وعددهم )

ونية، والإمكانات المتوافرة  الدراسة لمعرفة مستوى وضوح مفهوم الحكومة الإلكير
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ي تحسي   
 
لتطبيقها، ومجالات التطبيق، إضافة إلى التعرف على إسهام تطبيقها ف

الخدمات المقدمة، ومعالجة المشكلات ورفع كفاءة الأداء، كما هدفت الدراسة إلى التعرف 

ي هذه المجالس من وجهة نظر عينة الدراسة، 
 
ونية ف على معوقات تطبيق الحكومة الإلكير

ونية  وتوصلت إلى مجموعة من النتائج، أبرزها: الوضوح الشديد لمفهوم الحكومة الإلكير

ونية  لدى أفراد عينة الدراسة، وأنهم يرون أن الإمكانات اللازمة لتطبيق الحكومة الإلكير

ي المجالس البلدية متوفرة إلى حد ما، وكشفت النتائج أن أفراد عينة الدراسة يرون أن 
 
ف

ي تحسي   الخدمات المقدمة للمواطني   والمؤسسات من قبل 
 
ونية تسهم ف الحكومة الإلكير

ونية، فقد تضمنت:  المجالس البلدية، أما فيما يتعلق بمعوقات تطبيق الحكومة الإلكير

ي تقدمها المجالس البلدية من خلال موقعها 
ضعف ثقافة المواطني   بالخدمات التر

ونية،  ية المتخصصة والمؤهلة للتعامل مع الحكومة الإلكير ، ونقص الكوادر البشر ي
وت  الإلكير

ي 
 
ونية ف واختتمت الدراسة بعدد من التوصيات تستهدف توظيف تقنيات الحكومة الإلكير

ي صنع القرارات البلدية.
 
 رفع مستوى أداء المجالس البلدية وتعزيز المشاركة الشعبية ف

ي 
 
التعرف على استخدام التطبيقات  (48)(2017ذاته، حاولت إيمان عبد العزيز ) الوقتف

وذلك من خلال قياس  ،الخلوية للدوائر الحكومية بإمارة الشارقة ورضا المتعاملي   عنها

مستوى استخدام التطبيقات الخلوية الذكية للدوائر الحكومية بإمارة الشارقة ورضا 

ي 
 
، وتمثلت أداة الدراسة ف ي المسجي

المتعاملي   عنها، واستخدمت الدراسة المنهج الوصق 

مفردة، ممثلة لجميع المتعاملي    325استبانة لجمع البيانات، وتكونت عينة الدراسة من 

ي إمارة الشارقة بواقع 
 
مفردة لكل دائرة  50المستفيدين من الدوائر والهيئات الحكومية ف

طة الشارقة، وتطبيق  أو هيئة، واقتصرت الدراسة على التطبيقات الذكية )تطبيق سرر

هيئة كهرباء ومياه الشارقة، وتطبيق دائرة الشؤون البلدية، وتطبيق مجلس الشارقة 

للتعليم أو دائرة التعليم والمعرفة(، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها أن أفراد العينة 

ي والأخبار والشبكة 
وت  يد الإلكير يستخدمون بعض الخدمات بشكل مرتفع مثل الير

العنكبوتية، وهذا يدل على وعي الشباب الجامعىي ومعرفتهم ودرايتهم باستخدام هذه 

ي درجة رضا 
 
الخدمات لما فيها مصلحتهم العلمية والمعرفية، وأنه يوجد اختلاف ف

المتعاملي   مع التطبيقات الذكية والخدمة المقدمة لهم، وبلغت أعلاها لهيئة الكهرباء، ثم 



 

                  997 

ي تمثلها هذه التطبيقات، وأوصت 
طة الشارقة، وذلك ينطبق مع طبيعة الدوائر التر سرر

ي بناء التطبيقات والعمل على 
 
الدراسة بالعمل على توفي  الوسائل التكنولوجية الحديثة ف

 تفعيلها بشكل جدي.

ي المصالح  (49)(2021دراسة حازم وفرغلي ) تناولتبينما 
 
فاعلية التحول الرقمي ف

والهيئات الحكومية الخدمية وانعكاسه على تحقيق رضا الجمهور عن الخدمة المقدمة، 

ي  وذلك من خلال
 
ه ف ي الهيئات الحكومية الخدمية وتأثي 

 
دراسة فاعلية التحول الرقمي ف

رضا الجمهور عن الخدمات المقدمة، واستخدمت الدراسة أداة صحيفة الاستقصاء لجمع 

فرد من الجمهور المتعامل مع هذه الهيئات، معتمدة  400البيانات من عينة مكونة من 

ي تحسي   الخدمات، 
 
، وأوضحت النتائج أهمية التحول الرقمي ف ي

على منهج المسح الوصق 

ي تقديم الخدمة بشعة، مما يعزز الصورة 
 
ونية ف إذ يسهم استخدام التطبيقات الإلكير

الذهنية والسمعة الإيجابية لهذه الهيئات، ومن ثمَّ يحقق رضا الجمهور، كما أظهرت 

ي التفاعل الفعّال بي   
 
ونية يسهم ف الدراسة أن اعتماد هذه المؤسسات على التقنيات الإلكير

 الجمهور والقائمي   على تقديم الخدمات.

: دراسات تناولت البلاغات التجارية - ي
 
 المحور الثان

عن وضع محددات نية الإبلاغ عن المخالفات  (50)(2018حاولت دراسة سامية محمود )

قية؛ واستهدفت الدراسة اختبار نموذجًا لمحددات  ي الوحدات الحكومية بمحافظة الشر
 
ف

قية، يضم نوعي   من  ي محافظة الشر
 
ي المنظمات الحكومية ف

 
نوايا الإبلاغ عن المخالفات ف

ات فردية  ي كل من الدعم التنظيمي والحماية، ومتغي 
 
ات تنظيمية تتمثل ف ات: متغي  المتغي 

ين التنظميي   ونية الإبلاغ  ي العلاقة بي   المتغي 
 
تشمل التكلفة الشخصية المتوقعة )وسيط ف

، هما: دافعية الخدمة العامة، وتعليم وتثقيف  ين فرديي   عن المخالفات(، إضافة إلى متغي 

جريت الدراسة على عينة قوامها 
ُ
مفردة باستخدام أسلوب  384الإبلاغ عن المخالفات، وأ

ى صحة نموذج الدراسة، يؤثر كل من الدعم التنظيمي الاستقصاء، وتوصلت الدراسة إل

ي نية الإبلاغ عن المخالفات )المتغي  التابع( من خلال وساطة التكلفة 
 
والحماية ف

ي حي   أن تأثي  
 
ي نية الإبلاغ عن المخالفات، ف

 
ي تؤثر سلبيًا ف

الشخصية المتوقعة، التر
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ا استعرضت  ا إيجابيًا، وأخي  ً دافعية الخدمة العامة وتعليم الإبلاغ عليها كان تأثي 

 الدراسة الاستنتاجات العلمية والتطبيقات العملية.

ي التجارة  Sugan (2023)(51) واستكشفت دراسة
 
انتهاكات العلامات التجارية ف

نت  ونية، فقد جلب عالم الإنير مجموعة واسعة من الفرص لاستكشاف  الحديثالإلكير

ك عالم الأعمال جانبًا،  نت فيما يتعلق بجميع جوانب أسلوب الحياة، ولم يير عالم الإنير

ي العالم، مما 
 
وتساعد طبيعة عدم وجود حدود الأعمال على الوصول إلى كل ركن وزاوية ف

ونية غي  المرئية معادلة 
 عيبًا، فالشبكة الإلكير

ُّ
ي الوقت نفسه يُعد

 
ة، ولكنه ف يجعلها مي  

لمشكلة تجارية، مما يؤدي إلى تنفيذ المعاملات دون كثي  من التعريف والتحقق، كما 

ي 
 
بمسار  intangibilityو  anonymityسمحت الخصائص التكنولوجية المتمثلة ف

لمختلف الأنشطة غي  القانونية لخداع المستهلكي   بشكل واسع، ومن بي   هذه الأنشطة 

انتهاكات العلامات التجارية، أي الاستفادة من السمعة والموثوقية للعلامات التجارية 

المعروفة، وتعالج هذه الورقة العلمية انتهاكات العلامات التجارية والتدابي  المتاحة لتنظيم 

ونية.  هذه الأنشطة على المنصات الإلكير

 المحور الثالث: دراسات تناولت اتصال الأزمات -

التعرف على مستوى استخدام الموقع  (52)(2012استهدفت دراسة أحمد رضوان )

ي إدارة اتصالات الأزمة، وذلك من خلال فهم كيفية استخدام 
 
ي للمنظمة ف

وت  الإلكير

ي أثناء 
 
نت لإدارة الاتصال ف ونية والوسائل الاتصالية على الإنير كات للمواقع الإلكير الشر

كة "تويوتا" اليابانية لصناعة السيارات،  الأزمات، واعتمدت الدراسة على حالة أزمة سرر

فت  واستندت
َّ
إلى مدخل اتصالات الأزمة الموقفية، وأظهرت النتائج أن تويوتا وظ

نت عير موقعها للتواصل مع العملاء، واستخدمت الوسائط  الإمكانات التفاعلية للإنير

اتيجيات الاتصال،  ي اسير
 
المتعددة لنقل رسائلها بطرق متنوعة لتعزيز التكامل والتأثي  ف

كة على الاعتذار واتخاذ إجراءات تصحيحية لحماية سمعتها، واستخدمت  واعتمدت الشر

 ، أدوات تقليدية وتفاعلية لنقل رسائلها، مثل البيانات الصحفية والتقارير والحوار المباسرر

كة بي   ديسمير  ، 2010وأكتوبر  2009كما أظهرت الدراسة أن البيانات الإعلامية للشر

ي بلغت 
كة مع الأزمة،  101التر اتيجيات تصحيحية تعكس تعامل الشر بيان، تضمنت اسير
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، وتصدرت البيانات المعتمدة على  إضافة إلى التعاون مع الجهات الحكومية والمعنيي  

كة للتواصل المباسرر مع الجمهور. ، مما يعكس توجه الشر   تصريحات المسئولي  

استكشاف آلية  Gavkalova & Akimov (2023) ,Akimova (53)وحاولت دراسة 

، وذلك من خلال وضع نظرية شاملة لآلية إدارة الأزمات  ي العصر الرقمي
 
إدارة الأزمات ف

كي   المحدد على دمج الحلول الرقمية، و
، مع الير ي سياق الحكم المحلىي

 
المفاهيم  توضيحف

النظرية ل  "الأزمة" و"إدارة الأزمات"، بتعريف "الأزمة" كعملية تحول تمثل نقطة تحول 

 "إدارة 
ُّ
عد
ُ
ات لا يمكن عكسها، وت ي تطوير النظام، مما ينطوي على تغيي 

 
محورية ف

الأزمات" مفهومًا متعدد الأبعاد، يشمل الجوانب النظامية والموجهة نحو العمليات 

ورة وجود إدارة فعالة  والميكانيكية، وتؤكد دراسة ظواهر الأزمات على المستوى المحلىي ض 

اتيجيات للحد من مخاطر  للأزمات تهدف إلى استقرار الظروف الإقليمية ووضع اسير

د إدارة الأزمات على المستوى المحلىي كنظام شامل من 
َّ
ي هذا السياق، تتحد

 
الأزمات، وف

التدابي  لتشخيص الأزمات الإقليمية ومنعها وتحجيمها لإبلاغ عملية اتخاذ القرارات 

اتيجية لإدارة الأزمات، بإجراء تحليل عميق للإيرادات والنفقات المحلية، مما يكون  الإسير

كي   على التقييم النقدي 
ي تخفيف الأزمات، مع الير

 
أساسًا لاختيار أدوات مناسبة ف

للمفاهيم الأساسية وتعقيدات آليات إدارة الأزمات، وتحدد الورقة الأهداف الرئيسية 

كي   لإدارة الأزمات، 
، وباعتبار التنمية الإقليمية نقطة الير لتنفيذها على المستوى الإقليمي

ي تنظيم الأزمات، ومع ذلك، تؤكد 
 
تستكشف هذه الورقة إمكانية تطبيق الأدوات الرقمية ف

هذه النتائج أهمية تكييف هذه الآليات مع الخصائص الفريدة والإمكانات الكامنة لكل 

ح  انية المدينة، وتقير منطقة، وتختتم الورقة بتقييم شامل لفاعلية استخدام صناديق مي  

نهجًا لتحسي   تخصيص هيكل النفقات المحلية من خلال دمج العناض الرقمية لتعزيز 

 عملية اتخاذ القرار والاستجابة للأزمات.

 التعقيب عل الدراسات السابقة:

ي اتصال 
 
ي تم الاطلاع عليها أهمية دور التطبيقات الرقمية ف

أكدت الدراسات السابقة التر

عام، كما اتفقت على أهمية استخدام التطبيقات الرقمية، مثل بوجه الأزمات التجارية 

ي الإبلاغ عن المخالفات التجارية وإدارة الأزمات، لما لها من أثر 
 
تطبيق "بلاغ تجاري"، ف
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ي تعزيز الاستجابة الشيعة، وتحسي   كفاءة التعامل مع الشكاوى، والحد من 
 
ي ف إيجاتر

ار الناجمة عن الأزمات التجارية.  الأض 

ي تحسي   الخدمات 
 
ونية ف وتناولت عدة دراسات دور التحول الرقمي والتطبيقات الإلكير

ركزت على  (54)(2017، فدراسة الشيحة والخليوي )المستخدمي  الحكومية وتعزيز رضا 

ة إلى وضوح  ي المجالس البلدية بمنطقة الرياض، مشي 
 
ونية ف تطبيقات الحكومة الإلكير

ي من تحديات، مثل نقص 
، لكن التطبيق يعات  ونية لدى العاملي  

مفهوم الحكومة الإلكير

؛ هذه المعوقات قد تكون ذات صلة بالبحث  الكوادر وضعف الثقافة الرقمية لدى المواطني  

، إذ يمكن أن يواجه تطبيق بلاغ تجاري تحديات مشابهة، مثل نقص الوعي  الحالىي

 باستخدام التطبيق ومدى تفاعل المستخدمي   معه.

: الإجراءات المنهجية للدراسة  حادي عشر
 نوع الدراسة ومنهجها: -1

ي المسجي لتحقيق أهدافها، وهو المنهج الذي  الدراسةاعتمدت 
على منهج البحث الوصق 

ها، وذلك لاستقصاء واقع استخدام  يركز على وصف الظاهرة موضع الدراسة وتفسي 

ي مدينة أبها من وجهة نظر 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 مستخدمي التطبيق.

