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 جودة الخدمة المقدمة تأثیر منصات التواصل الاجتماعي على تحسین 
 میدانیة على مجموعة من المنظماتدراسة  

 ملخص 
تناولت الدراسة الأثر الذي یحدثھ استعمال مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین نوعیة الخدمة المقدمة من خلال  

التوظیف،  استعمالھا كوسیلة في عملیات  البشري وذلك من خلال  العامل  الداخلي    التركیز على  التكوین والاتصال 
 مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمة   –والخارجي،  وقد تناولت الدراسة في شقھا النظري متغیرات الدراسة  

الدراسة تساؤلات  على  الاجابة  خلال  الجزائریة    ،ومن  المنظمات  استعمال  مدى  لمعرفة  فرضیات  ستة  طرح  تم 
  60لوسائل التواصل الاجتماعي ، ومدى جودة الخدمة المقدمة من طرفھم، ، حیث تم التواصل مع عینة مكونة من  

منظمة عبر استبیان الذي خضع إلى اختبار الصدق والثبات لقیاس وجمع البیانات وتوصل البحث إلى مجموعة من 
 النتائج والتوصیات أھمھا : 

المقدمة،  سجلت النتائج الإحصائیة صحة جمیع الفرضیات وأن جمیع المتغیرات المستقلة لھا تأثیر على جودة الخدمة 
 التوصیات. الدراسة بمجموعة من  واختتمت 
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Abstract  
The study examined the impact of using social media sites on improving the quality 
of the service provided by focusing on the human factor through its use as a means of 
recruitment, training, internal, and external communication, and in its theoretical 
process, the study examined study variables - social networking sites and service 
quality. 
In response to the study’s questions, six hypotheses were formulated to determine the 
extent of the use of social media by Algerian organizations and the quality of the 
service provided by their parties. A sample of 60 organizations was contacted 
through a questionnaire tested for honesty and reliability to measure and collect data. 
The statistical results recorded the validity of all assumptions and that all independent 
variables had an impact on the quality of the service provided, and the study 
concluded with a set of recommendations. 

    المفتاحیة: الكلمات  
 ؛مواقع تواصل الاجتماعي

 ؛جودة
 ؛خدمة

 منظمات. 
  
 

Keywords:  
social networks; 
quality; 
service;  
Organizations . 
 

http://revue.umc.edu.dz/index.php/h
mailto:selmisamir23@gmail.com


 سالمي سمیر، بومقار مراد 
 

200 

I – مقدمة : 
التحدیات،   من  العدید  الیوم  عالم  في  المنظمات  أبرزھاتواجھ  الانتشار    ولعل  في ظل  المنافسة  تنامي حدة  ھو 

زیادة  الاقتصادیة،  التكتلات  زیادة  الجنسیات،  المتعددة  الشركات  ظھور  التجارة،  حریة  العالمیة،  للأسواق  الواسع 
العمیل    التحدیات اتجھت   ولمواجھة ھذه  .والاتصالاتالتطور في مجال تكنولوجیا المعلومات    وتسارع حركةمتطلبات 

 وتطویر قدراتھاالمداخل الرئیسیة لزیادة    وخدمات كأحد معظم المنظمات إلى الاھتمام بجودة ما تقدمھ لزبائنھا من سلع  
 ا. في الأسواق التي تنشط فیھ وتعزیز أوضاعھاالتنافسیة 
الفترة الأخیرة    العالمي أو المحلي، حیث دخل  على  أھمیة كبیرة سواء  بلقد حظیت قضیة الجودة في  الصعید 

ا  من  كثیر  في  الجودة  بضرورة  لمجمفھوم  كامل  وعي  على  المنظمات  من  العدید  أصبحت  و  التخصصات،  و  الات 
و تخصصا أعمالھا  مختلف  في  تطبیقھا  و  التي تھا تواجدھا  السلع  و  الاستھلاكیة  المنتجات  الجودة على  تقتصر  لم  و   ،

توفرھا الشركات و المؤسسات الكبیرة بل أضحت الجودة عنوانا للكثیر من الخدمات التي تقدمھا الإدارات و الھیئات و 
فقد أصبح التنافس في تقدیم أرقى الخدمات ھدفا تسعى لتحقیقھ الكثیر من المنظمات الخدمیة،  ،الجھات العامة و الخاصة 

زیادة   و  السوق  في  استمرارھا  و  بقائھا  لنجاحھا و ضمان  الأساسي  المعیار  الخدمة ھي  أن صارت جودة  بعد  ذلك  و 
التواصل الاجتماعي   .ربحیتھا التعریف بكل ما تقدمھ وذلك من خلال تواجدھا عبر مواقع  أنھا باتت تدرك أھمیة  كما 

 المتعدد وخاصة كوسیلة لا غنى عنھا لتحقیق الجودة المرجوة.   االتي أصبحت معیارا للوجود من خلال استعمالاتھ
  وبدأت  ،على السواء   سنًا   والأكبر  الأصغر  الجماھیروسط    النمو  في  الاجتماعي  التواصل  وسائل  وتستمر شعبیة

التواصل   شبكات  توفرحیث    .عملائھا  إلى  للوصول  أساسیة  كوسیلة  المنصات  ھذه   اعتماد  في  المنظمات  من  العدید
 المرور  حركة  تعزیز  خلال  من  التجاریة  العلامة  سلطة  لتعزیز  استخدامھا  ویمكن  .فریدة   تسویقیة  فرصا  الاجتماعي

 لدى الإلھام  أشعلت "موجود أنا اإذ أفكر أنا "دیكارت مقولة  العملاء،  رضا  وزیادة   الإنترنت  عبر  الدعائیة  للحملات
 تلك من الثاني الشطر بذلك مخلدین  والتواصل الاتصال وسائل من شتى لواناأ لیبتكروا للبشریة التكنولوجیا مخترعي
 الأساسي یعد لم  من الإنسان جدید لنوع الجدیدة النسخة أصبحت المقولة فھذه"، موجود  أنا إذاً  صلتّ م  أنا“لتصبح المقولة  

كانت وتشابكھا العلاقات تعددیة بل الشخصي الاستقلال ھو عنده  بات    .1افتراضیة وإن   الشبكات  على  الوجودحیث 
 اد یعق ت  الیوم أكثر  سلوكھ  أصبح  المستھلك. ولا یخفى على أحد أن  وتوسعھا  الأعمال  نمو  في   أساسیًا  عنصرًا  الاجتماعیة

 من السھل إقناعھ.  ولم یعد
   :لإشكالیةا

 المنظمات   من  العدید   تبذلھا  التي  الجھود  من  الرغم   على،  ومعقدة   متعددةوتحسینھا    الخدمة  بجودة   المتعلقة  إن الإشكالیة
تلك   صارمة،  إجراءات  تنفیذ  خلال  من  الخدمة   إنتاج  عملیات  لتوحید أھم  ولعل  لقیاسھا،  مؤشرات  عدة  على  تعتمد 

اللبنة الأساسیة في أي منظمة ورأس مالھا. لذلك اھتمت معظم   الذي یعتبر  الخدمة ومقدمھا،  تلك  المؤشرات ھو منتج 
رأس مالھا البشري الذي یعد اللبنة الأساسیة   العمومي ببناءالمنظمات الجزائریة سواء التابعة للقطاع الخاص أو القطاع  

منصات  على  بالاعتماد  وذلك  تجاھلھا،  الصعب  من  أصبح  التي  الجدیدة  التقنیات  مسایرة  خلال  من  الجودة  لتحقیق 
بشراء  العملاء  لإقناع  المقدمة  الخدمة  جودة  تحسین  أجل  من  الأصعدة  جمیع  في  منھا  للاستفادة  الاجتماعي  التواصل 
المنتجات المطروحة في السوق، والاستفادة من الخدمات المعروضة أو السرعة في تقدیم الخدمة. و تعتمد المنظمات من 
أجل ذلك على مجموعة من الوسائل بغیة تحقیق ھذه الغایة، ومن بین أھم تلك الوسائل توافر العنصر البشري المؤھل  
منصات  استعمال  في  الجزائریة  المنظمات  بدأت  وجھ، حیث  أكمل  على  السلعة  أو  الخدمة  إنتاج  مراحل  بجمیع  لیقوم 
الإنتاج  قاطرة  یقود  الذي  المحرك  اللذین سیشكلون  العناصر  استقطاب وتوظیف أحسن  التواصل الاجتماعي  من أجل 
تبني  وكذا  الاجتماعي  التواصل  مواقع  باستعمال  والخارجي  الداخلي  الاتصال  عملیات  طریق  عن  العملاء   وإقناع  

 المنظمات الجزائریة لتلك المواقع في عملیات التكوین لعناصرھا لمواكبة عصر الرقمنة.
على تأثیر مواقع التواصل الاجتماعي على تحسین جودة الخدمة المقدمة  سنحاول من خلال ھذه الدراسة تسلیط الضوء

المواقع،  الداخلي والخارجي والتكوین) عبر تلك  أبعاد (التوظیف، الاتصال  المنظمات الجزائریة من خلال دراسة  في 
 :  خلال محاولة الإجابة على التساؤلات التالیةوذلك 