رف 
ُ
ي الدراسة يتم من خلال جمع معلومات وبيانات  المنهجوقد ع

 
ي بأنه "أسلوب ف

الوصق 

عن ظاهرة أو واقع معي   بهدف التعرف على الظاهرة المدروسة وتحديد الوضع الحالىي 

لها، وكذلك التعرف على جوانب القوة والضعف فيها، من أجل تحديد صلاحية هذا 

 ، ات جزئية أو أساسية فيه" )حسي   ، ص 2014الوضع أو الحاجة لإحداث تغيي 

وبناءً على ذلك، يمكن للباحث الاستفادة من هذا المنهج للحصول على النتائج  ،(55)(17

ي مدينة 
 
ي سياق الأزمات التجارية ف

 
المطلوبة لدراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 أبها.

 مجتمع الدراسة وعينتها: -2

، البالغ عددهم  مجتمعتكوّن  الدراسة الحالىي من سكان مدينة أبها بمنطقة عسي 

(2,024 (، واختيرت عينة الدراسة بطريقة 2022( وذلك وفقاً لإحصائية عام )285,

ة زمنية محددة، بتصميم  عشوائية من بي   المستخدمي   النشيطي   للتطبيق خلال فير
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ة زمنية تصل إلى ثلاثة أسابيع عير مواقع 
ونية على موقع جوجل درايف لفير استبانة إلكير

البيانات  مراجعة( مستجيباً، وبعد 617التواصل الاجتماع، وبلغ عدد المستجيبي   )

والتحقق من صلاحية الاستبانات، تم استبعاد المشاركي   غي  المستخدمي   للتطبيق، البالغ 

( 444( مفردة، ليصبح العدد النهائي للاستبانات الصالحة للتحليل )173عددهم )

ي تحديد حجم العينة على معادلة ريتشارد جيجر، كما أوردها 
 
استبانة، وقد تم الاعتماد ف

ي )
 (، وهي كما يلي:2014بشمات 

n =444: حجم العينة المطلوبة 

N =2,024: حجم المجتمع ككل ,285 

z 1.96وتساوي  0.95: الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الثقة. 

d = 0.05: نسبة الخطأ 

: ي
ر
 وجاء توصيف خصائص عينة الدراسة عل النحو الآن

ي تتعلق بالخصائص الوظيفية 
ات المستقلة التر تستند هذه الدراسة إلى عدد من المتغي 

، والصفة عند  والشخصية لأفراد العينة، وتشمل: النوع، والعمر، والمستوى التعليمي

استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"، وعدد مرات استخدام التطبيق، ووسيلة التعرف على 

: ي
 التطبيق، والسبب الرئيسي لاستخدام التطبيق، وكانت مواصفات العينة على النحو الآتر
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 (444( توزيع عينة الدراسة وفقاا للبيانات الشخصية والوظيفية )ن=1جدول )

ات  النسبة المئوية العدد المجموعات المتغير

 النوع
 54.7 243 ذكر

 45.3 201 أنتر

 العمر

 27.9 124 سنة 28إلى  18من 

 36.5 162 سنة 39إلى  29من 

 24.5 109 سنة 50إلى  40من 

 11.0 49 سنة فما فوق 51

 المستوى التعليمي

ي
 5.0 22 ابتدات 

 1.1 5 متوسط

 12.2 54 ثانوي

 10.4 46 دبلوم

 60.6 269 بكالوريوس

 10.8 48 دراسات عليا

الصفة عند استخدام 
 تطبيق "بلاغ تجاري"

 85.1 378 فرد )مستهلك(

 7.7 34 صاحب عمل

ي جهة تجارية
 
 7.2 32 موظف ف

وسيلة التعرف عل 
 تطبيق "بلاغ تجاري"

 77.0 342 وسائل التواصل الاجتماعي

 42.8 190 موقع وزارة التجارة

 46.2 205 الأصدقاء والعائلة

 26.1 116 وسائل الإعلام

 7.2 32 زيارة فرع وزارة التجارة

عدد مرات استخدام 
 تطبيق "بلاغ تجاري"

 52.7 234 مرة واحدة فقط

 22.7 101 من مرتي   إلى خمس مرات

 24.5 109 مرات 5أكير من 

السبب الرئيسي 
لاستخدام تطبيق 
 "بلاغ تجاري"

 81.8 363 الإبلاغ عن مخالفة تجارية

 41.9 186 متابعة حالة البلاغات المقدمة

 41.4 184 الاستفسار عن حقوق المستهلك

تجربة التطبيق دون الحاجة الفعلية 

 لاستخدامه
30 6.8 
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( توزيع خصائص عينة الدراسة، وتوضح الأشكال الآتية 1يتضح من خلال جدول )

:
ً
 الخصائص تفصيلً
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 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير النوع3شكل )

 

( فرداً 243فيما يخص متغي  النوع، تبي   أن أعلى تكرار كان للذكور، إذ بلغ عددهم )

 %(.45.3( فرد بنسبة )201%( من عينة الدراسة، يليهم الإناث بعدد )54.7بنسبة )

 للتفاعل مع التطبيقات ذات 
ً
ويُعزى هذا التفاوت إلى أن الذكور غالبًا ما يكونون أكير ميلً

، مثل تطبيق "بلاغ تجاري"، نظرًا لارتباطهم المباسرر بالأعمال  ي أو الخدمي الطابع الرقاتر

ا بالأسواق 
ً
ي الأسرة، مما يجعلهم أكير احتكاك

 
ائية ف التجارية أو المسؤوليات الشر

وملاحظة للمخالفات التجارية، كما تشي  بعض الدراسات الاجتماعية إلى أن الذكور 

يميلون أكير إلى استخدام القنوات الرسمية للإبلاغ أو تقديم الشكاوى مقارنة بالإناث، 

ي قد يتجهن إلى الحلول الودية أو غي  الرسمية، كذلك، قد يكون لدى الذكور وعي 
اللاتر

ي الرقابة التجارية.
 
ي أعلى أو دافع للمشاركة المجتمعية ف
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 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير العمر4شكل )
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 39إلى  29أما بالنسبة لمتغي  العمر، فقد تبي   أن أعلى تكرار كان للفئة العمرية من 

ي هذه الفئة )
 
%( من عينة الدراسة، 36.5( فرداً بنسبة )162سنة، إذ بلغ عدد الأفراد ف

ي الفئة العمرية من 
 
%(، 27.9( فرداً بنسبة )124سنة بعدد ) 28إلى  18يليهم الأفراد ف

ي الفئة العمرية من 
 
%(، 24.5( أفراد بنسبة )109سنة بعدد ) 50إلى  40ثم الأفراد ف

ا الفئة العمرية  ً ( فرداً بنسبة 49سنة فما فوق؛ إذ بلغ عدد الأفراد فيها ) 51وأخي 

(11.0.)% 

ي الفئة العمرية من 
 
سنة بأن هذه الفئة تمثل  39إلى  29ويُفش تركز النسبة الأعلى ف

ي التعامل مع الأسواق، كما 
 
ة كافية ف يحة ناضجة رقميًا وماليًا، يمتلك أفرادها خير سرر

ي مراحل متقدمة من حياتهم المهنية والعائلية، مما يزيد من احتمالية 
 
أنهم غالبًا ف

، أما الفئة من  ي الدفاع عن حقوقهم كمستهلكي  
 
احتكاكهم بالأنشطة التجارية ورغبتهم ف

، ولكن قد تكون أقل  28إلى  18 يحة شابة نشيطة على الصعيد الرقمي سنة، فتمثل سرر

ائية، أما الفئات الأكير   من حيث البلاغات الفعلية نظرًا لقلة المسؤوليات الشر
ً
تفاعلً

ا، فيُحتمل أن يقل استخدامها للتطبيقات الحكومية نتيجة لعوامل مثل ضعف المهارات 
ً
سن

ي التعامل مع الجهات الرسمية.
 
 الرقمية أو تفضيل الطرق التقليدية ف
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ا لمتغير (5شكل )
ً
 المستوى التعليمي توزيــــع عينة الدراسة وفق

 

، فقد تبي   أن أعلى تكرار كان للأفراد الحاصلي   على  وفيما يخص المستوى التعليمي

%(، يليهم الأفراد 60.6( فرداً بنسبة )269درجة البكالوريوس، إذ بلغ عددهم )
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%(، ثم الأفراد 10.8( فرداً بنسبة )48الحاصلون على شهادات دراسات عليا بعدد )

%(، يليهم الحاصلون على 10.4( فرداً بنسبة )46الحاصلون على شهادة دبلوم بعدد )

%(، ثم الحاصلون على شهادة ابتدائية بعدد 12.2( فرداً بنسبة )54شهادة ثانوية بعدد )

( أفراد 5%(، وأخيراً الحاصلون على شهادة متوسطة بعدد )5.0( فرداً بنسبة )22)

 %(.1.1بنسبة )

ويُعزى ارتفاع نسبة الحاصلي   على البكالوريوس إلى أن هذه الفئة تمثل النواة الأساسية 

للفئة المتعلمة والنشيطة رقميًا، إذ يمتلك أفرادها وعيًا أكير باستخدام التطبيقات 

ح أن يكونوا أكير قدرة على التعامل مع  الحكومية ومعرفة بحقوق المستهلك، كما يُرجَّ

محتوى التطبيق واتخاذ إجراءات نظامية، أما انخفاض النسبة لدى من يحملون مؤهلات 

تعليمية أقل، فقد يرتبط بضعف الثقافة القانونية أو الرقمية، أو عدم الثقة بفاعلية هذه 

ي إيصال الشكاوى وتحقيق النتائج.
 
 الوسائل التقنية ف
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فرد )مستهلك(صاحب عملموظف في جهة تجارية

متسلسلة1

 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير الصفة عند استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"6شكل )
 

أما فيما يخص الصفة عند استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"، فقد تبي   أن أعلى تكرار كان 

، إذ بلغ عددهم ) ( فرداً بنسبة 378للأفراد الذين استخدموا التطبيق كمستهلكي  

( فرداً 34%( من العينة، يليهم أصحاب الأعمال الذين استخدموا التطبيق بعدد )85.1)

 %(.7.2( فرداً بنسبة )32%(، ثم الموظفون في جهة تجارية بعدد )7.7بنسبة )
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ويرتبط هذا التوزي    ع بطبيعة التطبيق نفسه، الذي تم تصميمه أساسًا ليخدم المستهلكي   

كأداة لحماية حقوقهم وتمكينهم من الإبلاغ عن المخالفات التجارية. وبذلك، فإن 

الاستخدام الأعلى من قبل المستهلكي   يُعد أمرًا منطقيًا، بينما يُحتمل أن يكون استخدام 

ة لأعمالهم، أو قد يستخدمونه  أصحاب الأعمال والموظفي   أقل لأنه لا يمثل أداة مباسرر

 لأغراض أخرى مثل تتبع شكاوى.
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متسلسلة1

 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير وسيلة التعرف على تطبيق "بلاغ تجاري"7شكل )
 

وفيما يتعلق بوسيلة التعرف على تطبيق "بلاغ تجاري"، فقد تبي   أن أعلى تكرار كان عير 

، إذ بلغ عدد الأفراد الذين تعرفوا على التطبيق من خلالها  وسائل التواصل الاجتماعي

( أفراد بنسبة 205%(، يليها الأصدقاء والعائلة بعدد )77.0( فرداً بنسبة )342)

%(، يليه وسائل 42.8( فرداً بنسبة )190%(، ثم موقع وزارة التجارة بعدد )46.2)

( 32%(، وأخيراً زيارة فرع وزارة التجارة بعدد )26.1( فرداً بنسبة )116الإعلام بعدد )

ا بنسبة )
ً
 %(.7.2فرد

ويُعزى الاعتماد الكبي  على وسائل التواصل الاجتماعي إلى انتشارها الواسع وسرعة 

وي    ج التطبيقات الحكومية، خاصة  تفاعل المستخدمي   معها، ما يجعلها وسيلة مثالية لير
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بي   الفئات الشابة، كما أن الحسابات الرسمية للجهات الحكومية، كوزارة التجارة، 

ي حملات التوعية الرقمية، أما الأصدقاء والعائلة، فيمثلون 
 
ا ف

ً
أصبحت نشيطة جد

ي التعرف على الخدمات الجديدة من خلال التوصية الشخصية، من جهة 
 
عنصًرا مؤثرًا ف

أخرى، فإن تراجع الاعتماد على زيارة الفروع يعكس فعالية التحول الرقمي وسهولة 

نت.  الوصول إلى المعلومات عير الإنير
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متسلسلة1

 
 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير عدد مرات استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"8شكل )

 

بالنسبة لعدد مرات استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"، فقد تبي   أن أعلى تكرار كان للأفراد 

%( 52.7( فرداً بنسبة )234الذين استخدموا التطبيق مرة واحدة فقط، إذ بلغ عددهم )

( أفراد بنسبة 109مرات بعدد ) 5من العينة، يليهم الأفراد الذين استخدموه أكير من 

( فرد 101%(، ثم الأفراد الذين استخدموه من مرتين إلى خمس مرات بعدد )24.5)

 %(.22.7بنسبة )

ويمكن تفسي  هذه النتيجة بأن غالبية المستخدمي   يلجؤون إلى التطبيق عند الحاجة 

فقط، أي عند وقوع مخالفة تجارية محددة، مما يجعل الاستخدام عرضيًا أو لمرة واحدة، 

أما من استخدموه أكير من خمس مرات فهم على الأرجح أفراد لديهم وعي أكير 

، أو يواجهون مواقف تجارية متكررة تتطلب التدخل، وربما يمتلكون  بحقوقهم كمستهلكي  

 إحساسًا أعلى بالمسؤولية المجتمعية تجاه البيئة التجارية المحيطة.
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متسلسلة1

 
 ( توزيع عينة الدراسة وفقاا لمتغير السبب الرئيسي لاستخدام تطبيق "بلاغ تجاري"9شكل )

 

ا، بالنسبة للسبب الرئيسي لاستخدام تطبيق "بلاغ تجاري"، فقد تبي   أن أعلى  ً وأخي 

تكرار كان للإبلاغ عن مخالفة تجارية، إذ بلغ عدد الأفراد الذين استخدموا التطبيق لهذا 

%( من العينة، يليهم الأفراد الذين استخدموا التطبيق 81.8( فرداً بنسبة )363الغرض )

%(، ثم الأفراد الذين 41.9( فرداً بنسبة )186لمتابعة حالة البلاغات المقدمة بعدد )

%(، 41.4( فرداً بنسبة )184استخدموا التطبيق للاستفسار عن حقوق المستهلك بعدد )

ا الأفراد الذين جربوا التطبيق دون الحاجة الفعلية لاستخدامه بعدد ) ً ( فرداً 30وأخي 

 %(.6.8بنسبة )

ي تمكي   المستهلك من الإبلاغ 
 
وتعكس هذه النتائج الهدف الأساسي من التطبيق، المتمثل ف

ة استخدمت التطبيق للاستفسار أو المتابعة  عن التجاوزات، كما أن وجود نسبة معتير

ا للمعلومات ومتابعة الإجراءات، ما 
ً
يشي  إلى أن المستخدمي   يرون فيه مصدرًا موثوق

ي استخدمت التطبيق بدافع 
، أما النسبة القليلة التر يعكس الثقة بفاعلية النظام الرقمي

ي اختبار فاعلية التطبيق 
 
ي أو رغبة ف

التجربة فقط، فقد تكون مدفوعة بالفضول التقت 

. ي
 دون وجود دافع حقيقر

 أداة الدراسة: -3

ي والاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع 
بعد مراجعة الأدب البحتر

ي 
 
ت استبانة تهدف إلى دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

ِّ
عد
ُ
الدراسة، أ
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ي مدينة أبها من وجهة نظر مستخدمي التطبيق، وبُنيت 
 
اتصالات الأزمات التجارية ف

ا للخطوات الآتية:
ً
 الاستبانة وفق

ي بناء  ▪
 
الاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة للاستفادة منها ف

 الاستبانة وصياغة فقراتها. 

ي ستشملها الاستبانة.  ▪
 تحديد المحاور الرئيسية التر

ي صورتها الأولية.  ▪
 
 إعداد الاستبانة ف

، وتعديل وحذف بعض فقرات الاستبانة بناءً على آراء  ▪ مي  
ِّ
عرض الاستبانة على المُحك

ي صورتها النهائية. 
 
، مما أدى إلى استقرار الاستبانة ف مي  

ِّ
 المُحك

ي صورتها النهائية، المكونة من  ▪
 
محاور رئيسية، وكل محور يحتوي  5بناء الاستبانة ف

:  3على   عبارات، كما يلىي

ي إدارة الأزمات المحور الأول:  ▪
 
وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 التجارية.

▪  : ي
 
 رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(.المحور الثان

ي أثناء الأزمات المحور الثالث:  ▪
 
استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

 التجارية.

ي اتصالات المحور الرابع:  ▪
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

 الأزمات التجارية.

 توصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(.المحور الخامس:  ▪

ي هذه البحث، 
 
تم اختيار مقياس ليكرت الخماسي لتوزي    ع استجابات عينة الدراسة ف

ويعتمد مقياس ليكرت على تقديم مجموعة من الأساليب المتعلقة بموضوع الدراسة، إذ 

ا لمستوى معي   قد يكون ثلاثيًا أو خماسيًا )كوجك، 
ً
يجيب المفحوص عن كل أسلوب وفق

، يتم التعرف (56)(2001 ، ومن خلال تجميع الدرجات المرتبطة باستجابات المفحوصي  

ي اتصالات الأزمات التجارية من وجهة نظر 
 
على واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

.  المستخدمي  
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اختيار مقياس ليكرت الخماسي لتوزي    ع استجابات  تحديد طريقة تصحيح الاستبانة: -أ

عينة الدراسة، بحيث يقابل كل عبارة خمس استجابات تحدد مستوى التمكن، وذلك على 

: ي
 النحو الآتر

 (2جدول )

 درجات القيمة الوزنية ودرجات الاستجابة للأساليب باستخدام مقياس ليكرت الخماسي

ا المستوى
ً
ا منخفضة  متوسطة عالٍ عالٍ جد

ً
 منخفضة جد

 1 2 3 4 5 الدرجة

-4.21 حدود الفئة

5.00 

3.41-

4.20 

2.61-

3.40 

1.81-

2.60 

1-1.80 

ُ
ي  ستخدمست

 
ن المستخدمي   من تطبيق )بلاغ تجاري( ف

ّ
هذه الدرجات لتحديد مستوى تمك

 اتصالات الأزمات التجارية.

ي صدق أداة الدراسة:  -ب
 
ي يجب أن تتوفر ف

 الصدق من أهم الخصائص التر
ُّ
يُعد

ي الدراسات، و
 
ي  يُقصدالاستبانات المستخدمة ف

 
بالصدق عامة "مستوى صلاحية الأداة ف

، هما: ما الذي  قياس ما يعلن أنها تقيسه"، ويحدد صدق الأداة إذن أمرين أساسيي  

ي قياسه؟ وليس لهذا علاقة باسم الأداة، بل بمضمونها )عبد 
 
تقيسه الأداة؟ وكيف تنجح ف

م الصدق إلى عدة أنواع، منها: ،(57)(256، ص 2000الخالق،   ويُقسَّ

 الصدق الظاهري: -1-ب

الظاهري الشكل العام للأداة، من حيث نوع العبارات المتضمنة فيها،  بالصدقيُقصد 

ي تناولها، وأنها تقيس 
 
وكيفية صياغتها، ومستوى وضوحها، وما تتمتع به من موضوعية ف

 ، ، وللتحقق من صدق الاستبانة، عرض الباحثون (58)(1998ما وضعت لقياسه )الخولىي

ي صورتها الأولية على )
 
( محُكمِّين من أعضاء هيئة التدريس، وذلك للحكم 4الاستبانة ف

مون على أن الأداة تقيس ما 
ِّ
على شكلها ومضمونها وصلاحيتها للتطبيق، وقد أجمع المُحك

جريت 
ُ
وضعت لقياسه، مما يثبت صلاحيتها للتطبيق بعد إجراء التعديلات اللازمة، وأ

ي الصورة النهائية للأداة، وبذلك تكون الباحثة قد تحققت من الصدق 
 
التعديلات ف

ي بناء الصورة النهائية 
 
مي   ف

ِّ
شاد بآراء المُحك الظاهري للاستبانة، مع الحرص على الاسير
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ي  (،1)ملحقللاستبانة 
 
وبعد الانتهاء من عملية التحكيم، تم الأخذ بملاحظاتهم وآرائهم ف

 تعديل صياغة بعض العبارات.

اء والمختصي   لضمان وضوحها  بعد تحكيم الاستبانة من قبل مجموعة من الخير

، مثل  ونيًا عير وسائل التواصل الاجتماعي
وارتباطها بأهداف الدراسة، تم توزيعها إلكير

مجموعات الواتساب ومنصات أخرى، بهدف الوصول إلى مستخدمي تطبيق "بلاغ 

، وبلغ  ي مدينة أبها بمنطقة عسي 
 
ي الاستبانة ) إجمالىيتجاري" ف

 
( 617عدد المشاركي   ف

ا، وبعد الفرز تبي ّ  أن )
ً
( منهم لا يستخدمون تطبيق "بلاغ تجاري"، لذا تم 173مشارك

( مستخدماً فعلياً للتطبيق لتحليل 444استبعادهم من التحليل، واعتماد استجابات )

البيانات المستخلصة باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة،  تحليلبيانات الدراسة، وتم 

ي اتصالات الأزمات 
 
وذلك بهدف استكشاف واقع استخدام تطبيق "بلاغ تجاري" ف

 التجارية بمدينة أبها، من وجهة نظر مستخدمي التطبيق.

:  -2-ب  صدق الاتساق الداخلي

 :
ا
حساب معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الأول، وكانت أولً

: ي
ي الجدول الآتر

 
 النتائج كما هو موضح ف

ي إدارة الأزمات التجارية
 
 المحور الأول: وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 (3جدول )
 قيمة معاملات الارتباط بير  درجة كل عبارة من عبارات المحور الأول والدرجة الكلية للمحور ذاته

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة م

أنا على دراية بتطبيق )بلاغ تجاري( وأعرف أنه مخصص   •

 للإبلاغ عن المخالفات التجارية.
0.829** 0.000 

•  . ي حماية حقوق المستهلكي  
 
 0.000 **0.891 أدرك أهمية التطبيق ف

أدعم أهمية الحاجة لزيادة التوعية بالتطبيق بي   الجمهور   •

 لضمان استخدامه بشكل أوسع.
0.750** 0.000 

 SPSS، المصدر مخرجات 0.01**دال عند 

الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة من عبارات المحور الأول  منيتضح 

)وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته في إدارة الأزمات التجارية( والدرجة الكلية 

اوح بي   )
(، كما أن جميع معاملات الارتباط بين 0.891 – 0.750للمحور نفسه تير
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(، مما يشير إلى أن 0.01العبارات والمجموع الكلىي للمحور دالة إحصائيًا عند مستوى )

. ي
 عبارات هذا المحور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة وتصلح للتطبيق الميدات 

: رضا المستخدمير  عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ي
 
 المحور الثان

، وكانت  ي
تم حساب معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الثات 

: ي
ي الجدول الآتر

 
 النتائج كما هو موضح ف

 (4جدول )
ي والدرجة الكلية للمحور ذاته

 
 قيمة معاملات الارتباط بير  درجة كل عبارة من عبارات المحور الثان

 مستوى الدلالة معامل الارتباط العبارة م

 0.000 **0.911 أشعر مع تطبيق "بلاغ تجاري" بسهولة الاستخدام.  •

ي   •
 
لدي قدر كبي  من الرضا، فلا توجد مشكلات تقنية تؤثر ف

 استخدام التطبيق أو تعوق التجربة.
0.905** 0.000 

 0.000 **0.922 ما مستوى رضاك عن تجربة تطبيق "بلاغ تجاري"؟  •

 SPSS، المصدر مخرجات 0.01**دال عند 

ي 
يتضح من الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة من عبارات المحور الثات 

)رضا المستخدمين عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(( والدرجة الكلية للمحور 

اوح بي   )
(، كما أن جميع معاملات الارتباط بين العبارات 0.922 – 0.905نفسه تير

(، مما يشير إلى أن عبارات 0.01والمجموع الكلىي للمحور دالة إحصائيًا عند مستوى )

. ي
 هذا المحور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة وتصلح للتطبيق الميدات 
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ي أثناء الأزمات التجارية
 
 المحور الثالث: استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمير  ف

تم حساب معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الثالث، وكانت 

: ي
ي الجدول الآتر

 
 النتائج كما هو موضح ف

 (5جدول )
 قيمة معاملات الارتباط بير  درجة كل عبارة من عبارات المحور الثالث

 والدرجة الكلية للمحور ذاته 

 العبارة م
معامل 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

أرى أن استخدام تطبيق بلاغ تجاري يعزز سرعة الاستجابة   •

ي أثناء الأزمات.
 
 للمخالفات التجارية ف

0.862** 0.000 

 0.000 **0.901 الرد يكون واضحًا عند تقديم البلاغات من خلال التطبيق.  •

ي حل المشكلات   •
 
عند استخدامي تطبيق بلاغ تجاري، أجد أنه فعال ف

 التجارية.
0.898** 0.000 

 SPSS، المصدر مخرجات 0.01**دال عند 

يتضح من الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة من عبارات المحور الثالث 

)استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمين في أثناء الأزمات التجارية( والدرجة الكلية 

اوح بي   )
(، كما أن جميع معاملات الارتباط بين 0.901 – 0.862للمحور نفسه تير

(، مما يشير إلى أن 0.01العبارات والمجموع الكلىي للمحور دالة إحصائيًا عند مستوى )

. ي
 عبارات هذا المحور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة وتصلح للتطبيق الميدات 
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ي اتصالات الأزمات 
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
المحور الرابع: العوامل المؤثرة ف

 التجارية

تم حساب معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الرابع، وكانت 

: ي
ي الجدول الآتر

 
 النتائج كما هو موضح ف

 (6جدول )
 قيمة معاملات الارتباط بير  درجة كل عبارة من عبارات المحور الرابع

 والدرجة الكلية للمحور ذاته 

 م
 العبارة

معامل 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

: أرى أن الثقافة الرقمية لدى المستخدمين تحد من المنفعة المدركة  •

 فعالية استخدام تطبيق بلاغ تجاري.
0.810** 0.000 

: أجد التطبيق سهل الاستخدام، فيمكنني تقديم سهولة الاستخدام  •

 البلاغات ومتابعتها بسهولة دون تعقيدات.
0.878** 0.000 

: أرى أن تطبيق "بلاغ تجاري" يقدم خدمات ذات الإشباعات المتحققة  •

. ي احتياجات المستخدمي    جودة عالية تلتر
0.863** 0.000 

 SPSS، المصدر مخرجات 0.01**دال عند 

يتضح من الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة من عبارات المحور الرابع 

)العوامل المؤثرة في استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( في اتصالات الأزمات التجارية( 

اوح بي   )
(، كما أن جميع معاملات 0.878 – 0.810والدرجة الكلية للمحور نفسه تير

 العبارات والمجموع الكلىي للمحور دالة إحصائيًا عند مستوى )
(، مما 0.01الارتباط بي  

. ي
 يشي  إلى أن عبارات هذا المحور تتمتع بدرجة صدق مرتفعة وتصلح للتطبيق الميدات 
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 المحور الخامس: توصيات لتحسير  تطبيق )بلاغ تجاري(

تم حساب معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الخامس، وكانت 

: ي
ي الجدول الآتر

 
 النتائج كما هو موضح ف

 (7جدول )
 قيمة معاملات الارتباط بير  درجة كل عبارة من عبارات المحور الخامس 

 والدرجة الكلية للمحور ذاته

 العبارة م
معامل 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

تعزيز ثقافة المستخدمي   الرقمية من خلال حملات إعلامية وبرامج   •

ي زيادة فعالية التطبيق.
 