 البحث؟طرف المنظمات الجزائریة عینة ما ھو واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي من  -
 البحث؟المنظمات الجزائریة عینة ما ھو مستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف  -
 الدراسة؟ منظمات عینةھل یؤثر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین جودة الخدمة المقدمة لدى  -
 الدراسة؟ منظمات عینةھل یؤثر التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى  -
 منظمات عینة ھل یؤثر الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى    -

 ؟الدراسة 
 ؟الدراسة  منظمات عینةھل یؤثر التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى - 
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 : فرضیات الدراسة

 الفرضیات التالیة:   الباحثللإجابة على ھذه التساؤلات اقترح 
 المنظمات الجزائریة عینة البحث مواقع شبكات التواصل الاجتماعي بشكل واسع.  تستخدم  -
 لدى المنظمات الجزائریة عینة البحث مستوى عالي من جودة الخدمة المقدمة. -
 یؤثر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة.  -
 یؤثر التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة.  -
عینة   - منظمات  لدى  المقدمة  الخدمة  جودة  على  الاجتماعي  التواصل  مواقع  عبر  والخارجي  الداخلي  الاتصال  یؤثر 

 الدراسة. 
 . یؤثر التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة -

 : أھداف الدراسة

تسعى كل دراسة أو بحث إلى تحقیق أھداف یسعى الباحث إلى الوصول إلیھا من خلال الأجوبة المقنعة على الإشكالیة   -
وبمجرد  للمستخدمین،  توفرھا  التي  والوظائف  الاجتماعیة  الشبكات  ماھیة  معرفة  العمل  ھذا  وسیحاول  المطروحة، 
وبأي  بفعالیة  استخدامھا  طریقة  فھم  بغیة  الوسائل،  لھذه  المنظمات  استخدام  على  التركیز  سیتم  المفاھیم،  ھذه  اكتساب 

 أھداف. 
 التعرف على مدى جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة. -
المقدم  - الخدمات  تحسین  في  الأھم  الحلقة  ھو  البشري  العنصر  أن  فیالتأكید  الأكفأ  العنصر  باختیار  وذلك  عملیات  ة 

الداخلي أو الخارجي  التواصل الاجتماعي، وتنوع طرق الاتصال سواء  التوظیف عبر جمیع مراحلھ من خلال مواقع 
الاجتماعي،  التواصل  مواقع  عبر  البشري  للعنصر  المستمر  والتكوین  الاجتماعي،  التواصل  مواقع  أیضا  خلال  من 

 وسنحاول أن نثبت أھمیة وتأثیر ھذه الإبعاد على تحسین الخدمة المقدمة من خلال النتائج المرجوة. 
 : السابقة الدراسات

 منظور   -) بعنوان " دور شبكات التواصل الاجتماعي في التسویق المعاصر 2017( دراسة محمود فلاق •
 ". -تحلیلي

العالا توطید  المبني على  المعاصر  التسویق  في  الاجتماعي  التواصل  دور شبكات  تبیان  إلى  الدراسة  ھذه  قات مع سعت 
موجھة  بأنھا  الشبكة  عبر  متصفح  لكل  توحي  بطریقة  والخدمات  المنتجات  بیع  بھدف  والمحتملین،  الحالیین  العملاء 
إشھار  في  المنظمة  جھود  لتقویة  الحدیثة  التسویقیة  الإستراتیجیة  الاجتماعي  التواصل  شبكات  تعتبر  حیث  لھ،  خصیصا 
العلامة التجاریة ونشرھا في أوساط العملاء المحتملین، توصلت الدراسة إلى أن وجود إستراتیجیة للتسویق عبر شبكات 
التواصل الاجتماعي لأي منظمة سیساعدھا على التنافس بشكل أفضل من خلال إدارة سمعتھا إلكترونیا، ذلك لأن الكثیر 
من العملاء یستخدمون الانترنت وشبكات التواصل الاجتماعي بصورة یومیة. فإذا قامت المنظمة بإنشاء محتوى مناسب  

ومشاركتھ   تداولھ  سیتم  المستخدمین  لھؤلاء  العملاء   بینھم، وجذاب  زیادة  في  مباشرا  سببا  یكون  أن  یمكن  الذي  الأمر 
 والاستثمارات على حد سواء 

 
وسائبعنوان: )  2020(  العجال وعدالة كریمة  جلامدراسة   • دور  التواص ــ"  عملیــــل  في  الاجتماعي  -التوظیفة  ل 

 " -دراسة تحلیلیة من وجھة نظر الباحثین على العمل
حیث اعتبرت الباحثتان أن التوظیف عبر وسائل التواصل الاجتماعي من أحدث آلیات التوظیف في وقتنا الراھن، حیث 
بدأ تطبیقھ یعرف توسعا واھتماما كبیرا من قبل المؤسسات الاقتصادیة، وعلیھ فقد ھدفنا من خلال ھذه الورقة البحثیة إلى 
محاولة إبراز أھمیة وسائل التواصل الاجتماعي في عملیة التوظیف من وجھة نظر طالبي العمل أو الباحثین على العمل،  
الدراسة قمنا بإطلاق استبیان إلكتروني في عدد   بالإضافة إلى الإشارة إلى أھمیتھا من زاویة المشغلین. ولبلوغ أھداف 
من المجموعات المتخصصة بعروض العمل على مستوى عدد من المنصات الاجتماعیة، أبرزھا فایسبوك ولینكد، بحیث  

استبیانا، من بین أھم النتائج المتوصل إلیھا ھي وجود فاعلیة للتوظیف عبر وسائل التواصل الاجتماعي،    110بلغ عددھا  
 بالإضافة إلى قدرة ھذه الوسائل على استقطاب أھم الكفاءات للمؤسسات. 
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 -IIوالأدوات   الطریقة : 
 یتم من خلال ھذا العنصر التطرق الى متغیرات الدراسة، المنھج المتعمد وأدوات الدراسة. 

 : الدراسةغیرات مت
 : الاجتماعيمواقع التواصل  

 الالكتروني والتحادث التواصل تمثل الاجتماعیة الشبكات مواقع  أن والاتصالیة الإعلامیة الدراسات قاموس یعرفھا
 جورنال، أو الفایسبوك" أو لایف" مثل الكترونیة عبر مواقع بینھم  فیما الرسائل وتبادل الأشخاص من الآلاف أو للمئات

 .  2سبایس " وغیرھا ماي "
 من عدد  أكبر لجمع كبرى شركات قبل  وبرمجتھا من إنشاؤھا یتم خدمات  ا بأنھ الاجتماعیة، الشبكات مواقع وتعرف

 اھتمامات وأنشطة عن والبحث صداقات  تكوین  عن  وللبحث والاھتمامات، ومشاركة الأنشطة والأصدقاء المستخدمین
 المحادثة مثل میزات الخدمات ھذه  أو غیرھا. وتوفر الفكریة الاشتراكات بإحدى  معھم  یتشاركون آخرین أشخاص لدى

 ھذه وقد استقطبت والملفات، وفیدیو  وصورة  صوت من المتعددة  الوسائط ومشاركة العام والخاص والتراسل الفوریة
   3 العالم. بلاد شتى من المستخدمین ملایین الخدمات

 : خصائص مواقع الشبكات الاجتماعیة
فیما   McQuail )   2010( لخص ماك كویل نوجزھا  الى خمسة جوانب  الاجتماعیة  الشبكات  مواقع  أھم خصائص 

 4 یلي:
 شخصي. مواقع الشبكات الاجتماعیة ھي وسیلة اتصال  •
 وسیلة بحث عن المعلومات.  •
 وسیلة مشاركة جماعیة. •
 وسیلة لعب تفاعلي. •
 خاصیة الاستبدال أو الإحلال للوسائل الأخرى  •

 الجودة: 
نظر   وجھة  من  الجودة  للأساس   Bounds, Heizer, Evans, Morganعرفت  تبعا  أصناف،  أربعة  من خلال 

  5 الذي تستند علیھ   كما ھو موضح في الجدول التالي:
 المداخل بعض وفق الجودة  )   تعاریف1( رقم  الجدول

 المدخل  عیوب المدخل وفق على الجودة  تعریف التعریف  أساس

 المنتج  على أساس مبني

 تحدید  قیاسھا و یمكن خصائص أو صفات نھاأ
ھذا على یمكن حیث كمیتھا  التعریف وفق 
في الصفات تحدید  إمكانیة و المتانة المتمثلة 

على   الاعتماد تحمل مدى  و و الصلابة التحمیل
 المنتج  ھذا

في   محدد بأنھ التعریف ھذا یمتاز
 فیھا التفضیل الجودة  تعتمد التي الحالات

 القیاس التي یتم  المعاییر فان الشخصي
 .مظللة تكون قد أساسھا على

 على أساس مبني
 المستخدم النھائي 

تفضیلات یعتمد  فردي  أمر  بأنھا تعرف  على 
 إذ الخدمة أو في السلعة یطلبھا التي المستخدم 