 تدريبية سيسهم ف

0.865** 0.000 

تحسي   تجربة المستخدم عير تسهيل واجهة التطبيق سيجعل   •

 استخدامه أكير سهولة وكفاءة.
0.904** 0.000 

ي متاحة   •
زيادة التفاعل والتواصل مع المستخدمي   عير قنوات دعم فت 

وري لتحسي   الخدمة.  على مدار الساعة أمر ض 
0.841** 0.000 

 SPSS، المصدر مخرجات 0.01**دال عند 

يتضح من الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل عبارة من عبارات المحور الخامس 

)توصيات لتحسين تطبيق )بلاغ تجاري(( والدرجة الكلية للمحور نفسه تتراوح بين 

(، كما أن جميع معاملات الارتباط بين العبارات والمجموع الكلي 0.904 – 0.841)

(، مما يشير إلى أن عبارات هذا المحور تتمتع 0.01للمحور دالة إحصائيًا عند مستوى )

. ي
 بدرجة صدق مرتفعة وتصلح للتطبيق الميدات 
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تم حساب معاملات الارتباط بي   درجات محاور الدراسة وبي   الدرجة الكلية : ثانيًا

: ي
ي الجدول الآتر

 
 للمحاور، وكانت النتائج كما هي موضحة ف

 (8جدول )
 معامل الارتباط بير  معدل كل درجة درجات محاور الدراسة وبير  الدرجة الكلية للمحاور

 معامل الارتباط المحور م
مستوى 

 الدلالة

ي إدارة الأزمات التجارية  •
 
 0.000 **0.759 وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 0.000 **0.879 رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(  •

ي أثناء الأزمات التجارية  •
 
 0.000 **0.855 استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

ي اتصالات الأزمات   •
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

 التجارية
0.903** 0.000 

 0.000 **0.730 توصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(  •

يتضح من الجدول أن معاملات الارتباط بي   درجة كل محور من محاور الدراسة والدرجة 

اوح بي   )
(، مما يدل على صدق الاتساق 0.903 – 0.759الكلية لأداة الدراسة تير

 المحاور والمجموع الكلىي 
ي لمحاور الدراسة، كما أن جميع معاملات الارتباط بي  

البنات 

(، مما يشير إلى أن جميع المحاور تتمتع بدرجة 0.01للأداة دالة إحصائيًا عند مستوى )

. ي
 صدق مرتفعة، مما يؤكد صلاحية الأداة للتطبيق الميدات 

وبالانتهاء من فحص الاتساق الداخلىي للاستبانة، تبي   أنها تتمتع بدرجة عالية من 

ي قياس واقع استخدام تطبيق 'بلاغ 
 
، مما يعكس توافق محاورها ف الاتساق الداخلىي

ي صورتها النهائية 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية، وبذلك، أصبحت الاستبانة ف

 
تجاري' ف

 ( عبارة موزعة على خمسة محاور رئيسية.15مكونة من )

 ثبات أداة الدراسة: -جـ

عيد توزيعها أكير من مرة تحت 
ُ
يُقصد بثبات الاستبانة أن تعظي النتائج نفسها إذا أ

ة عند  ة بدرجة كبي  وط ذاتها، أي أن تكون نتائجها مستقرة وغي  متغي  الظروف والشر

ات زمنية مختلفة، وقد تحققت الباحثة من ثبات  ي فير
 
إعادة تطبيقها على أفراد العينة ف

 استبانة الدراسة باستخدام:
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 (:Split-halfحساب معامل الثبات باستخدام طريقة التجزئة النصفية ) -1-جـ

مان براون ) خدمت معادلتا سبي 
ُ
-Spearmanاست Brown( وجتمان )Guttman )

ي 
 
ي حساب ثبات الاستبانة ككل، وكانت النتائج كما هو موضح ف

 
للتجزئة النصفية ف

: ي
 الجدول الآتر

 (9جدول )
 معاملات الثبات بطريقة التجزئة النصفية

 م
 المحاور

معامل 
 الارتباط

 معامل الثبات
مان وبروان  جتمان سبير

ي  1 •
 
وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 إدارة الأزمات التجارية
0.785 0.883 0.876 

رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق   •

 )بلاغ تجاري(
0.807 0.893 0.821 

ي أثناء   •
 
استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

 الأزمات التجارية
0.754 0.872 0.793 

ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(   •
 
العوامل المؤثرة ف

ي اتصالات الأزمات التجارية
 
 ف

0.789 0.831 0.734 

 0.797 0.808 0.756 توصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري( 2 •

 0.877 0.879 0.784 الاستبانة ككل

يُظهر الجدول معاملات الثبات لكل محور من محاور الدراسة، باستخدام طريقة التجزئة 

: منالنصفية  مان براون ومعادلة جتمان، وتوضح النتائج ما يلىي  خلال معادلة سبي 

مان براون بي   ) ▪  – 0.808جميع معاملات الثبات مرتفعة، إذ تراوحت قيم سبي 

(، مما يشير إلى درجة عالية من 0.876 – 0.734(، وقيم جتمان بين )0.893

ي جميع المحاور.
 
 الثبات ف

( وفقاً 0.877(، وفقاً لسبيرمان براون و )0.879بلغ معامل الثبات للاستبانة ككل ) ▪

.  لجتمان، وهي قيم مرتفعة تؤكد استقرار أداة القياس واتساقها الداخلىي

ي محور "رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام  ▪
 
أعلى قيمة لمعامل الثبات كانت ف

( وفقاً لسبيرمان براون، مما يشير إلى أن هذا 0.893تطبيق بلاغ تجاري"، إذ بلغت )

 المحور يتمتع بثبات قوي.
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ي استخدام تطبيق بلاغ  ▪
 
ي محور "العوامل المؤثرة ف

 
أدت  قيمة لمعامل الثبات كانت ف

ي اتصالات الأزمات التجارية"، إذ بلغت )
 
( وفقاً لجتمان، وهي رغم 0.734تجاري ف

 ذلك ضمن الحدود المقبولة علميًا، مما يدل على صلاحية المحور للتطبيق.

ي أنها قادرة على 
بناءً على النتائج، فإن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات، مما يعت 

ي 
 
ي الظروف نفسها، وب  هذا يمكن الاعتماد عليها ف

 
إنتاج نتائج متسقة عند إعادة تطبيقها ف

ي اتصالات الأزمات التجارية بثقة عالية.
 
 قياس واقع استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

 (:Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كرونباخ ) -2-جـ

( في حساب Cronbach's Alpha Coefficientاستخدمت معادلة ألفا كرونباخ )

: ي
 ثبات عبارات الاستبانة ككل، وكانت النتائج كما هي موضحة بالجدول الآتر

 (10جدول )
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة 

 النسبة معامل ألفا عدد العبارات المحاور م

ي  1 •
 
وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 إدارة الأزمات التجارية
3 0.863 86.3% 

رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق   •

 )بلاغ تجاري(
3 0.897 89.7% 

ي أثناء   •
 
استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

 الأزمات التجارية
3 0.865 86.5% 

ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(   •
 
العوامل المؤثرة ف

ي اتصالات الأزمات التجارية
 
 ف

3 0.802 80.2% 

 %84.0 0.840 3 توصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري( 2 •

 %93.4 0.934 15 الاستبانة ككل

( لقياس ثبات Cronbach's Alpha( معامل ألفا كرونباخ )9-3يُظهر جدول )

الاستبانة، إذ تعكس القيم المرتفعة لهذا المعامل درجة الاتساق الداخلىي بي   عبارات كل 

(، مما يشير 0.897 – 0.802محور، وقد تراوحت قيم الثبات للمحاور المختلفة بي   )

ل محور "رضا المستخدمي   عن تجربة 
إلى مستوى ثبات مرتفع لجميع المحاور، وسجَّ

(، مما يدل على 0.897استخدام تطبيق بلاغ تجاري" أعلى قيمة لمعامل ألفا كرونباخ )
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ي 
 
ي حي   كان محور "العوامل المؤثرة ف

 
تجانس داخلىي قوي بي   عبارات هذا المحور، ف

ا )
ً
ي اتصالات الأزمات التجارية" الأقل ثبات

 
(، لكنه 0.802استخدام تطبيق بلاغ تجاري ف

يظل ضمن الحدود المقبولة علميًا، أما بالنسبة للاستبانة ككل، فقد بلغ معامل ألفا 

(، وهو مستوى مرتفع جداً يشير إلى موثوقية الأداة البحثية 0.934كرونباخ )

واعتماديتها، وتعكس هذه النتائج أن الاستبانة تتمتع بدرجة ثبات ممتازة، مما يجعلها أداة 

، إذ تضمن هذه الدرجة العالية من الثبات أن العبارات تقيس  ي
صالحة للتطبيق الميدات 

المفاهيم المستهدفة بدقة واتساق، مما يعزز من مصداقية نتائج الدراسة وإمكانية 

 تعميمها.

 أساليب المعالجة الإحصائية: -4

خدمت مجموعة من 
ُ
ي تم جمعها، است

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التر

(، SPSSالأساليب الإحصائية المناسبة من خلال الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

ي ضمان دقة النتائج وموثوقيتها، وقد تضمنت الإجراءات الإحصائية ما 
 
ي أسهمت ف

التر

:  يلىي

سون ) ▪ : استخُدم للتحقق من صدق أداة Pearson Correlation)معامل ارتباط بي 

الدراسة من خلال قياس العلاقة بي   كل بند والدرجة الإجمالية للمحور الذي ينتمي 

 إليه، مما يعكس اتساق العبارات مع محاورها.

(: اعتمُد لقياس ثبات أداة الدراسة، إذ Cronbach’s Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) ▪

ي ظروف مماثلة.
 
 يساعد على تحديد مستوى استقرار الأداة عير تكرار استخدامها ف

مان براون  ▪ معاملات الثبات بطريقة التجزئة النصفية: قيست باستخدام معامل سبي 

 ومعامل جتمان لكل محور من محاور الدراسة.

: استخدم هذا التحليل Percent  &(Frequencyتحليل التكرارات والنسب المئوية ) ▪

لفهم الخصائص الشخصية والوظيفية والاجتماعية لأفراد المجتمع المستهدف، إلى 

 جانب تحديد أنماط استجابتهم لعبارات الاستبانة.
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ي ) ▪ : تم حسابه لتحديد مستوى استجابات أفراد الدراسة، Mean)المتوسط الحساتر

ا لأعلى القيم المتوسطة، مما يوفر نظرة واضحة 
ً
إذ يساعد على ترتيب العبارات وفق

 لشيوع الآراء واتجاهها.

(: تم قياسه لتحديد مدى تباين Standard Deviationالانحراف المعياري ) ▪

استجابات المشاركي   عن المتوسط، مما يساعد على تحليل انتشار البيانات وتفاوت 

 الآراء حول كل بند من بنود الدراسة.

: نتائج الدراسة: ي عشر
 
 ثان

ي اتصالات الأزمات 
 
هدفت الدراسة إلى استكشاف واقع استخدام تطبيق "بلاغ تجاري" ف

ي المملكة العربية السعودية، بتحليل عدة جوانب متعلقة بالوعي 
 
التجارية بمنطقة عسي  ف

ي أثناء 
 
، واستجابته لاحتياجات المستخدمي   ف باستخدام التطبيق، ورضا المستخدمي  

ي استخدامه، والتوصيات لتحسينه، وجُمعت البيانات 
 
الأزمات التجارية، والعوامل المؤثرة ف

باستخدام استبانة من عينة من مستخدمي التطبيق، وتم حساب المتوسطات الحسابية 

 والانحرافات المعيارية لتحليل النتائج، وفيما ملخص هذه النتائج:

 مستوى الوعي بتطبيق "بلاغ تجاري": ▪

ا من الوعي بتطبيق "بلاغ تجاري"، 
ً
أبدت أفراد عينة الدراسة مستوى مرتفعًا جد

(، مما يشير إلى أن الجمهور 4.721 – 4.693وتراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

ي الإبلاغ عن المخالفات التجارية وحماية حقوق 
 
ا بدور التطبيق ف

ً
ا عميق

ً
يمتلك إدراك

ي العام لهذا المحور ) ، وكان المتوسط الحساتر
(، مما يوضح الوعي 4,703المستهلكي  

 العالىي لدى الجمهور بأهمية التطبيق.

 رضا المستخدمير  عن تجربة استخدام التطبيق: ▪
ة عن تجربة استخدام تطبيق "بلاغ  أظهرت النتائج أن المستخدمي   راضون بدرجة كبي 

(، مما يعكس مستوى 4.608 – 4.555تجاري"، إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

ا من الرضا، كما أظهر التحليل أن سهولة الاستخدام وغياب المشكلات التقنية 
ً
مرتفعًا جد

ي تحسي   تجربة المستخدم.
 
ي أسهمت ف

 كانت من العوامل الرئيسية التر
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ي أثناء الأزمات التجارية: ▪
 
 استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمير  ف

ي أثناء الأزمات التجارية، 
 
ا عاليًا عن استجابة التطبيق لاحتياجاتهم ف

ً
أبدت العينة رض

(، إذ أظهرت النتائج أن التطبيق 4.599 – 4.544وتراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

ا واضحة عند تقديم البلاغات، 
ً
يعزز سرعة الاستجابة للمخالفات التجارية ويقدم ردود

ي 
 
ي حل المشكلات التجارية، مما يعكس استجابته الجيدة ف

 
كما تبي   أن التطبيق فعال ف

 الأوقات الطارئة.

ي استخدام التطبيق: ▪
 
 العوامل المؤثرة ف

ي استخدام تطبيق "بلاغ تجاري" عوامل تتعلق بسهولة 
 
تضمنت العوامل المؤثرة ف

، وتراوحت  الاستخدام وجودة الخدمة، إضافة إلى الثقافة الرقمية للمستخدمي  

(، مما يشير إلى أن سهولة التعامل مع 4.557 – 4.497المتوسطات الحسابية بي   )

ي استخدامه، كما أن 
 
التطبيق وجودة الخدمات المقدمة كانت من أبرز العوامل المؤثرة ف

ي زيادة فعالية التطبيق.
 
 الوعي الرقمي لدى المستخدمي   يؤدي دورًا ف

 توصيات لتحسير  تطبيق "بلاغ تجاري": ▪

ة لتحسي   التطبيق من خلال زيادة التفاعل مع  أظهرت النتائج أن هناك أهمية كبي 

ي تحسي   مستوى 
 
ي متاحة على مدار الساعة، مما يسهم ف

المستخدمي   عير قنوات دعم فت 

ي الدراسة بتعزيز الثقافة الرقمية من خلال حملات 
 
الخدمة. كما أوض المشاركون ف

إعلامية وبرامج تدريبية، وتحسي   واجهة المستخدم لتسهيل استخدام التطبيق، إذ 

( في هذا المحور، مما يعكس 4.677 – 4.661تراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

ا عاليًا مع هذه التوصيات.
ً
 توافق

: النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:
ا
 أولً

 التحليل والتفسير المتعلق بالسؤال الأول: -1

النتائج المُتعلقة بالسؤال الأول، الذي ينص على: "ما مستوى وعي الجمهور بتطبيق بلاغ 

ي إدارة الأزمات التجارية؟".
 
 تجاري وأهميته ف

للإجابة عن هذا السؤال، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

المعيارية وتحديد الرتب والمستوى لاستجابات أفراد الدراسة على محور وعي الجمهور 
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ي النتائج 
ي إدارة الأزمات التجارية، ويوضح الجدول الآتر

 
بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

 مرتبة ترتيبًا تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية:

 ( 11جدول )
استجابات أفراد الدراسة عل عبارات محور وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته 

ي إدارة الأزمات التجارية مرتبة تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية
 
 ف

 م
 عبارات المحور الأول

 المتوسط

ي   الحساتر

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة الدرجة

أدعم أهمية الحاجة لزيادة التوعية بالتطبيق  3

 بي   الجمهور لضمان استخدامه بشكل أوسع.
ا 0.506 4.721

ً
 1 مرتفع جد

ي حماية حقوق  2
 
أدرك أهمية التطبيق ف

.  المستهلكي  
ا 0.545 4.698

ً
 2 مرتفع جد

أنا على دراية بتطبيق )بلاغ تجاري( وأعرف  1

 أنه مخصص للإبلاغ عن المخالفات التجارية.
ا 0.592 4.689

ً
 3 مرتفع جد

الدرجة الكلية لوعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( 

ي إدارة الأزمات التجارية
 
 وأهميته ف

ا 0.451 4.703
ً
 مرتفع جد

  SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

من خلال النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أن أفراد عينة الدراسة أبدوا مستوى )مرتفع 

ي إدارة الأزمات التجارية، إذ تراوحت 
 
ا( من الوعي بتطبيق "بلاغ تجاري" وأهميته ف

ً
جد

(، ويقع هذا النطاق ضمن الفئة العليا من 4.721 – 4.689المتوسطات الحسابية بي   )

ي  ، الذي يشي  إلى درجة )أوافق بشدة(، كما أن المتوسط الحساتر مقياس ليكرت الخماسي

(، مما يؤكد أن الجمهور يمتلك وعياً 4.703العام لمحور وعي الجمهور بالتطبيق بلغ )

ي 
، التر ي الإبلاغ عن المخالفات التجارية وحماية حقوق المستهلكي  

 
عاليًا بدور التطبيق ف

 : بت تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية كما يلىي
ِّ
 رُت

(، وهي: "أدعم أهمية الحاجة لزيادة التوعية بالتطبيق بين الجمهور 3جاءت العبارة ) ▪

ي المرتبة الأولى من حيث وعي الجمهور بتطبيق 
 
لضمان استخدامه بشكل أوسع" ف

(، 5من  4.721)بلاغ تجاري( وأهميته في إدارة الأزمات التجارية، بمتوسط حسابي )

ا(، وبانحراف معياري )
ً
(، وهذا يشير إلى إدراك أفراد 0.506بدرجة )مرتفعة جد
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العينة لأهمية تعزيز حملات التوعية بالتطبيق لضمان انتشاره على نطاق أوسع وزيادة 

ي مواجهة الأزمات التجارية.
 
 فاعلية استخدامه ف

(، وهي: "أدرك أهمية التطبيق في حماية حقوق المستهلكين" بالمرتبة 2جاءت العبارة ) ▪

ي إدارة الأزمات 
 
الثانية من حيث وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

ي ) (، وبدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف 5من  4.698التجارية، بمتوسط حساتر

(، وهذا يعكس وعي الجمهور بدور التطبيق في تمكين المستهلكين من 0.545معياري )

الدفاع عن حقوقهم والحد من المخالفات التجارية، مما يعزز ثقافة الإبلاغ عن 

 التجاوزات.

(، وهي: "أنا على دراية بتطبيق 'بلاغ تجاري' وأعرف أنه مخصص 1جاءت العبارة ) ▪

للإبلاغ عن المخالفات التجارية" بالمرتبة الثالثة من حيث وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ 

ي ) ي إدارة الأزمات التجارية، بمتوسط حساتر
 
(، 5من  4.689تجاري( وأهميته ف

ا(، وبانحراف معياري )
ً
(، وهذا يشير إلى مستوى جيد 0.592وبدرجة )مرتفعة جد

ي 
 
من المعرفة العامة بالتطبيق بي   أفراد العينة، مما يعكس نجاح الجهود السابقة ف

ا من التوعية لضمان تفعيله بالشكل الأمثل.
ً
 التعريف به، لكنه يتطلب مزيد

ي تناولت ، (59)(2017وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة الشيحة والخليوي )
التر

وعي الجمهور باستخدام التطبيقات الرقمية، وأظهرت وجود وعي جيد بمفهوم الحكومة 

ي الدراسة الحالية، كما 
 
ونية، وهو مشابه للوعي المرتفع بتطبيق "بلاغ تجاري" ف الإلكير

ي أظهرت مستوى عاليًا من ، (60)(2017تتفق الدراسة الحالية مع دراسة عبد العزيز )
التر

ي الخدمات الحكومية، مما يشي  إلى مستوى مشابه 
 
الوعي باستخدام التطبيقات الذكية ف

 من الوعي بتطبيق "بلاغ تجاري".

ي تناولت التحول ، (61)(2021بينما تختلف الدراسة الحالية مع دراسة حازم وفرغلىي )
التر

ي الهيئات الحكومية، وتتعلق بالخدمات الحكومية عامة، ولم تركز على 
 
الرقمي ف

ي الأزمات.
 
 التطبيقات التجارية ف
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2- : ي
 
 التحليل والتفسير المتعلق بالسؤال الثان

، الذي ينص على: "ما مستوى رضا المستخدمي   عن  ي
النتائج المُتعلقة بالسؤال الثات 

 التجربة لاستخدام تطبيق بلاغ تجاري؟".

للإجابة عن هذا السؤال، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

المعيارية وتحديد الرتب والمستوى لاستجابات أفراد الدراسة على محور رضا المستخدمي   

ي النتائج مرتبة ترتيبًا 
عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(، ويوضح الجدول الآتر

 تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية:

 ( 12جدول )
استجابات أفراد الدراسة عل عبارات محور رضا المستخدمير  عن تجربة استخدام تطبيق 

 )بلاغ تجاري( مرتبة تنازلياا حسب المتوسطات الحسابية

ي م
 عبارات المحور الثات 

 المتوسط

ي   الحساتر

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة الدرجة

 أشعر مع تطبيق "بلاغ تجاري" بسهولة الاستخدام. 1
4.573 0.656 

مرتفع 

ا
ً
 جد

1 

 ما مستوى رضاك عن تجربة تطبيق "بلاغ تجاري"؟ 3
4.534 0.715 

مرتفع 

ا
ً
 جد

2 

لدي قدر كبي  من الرضا فلا توجد مشكلات تقنية  2

ي استخدام التطبيق أو تعوق التجربة.
 
 تؤثر ف

4.529 0.690 
مرتفع 

ا
ً
 جد

3 

الدرجة الكلية لرضا المستخدمي   عن تجربة استخدام 

 تطبيق )بلاغ تجاري(
ا 0.633 4.544

ً
 مرتفع جد

  SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

من خلال النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أن أفراد عينة الدراسة أبدوا مستوى )مرتفع 

ا( من الرضا عن استخدام تطبيق "بلاغ تجاري"، إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بي   
ً
جد

(، ويقع هذا النطاق ضمن الفئة العليا من مقياس ليكرت الخماسي، 4.529 – 4.573)

ي العام لمحور رضا  الذي يشي  إلى درجة )أوافق بشدة(، كما أن المتوسط الحساتر

(، مما يؤكد رضا المستخدمين 4.544المستخدمي   عن تجربة استخدام التطبيق بلغ )

العالىي عن التجربة الكلية لاستخدام التطبيق، وخاصة من حيث سهولة الاستخدام وغياب 
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بت عبارات هذا المحور تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية كما 
ِّ
المشكلات التقنية، وقد رُت

:  يلىي

(، وهي: "أشعر مع تطبيق "بلاغ تجاري" بسهولة الاستخدام" في 1جاءت العبارة ) ▪

ا حسابيًا بلغ )
ً
(، بدرجة )مرتفعة جداً(، 5من  4.573المرتبة الأولى، وحققت متوسط

(. وهذا يعكس مستوى رضا المستخدمين عن واجهة 0.656وبانحراف معياري )

ي الإبلاغ عن المخالفات 
 
ي تحسي   تجربتهم ف

 
التطبيق وسهولة التعامل معه، مما يسهم ف

 التجارية.

(، وهي: "ما مستوى رضاك عن تجربة تطبيق "بلاغ تجاري؟"، بالمرتبة 3جاءت العبارة ) ▪

ي ) (، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري 5من  4.534الثانية، بمتوسط حساتر

(. مما يدل على أن المستخدمين راضون بوجه عام عن تجربتهم في استخدام 0.715)

 التطبيق.

(، وهي: "لدي قدر كبير من الرضا فلا توجد مشكلات تقنية تؤثر في 2جاءت العبارة ) ▪

ي ) (، 5من  4.529استخدام التطبيق أو تعوق تجربة" بالمرتبة الثالثة، بمتوسط حساتر

ا(، وبانحراف معياري )
ً
(. وهذا يشير إلى أن المستخدمين 0.690بدرجة )مرتفعة جد

ي 
 
ي فاعلية التطبيق، مما يعزز من استخدامه ف

 
ة تؤثر ف لا يواجهون مشكلات تقنية كبي 

 حالات الأزمات التجارية.

ي أكدت رضا ، (62)(2017وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة عبد العزيز )
التر

ا 
ً
ي خدمات مختلفة، إذ أظهرت الدراسة الحالية أيض

 
المتعاملي   عن التطبيقات الذكية ف

رضا عاليًا من المستخدمي   عن تجربة تطبيق "بلاغ تجاري"، كما تتفق الدراسة الحالية 

ي أكدت أن التحول الرقمي يعزز من رضا (63) (2021مع دراسة حازم وفرغلىي )
، التر

ي رضا مستخدمي "بلاغ تجاري".
 
 الجمهور عن الخدمات المقدمة، وهو ما يظهر ف



 

 
1026 

 التحليل والتفسير المتعلق بالسؤال الثالث: -3

ي معالجة النتائج المُتعلقة بالسؤال الثالث
 
، وينص على: "ما مستوى استجابة التطبيق ف

ي أثناء 
 
البلاغات للمستخدمي   المختلفي   )مثل المستهلكي   والتجار والمؤسسات الحكومية( ف

 الأزمات التجارية؟".

وللإجابة عن هذا السؤال، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

المعيارية وتحديد الرتب والمستوى لاستجابات أفراد الدراسة على محور استجابة التطبيق 

ي النتائج مرتبة 
ي أثناء الأزمات التجارية، ويوضح الجدول الآتر

 
لاحتياجات المستخدمي   ف

 ترتيبًا تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية:

 ( 13جدول )
ي 
 
استجابات أفراد الدراسة عل عبارات محور استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمير  ف

 أثناء الأزمات التجارية مرتبة تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية

 عبارات المحور الثالث م
 المتوسط

ي   الحساتر

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة الدرجة

أرى أن استخدام تطبيق بلاغ تجاري يعزز  1

ي أثناء 
 
سرعة الاستجابة للمخالفات التجارية ف

 الأزمات.

4.581 0.685 
مرتفع 

ا
ً
 جد

1 

الرد يكون واضحًا عند تقديم البلاغات من  2

 خلال التطبيق.
4.543 0.708 

مرتفع 

ا
ً
 جد

2 

عند استخدامي تطبيق بلاغ تجاري، أجد أنه  3

ي حل المشكلات التجارية.
 
 فعال ف

4.523 0.746 
مرتفع 

ا
ً
 جد

3 

الدرجة الكلية لاستجابة التطبيق لاحتياجات 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
 المستخدمي   ف

ا 0.635 4.549
ً
 مرتفع جد

  SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

من خلال النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أن أفراد عينة الدراسة أبدوا مستوى )مرتفع 

ي أثناء 
 
ا( من الرضا عن استجابة تطبيق "بلاغ تجاري" لاحتياجات المستخدمي   ف

ً
جد

(، ويقع هذا 4.581 – 4.523الأزمات التجارية، إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

، ويشي  إلى درجة )أوافق بشدة(.  النطاق ضمن الفئة العليا من مقياس ليكرت الخماسي

ي أثناء 
 
ي العام لمحور استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف كما أن المتوسط الحساتر
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(، مما يؤكد أن التطبيق يحقق استجابة فعالة وسريعة 4.549الأزمات التجارية بلغ )

بت عبارات هذا المحور تنازليًا 
ِّ
ي أثناء الأزمات التجارية. وقد رُت

 
لاحتياجات المستخدمي   ف

:  حسب المتوسطات الحسابية كما يلىي

(، وهي: "أرى أن استخدام تطبيق بلاغ تجاري يعزز سرعة الاستجابة 1جاءت العبارة ) ▪

ي ) ي أثناء الأزمات" بالمرتبة الأولى، بمتوسط حساتر
 
من  4.581للمخالفات التجارية ف

(، وهذا يشير إلى أن التطبيق 0.685(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5

يُعزز بشكل ملحوظ سرعة الاستجابة للبلاغات المتعلقة بالمخالفات التجارية، ما يعكس 

قدرة التطبيق على التعامل مع الأزمات بشكل سري    ع وفعال، وهو أمر مهم لطمأنة 

ي حال حدوث الأزمات التجارية.
 
 المستخدمي   ف

(، وهي: "الرد يكون واضحاً عند تقديم البلاغات من خلال التطبيق" 2جاءت العبارة ) ▪

ي ) (، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف 5من  4.543بالمرتبة الثانية، بمتوسط حساتر

(، وهذا يدل على أن المستخدمين يلاحظون أن الردود على البلاغات 0.708معياري )

تكون واضحة ومفهومة، مما يعزز من فعالية التواصل عير التطبيق، ويجعل تجربة 

ي أثناء التعامل مع البلاغات التجارية.
 
 المستخدم أكير سلاسة ف

(، وهي: "عند استخدامي تطبيق بلاغ تجاري، أجد أنه فعال في حل 3جاءت العبارة ) ▪

ي ) (، بدرجة 5من  4.523المشكلات التجارية" بالمرتبة الثالثة، بمتوسط حساتر

(، وهذا يعني أن المستخدمين يرون 0.746)مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )

ي أثناء 
 
ي قد تنشأ ف

ي معالجة وحل المشكلات التجارية التر
 
التطبيق أداة فعالة ف

ي هذه 
 
الأزمات، مما يعزز ثقة الجمهور بالتطبيق، ويجعلهم يعتمدون عليه كأداة فعالة ف

 السياقات.

ي أكدت أهمية ، (64)(2020وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة بن مزاري )
التر

ي إدارة الأزمات، إذ أظهرت الدراسة الحالية أن استجابة التطبيق 
 
الاتصال الفعّال ف

ي أثناء الأزمات التجارية كانت فعالة، كما تتفق الدراسة الحالية 
 
لاحتياجات المستخدمي   ف

ونية لإدارة ، (65)(2012مع دراسة أحمد رضوان ) ي تناولت استخدام المواقع الإلكير
التر
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ي 
 
الأزمات، وأظهرت الدراسة الحالية أن تطبيق "بلاغ تجاري" يعزز من التواصل الفعّال ف

 الأزمات التجارية.

 التحليل والتفسير المتعلق بالسؤال الرابع: -4

ي استخدام تطبيق بلاغ 
 
النتائج المُتعلقة بالسؤال الرابع، وينص على: "ما العوامل المؤثرة ف

ي اتصالات الأزمات التجارية؟".
 