 التفضیلات  ھذه بإشباع  التي تقوم المنتجات أن
 جودة.  الأعلى تعد المنتجات

من   و متعددة الزبون  تفضیلات  إن
كلھا   ھذه  التفضیلات تتجمع أن  الصعب

عام  قبول لھ  یكون حتى واحد منتج في
عدم   یحدث قد المدخل ھذا وفق على و

 المستھلك.  رضا و الجودة  بین تطابق

 على أساس مبني
 التصنیع 

المواصفات  التوافق  أنھا على تعرف  و مع 
المواصفات إذ  المتطلبات،  متعلقة تكون أن 

 الھندسیة و التشغیلیة و بالممارسات التصنیعیة
 التصمیم خلال في المواصفات یتم تحدید و

 و التصنیع التصمیم  عملیة تعتمد  ما عادة 
 أنھ على تخفیض التكلفة مع التعامل على
 .محددة  إلیھ بطریقة التوصل یتم  ھدف

 القیمة  على أساس مبني

المقبول الامتیاز درجة بأنھا تعرف  بالسعر 
بالكلفة على والسیطرة  المناسبة المتغیرات 

 على للزبون الشراء قرار یعتمد   .للمنتوج
 الأفضل  القیمة الجودة و

عادة   یعني لا جودة الأعلى المنتج 
الأفضل  " اللقب  ھذا و .قیمة الأفضل

(الأحسن   الخدمة أو المنتج یصف "قیمة
 شراء) 

 )56: 2009المصدر: (الطائي، 
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 : الجودة أبعاد 
 6  :یلي فیما الجودة أبعاد إیجاز یمكن
 للماكینة).  السرعة بالنسبة (أو للصورة  بالنسبة الألوان وضوح مثل الأساسیة المنتج خصائص :الأداء

كأجھزة  إلى المضافة الصفات وتمثل الثانویة المنتج خصائص :المظھر  في الأمان (أو بعد عن التحكم  المنتج 
 الاستعمال). 

 الصناعة.   معاییر أو المطلوبة المواصفات حسب جلإنتا :المطابقة 
 العمل. عن المنتج فیھ یتعطل الذي الوقت متوسط آخر بمعنى أو الوقت بمرور الأداء ثبات مدى :الاعتمادیة
 مسبق).  بشكل محدد تشغیلي عمر منتج أو آلة لكل أن حیث( المتوقع التشغیلي العمر :الصلاحیة
 الخدمات ھذه  قیاس ویمكن( التصحیح سھولة مدى إلى بالإضافة بالشكاوى والاھتمام  المشكلات حل :المقدمة  الخدمات

 ). التصحیح وكفاءة  سرعة أساس على
 العمیل. مع التعامل في البائع وكیاسة لطف مثل العمیل مع البائع  تجاوب مدى :الاستجابة
 شقة).  أو مبنى في( الخارجیة النھائیة لدیھ كالتشطیبات المفضلة بالخصائص الإنسان إحساس :الجمالیة
 في المنتجات أفضل  من الذي یشتریھ المنتج أن فكرة  العمیل یحمل كأن ،المنتج  عن  السابقة والمعلومات الخبرة  :السمعة
 السوق. 

 الوقت، نفس في بعد من المنتج أكثر في یتوفر أن یمكن تماما، إذ بعضھا عن منفصلة لیست الأبعاد ھذه  فان الواقع في

 الوقت.  نفس في لسمعة مثلاا و لجمالیةاو والمطابقة والمظھر بالأداء المنتج  یتمتع فقد

 : منھج الدراسة 
 في التحلیلي الوصفي المنھج استخدم الباحثالدراسة تماشیا مع طبیعة وأھداف موضوع منھج الدراسة المستخدم:  

في تحسین الخدمة تأثیره استعمال المنظمات الجزائریة لوسائل التواصل الاجتماعي و واقع وتقییم  لوصف محاولة
 المعرفة رصید بھا یزید معنى ذات تعمیمات إلى التوصل في  أملاً  والتفسیر والتقییم  المقارنة على المنھج لقدرة  المقدمة

   .الموضوع في
   :مجتمع الدراسة والعینة

تمثل مجتمع الدراسة في مجموع المؤسسات المتواجدة بالمنطقة الصناعیة العشیبة بسدي عمار ولایة  :  مجتمع الدراسة
 مؤسسة متنوعة التخصصات. 180عنابة، والمقدر عددھا ب 

مؤسسة بعد الحصول على المعلومات الكافیة من مدیریة الصناعة بولایة   80تم اختیار بطریقة عشوائیة عینة الدراسة: 
البرید الالكتروني للمؤسسات المعنیة، حیث تم    المدیریة عبرعنابة، وذلك عن طریق ارسال استبیان وتوصیة من ذات  

 مؤسسة.  60مؤسسة مختلفة التخصصات، وبذلك تصبح عینة الدراسة  60التجاوب من طرف 
 : أدوات الدراسة

 : لاستبیان  ا
صفحة بالإضافة نجزئیی  من تكونت  فقد  البحث، استمارة  تصمیم بخصوص    والاستجابة، التعاون وطلب التقدیم  إلى 

 كالتالي: 

: ویتضمن أسئلة عامة حول طبیعة المنظمات ومدى استعمالھا لمواقع التواصل الاجتماعي الجزء الأول من الاستبیان
 وأھم المجالات التي تستعمل فیھا وأھم المواقع المستعملة ونوع الأنشطة وعدد العمال ووتیرة الاستعمال.

: ویضمن أسئلة عن مدى استعمال المنظمات لمواقع التواصل الاجتماعي وھو بدوره یحتوي  الجزء الثاني من الاستبیان

 سؤالا:  29على ثلاثة أبعاد تشكل في مجموعھا 

 أسئلة حول مدى استعمال المنظمات للتوظیف عبر وسائل التواصل الاجتماعي.  09: ویتضمن البعد الأول

الثاني ویضمن  البعد  التواصل    10:  منصات  عبر  والخارجي  الداخلي  للاتصال  المنظمات  استعمال  مدى  حول  أسئلة 

 الاجتماعي. 

 منصات التواصل الاجتماعي. لتكوین موظفیھا عبرأسئلة حول مدى استعمال المنظمات  10ویتضمن  البعد الثالثة:

لتایالور   SERVPERFویتضمن أسئلة حول جودة الخدمة المقدمة اعتمادا على نموذج     :الاستبیانالجزء الثاني من  

 سؤالا.  24والذي یحتوي على خمسة أبعاد تشكل في مجموعھا  Cronin &Talyor )1992(  7و كرونین

 أسئلة.  05الملموسیة ویتضمن خاص بمؤشر  :الأولالبعد 
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 أسئلة.   05الاعتمادیة ویتضمن خاص بمؤشر    :الثانيالبعد 

 أسئلة.   05الاستجابة ویتضمن : خاص بمؤشر البعد الثالث

 أسئلة.   04ویتضمن : خاص بمؤشر الضمان   البعد الرابع

 أسئلة.   05التعاطف ویتضمن : خاص بمؤشر  البعد الخامس

 التالي: الخماسي كما ھو مبین في الشكل  لكارتحیث تم الاعتماد على مقیاس  

 الحماسي لكارتیبین مقیاس    )1الشكل رقم (

 
 

 المصدر: من إعداد الباحث 
 : ثبات الاستبیان

المعامل   الدراسة تم استخدام معامل ألف كرونباخ بحیث بلغ  أداة  التأكد من ثبات  لعبارات الاستبیان   0.845من أجل 
 ككل وھو جد مقبول، مما یدل على ثبات أداة الدراسة والوثوق بنتائجھا كما ھو مبین. 

 ) یبین مستوى ثبات أداة الدراسة 2جدول رقم ( 

 الفا كرونباخ  عدد العبارات  المتغیرات 

 0.845 53 الاستبیان ككل

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

 :الأسالیب الإحصائیة المستعملة
 التحلیل برنامج خلال من وتحلیل الاستبیانات بتفریغ قمنا جمعھا، تم التي البیانات  وتحلیل الدراسة  تساؤلات على للإجابة

  :في تمثلت الإحصائیة الأسالیب من مجموعة استخدمنا وقد  SPSS V25الإحصائي
 للاستبیان.  الداخلي الاتساق تحدید في استخدامھ وقد تم  الارتباط، درجة لقیاسبیرسون:  ارتباط معامل -
 .الاستبیان فقرات ثبات : لتحدید خكرو نبا ألفا معامل  -
 تجاه استجاباتھم  لعینة البحث، وتحدیدوالدیموغرافیة  الشخصیة الخصائص على للتعرف  : المئویة والنسب التكرارات -

 الاستبیان.  عبارات
 وكذا الترتیب حسب أعلى  المحاور الرئیسیة عن العینة استجابات انخفاض أو ارتفاع مدى المتوسط الحسابي: لمعرفة -

 متوسط حسابي. 
 ولكل الاستبیان عبارات من عبارة  لكل عینة الدراسة استجابات انحراف مدى على المعیاري: للتعرف الانحراف -

 الحسابي.   متوسطھا عن محاوره  من محور
 معادلة طول الفئة لقیاس مستوى أھمیة متغیرات الدراسة وذلك وفق المعادلة التالیة:  -

 مستویات ،مرتفع،متوسط،منخفض)  03= (3)/ 1-5=(  3/الدنیا) العلامة  -مدى= (العلامة القصوى
 تكون: وبذلك  