 تجاري ف

للإجابة عن هذا السؤال، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

ي 
 
المعيارية وتحديد الرتب والمستوى لاستجابات أفراد الدراسة على محور العوامل المؤثرة ف

ي 
ي اتصالات الأزمات التجارية، ويوضح الجدول الآتر

 
استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 النتائج مرتبة ترتيبًا تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية:

 (14جدول )
ي استخدام تطبيق )بلاغ  

 
استجابات أفراد الدراسة عل عبارات محور العوامل المؤثرة ف

ي اتصالات الأزمات التجارية مرتبة تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية
 
 تجاري( ف

 عبارات المحور الرابع م
 المتوسط

ي   الحساتر

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة الدرجة

: أجد التطبيق سهل سهولة الاستخدام 2

ي تقديم البلاغات 
الاستخدام، إذ يمكنت 

 ومتابعتها بسهولة دون تعقيدات.

4.529 0.702 
مرتفع 

ا
ً
 جد

1 

: أرى أن تطبيق "بلاغ الإشباعات المتحققة 3

ي  تجاري" يقدم خدمات ذات جودة عالية تلتر

.  احتياجات المستخدمي  

4.525 0.712 
مرتفع 

ا
ً
 جد

2 

: أرى أن الثقافة الرقمية لدى المنفعة المدركة 1

المستخدمي   تحد من فعالية استخدام تطبيق 

 بلاغ تجاري.

4.466 0.799 
مرتفع 

ا
ً
 جد

3 

ي استخدام تطبيق 
 
الدرجة الكلية للعوامل المؤثرة ف

 )بلاغ تجاري( في اتصالات الأزمات التجارية
ا 0.624 4.507

ً
 مرتفع جد

  SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

من خلال النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أن أفراد عينة الدراسة أبدوا مستوى )مرتفع 

ي اتصالات 
 
ي استخدام تطبيق "بلاغ تجاري" ف

 
ا( من الرضا عن العوامل المؤثرة ف

ً
جد



 

                  1029 

(، ويقع هذا 4.529 – 4.466الأزمات التجارية، إذ تراوحت المتوسطات الحسابية بي   )

، الذي يشي  إلى درجة )أوافق  النطاق ضمن الفئة العليا من مقياس ليكرت الخماسي

ي استخدام التطبيق بلغ 
 
ي العام لمحور العوامل المؤثرة ف بشدة(، كما أن المتوسط الحساتر

(، مما يشير إلى أن العوامل المتعلقة بسهولة الاستخدام وجودة الخدمة، إضافة 4.507)

ي 
 
ي تأثي  استخدام التطبيق ف

 
، تؤدي دورًا مهمًا ف إلى الثقافة الرقمية للمستخدمي  

بت عبارات هذا المحور تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية كما 
ِّ
الأزمات التجارية، وقد رُت

:  يلىي

: أجد التطبيق سهل الاستخدام، حيث سهولة الاستخدام(، وهي: "2جاءت العبارة ) ▪

ي تقديم البلاغات ومتابعتها بسهولة دون تعقيدات" بالمرتبة الأولى، بمتوسط 
يمكنت 

ي ) (، وهذا 0.702(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5من  4.529حساتر

ي تحسي   
 
يعكس مستوى رضا المستخدمي   عن سهولة استخدام التطبيق، مما يسهم ف

ي الإبلاغ عن المخالفات التجارية.
 
 تجربتهم ف

: أرى أن تطبيق "بلاغ تجاري" يقدم الإشباعات المتحققة(، وهي: "3جاءت العبارة ) ▪

" بالمرتبة الثانية، بمتوسط  ي احتياجات المستخدمي   خدمات ذات جودة عالية تلتر

ي ) (، وهذا 0.712(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5من  4.525حساتر

ي احتياجات  يشي  إلى أن التطبيق يقدم خدمات فعالة ذات جودة عالية تلتر

ي استخدامه بشكل أفضل.
 
 المستخدمي   وتسهم ف

: أرى أن الثقافة الرقمية لدى المستخدمين المنفعة المدركة(، وهي: "1جاءت العبارة ) ▪

ي  يحد من فعالية استخدام تطبيق بلاغ تجاري" بالمرتبة الثالثة، بمتوسط حساتر

(، مما يدل على 0.799(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5من  4.466)

ي قدرة المستخدمي   على الاستفادة الكاملة من التطبيق، 
 
أن الثقافة الرقمية قد تؤثر ف

 خاصة لأولئك الذين قد لا يكون لديهم دراية كافية بتكنولوجيا المعلومات.
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 التحليل والتفسير المتعلق بالسؤال الخامس: -5

ي استخدام تطبيق 
 
النتائج المُتعلقة بالسؤال الخامس، وينص على: "ما العوامل المؤثرة ف

ي اتصالات الأزمات التجارية؟".
 
 بلاغ تجاري ف

للإجابة عن هذا السؤال، قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

المعيارية وتحديد الرتب والمستوى لاستجابات أفراد الدراسة على محور توصيات تحسي   

ي النتائج مرتبة ترتيبًا تنازليًا حسب 
تطبيق )بلاغ تجاري(، ويوضح الجدول الآتر

 المتوسطات الحسابية:

 (16جدول )
 استجابات أفراد الدراسة عل عبارات محور توصيات تحسير  تطبيق )بلاغ تجاري(  

 مرتبة تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية

 عبارات المحور الخامس م
 المتوسط

ي  الحساتر
الانحراف 
 المعياري

 الرتبة الدرجة

3 
زيادة التفاعل والتواصل مع المستخدمي   عير 
ي متاحة على مدار الساعة أمر 

قنوات دعم فت 
وري لتحسي   الخدمة.  ض 

4.676 0.540 
مرتفع 
ا
ً
 جد

1 

2 
تحسي   تجربة المستخدم عير تسهيل واجهة 
 التطبيق سيجعل استخدامه أكير سهولة وكفاءة.

4.660 0.545 
مرتفع 
ا
ً
 جد

2 

1 
تعزيز ثقافة المستخدمي   الرقمية من خلال 
ي 
 
حملات إعلامية وبرامج تدريبية سيسهم ف

 زيادة فعالية التطبيق.
4.642 0.590 

مرتفع 
ا
ً
 جد

3 

ا 0.476 4.659 الدرجة الكلية لتوصيات تحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(
ً
 مرتفع جد

  SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

من خلال النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أن أفراد عينة الدراسة أبدوا مستوى )مرتفع 

ا( من الرضا عن توصيات تحسي   تطبيق "بلاغ تجاري"، إذ تراوحت المتوسطات 
ً
جد

(، ويقع هذا النطاق ضمن الفئة العليا من مقياس 4.767 – 4.642الحسابية بي   )

ي العام  ، الذي يشي  إلى درجة )أوافق بشدة(، كما أن المتوسط الحساتر ليكرت الخماسي

(، مما يشير إلى أن أفراد العينة يرون 4.659لمحور توصيات تحسي   التطبيق بلغ )

ورة تحسي   جوانب التطبيق بشكل متواصل لضمان استمرارية فاعليته، وقد تم  ض 

ي متاحة على 
ورة زيادة التفاعل مع المستخدمي   من خلال قنوات دعم فت  كي   على ض 

الير

ي 
 
مدار الساعة، وهو ما يعكس أهمية توفي  الدعم الشي    ع والمستمر للمستخدمي   ف
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حالات الأزمات، كما تم تأكيد أهمية تعزيز الثقافة الرقمية لدى المستخدمي   من خلال 

ا، تم  ً حملات إعلامية وبرامج تدريبية لتحسي   تعاملهم مع التطبيق وزيادة فعاليته، أخي 

ي الاستخدام، مما يسهم 
 
تأكيد أهمية تحسي   واجهة التطبيق لتكون أكير سهولة وكفاءة ف

ي الأزمات التجارية، وقد 
 
ي تحسي   التجربة العامة للمستخدمي   وزيادة انتشار التطبيق ف

 
ف

: بت عبارات هذا المحور تنازليًا حسب المتوسطات الحسابية كما يلىي
ِّ
 رُت

(، وهي: "زيادة التفاعل والتواصل مع المستخدمين عبر قنوات دعم 3جاءت العبارة ) ▪

وري لتحسي   الخدمة" بالمرتبة الأولى، بمتوسط  ي متاحة على مدار الساعة أمر ض 
فت 

ي ) (، مما 0.540(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5من  4.676حساتر

ي 
 
ي المتاح بشكل دائم، مما يسهم ف

يدل على أهمية التواصل المستمر والدعم الفت 

ي البلاغات ومعالجة الأزمات.
ي تلقر

 
 تحسي   الخدمة وجعل التطبيق أكير فاعلية ف

(، وهي: "تحسين تجربة المستخدم عبر تبسيط واجهة التطبيق 2جاءت العبارة ) ▪

ي )  سهولة وكفاءة" بالمرتبة الثانية، بمتوسط حساتر
من  4.660سيجعل استخدامه أكير

(، وهذا يشير إلى أن تحسين 0.545(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5

ي زيادة كفاءة تجربة 
 
ي الاستخدام سيسهم ف

 
واجهة المستخدم وجعلها أكير سهولة ف

 المستخدم وتسهيل عملية تقديم البلاغات.

(، وهي: "تعزيز ثقافة المستخدمين الرقمية من خلال حملات 1جاءت العبارة ) ▪

ي زيادة فعالية التطبيق" بالمرتبة الثالثة، بمتوسط 
 
إعلامية وبرامج تدريبية سيسهم ف

ي ) (، وهذا 0.590(، بدرجة )مرتفعة جداً(، وبانحراف معياري )5من  4.642حساتر

يعكس أن رفع مستوى الثقافة الرقمية لدى المستخدمي   من خلال التوعية والتدريب 

يمكن أن يعزز من فعالية التطبيق، ويزيد من قدرته على التفاعل مع المستخدمي   

 بشكل أفضل.

ي تناولت تحسي   آليات ، (66)(2024تتفق نتائج الدراسة الحالية مع دراسة آل مناع )
التر

البلاغات لمكافحة الفساد، وأكدت الدراسة الحالية أهمية تحسي   دعم المستخدمي   

ي "بلاغ تجاري"، كما تتفق الدراسة الحالية مع دراسة بن مزاري 
 
وقنوات التواصل ف
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ي وقت الأزمات، مما ، (67)(2020)
 
ورة تحسي   التفاعل مع المستخدمي   ف ي تناولت ض 

التر

 يتوازى مع التوصيات لتحسي   التطبيق.

  ثانيًا: نتائج التحقق من صحة الفروض:

يحتوي هذا الجزء على خلاصة ما توصلت إليه الدراسة الراهنة من نتائج تطبيق 

يتناول هذا الجزء نتائج التحقق من صحة فروض الدراسة، والإجابة عن والاستبانة، 

ي ضوئها يمكن طرح عدد 
 
بعض تساؤلاتها البحثية، ثم يقدم ملخصًا عن هذه النتائج، وف

حات والتوصيات،  ي ضوء أهداف من المقير
 
عرض نتائج التحقق من  الدراسةوف

ُ
وفروضها ت

:  صحة الفروض كما يلىي

الفرض الأول: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بير  متوسطات درجات المبحوثير  عل أبعاد 
ي مدينة 

 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

عزى لمتغير النوع.
ُ
 أبها ت

 (17جدول )

ي أبعاد استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ 
 
نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق بير  المبحوثير  ف

عزى لمتغير النوع
ُ
ي مدينة أبها ت

 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
 تجاري( ف

 المتوسط العدد المجموعات محاور الاستبانة
الانحراف 
 المعياري

 قيمة
 ت

 درجة
 الحرية

 الدلالة

وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ 

ي إدارة 
 
تجاري( وأهميته ف

 الأزمات التجارية

 2.14 13.26 243 ذكور

 غير 442 0.885
 2.99 13.02 201 إناث دالة

رضا المستخدمي   عن تجربة 

استخدام تطبيق )بلاغ 

 تجاري(

 2.86 14.24 243 ذكور

 غير 442 0.882
 3.18 13.22 201 إناث دالة

استجابة التطبيق لاحتياجات 

ي أثناء 
 
المستخدمي   ف

 الأزمات التجارية

 2.26 12.44 243 ذكور

 غير 442 0.568
 1.97 13.21 201 إناث دالة

ي استخدام 
 
العوامل المؤثرة ف

ي 
 
تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 اتصالات الأزمات التجارية

 2.34 13.57 243 ذكور

 غير 442 0.687
 2.45 14.24 201 إناث دالة

توصيات تحسي   تطبيق 

 )بلاغ تجاري(

 2.62 13.21 243 ذكور
 غير 442 1.450

 2.53 14.32 201 إناث دالة
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ي أبعاد استبانة 
 
تشي  بيانات الجدول السابق إلى الفروق بي   المبحوثي   ف

ي 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

عزى لمتغي  النوع:
ُ
 مدينة أبها ت

:
ً
ي إدارة فيما يتعلق  أولً

 
بوعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات الأزمات التجارية

وعي الجمهور بتطبيق درجات الذكور ومتوسطات درجات الإناث على مقياس 

، 0.885، إذ بلغت قيمة "ت" )بلاغ تجاري( وأهميته في إدارة الأزمات التجارية

، فقد ثبت 0.05وهي قيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة  ، ومن ثمَّ

عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

بوعي الجمهور بتطبيق )بلاغ بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي إدارة الأزمات التجارية
 
عزى لمتغي  النوع. تجاري( وأهميته ف

ُ
 ت

رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ فيما يتعلق ب ثانيًا:

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات تجاري(

رضا المستخدمي   عن تجربة الذكور ومتوسطات درجات الإناث على مقياس 

، وهي قيمة غي  0.882، إذ بلغت قيمة "ت" استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(

، ومن ثمَّ فقد ثبت عدم صحة هذا 0.05دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة 

الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات 

رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق درجات المبحوثي   على مقياس 

عزى لمتغي  النوع. )بلاغ تجاري(
ُ
 ت

ا:
ً
ي أثناء الأزمات فيما يتعلق  ثالث

 
باستجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات التجارية

استجابة التطبيق لاحتياجات الذكور ومتوسطات درجات الإناث على مقياس 
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ي أثناء الأزمات التجارية
 
، وهي 0.568، إذ بلغت قيمة "ت" المستخدمي   ف

، ومن ثمَّ فقد ثبت عدم 0.05قيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة 

صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   

استجابة التطبيق لاحتياجات متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
عزى لمتغي  النوع. المستخدمي   ف

ُ
 ت

ي فيما يتعلق ب رابعًا:
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   اتصالات الأزمات التجارية

العوامل متوسطات درجات الذكور ومتوسطات درجات الإناث على مقياس 

ي اتصالات الأزمات التجارية
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
، إذ المؤثرة ف

، وهي قيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة 0.687بلغت قيمة "ت" 

، ومن ثمَّ فقد ثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد 0.05

فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي اتصالات الأزمات 
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

عزى لمتغي  النوع. التجارية
ُ
 ت

، تبي   عدم وجود بتوصيات تحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(فيما يتعلق  خامسًا:

فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات الذكور ومتوسطات درجات 

، إذ بلغت قيمة "ت" توصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(الإناث على مقياس 

، ومن ثمَّ 0.05، وهي قيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة 1.450

فقد ثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة 

التوصيات لتحسي   إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

عزى لمتغي  النوع. تطبيق )بلاغ تجاري(
ُ
 ت
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: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بير  متوسطات درجات المبحوثير  عل أبعاد  ي
 
الفرض الثان

ي مدينة 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

عزى لمتغير السن.
ُ
 أبها ت

 (18جدول )
تحليل التباين أحادي الاتجاه بير  متوسطات درجات المبحوثير  عل أبعاد استبانة دراسة واقع استخدام 

ي مدينة أبها تبعًا لاختلاف السن
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
 تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 أبعاد المقياس
مصدر 
 التباين

 مجموعات
 المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 مجموع

 المربعات 

 قيمة
 ف 

 الدلالة

وعي الجمهور 

بتطبيق )بلاغ تجاري( 

ي إدارة 
 
وأهميته ف

 الأزمات التجارية

21.56 بير  المجموعات  2 10.78  

1.15

7 

غي  

 دالة
2441.25 داخل المجموعات  441  9.32  

2462.82 المجمــوع  443   

رضا المستخدمي   عن 

تجربة استخدام 

 تطبيق )بلاغ تجاري(

28.96 بير  المجموعات  2 14.48  
1.57

7 

غي  

 دالة
2405.28 داخل المجموعات  441  9.18  

2434.24 المجمــوع  443   

استجابة التطبيق 

لاحتياجات 

ي أثناء 
 
المستخدمي   ف

 الأزمات التجارية

1.95 بير  المجموعات  2 0.98  

0.22

0 

غي  

 دالة
1164.29 داخل المجموعات  441  4.44  

1166.24 المجمــوع  443   

ي 
 
العوامل المؤثرة ف

استخدام تطبيق 

)بلاغ تجاري( في 

اتصالات الأزمات 

 التجارية

19.56 بير  المجموعات  2 9.62  

0.65

2 

غي  

 دالة

2423.26 داخل المجموعات  441  8.32  

2433.62 المجمــوع  443   

توصيات لتحسي   

 تطبيق )بلاغ تجاري(

4.10 بير  المجموعات  2 2.05  
0.30

6 

غي  

 دالة
1751.86 داخل المجموعات  441  6.69  

1755.96 المجمــوع  443   

تشي  بيانات الجدول السابق إلى الفروق بي   متوسطات درجات المبحوثي   على أبعاد 

ي 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 مدينة أبها تبعًا لاختلاف السن:
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:
ً
ي إدارة الأزمات فيما يتعلق ب أولً

 
وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   التجارية

ي إدارة الأزمات التجاريةعلى مقياس 
 
 وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

عزى لمتغي  السن، إذ بلغت قيمة ف 
ُ
، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا عند 1.157ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد 0.05مستوى دلالة = 

وعي الجمهور فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي إدارة الأزمات التجارية
 
كأحد أبعاد مقياس التفاعل  بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

عزى لمتغي  السن.
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
 الاجتماعي ودوره ف

، تبي   عدم رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(فيما يتعلق ب ثانيًا:

رضا وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

عزى لمتغي  السن، إذ بلغت قيمة  المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(
ُ
ت

، وهو ما يثبت 0.05، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة = 1.557ف 

عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   

رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي تعزيز الاستدامة البيئية  )بلاغ تجاري(
 
كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

عزى لمتغي  السن.
ُ
 ت

ا:
ً
ي أثناء الأزمات التجاريةفيما يتعلق ب ثالث

 
، استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
عزى لمتغي  السن، إذ  استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

ُ
ت

، 0.05، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة = 0.220بلغت قيمة ف 

وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة 

استجابة التطبيق لاحتياجات إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
ي  المستخدمي   ف

 
كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

عزى لمتغي  السن.
ُ
 تعزيز الاستدامة البيئية ت
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ي اتصالات الأزمات فيما يتعلق ب رابعًا:
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   التجارية

ي اتصالات الأزمات على مقياس 
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

عزى لمتغي  السن، إذ بلغت قيمة ف  التجارية
ُ
، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا 0.652ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه 0.05عند مستوى دلالة = 

العوامل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي اتصالات الأزمات التجارية
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
كأحد أبعاد  المؤثرة ف

عزى لمتغي  السن.
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
 مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات التوصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(فيما يتعلق ب خامسًا:

التوصيات لتحسي   تطبيق دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

عزى لمتغي  السن، إذ بلغت قيمة ف  )بلاغ تجاري(
ُ
، وهذه القيمة غي  دالة 0.306ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص 0.05إحصائيًا عند مستوى دلالة = 

على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره  التوصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(

عزى لمتغي  السن.
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
 ف
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الفرض الثالث: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بير  متوسطات درجات المبحوثير  عل 
ي 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
أبعاد استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

. عزى لمتغير المستوى التعليمي
ُ
 مدينة أبها ت

 (19جدول )
تحليل التباين أحادي الاتجاه بير  متوسطات درجات المبحوثير  عل أبعاد استبانة دراسة واقع استخدام 

ي مدينة أبها تبعًا لاختلاف المستوى التعليمي
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
 تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 أبعاد المقياس
مصدر 
 التباين

 مجموعات
 المربعات 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 مجموع

 المربعات 

 قيمة
 ف 

 الدلالة

وعي الجمهور 

بتطبيق )بلاغ تجاري( 

ي إدارة 
 
وأهميته ف

 الأزمات التجارية

33.79 بير  المجموعات  3 11.26  

1.210  
غي  

 دالة
2429.03 داخل المجموعات  440  9.31  

2462.82 المجمــوع  443   

رضا المستخدمي   عن 

تجربة استخدام 

 تطبيق )بلاغ تجاري(

54.13 بير  المجموعات  3 18.04  

1.979  
غي  

 دالة
2380.11 داخل المجموعات  440  9.12  

2434.24 المجمــوع  443   

استجابة التطبيق 

لاحتياجات 

ي أثناء 
 
المستخدمي   ف

 الأزمات التجارية

14.62 بير  المجموعات  3 4.87  

1.104  
غي  

 دالة
1151.63 داخل المجموعات  440  4.41  

1166.24 المجمــوع  443   

ي 
 
العوامل المؤثرة ف

استخدام تطبيق 

)بلاغ تجاري( في 

اتصالات الأزمات 

 التجارية

4.56 بير  المجموعات  3 1.52  

0.226  
غي  

 دالة

1751.40 داخل المجموعات  440  6.71  

1755.96 المجمــوع  443   

توصيات تحسي   

 تطبيق )بلاغ تجاري(

1.95 بير  المجموعات  3 0.98  

0.220  
غي  

 دالة
1164.29 داخل المجموعات  440  4.44  

1166.24 المجمــوع  443   

تشي  بيانات الجدول السابق إلى الفروق بي   متوسطات درجات المبحوثي   على أبعاد 

ي 
 
ي اتصالات الأزمات التجارية ف

 
استبانة دراسة واقع استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

:  مدينة أبها تبعًا لاختلاف المستوى التعليمي
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:
ً
ي إدارة الأزمات فيما يتعلق ب أولً

 
وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   التجارية

ي إدارة الأزمات التجاريةعلى مقياس 
 
 وعي الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

، إذ بلغت قيمة ف  عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا 1.210ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه 0.05عند مستوى دلالة = 

وعي توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي إدارة الأزمات التجارية
 
كأحد أبعاد مقياس  الجمهور بتطبيق )بلاغ تجاري( وأهميته ف

. عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
 التفاعل الاجتماعي ودوره ف

، تبي   عدم رضا المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(فيما يتعلق ب ثانيًا:

رضا وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

، إذ  المستخدمي   عن تجربة استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
ت

، 0.05، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة = 1.979بلغت قيمة ف 

وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة 

رضا المستخدمي   عن تجربة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي تعزيز  استخدام تطبيق )بلاغ تجاري(
 
كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

. عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
 الاستدامة البيئية ت

ا:
ً
ي أثناء الأزمات التجاريةفيما يتعلق ب ثالث

 
، استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
عزى لمتغي  المستوى  استجابة التطبيق لاحتياجات المستخدمي   ف

ُ
ت

، إذ بلغت قيمة ف  ، وهذه القيمة غي  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة = 1.104التعليمي

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة 0.05

استجابة التطبيق لاحتياجات إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي أثناء الأزمات التجارية
 
ي  المستخدمي   ف

 
كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

. عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
 تعزيز الاستدامة البيئية ت



 

 
1040 

ي اتصالات الأزمات فيما يتعلق ب رابعًا:
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

، تبي   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   التجارية

ي اتصالات الأزمات على مقياس 
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
العوامل المؤثرة ف

، إذ بلغت قيمة ف  التجارية عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
، وهذه القيمة غي  دالة 0.226ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي ينص 0.05إحصائيًا عند مستوى دلالة = 

على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

ي اتصالات الأزمات التجارية
 
ي استخدام تطبيق )بلاغ تجاري( ف

 
كأحد  العوامل المؤثرة ف

عزى لمتغي  المستوى 
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي ودوره ف

.  التعليمي

، تبي   عدم وجود فروق ذات التوصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(فيما يتعلق ب خامسًا:

التوصيات لتحسي   تطبيق دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على مقياس 

، إذ بلغت قيمة ف  )بلاغ تجاري( عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
، وهذه القيمة غي  0.220ت

، وهو ما يثبت عدم صحة هذا الفرض، الذي 0.05دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة = 

ينص على أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بي   متوسطات درجات المبحوثي   على 

كأحد أبعاد مقياس التفاعل الاجتماعي  التوصيات لتحسي   تطبيق )بلاغ تجاري(مقياس 

. عزى لمتغي  المستوى التعليمي
ُ
ي تعزيز الاستدامة البيئية ت

 
 ودوره ف

ي ضوء النظرية المستخدمة:
 
ا: مناقشة النتائج ف

ً
 ثالث

ي سلوك المستخدمي   يعكس جوهر نظرية 
 
ا ف

ً
تكشف نتائج هذه الدراسة عمق

ي تنطلق من فرضية محورية مفادها أن الأفراد يتعاملون 
الاستخدامات والإشباعات، التر

مع وسائل الإعلام والتقنية بدافع اختياري لتحقيق إشباعات معينة، سواء كانت معرفية، 

أو وظيفية، أو اجتماعية، أو حتر نفسية، وقد أظهرت نتائج الدراسة أن استخدام تطبيق 

“بلاغ تجاري” لا يتم بدافع عشوائي أو استهلاكي تقني سطحي، بل يأتي استجابة لحاجة 

ي ضبط السوق، وتحقيق نوع من التمكي   
 
، والمشاركة ف حقيقية تتصل بالأمن الاستهلاكي

.  الفردي ضمن الفضاء الرقمي



 

                  1041 

ي 
 
ي أبدتها العينة، يمكن القول إن التطبيق نجح ف

ومن خلال مستويات الوعي المرتفعة التر

ة حول  إشباع الحاجة المعرفية لدى المستخدمي   من خلال تقديم معلومات واضحة ومباسرر

ي المواقف التجارية المخالفة، كما أن الرضا عن تجربة 
 
كيفية التبليغ، والتصرف السليم ف

ي الأداء 
 
َّ التطبيق تطلعات المستخدمي   ف ، إذ لتر ي

الاستخدام يعكس تحقق إشباع وظيق 

ي 
 
، وسرعة الإنجاز، وسهولة التفاعل، وهي كلها أبعاد تؤكد أن المستخدمي   وجدوا ف ي

التقت 

 هذا التطبيق الوسيلة المثلى لتحقيق أهدافهم الرقمية.

ق 
ّ
ّ حاجة ملحّة تتعل ي سياق الأزمات التجارية، فقد أظهرت الدراسة أن التطبيق لتر

 
أما ف

ي 
بالشعور بالسيطرة واتخاذ القرار الفوري، مما يرتبط بإشباعات تتجاوز الجانب الوظيق 

، إذ يشعر المستخدم، لحظة الإبلاغ، بأنه ليس متلقيًا  ي
لتصل إلى الإشباع النفسي والأمت 

ي الحل، وهذا يتماسر مع جوهر 
 
ي المعادلة، قادرًا على الإسهام ف

 
 ف

ً
سلبيًا، بل فاعلً

ي ترى أن الوسيلة تفقد قيمتها إن لم تحقق للمستخدم الإشباع الذي ينشده 
النظرية التر

. ي معي  
 
ي سياق ظرف

 
 ف

ي الاستخدام مثل الثقافة الرقمية وسهولة التعامل مع 
 
كذلك، فإن العوامل المؤثرة ف

ي ضوء قدرة الوسيلة )التطبيق( على تلبية توقعات الجمهور دون أن 
 
الواجهة يمكن فهمها ف

تتطلب مهارات عالية، مما يجعلها أكير جذبًا وانتشارًا، وهنا يتحقق ما تسميه النظرية ب  

"التفاعل الطوعي"، إذ يختار الفرد الوسيلة التي تتناسب مع قدراته واحتياجاته، دون 

 إكراه أو ضغوط خارجية.

ا عن تطلعات  ً ي خرج بها المشاركون لا تخرج عن كونها تعبي 
ا، فإن التوصيات التر ً أخي 

 تخصصًا، فحي   يطالب المستخدم بتوسيع قنوات الدعم 
مستقبلية لإشباعات أعمق وأكير

وتحسي   الواجهة، فإنه لا يبحث فقط عن تجربة تقنية مثالية، بل يسعى إلى بيئة رقمية 

 تشعره بالانتماء والرضا والاستجابة.

ي انسجام واضح مع مبادئ 
 
وبناءً على ما سبق، يتضح أن نتائج هذه الدراسة تسي  ف

ا تفاعليًا واعيًا قائمًا على 
ً
نظرية الاستخدامات والإشباعات، فقد أظهر الأفراد سلوك

ا رقميًا قادرًا على إشباع تلك الدوافع 
ً
ي "بلاغ تجاري" وسيط

 
دوافع محددة، ووجدوا ف

 ضمن سياق أزمات معقدة تتطلب أدوات فعالة ومخصصة.
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 تفسير النتائج: 

ي ظل ما يشهده العالم من تحولات متسارعة وأزمات تجارية متكررة، أصبح اتصال 
 
ف

، ومن هنا،  ي ضمان استقرار الأسواق وثقة المستهلكي  
 
الأزمات أحد المحاور الجوهرية ف

ي إدارة البلاغات 
 
ز أهمية استثمار التطبيقات الذكية كأدوات اتصال فاعلة ف تير

ي السياقات الحرجة، وقد جاءت نتائج هذه الدراسة لتكشف عن 
 
والمخالفات، لا سيما ف

أبعاد متعددة لتجربة تطبيق "بلاغ تجاري"، ليس فقط بوصفه أداة تقنية، بل بصفته قناة 

ي بناء جسور الثقة بي   الجهات 
 
سهم ف

ُ
ي لحظات الأزمة، وت

 
فعّل ف

ُ
اتيجية ت تواصل إسير

 الرقابية والجمهور.