 2.33 من أقٌل إلى 1 المنخفضة منالأھمیة  -
 3.66أقٌل من  2.33الأھمیة المتوسطة من  -
   3.66من الأھمیة المرتفعة أكثر -
 ذلك من أجل ضمان ملائمة البیانات المسموح و Toléranceواختبار التباین  (VIF)معامل تضخم البیانات -

 لافتراضات تحلیل الانحدار، تم التأكد من عدم وجود ارتباط عال بین المتغیرات لكل متغیر من متغیرات الدراسة مع 
 أكبر من  Tolérance، وأن یكون التباین المسموح بھ 10 للقیمة VIFمراعاة عدم تجاوز معامل التباین المسموح بھ 

0.05  . 
 واحد. متغیر تابع  مجتمعة علىأثر أبعاد المتغیرات المستقلة  البسیط: لقیاستحلیل الانحدار   -
   .لقیاس أثر مجموعة من المتغیرات المستقلة على متغیر تابع واحد  المتعدد:تحلیل الانحدار   -
 

 موافق تماما 
5 

 
 

 موافق  
4 

 
 

 محاید 
3 

 
 

 غیر موافق 
2 

 
 

 موافق تماما  غیر
1 
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III- مناقشة النتائج:   
 وصف عینة الدراسة:  

   :الشركةنوع 

 ) یمثل نوع المنظمات عینة الدراسة3جدول رقم ( 

 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

ویرجع  العامة،  الشركات  من  أكبر  الخاصة  الشركات  كانت  حیث  البحث  في  المشاركة  الشركات  نوع  الجدول  یبین 
جلب  حیث  من  التعامل  لسھولة  وأیضا  العامة،  الشركات  بكثیر  تفوق  التي  الخاصة  الشركات  عدد  إلى  ذلك  الباحث 

 المعلومات من قبل الشركات الخاصة مقارنة بالشركات العامة التي یتطلب أحیانا تصاریح من المسؤولین المباشرین. 
   :المركز المھني للمجیب على الاستبیان  -

 ) یمثل مھن المسؤولین. 4جدول رقم ( 
 

 مدیر التسویق  مدیر الموارد البشریة  مدیر تنفیذي  المھنة 

 14 38 8 العدد 

% 13.3 63.3 23.3 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

من خلال فرز إجابات عینة الدراسة والتي أكدنا من خلال الاستبیان أن المجیب یجب أن یكون في مركز قرار، تبین أن 

مدیر   التسویق وأخیر  مدیر  الثانیة  المرتبة  ثم في  البشریة  الموارد  مدیر  عنھا من طرف  الإجابة  تم  أغلبیة الاستبیانات 

 یعطي للدراسة قیمة علمیة موثوقة نظرا لمركز المجیبین.  تنفیذي. مما

 عدد العمال: 
 ) یمثل عدد العمال في منظمات عینة الدراسة5جدول رقم ( 

 عدد العمال
 فرد  100أكثر من  فردا  100و 50بین  فردا  50أقل من 

5 20 35 

% 8.3 33.3 58.3 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث الاعتماد على مخرجات 

من   أكثر  أن  یتضح  الجدول  الـ    %58من خلال  یفوق  العمال  من  عدد  لدیھا  البحث  عینة  % 33.30وأن    100من 

بین   محصور  حجم    وھذا  100و   50عددھم  عن  صورة  یعطي  العمال  عدد  أن  حیث  المرجوة،  للنتائج  قیمة  یعطي 

 المنظمة.  

 

 

 

 شركة عامة  شركة خاصة نوع الشركة
 25 35 العدد 

% 58,3 41,7 
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 الشركة:عمر  
 عمر المنظمات عینة الدراسة) یمثل 6جدول رقم ( 

 

 عمر الشركة

 سنوات   05أكبر من  سنوات   05أكبر من سنتین وأقل من  أقل من سنتین 

6 21 33 

% 10 35 55 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

مما   سنوات.لھم ما بین سنتین إلى خمس    %  35وسنوات من الوجود،    05من الشركات لھا أكثر من    %55یلاحظ أن  
یدل على أن أغلبیة عینة الدراسة لھم خبرة في مجال اختصاصھم، وأن إجاباتھم حول موضوع الدراسة ستكون مفیدة  

 من حیث صحة المعلومات المقدمة.  
      مدى استعمال مواقع التواصل الاجتماعي:  -

 ) یمثل وتیرة استعمال مواقع التواصل الاجتماعي7جدول رقم ( 

 استعمال مواقع التوصل الاجتماعي 
 شھریا أسبوعیا یومیا

34 15 11 

% 56.7 25 18.3 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

و  %56من  أكثر   یومیا  الاجتماعي  التواصل  شبكات  تستعمل  الدراسة  عینة  في    25من  الممثلة  والقلیة  أسبوعیا   %

% تستعمل مواقع التواصل الاجتماعي مرة شھریا. فمن خلال نتائج أغلبیة العینة واستعمالھا لمواقع التواصل   18.3

 الاجتماعي یتوقع الباحث الحصول على إجابات شاملة حول موضوع الدراسة من طرف عینة البحث. 

 الخبرة في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي: 

 ) یمثل خبرة المنظمات عینة الدراسة في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي8جدول رقم ( 

 سنوات   03أكثر من  سنوات  03من سنة الى  أقل من سنة  الخبرة في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي 

23 13 24 
% 38.3 21.7 40 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

% من سنة 21.7سنوات في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي. و    03عینة الدراسة لھا خبرة تجاوزت    من 40%

إلى ثلاث سنوات، ھذا یدل على الخبرة الكبیرة التي تتمتع بھا عینة البحث في استعمال مواقع التواصل الاجتماعي، مما 

 یمكن الباحث على الحصول على أجوبة من خلال الاستبیان المقدم لعینة البحث. 

 توفر متخصصین في إدارة مواقع التواصل الاجتماعي لدى عینة الدراسة:  -

 ) یمثل اسناد إدارة مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالمنظمة9جدول رقم ( 

 لا یوجد  من خارج المؤسسة  من داخل المؤسسة 

31 22 7 

51.7 % 36.7    % 11.7 % 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 
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تفضل المؤسسات الجزائریة عینة الدراسة الاستعانة بمتخصصین من داخل المؤسسة لإدارة مواقع التواصل الاجتماعي 

المؤسسة   بالاستعانة بمتخصصین من خارج  أكدوا على عزمھم  فقد  بالسلب،  أجابوا  الذین  بالنسبة  أما  بھا.  أو الخاصة 

 بتكوین إطارات من داخل المؤسسة.   القیام 

 : حلیل إجابات عینة الدراسة حول محاور الاستبیانت
 : محور استعمال شبكات التواصل الاجتماعي

الأھمیة   ومستوى  المعیاریة  والانحرافات  الحسابیة  المتوسطات  الاجتماعي   لمقیاسمحصلة  التواصل  مواقع  استعمال 

 الدراسة: لعینة بالنسبة 

 أھمیة استعمال مواقع التواصل لاجتماعي بالنسبة لعینة البحث   )10جدول رقم ( 

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

والاتصال  التوظیف  لأبعاد  تبنیھا  خلالھا  من  الدراسة  لمنظمات  بالنسبة  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أھمیة  تجلت  لقد 

النتائج  لتلك  وكمحصلة  علیھا،  المتحصل  النتائج  تبرزه  ما  وھذا  المواقع،  تلك  من خلال  والتكوین  والخارجي  الداخلي 

وانحراف    3.64نلاحظ في الجدول أعلاه المتوسط الحسابي لجمیع الأبعاد جاء بمستوى أھمیة مرتفع بقیمة كلیة قدرھا  

، مما یدل على أھمیة تلك المواقع ونبنیھا لھا من خلال أبعاد الدراسة، فالملاحظ في أن الاتجاه العام    0.85معیاري كلي 

وأحیانا   منخفضة  بنسب  العبارات  لكل  الرافضة  النتائج  كانت  حین  في   ، معتبرة  وبنسب  المفردات  لجمیع  إیجابیا  جاء 

من   والمغزى  الھدف  قراءة  خلال  ومن  صفریة.  العامل   استعمالبنسب  ھو  منھا  المقصود  أن  ندرك  المواقع  تلك 

والموظف الذي یعتبر رأس مال كل المنظمات فبھ تنمو وعلیھ تعتمد، كل ذلك من أجل الوصول إلى إرضاء العمیل من  

 المنظمة. خلال الجودة في تقدیم الخدمات أو السلع التي تقترحھا 

 المقدمة: محور جودة الخدمة 
  جودة الخدمة المقدمة لمقیاس محصلة المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأھمیة  )11جدول رقم ( 

 . لعینة الدراسة

 SPSSالاعتماد على مخرجات بالمصدر: من إعداد الباحث 

تشیر إجابات أفراد العینة على بنود مقیاس جودة الخدمة المقدمة والتي لاحظنا فیھا قبول معظم أفراد العینة ، مما یوحي  
المتوسط الحسابي   الدراسة، والجدول أعلاه یؤكد ذلك، إذ بلغ  بالنوعیة العالیة والجیدة للخدمة المقدمة من طرف عینة 

 وبمستوى أھمیة جد مرتفع.  0.80وانحراف معیاري  3.63الإجمالي لمقیاس جودة الخدمة المقدمة 
 
 
 

 مقیاس استعمال مواقع التواصل الاجتماعي إجابات عینة الدراسة على 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

مستوى  

 الأھمیة

 +مرتفع 0,493 3.794

 

 الخدمة المقدمة   جودة مقیاس محصلة إجابات عینة الدراسة على 

 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

مستوى  

 الأھمیة

 +مرتفع 0,428 3.678
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 الدراسة: اختبار فرضیات  
 المنظمات الجزائریة عینة البحث مواقع شبكات التواصل الاجتماعي بشكل واسع. تستخدم  الأولى:الفرضیة 

  الاجتماعي بأبعادهمن خلال النتائج التي تحصلنا علیھا بعد عرضنا وتحلیلنا ومناقشة مقیاس استعمال مواقع التواصل  
الجزائریة  المنظمات  طرف  من  الاجتماعي)  التواصل  مواقع  عبر  والتكوین  والخارجي  الداخلي  الاتصال  (التوظیف، 
عینة البحث، حیث أن كل العبارات غلب علیھا الاتجاه الموجب الذي أكدتھ المتوسطات الحسابیة المرتفعة في مجملھا 

 وفیما یلي عرض شامل لذلك:  
یمثل محصلة المتوسطات الحسابیة والمتوسط العام لمقیاس استعمال مواقع التواصل الاجتماعي لدى    ) 12جدول رقم ( 

 عینة الدراسة 
 مستوى الأھمیة  المتوسط الحسابي  عدد العبارات  المحور 

 مرتفع +  3.816 9 التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 مرتفع +  3.808 10 الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 مرتفع +  3.758 10 التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 مرتفع +  3.794 29 المجموع العام للمقیاس استعمال مواقع التواصل الاجتماعي

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

یمثل محصلة المتوسطات الحسابیة لأبعاد مقیاس استعمال مواقع التواصل الاجتماعي لدى عینة   )  02رقم ( الشكل

 الدراسة 

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

التواصل  مواقع  استعمال  حول  العامة  الحسابیة  المتوسطات  تمثل  والتي  علیھا  المتحصل  النتیجة  خلال  من  یتبین 
الجزائریة   المنظمات  إطارات  استجابات  الثلاثة، وذلك من خلال  العامة لأبعاده  الحسابیة  المتوسطات  الاجتماعي وكذا 
التواصل  العام لمحور استعمال مواقع  المتوسط الحسابي  الدراسة حیث بلغ  العام عینة  الخاص والقطاع  للقطاع  التابعة 

و بمستوى أھمیة موجب مرتفع، مما یؤكد صحة الفرضیة الأولى " تستخدم المنظمات الجزائریة   3.794الاجتماعي  
عینة البحث شبكات التواصل الاجتماعي بشكل واسع،  مما یدل على أھمیة استعمال مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة 
لعینة البحث، ویتضح جلیا إدراك عینة البحث لأھمیة تلك المواقع في حیاة المنظمات الجزائریة، ویؤكد أیضا إجابات 

) على التساؤل عن أكثر المواقع استعمالا من طرف منظمات عینة البحث على 12عینة الدراسة ( أنظر الجدول رقم 
 غرار ما ھو مبین في الشكل التالي: 
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 ) یمثل مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استعملا من قبل عینة الدراسة03( شكل رقم 

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

% لكونھ 100  بنسبة Facebookحیث تشیر النتائج أن كل أفراد العینة یستعملون موقع التواصل الاجتماعي فایسبوك 
موقع  یلیھ  ثم  الانخراط.  ومجانیة  الاستعمال  وسھولة  المنخرطین  عدد  من حیث  بأسره  العالم  في  الأكثر شھرة  الموقع 

% من المنظمات المستجوبة والمتخصص في نشر السیر الذاتیة للباحثین عن الوظائف، حیث تستعمل 80لینكد بنسبة  
موقع   وجاء  إلیھا.  الكفاءات  استقطاب  أجل  من  السیر  تلك  على  للإطلاع  الموقع  ھذا  الجزائریة  الیوتیوب المنظمات 

YouTube   نسبة الاستعمال الثالثة من حیث  المرتبة  الدراسة،  67.70في  الجزائریة عینة  المنظمات  % من طرف 
وتستعمل المنظمات ھذا الموقع بواسطة إنشاء قناة رئیسیة باسمھا وبعلامتھا التجاریة، وتستعمل من خلالھ في الترویج 

موقع   جاء  بینما  بھا،  والتعریف  ریس لمنتجاتھا  بـ    Pinterest  تبینتي  الاستعمال  نسبة  حیث  من  الثالثة  المرتبة  في 
% حیث تستعمل المنظمات عینة البحث ھذا الموقع للتویج عن السلع والخدمات المختلفة من خلال حسابھا على 23.30

% من منظمات   13.30الترتیب الأخیر من حیث نسبة الاستعمال بـ    في Twitter  توتیرھذا الموقع. وأخیر جاء موقع  
عینة الدراسة ویرى الباحث أن ھذه النسبة تعكس الاستعمال المتدني للجمھور المستھدف، حیث بینت الإحصائیات التي 

 :  8أن الجزائریین لا یستعملون توتیر بشكل كبیر كما ھو مبین في الشكل التالي    Statcounter.comقام موقع 

 یمثل مواقع التواصل الأكثر استعمالا ): 04رقم (الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  06اطلع علیھ یوم  https://gs.statcounter.com/social-media-stats/tablet/algeriaالمصدر:

 13على الساعة  2020جوان

بینما أكد المصدر أن الجمھور المستھدف من قبل المنظمات الجزائریة المتواجد عبر منصات التواصل الاجتماعي جعل 
المنظمات الجزائریة عینة البحث تختار بعنایة التواجد عبرھا اعتمادا على عدد المشتركین في كل منصة. ومن الطبیعي 
المشتركین في منصة  بلغ عدد  البحث، حیث  المنظمات عینة  المرتبة الأولى من حیث تواجد  الفیسبوك  أن یحتلّ موقع 

إلى غایة شھر جانفي   % من 38و% من الرجال  62مقسمین إلى    ملیون مستخدم   24  2020الفیسبوك في الجزائر 

https://gs.statcounter.com/social-media-stats/tablet/algeria
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النقال   الھاتف  في  المشتركین  عدد  بلغ  و  تفوق    000 480 49النساء،  (اشتراكات 112بنسبة  السكان  عدد  من   %
یمثل    ما000 .22.710 الانترنت حوالي    في خدمة، وبلغ عدد المشتركین  2016% مقارنة بسنة  8متعددة) وبزیادة  

، أما عن الوسائل المستعملة في 2016% مقارنة بسنة  25% من عدد السكان مزودون بخدمة الانترنت، وبزیادة  52
فقد   الاجتماعي  التواصل  مواقع  و 80بلغت  تصفح  الذكیة  الھواتف  یتواصلون عن طریق  المشتركین  مجموع  من   %

اللوحات  16 طریق  عن  و%  أجھزة    4الذكیة  باستعمال  یوم MediatNet :2020(  الكمبیوتر.%  علیھ  اطلع   (
 . صباحا 11على الساعة   05/09/2020

 لدى المنظمات الجزائریة عینة البحث مستوى عالي من جودة الخدمة المقدمة "  الفرضیة الثانیة: 
(الاعتمادیة،   بأبعاده  المقدمة  الخدمة  لمقیاس جودة  ومناقشة  وتحلیلنا  بعد عرضنا  علیھا  التي تحصلنا  النتائج  من خلال 

كل الملموسیة  أن  حیث  البحث،  عینة  الجزائریة  المنظمات  إطارات  آراء  خلال  من  التعاطف)  الضمان،  الاستجابة،   ،
شامل  یلي عرض  وفیما  مجملھا  في  المرتفعة  الحسابیة  المتوسطات  أكدتھ  الذي  الموجب  الاتجاه  علیھا  غلب  العبارات 

 لذلك:  
 یمثل المتوسطات الحسابیة والمتوسط العام لمقیاس جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة   )13جدول رقم ( 

 مستوى الأھمیة  المتوسط الحسابي  عدد العبارات  المحور 
 مرتفع +  3.560 5 الاعتمادیة 
 مرتفع +  3.723 5 الملموسیة 
 مرتفع +  3.606 5 الاستجابة 
 مرتفع +  3.791 4 الضمان
 مرتفع +  3.653 5 التعاطف 
 مرتفع +  3.678 24 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

 یمثل المتوسطات الحسابیة والمتوسط العام لمقیاس جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة  ) 05(رقم  شكل

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

لنتائج المتحصل علیھا والتي تمثل المتوسطات الحسابیة العامة حول مدى جودة الخدمة المقدمة وكذا المتوسطات تشیر ا
الحسابیة العامة لأبعاده الخمسة، وذلك من خلال استجابات إطارات المنظمات الجزائریة التابعة للقطاع الخاص والقطاع 

و بمستوى أھمیة موجب     3.678العام عینة الدراسة حیث بلغ المتوسط الحسابي العام لمحور جودة الخدمة المقدمة   
الخدمة  جودة  من  عالي  مستوى  البحث  عینة  الجزائریة  المنظمات  لدى   " الثانیة   الفرضیة  صحة  یؤكد  مما  مرتفع، 