ي 
ي لا تكتق 

ات التر ومن خلال تحليل هذه النتائج، يمكن الوقوف على مجموعة من المؤسرر

اف سُبل  برصد الواقع كما هو، بل تتجاوز ذلك نحو تفكيك العوامل المؤثرة، واستشر

ي إدارة الأزمات التجارية.
 
، بما يتماسر مع مبادئ الاتصال الفعال ف  التطوير والتحسي  

ي 
 
ي فهم الواقع الرقمي للخدمات الحكومية، لا سيما ف

 
ا ف

ً
وعكست نتائج الدراسة عمق

مجال اتصالات الأزمات التجارية، من خلال تطبيق "بلاغ تجاري"، ويمكن تفسي  النتائج 

ا لخمسة محاور رئيسية، تتداخل فيما بينها لتعكس صورة متكاملة عن وعي الجمهور 
ً
وفق

ة الأزمات وتتنوع أشكالها. ي زمن تتسارع فيه وتي 
 
 وسلوكهم الرقمي ف

وأوضحت النتائج أن مستخدمي التطبيق لا ينظرون إليه كمجرد أداة للإبلاغ عن 

المخالفات، بل كوسيلة تمكينية تعزز من دورهم المجتمعىي وتكرّس مفهوم الرقابة الشعبية، 

ي ضبط الأسواق وحماية الحقوق، 
 
ما يعكس وعيًا ناضجًا ومرتفعًا بأهمية التطبيق ف

اكة حقيقية بي   المواطن والجهات التنظيمية، وهذا الوعي يتكامل مع  ويؤسس لعلاقة سرر

مستوى الرضا المرتفع الذي أبداه المستخدمون تجاه تجربتهم مع التطبيق، إذ أشاروا إلى 

ي خلق تجربة 
 
سهولة التصفح ووضوح الواجهة، وغياب التعقيدات التقنية، ما أسهم ف

ا فعليًا لمبادئ 
ً
، وتطبيق ا لاحتياجات المستخدمي  

ً
رقمية إيجابية ومريحة، تعكس فهمًا عميق

 التصميم المتمركز حول الإنسان.

وما يُلفت الانتباه أكير هو الدور الفاعل الذي يؤديه التطبيق خلال الأزمات التجارية، إذ 

ي سرعة الاستجابة، ووضوح آلية البلاغات، وكفاءة التعامل مع 
 
أكد المستخدمون فعاليته ف
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ي الوقت المناسب، مما يعكس جهوزية عالية لدى الجهات المعنية، ويُعزز الثقة 
 
المخالفات ف

ي اللحظات الحرجة، وهذا الأداء الموثوق لا 
 
المجتمعية بقدرة النظام الرقمي على التدخل ف

يتحقق بمعزل عن جملة من العوامل المؤثرة، إذ برزت سهولة الاستخدام وجودة الخدمة 

ي 
 
ت دورًا داعمًا ف

َّ
ي أد

كعناض محورية، إلى جانب الثقافة الرقمية للمستخدمي   التر

ي مع المنصة، مما يشي  إلى أن البيئة المعرفية والفكرية للمستخدم تعد  تفاعلهم الإيجاتر

ي نجاح أي مبادرة رقمية.
 
 إحدى الركائز الأساسية ف

ومن زاوية تطويرية، أظهرت الدراسة أن المشاركي   لا يتعاملون مع التطبيق من منظور 

استهلاكي فقط، بل ينظرون إليه كمنتج قابل للتحسي   المستمر، إذ طالبوا بتوسيع قنوات 

، وتعزيز التفاعل المباسرر مع المستخدم، وتطوير واجهة الاستخدام، إضافة  ي
الدعم الفت 

حات تعكس  ، وهذه المقير ي رفع مستوى الوعي الرقمي
 
إلى إطلاق برامج تدريبية تسهم ف

ا بأن مستقبل التحول الرقمي لا يتحقق بتطوير الأنظمة فقط، بل ببناء مجتمع 
ً
فهمًا عميق

 رقمي قادر على استيعاب هذه الأنظمة والتفاعل معها بفعالية.

ات المحتملة:  التأثير
ي عدة جوانب رئيسية:

 
 تتلخص ف

- 
ا
: من المتوقع أن يؤدي الوعي المرتفع بتطبيق "بلاغ تجاري" إلى تعزيز استخدامه من أولً

ي مواجهة المخالفات 
 
، مما يعزز حماية حقوقهم ويزيد من فعالية التطبيق ف قبل المستهلكي  

ي استمرار 
 
التجارية، كما أن رضا المستخدمي   عن تجربة الاستخدام السلسة سيسهم ف

ي حالات الأزمات التجارية.
 
 استخدام التطبيق وزيادة الاعتماد عليه ف

: استجابة التطبيق السريعة وفعاليته في الأوقات الطارئة تعزز من ثقة الجمهور ثانيًا -

ي المستقبل، كذلك، فإن تحسي   جودة الخدمة 
 
فيه وتدفعهم لاستخدامه بشكل أكير ف

ي جذب مزيد من المستخدمي   وزيادة فعالية 
 
وسهولة الاستخدام سيكون له تأثي  كبي  ف

 التطبيق.

ا - ً : توصيات تحسين التفاعل مع المستخدمين وزيادة التوعية الثقافية الرقمية قد أخير

ي تحسي   تجربة المستخدم باستمرار، مما يزيد من فعالية التطبيق ويعزز 
 
تسهم ف

ي المستقبل.
 
 استخدامه ف
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 الاتجاهات المستقبلية:

ي تعزيز فعالية التطبيق 
 
ي يمكن أن تسهم ف

توجد عديد من الاتجاهات المستقبلية التر

ه.   وتوسيع نطاق تأثي 

- 
ا
: تكمن فرصة كبيرة في تطوير التطبيق ليتناسب مع احتياجات المستهلكين في ظل أولً

ة  التحولات الرقمية المتسارعة، كما أن دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي والبيانات الكبي 

ي تحسي   تجربة المستخدم بشكل ملحوظ، من خلال تخصيص 
 
ي التطبيق قد يسهم ف

 
ف

 الخدمات وتقديم استجابات أسرع وأكير دقة.

: يعُدُّ تحسين التعاون بين الجهات الحكومية والمؤسسات الخاصة في تطوير ثانيًا -

ي زيادة فعاليته، ويتطلب 
 
ي قد تسهم ف

التطبيق جزءًا لا يتجزأ من الاتجاهات المستقبلية التر

ي يعتمد عليها التطبيق، مما 
ذلك دمج بيانات متعددة المصادر لتوسيع قاعدة البيانات التر

ا وفعالية.
ً
 يسهل عملية التفاعل بي   جميع الأطراف المعنية بشكل أكير تنسيق

ا:  - ً مع تزايد الوعي الرقمي بي   أفراد المجتمع، يمكن أن يؤدي تعزيز حملات وأخير

، إذ يمكن إطلاق برامج تدريبية  التوعية إلى رفع مستوى استخدام التطبيق بشكل أكير

متخصصة تهدف إلى تعليم المستخدمي   كيفية الاستفادة القصوى من التطبيق، مما يعزز 

ي تحسي   التعاملات التجارية بشكل عام.
 
 ثقافة الإبلاغ عن المخالفات، ويسهم ف

ا أن الاتجاهات المستقبلية للتطبيق تتطلب استجابة مرنة للتطورات 
ً
وجدير بالذكر أيض

التكنولوجية، فإدخال مزايا مثل التعرف على الصور أو حتر إمكانية تقديم البلاغات عير 

ي توسيع قاعدة المستخدمي   وتحسي   تجربتهم 
 
وسائل التواصل الاجتماعي قد يسهم ف

 بشكل مستدام.

ات الرقمية  من خلال هذه الاتجاهات، يظهر بوضوح أن التطوير المستمر والمواكبة للتغي 

ي 
 
ي المستقبل، مما يعزز دوره كأداة فعّالة ف

 
ي نجاح "بلاغ تجاري" ف

 
ستكون عوامل رئيسية ف

ي الأزمات التجارية.
 
 حماية حقوق المستهلكي   وتحقيق الاستجابة الشيعة ف

 رابعًا: التوصيات:

ي تم جمعها، يمكن تقديم مجموعة من 
ا إلى نتائج الدراسة وتحليل البيانات التر

ً
استناد

ي اتصالات 
 
ي تهدف إلى تحسي   تطبيق "بلاغ تجاري"، وزيادة فعاليته ف

التوصيات التر

:  الأزمات التجارية. وتشمل هذه التوصيات ما يلىي
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ورة زيادة حملات التوعية عن تطبيق "بلاغ تجاري" لتعريف أكير عدد من  ▪ ض 

ي إدارة الأزمات التجارية. 
 
 المستخدمي   بأهميته ف

توفي  استجابات فورية لأسئلة واستفسارات المستخدمي   عير تطبيقات مثل الدردشة  ▪

.  عير وسائل التواصل الاجتماعي

ي تحسي    ▪
 
ي الاستخدام، مما يسهم ف

 
تيسي  واجهة التطبيق لتكون أكير سهولة وكفاءة ف

ات تتيح متابعة  تجربة المستخدم وتسهيل تقديم البلاغات، إضافة إلى زيادة مي  

 البلاغات بشكل أسهل وأسرع.

ات تقنية جديدة مثل البلاغات التلقائية والذكاء الاصطناعي لتشي    ع  ▪ تطوير مي  

 تصنيف البلاغات وتوجيهها للجهات المعنية بفعالية.

توسيع التعاون بي   "بلاغ تجاري" والجهات الحكومية مثل نزاهة وتطبيق "كلنا أمن"  ▪

ي أثناء الأزمات.
 
 والجهات المعنية بالرقابة التجارية لتشي    ع معالجة البلاغات ف

تطوير التطبيق لتشي    ع استجابته للمخالفات التجارية وتقديم حلول سريعة وفعّالة  ▪

ي أثناء الأزمات التجارية.
 
 خاصة ف

زيادة التكامل بي   تطبيق "بلاغ تجاري" وأنظمة الذكاء الاصطناعي والتحليلات  ▪

التنبؤية لتحسي   سرعة الاستجابة للبلاغات، وتعزيز القدرة على التنبؤ بالمخالفات 

 التجارية قبل تفاقمها.

إجراء دراسات تحليلية دورية لمستوى كفاءة التطبيق من خلال عمل مقابلات مع  ▪

في   عليه، بهدف تحسي   الأداء وتطوير الخدمات المقدمة.  المطوّرين والمشر

ي المستقبل دراسة تحديات تطوير تطبيق   ▪
 
، ودمجه مع "بلاغ تجاري"يمكن للباحثي   ف

 إلى بحث آليات التعاون مع الجهات التنظيمية لتعزيز 
ً
، إضافة الذكاء الاصطناعي

ي إدارة الأزمات التجارية.
 
 كفاءته ف

 الخاتمة:

 
ً
ة بعد رحلة تحليلية شاملة، خلصت هذه الدراسة إلى أن تطبيق "بلاغ تجاري" يمثل ركي  

، فقد كشفت نتائج مسح  ي تعزيز اتصالات الأزمات التجارية بمنطقة عسي 
 
 ف

ً
حيوية

مستخدمًا فعليًا( عن وعي مرتفع بي   المستهلكي   بأهمية التطبيق كقناة رقمية  444)
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ي لسهولة استخدامه وسرعة استجابته  فاعلة للإبلاغ عن المخالفات، مع تقييم إيجاتر

ي تحويل الأزمات من تهديدات إلى فرص 
 
خلال الطوارئ التجارية، مما يعكس نجاحه ف

ي الشي    ع.
 
 للتعاف

وقد برزت ثلاثة عوامل محورية وراء هذه النجاحات: جودة الخدمة التقنية، وسهولة 

، إلا أن المشاركي   أكدوا الحاجة إلى  ن الرقمي للمجتمع المحلىي
ّ
واجهة المستخدم، والتمك

ي على مدار الساعة، وتحسي   التصميم 
تطويراتٍ مستقبلية، أبرزها: توفي  دعم فت 

 البصري، وتعزيز الثقافة الرقمية عير برامج توعوية مُمنهجة.

 لفهم دوافع تفاعل 
ً
 ثاقبة

ً
رت "نظرية الاستخدامات والإشباعات" عدسة

ّ
نظريًا، وف

 أن إشباع حاجاتهم )كالمصداقية والشعة( هو محرك 
ً
المستخدمي   مع التطبيق، مؤكدة

ٍّ دقيقٍ لبيانات  ي
ي استخدامه. ومنهجيًا، اعتمدت الدراسة على تحليلٍ وصق 

 
الاستمرارية ف

اح حلولٍ قابلةٍ للتطبيق. ن من رصد الثغرات واقير
ّ
 الميدان، مك

ي تحديثاتٍ دورية للتطبيق تستند إلى ملاحظات 
وتوضي الدراسة الجهات المعنية بتبت ّ

، مع تطوير برامج  ، وتوسيع الحملات التوعوية لتعميم ثقافة الإبلاغ الرقمي المستخدمي  

طالب بأبحاثٍ لاحقةٍ 
ُ
ي التعامل مع المنصات الذكية، كما ت

 
تدريبية لرفع كفاءة المستهلكي   ف

ي قطاعات 
 
عمّق فهم أثر التطبيقات الذكية ف

ُ
تستكشف تجارب مناطق سعودية أخرى، وت

وفاة.
َ
 حماية المستهلك غي  المُست

ي إدارة الأزمات  –هذه الرحلة البحثية 
 
ي بدأت بسؤالٍ عن دور التكنولوجيا ف

 –التر

اتيجية لبناء   إسير
ٌ
ورة ، بل ض 

ً
اختتمت بإدراكٍ واضح: أن الأدوات الرقمية ليست رفاهية

مجتمعٍ تجاريٍّ مرنٍ، قادرٍ على تحويل التحديات إلى فرصٍ عير توثيق العُرى بي   

 المستهلك والمؤسسات الرقابية.

فبلاغ تجاري لم يكن مجرد تطبيقٍ، بل أصبح جشَ ثقةٍ بي   صوت المستهلك وفعالية 

ا.
ً
 وأمان

ً
 لمستقبلٍ تجاريٍّ أكير شفافية

ٌ
 الإنفاذ، وحصاد هذه الثقة هو ضمانة
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 (1ملحق )

 خطاب الموافقة عل جمع البيانات
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