بعد الاعتمادیة  المقدمة، كما جاءت جمیع أبعاد مقیاس جودة الخدمة المقدمة من قبل عینة البحث جد مرتفعة، فبالنسبة ل
الذي جاء في المرتبة الخامسة من حیث الأھمیة  فقد أجاب معظم أفراد العینة أن منظماتھم تلتزم بمواعید تقدیم الخدمة 
لإرضاء عملاءھا، وسعیھم إلى عدم ارتكاب أخطاء عند تقدیم الخدمة أو السلعة، كما تھتم منظمات عینة البحث بتقدیم 
الإجابات على الاستفسارات وشكاوى العملاء في حینھا لإعطائھ صورة على أنھ  مھم بالنسبة لھم، كما تحتوي منظمات 
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الأنشطة. كل  عن  دقیقة  وسجلات  توثیق   أنظمة  على  تعمل   البحث  المعلومات  ھذه  من  المثلى  الاستفادة  أجل  من 
ویكون ذلك في إطار منظم یطلق    المؤسسات على الحصول علیھا ومعالجتھا وتنظیمھا وتخزینھا بغرض استرجاعھا،

المعلومات المرة الأولى لإعطاء علیھ نظام الرصد  الخدمة بشكل صحیح ومن  البحث على تقدیم  . كما تسعى منظمات 
في المرتبة الثانیة   الملموسیةالانطباع على أن سیاسة المنظمة ھي تقدیم كل السلع أو الخدمات بذلك الشكل. كما جاء بعد  

) الأھمیة  حیث  والمكاتب   المعدات، المادیة، التسھیلات من  للبنایات  والداخلي  الخارجي  المظھر  یشكل  الذي   (.......
وھو ما یدل   3.72الداخلیة وتصمیمھا، وكذا مظھر الموظفین اللذین یتعاملون مع العملاء، بتوسط حسابي عالي قدره  

 الملموسیة.على أن منظمات عینة البحث تھتم بكل عناصر بعد  
 المستھلكین  ومساعدة بسرعة، الخدمة تقدیم على القدرةحیث الأھمیة (  الرابعة منأما بعد الاستجابة فقد جاء في المرتبة 

مما یؤكد اھتمام منظمات عینة البحث بھذا البعد لما لھ من   3.60) بمتوسط حسابي إجمالي قدره  الطلب عند باستمرار
للحصول على  كثیر  ینتظرون  العملاء  یترك  بدوره لا  والذي  الخدمات  مقدمي  الكافي من  العدد  توفیر  أھمیة من حیث 

العملاء بصورة سریعة، وھذا ما    شكاوىالخدمة، وأیضا عندما یكون مقدمو الخدمات بعدد كاف یمكن أن یردوا على  
 یعطي انطباعا على سرعة الخدمة ودقتھا.

بعد (  وجاء  الأھمیة  حیث  من  الأولى  المرتبة  في  الأمان  أو   یشعر وجعلھ المستھلك ثقة كسب على القدرة الضمان 
البحث تعطي ھذا البعد أھمیة   3.79) فقد جاء بمتوسط حسابي قدره  .نبالأما وھو یؤشر بقوة على أن منظمات عینة 

لھ من أھمیة لأنھ بغیاب الثقة مھما كانت نوعیة الخدمة المقدمة وشكل السلعة فلن تتمكن    الأخرى لماأكبر من الأبعاد  
البحث بسلوك موظفیھا تجاه عملائھا بحث یتصدر إلى   باقتنائھا. وعلیھ تھتم منظمات عینة  إقناع العملاء  المنظمة من 
ھذه المھمة أكفأ العناصر المدربة للمنظمة لتولي التعامل المباشر أو غیر المباشر مع العملاء. وتھتم أیضا منظمات عینة 
البحث بتوفیر كل المعلومات الضروریة عن الخدمة أو السلعة للزبون وكذا تعلمھم بالمنتجات الجدیدة لتجعلھم مرتبطین 

 دوما بالمنظمة.   
الثالثة من حیث   المرتبة  فقد جاء في  التعاطف  بعد  فقد بھ والعنایة وتفھمھ المستھلك، مع الجید الاتصال(الأھمیة  أما   (

یساوي   العام  المتوسط  معاملة   3.65كانت  بحسن  یھتم  والذي  البعد  لھذا  البحث  عینة  منظمات  تبني  مؤشر على  وھو 
للزبون مواقع   المؤسسة  معرف  العمیل  على  للتسھیل  إرشادیة  ولوحات  مخططات  ووضع  استفساراتھ  كل  على  بردھا 

 الخدمات. تقدیم 
 وعلى العموم شكل مقیاس جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة انطباعا على أھمیتھ وحرص المنظمات على توفیره.

عینة   الثالثة:الفرضیة   منظمات  لدى  المقدمة  الخدمة  جودة  تحسین  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استعمال  یؤثر 
یبحث في أثر أبعاد المتغیر المستقل   المتعدد لكونھھذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام تحلیل الانحدار    الدراسة. لاختبار

 مجتمعة (استعمال مواقع التواصل الاجتماعي) على متغیر تابع واحد (جودة الخدمة المقدمة).
 : تحلیل مدى ملائمة البیانات لاختبار فرضیات الدراسة

بإجراء بعض الاختبارات وذلك من أجل ضمان   الباحث  قام  الدراسة  الانحدار لاختبار فرضیات  البدء في تطبیق  قبل 
باستخدام  المستقلة  المتغیرات  بین  عال  ارتباط  وجود  عدم  من  التأكد  تم  الانحدار،  تحلیل  لافتراضات  البیانات  ملائمة 

متغیر من متغیرات الدراسة مع مراعاة عدم  لكل Toleranceواختبار التباین المسموح  (VIF)معامل تضخم البیانات 
   0.05.9أكبر من  Tolerance، وأن یكون التباین المسموح بھ 10 للقیمة VIFتجاوز معامل التباین المسموح بھ 

 ) نتائج اختبار تضخم التباین والتباین المسموح بھ15جدول رقم ( 

رقم  

 المتغیر 
 VIF Tolérance المتغیرات المستقلة الفرعیة

 0.334 2,995 التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي  1

 0.165 6,075 الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي 2

 0.243 4,114 التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي 3

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

التواصل  مواقع  (استعمال  المستقل  المتغیر  أبعاد  بین  متعدد  خطي  تداخل  وجود  عدم  أعلاه  الجدول  خلال  من  یتضح 

 ٍ) التضخم  معامل  اختبار  قیم  ذلك  یؤكد  وما  (VIPالاجتماعي)،  للأبعاد  الاجتماعي)  التواصل  مواقع  عبر  ،  التوظیف 

) والبالغة  على التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي،  الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي
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) كانت Tolérance، كما أن قیم اختبار التبیان المسموح بھ (10) وھي أقل من  4.114،  6.075،  2.995التوالي (

، ویعد ھذا مؤشرا على عدم وجود ارتباط 0.05، وھي جمیعھا أكبر من   )0.243،  0.165،  0.334على التوالي (

 عال بین المتغیرات المستقلة.  

 الثالثة:   المتعدد للفرضیةنتائج تحلیل الانحدار   
لتأثیر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي على  جودة الخدمة   المتعدد  الانحدار  تحلیل  نتائج   )16(  رقم   الجدول

 . المقدمة لدى عینة الدراسة
 

 التابعالمتغیر   

 

 

 

  المتغیر

 لالمستق

 

 

 جودة الخدمة المقدمة                                                   

 

 

R  ر 

 2Rر

معامل  

 التحدید

Rالمصححة  2ر 

R2 

AJUSTE 

  F  ف

 المحسوبة 
 Tت

 α الثابت

 
 ßبیتا

 مستوى الدلالة 

 (Sig) 

استعمال مواقع  

التواصل  

 الاجتماعي

0.796 0.634 0.627 100.37 10.019 1.303 0.796 00.00 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 
 N-1  =59درجة الحریة ،  α≥  0.05،   مستوى الدلالة  1.671الجدولیة =   Tقیمة 

  التالیة:تشیر قراءة الجدول إلى النتائج 
یمثل الجدول نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لمدى تأثیر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي في جودة الخدمة المقدمة لدى 

(ر التحدید  ومعامل  (ر)  الارتباط  معامل  استخدام  من خلال  وذلك  الدراسة،  للتعرف 2عینة  الأحادي  التباین  ومعامل   (
 على معنویة التأثیر.    

بأبعاده    - الاجتماعي  التواصل  مواقع  استعمال  لمحور  إحصائیة  دلالة  ذو  تأثیر  ھناك  أن  نلاحظ  الجدول  خلال  ومن 
وھي أكبر من   10,019المحسوبة تساوي    Tمجتمعة في جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة،  حیث كانت قیمة   

الموجبة ھذا یعني بأن التأثیر إیجابي، وقد بلغت  ßومن إشارة معامل )، α≥  0.05قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة  (
  62.70وھذا یعني أن  تحسین جودة الخدمة  یتأثر بنسبة     0.627  (R2 Ajuste)   2قیمة معامل التحدید المصحح ر

من العوامل المؤثرة في تحسین جودة     %37.30عند استعمال مواقع التواصل الاجتماعي بأبعاده مجتمعة  وأن      %
وھذا یعني عند تغییر وحدة   0.796الغیر معیاریة فقد بلغت قیمتھ    ßالخدمة المقدمة  تعود لعوامل أخرى، أما معامل  

بمقدار   زیادة  ھناك  سیكون  مجتمعة  بأبعاده  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استعمال  محور  في  من     %79.60واحدة 
الدراســــــةّ،   محــــل  المؤسسات   لدى  المقدمة  الخدمات  جودة  تحقیق  جدولـــــــــــــكمإمكانیة  من  یلاحظ     ا 

Anovaل العالیأیضا  المعنویة  التباین  یؤكد F     (Sig 0.000 )لاختبارة  ــــــــــتحلیل  العالیة  القوة  مما  التفسیریة 
الإحصائیة  الانحدار لنموذج   الناحیة  من  التواصل  الخطي  مواقع  استعمال  "یؤثر  الثالثة  الفرضیة  تقبل  علیھ  وبناء   ،

 الاجتماعي في تحسین جودة الخدمة المقدمة لدى منظمات عینة الدراسة ". 
: یؤثر التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى المنظمات الجزائریة  الفرضیة الرابعة

 عینة البحث. 
   الرابعة:نتائج تحلیل الانحدار البسیط للفرضیة  

 لاختبار ھذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام تحلیل الانحدار البسیط لكونھ یبحث في أثر متغیر مستقل واحد على متغیر  
 تابع واحد (جودة الخدمة المقدمة). 
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الخدمة   على جودة لتأثیر التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي  البسیط  الانحدار تحلیل   نتائج )17(  رقم  الجدول
 . المقدمة لدى عینة الدراسة

 
 

التابع المتغیر     
 

 
 

   المتغیر
 لالمستق

 

 
 جودة الخدمة المقدمة 

 
 

 R ر 
 2Rر

معامل 

 التحدید

Rالمصححة  2ر 

R2 AJUSTE 

  F  ف

 المحسو�ة 
 Tت

 α الثابت

 
 مستوى الدلالة ßبیتا

 (Sig) 

التوظیف عبر  
مواقع التواصل  

 الاجتماعي

0.712 0.507 0.498 59.63 7.723 1.507 0.712 00.00 

  SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

 N-1   =59 الحر�ة  درجة  ،α ≥0.05،   مستوى الدلالة  1.671الجدول�ة =  Tق�مة 

  التالیة:تشیر قراءة الجدول إلى النتائج 
یمثل الجدول نتائج تحلیل الانحدار البسیط لمدى تأثیر استعمال التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي كآلیة لتحسین 

) ومعامل 2وذلك من خلال استخدام معامل الارتباط (ر) ومعامل التحدید (ر  الدراسة، جودة الخدمة المقدمة لدى عینة  
     التأثیر.التباین الأحادي للتعرف على معنویة 

ومن خلال الجدول نلاحظ أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التوظیف عبر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي   -
وھي أكبر من قیمتھا   10,019المحسوبة تساوي    Tفي جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة ،  حیث كانت قیمة   

الموجبة ھذا یعني بأن التأثیر إیجابي، وقد بلغت قیمة   ßومن إشارة معامل  )،  α≥    0.05الجدولیة عند مستوى دلالة  (
   %  49.80وھذا یعني أن  تحسین جودة الخدمة  یتأثر بنسبة     0.498  (R2 Ajuste)   2معامل التحدید المصحح ر 

من العوامل المؤثرة في تحسین جودة الخدمة    %50.20عند استعمال التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأن  
وھذا یعني عند تغییر وحدة واحدة   0.712الغیر معیاریة فقد بلغت قیمتھ    ßالمقدمة  تعود لعوامل أخرى ، أما معامل  

من إمكانیة تحقیق     %71.20في بعد استعمال التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي سیكون ھناك زیادة بمقدار  
الدراســــــةّ،   محــــل  المؤسسات   لدى  المقدمة  الخدمات  جدولـــــــــــــكمجودة  من  یلاحظ  ل Anova   ا  تحلیل أیضا 

المعنوی  العالیـــــــــــــالتباین  یؤكد F     (Sig 0.000 )لاختبـــــارة  ــــــــــة  لنموذج  القوة  مما  العالیة  التفسیریة 
الإحصائیة  الانحدار الناحیة  من  التواصل  الخطي  مواقع  عبر  التوظیف  یؤثر  الرابعة   الفرضیة  تقبل  علیھ  وبناء   ،

 الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى المنظمات الجزائریة عینة البحث. 

یؤثر الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى   الفرضیة الخامسة: 
 المنظمات الجزائریة عینة البحث" 

   الخامسة:نتائج تحلیل الانحدار البسیط للفرضیة  
واحد على متغیر    متغیر مستقلیبحث في أثر    البسیط لكونھلاختبار ھذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام تحلیل الانحدار  

 تابع واحد (جودة الخدمة المقدمة). 
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على  لتأثیر الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي  البسیط  الانحدار تحلیل   نتائج )18(  رقم  الجدول
 . الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة  جودة 

 التابع المتغیر  
 
 
 

  المتغیر
 لالمستق

 

 
 جودة الخدمة المقدمة                                                 
 
 

R  ر 
 2Rر

معامل  
 التحدید

Rالمصححة  2ر 
R2 

AJUSTE 

  F  ف
 α الثابت Tت المحسوبة 

 مستوى الدلالة  ßبیتا 
 (Sig) 

عبر   التوظیف 
التواصل   مواقع 

 الاجتماعي
0.870 0.757 0.753 180.60 10.019 1.507 0.712 00.00 

 N-1  =59درجة الحریة ،  α≥  0.05،   مستوى الدلالة  1.671الجدولیة =   Tقیمة 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

  التالیة:تشیر قراءة الجدول إلى النتائج 
التواصل   مواقع  عبر  والخارجي  الداخلي  الاتصال  استعمال  تأثیر  لمدى  البسیط  الانحدار  تحلیل  نتائج  الجدول  یمثل 
الاجتماعي كآلیة لتحسین جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة، وذلك من خلال استخدام معامل الارتباط (ر) ومعامل 

 ) ومعامل التباین الأحادي للتعرف على معنویة التأثیر.    2التحدید (ر 
ومن خلال الجدول نلاحظ أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التوظیف عبر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي   -

وھي أكبر من قیمتھا   10,019المحسوبة تساوي    Tفي جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة،  حیث كانت قیمة   
الموجبة ھذا یعني بأن التأثیر إیجابي، وقد بلغت قیمة   ßومن إشارة معامل  )،  α≥    0.05الجدولیة عند مستوى دلالة  (

   %  49.80وھذا یعني أن  تحسین جودة الخدمة  یتأثر بنسبة     0.498  (R2 Ajuste)   2معامل التحدید المصحح ر 
التواصل الاجتماعي وأن   والخارجي عبر مواقع  الداخلي  استعمال الاتصال  المؤثرة في    %50.20عند  العوامل  من 

وھذا یعني عند    0.712الغیر معیاریة فقد بلغت قیمتھ    ßتحسین جودة الخدمة المقدمة  تعود لعوامل أخرى ، أما معامل  
تغییر وحدة واحدة في بعد استعمال الاتصال الداخلي والخارجي  عبر مواقع التواصل الاجتماعي سیكون ھناك زیادة 

الدراســــــةّ،      %71.20بمقدار   محــــل  المؤسسات   لدى  المقدمة  الخدمات  جودة  تحقیق  إمكانیة  ا  ـــــــــــــكممن 
لAnova   یلاحظ من جدول المعنوی أیضا  التباین  العالیـــــــــــــتحلیل  مما  F     (Sig 0.000 )لاختبـــــارة  ــــــــــة 

العالیة لنموذج   القوة  یؤكد الناحیة الإحصائیة  الانحدارالتفسیریة  الفرضیة الخامسة یؤثر  الخطي من  ، وبناء علیھ تقبل 
الاتصال الداخلي والخارجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى المنظمات الجزائریة عینة 

 البحث. 
یؤثر التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى المنظمات الجزائریة   الفرضیة السادسة: 

 عینة البحث". 
البسیط  لاختبار ھذه الفرضیة تم اللجوء إلى استخدام تحلیل الانحدار    نتائج تحلیل الانحدار البسیط للفرضیة السادسة: 

 واحد على متغیر تابع واحد (جودة الخدمة المقدمة). متغیر مستقلیبحث في أثر  لكونھ
لتأثیر التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمة   البسیط  الانحدار تحلیل   نتائج )19(  رقم  الجدول

 . المقدمة لدى عینة الدراسة
 
 التابعالمتغیر   
 
 
 

  المتغیر
 لالمستق

 

 
 جودة الخدمة المقدمة                                       

 

R  ر 
 2Rر

معامل  
 التحدید

Rالمصححة  2ر 
R2 

AJUSTE 

  F  ف
 α الثابت Tت المحسوبة 

 مستوى الدلالة  ßبیتا 
 (Sig) 

عبر   التوظیف 
التواصل   مواقع 

 الاجتماعي
0.796 0.634 0.627 100.73 10.019 1.306 0.796 00.00 

 N-1   =59درجة الحریة ،  α≥  0.05،   مستوى الدلالة   1.671الجدولیة =  Tقیمة 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 
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   التالیة:تشیر قراءة الجدول إلى النتائج 
البسیط لمدى تأثیر استعمال التكوین عبر مواقع التواصل الاجتماعي كآلیة لتحسین  یمثل الجدول نتائج تحلیل الانحدار 

) ومعامل 2جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة، وذلك من خلال استخدام معامل الارتباط (ر) ومعامل التحدید (ر
     التأثیر.التباین الأحادي للتعرف على معنویة 

ومن خلال الجدول نلاحظ أن ھناك تأثیر ذو دلالة إحصائیة لبعد التوظیف عبر استعمال مواقع التواصل الاجتماعي   -
وھي أكبر من قیمتھا   10,019المحسوبة تساوي    Tفي جودة الخدمة المقدمة لدى عینة الدراسة ،  حیث كانت قیمة   

الموجبة ھذا یعني بأن التأثیر إیجابي، وقد بلغت قیمة   ßومن إشارة معامل  )،  α≥    0.05الجدولیة عند مستوى دلالة  (
   %62.70وھذا یعني أن  تحسین جودة الخدمة  یتأثر بنسبة     0.627  (R2 Ajuste)   2معامل التحدید المصحح ر

من العوامل المؤثرة في تحسین جودة الخدمة    %37.30عند استعمال التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأن  
وھذا یعني عند تغییر وحدة واحدة   0.796الغیر معیاریة فقد بلغت قیمتھ    ßالمقدمة  تعود لعوامل أخرى ، أما معامل  

من إمكانیة تحقیق     %79.60في بعد استعمال التوظیف عبر مواقع التواصل الاجتماعي سیكون ھناك زیادة بمقدار  
الدراســــــةّ،   محــــل  المؤسسات   لدى  المقدمة  الخدمات  جدولـــــــــــــكمجودة  من  یلاحظ  ل Anova   ا  تحلیل أیضا 

المعنوی  العالیـــــــــــــالتباین  یؤكد F     (Sig 0.000 )لاختبـــــارة  ــــــــــة  لنموذج  القوة  مما  العالیة  التفسیریة 
الإحصائیة  الانحدار الناحیة  من  التواصل  الخطي  مواقع  عبر  التكوین  یؤثر  السادسة  الفرضیة  تقبل  علیھ  وبناء   ،

 الاجتماعي على جودة الخدمة المقدمة لدى المنظمات الجزائریة عینة البحث. 
من خلال النتائج المتوصل إلیھا في ھذه الدراسة تتجلى أھمیة الجودة بأبعادھا المختلفة بالنسبة للمنظمات الجزائریة. وأن 
الدراسة أن الاھتمام   إلیھ، حیث بینت  المثلى للوصول  التواصل الاجتماعي الوسیلة  ھذا المسعى یمكن أن تكون مواقع 
بالعامل بالدرجة الأولى والذي یمثل رأس مال كل منظمة، بدءا باختیاره عبر مختلف مراحل التوظیف، وتكوینھ لمواكبة 

الداخلي للاتصال  مبتكرة  طرق  خلق  طریق  عن  وأیضا  الخارجي،  التناسي  المحیط  في  الحاصلة  التغییرات  بین    -كل 
المنظمة الخارجي    -أعضاء  الاتصال  وعملائھا  –أو  وشركائھا  المنظمة  مواقع   -بین  استعمال  أن  الدراسة  وأثبتت 

التواصل الاجتماعي في ھذه الإبعاد یعد مؤشرا قویا لنجاح إستراتیجیة تؤدي حتما إلى تقدیم مستوى عالي من الجودة، 
 وتحافظ على مكانة المنظمة في وسط تسوده منافسة قویة بین المنظمات 

IV-  مستقبلیة: توصیات ومقترح دراسة 
 إلى مجموعة من الاقتراحات والتوصیات العملیة نوجزھا في النقاط التالیة:   ال�احثوقد توصل  

 تكوین أطقم مؤھلة لإدارة مواقع التواصل الاجتماعي.  •
 توسیع نطاق استعمال مواقع التواصل الاجتماعي والتأقلم السریع مع كل متغیرات الواقع الافتراضي.  •
المھمة،   • الخصائص  تفعیل  بغیة  المجاني، وذلك  بدل الاستعمال  التواصل الاجتماعي  لمواقع  المھني  الاستعمال 

 كعدد المشتركین اللامحدود، الإشھار، التحلیل وغیرھا من المیزات في نسختھا المدفوعة.
التواصل الاجتماعي بغیة الحصول على إحصائیات دقیقة تساعد   • البارومتر الخاص باستعمال مواقع  استعمال 

 في اتخاذ القرارات الصائبة في حینھا.  
خطط   • ووضع  والمنافسین.  الزبائن  رأي  لمعرفة  الاجتماعي،  التواصل  مواقع  محتوى  مراقبة  في  الاستمرار 

 مستقبلیة على أساس تلك الآراء بالاستعانة بمتخصصین. 
 الحرص على خلق علاقة وطیدة مع الزبائن وذلك بالتواصل معھم ولو آلیا عن طریق برامج متخصصة.  •
 معرفة المؤثرین والاستعانة بھم في عملیة الترویج.  •
 الاھتمام بجودة الخدمة المقدمة من خلال المقاییس المعتمدة.  •
 خلق مناصب نوعیة جدیدة تواكب مقتضیات العالم الافتراضي  •
 مقترحات لدراسات مستقبلیة:  •
 توسیع ھذه الدراسة على عینة كبیرة ترعاھا جھة حكومیة (وزارة التجارة والصناعة)   •
المختلفة   ) مھمتھاBaromètreفعالیة إنشاء مؤسسات ناشئة متخصصة في الإحصاء ( • تفصیل الاستعمالات 

  في الجزائر.  .لواقع التواصل الاجتماعي

V-   الخاتمة 
المنظماتخلال ما سبق فإنھ یمكن القول    من  الیوم تعیش أكثر من أي وقت مضى، في حراك   إن 

الداخلیة والخارجیة معا، زیادة على  مستمر   جراء التغییرات والتحولات السریعة والعمیقة التي تعرفھا البیئة 
میكانزمات   إیجاد  علیھا  الضروري  من  وبات  شك،  دون  المنظمة  في  تؤثر  العوامل  ھذه  القویة،  المنافسة 

 السرعة. تساعدھا على التأقلم ومُجارات ھذه  

https://www.sport.ta4a.us/fitness/1078-muscle-power.html
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كآلیة   الاجتماعي  التواصل  مواقع  واستعمال  الجدیدة،  البیئة  مع  بالتأقلم  إلا  ذلك  لتحقیق  وسیلة  ھناك  ولیس 
المواقع، معتمدین في ذلك على مخرجاتھا من خلال تحلیل  وبصفة رسمیة، وذلك بالاستعانة بمتخصصین لإدارة ھذه 

 محتواھا لاتخاذ القرارات الصائبة في حینھا.
وقد ركزت ھذه الدراسة على أھمیة العامل البشري بصفتھ مقدم الخدمة ومستھلكھا والحكم علیھا. فمن خلالھ 
یمكن أن تنجح أو تفشل أي إستراتیجیة تقوم بھا أي منظمة مھما كان نوعھا وحجمھا، فعملیة اختیار العنصر الأصلح 
والأكفأ ھي من أھم وأدق مرحلة لنجاح تسلسل تقدیم خدمة ذات جودة عالیة وممیزة، ولا ندعي أن عملیات التوظیف 

 التقلیدیة غیر مجدیة ولكننا مع فكرة أن تدعم بالاستعانة بمواقع التواصل الاجتماعي في علمیة التوظیف. 
زیادة على أھمیة تلك المواقع في عملیات الاتصال الداخلي والخارجي نظرا لسرعة وصول المعلومة وتنوع 

مضى تكلف أموالا طائلة كمصاریف    فیماوسائل نشرھا صوتا وصورة وكتابة وأداء تمثیلیا. كل ھذه المیزات كانت  
 إشھاریة. وبفضل تلك المواقع نقصت میزانیات الإشھار وتنوع طرق أداءھا.

على  وبالتالي  العامل  آداء  على  عائد  استثمار  فھو  منظمة  لأي  بالنسبة  التكوین  أھمیة  أحد  على  یخفى  ولا 
المنظمة، والمیزة في الاستعانة بمواقع التواصل الاجتماعي لھذا الغرض ھو التقلیل من تكالیف التكوین، وتنوع طرق  
وتلقي   مباشرة  الأسئلة  وطرح  الخبرات،  تبادل  وإمكانیة  نفسھ،  الوقت  في  المعنیین  من  عدد  لأكبر  المعلومة  توصیل 

 الأجوبة. 
فالجودة حلقة متكاملة متسلسل  قةكل ھذه الإبعاد لھا علا المقدمة وتحسینھا المستمر،  ،  ة مباشرة بجودة الخدمة 

جراء نھاون فیكفي أن یحدث خلل في موضع حتى تتأثر صورة الخدمة كاملة، فبرغي غیر مثبت جیدا في جناح طائرة  
 یمكن أن یؤدي إلى تحطمھا ولو بعد حین. عامل واحد 
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