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 :بالمغة العربية ممخص
 ىدفت الدراسة الى معرفة تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج 

ولمعالجة اشكالية الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي مف خلاؿ استعراض الادبيات 
المتعمقة بمتغيرات الدراسة والمتمثمة في شبكات التواصؿ الاجتماعي وجودة المنتج، ولإتماـ 
الجانب التطبيقي لمدراسة تـ الاعتماد عمى اداة الاستبياف لجمع المعمومات والبيانات الازمة وتـ 
تحميؿ واختبار فرضيات الدراسة بواسطة برنامج الحزـ الاحصائية المستخدـ في العموـ 

 وتوصمت الدراسة الى النتائج التالية: . SPSSالاجتماعية 
  شبكات التواصؿ خلاؿ معامؿ الارتباط يتضح انو يوجد علاقة ارتباط قوية بيف مف

 .الاجتماعي و تحسيف جودة المنتج
  بكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج بمؤسسة لشيوجد اثر ذو دلالة

  .%5عند مستوى الدلالة  اتصالات الجزائر بولاية الاغواط
 



 

 

 :بالمغة الانجمزية ممخص
 

The study aimed to know the impact of social networks on improving 

product quality. 

To address the problem of the study, the descriptive approach was relied 

upon by reviewing the literature related to the study variables, represented by 

social networks and product quality. To complete the applied aspect of the 

study, the questionnaire tool was relied upon to collect the necessary 

information and data. The study hypotheses were analyzed and tested using the 

statistical package program used in social sciences SPSS. The study reached 

the following results: 

• Through the correlation coefficient, which reached 82.5%, it is clear 

that there is a strong correlation between social networks and improving 

product quality. 

 •There is a significant effect of social networks on improving product 

quality at the Algerian Telecommunications Corporation in Laghouat State at a 

significance level of 5%. 
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 27 ------------------------------------- الفرع الثاني نشاطات المؤسسة :

 29 ----------------------------- .المبحث الثاني : الاجراءات المنيجية لمدراسة

 29 ---------------------------------- المطمب الاوؿ: منيج وادوات الدراسة.



 

 

 31 ---------------------------------- المطمب الثاني: صدؽ و ثبات الدراسة

 34 ---------------------------- المطمب الثالث: عرض خصائص مجتمع الدراسة
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 فيرس الجداوؿ

 31 ----------------------------------------------------- ( اوجو التشابو والاختلاؼ01الجدوؿ رقـ)
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 33 ------------------------------------------------------------ الخصائص الشخصية والديموغرافية
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 34 ----------------------------------------------------------------------------------- الشخصية
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 1-------------------------------------------------------------- (: دورة حيبة المنتج49شكل رقم )

 93 --------------------- وحدة الأغىاط -:الهيكل التنظيمي لمؤسست اتصبلاث الجزائر(03) الشكل رقم
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 14 ------------------------------ المستىي التعليمي(: تركيبت مجتمع الدراست حسب 07) الشكل رقم
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 :مقدمة
الاجتماعي جزءًا لا في عصر التكنولوجيا الرقمية المتسارع، أصبحت مواقع التواصؿ 

يتجزأ مف حياة الأفراد والمؤسسات عمى حد سواء. فقد أثرت ىذه المنصات بشكؿ كبير عمى 
كيفية تفاعؿ الشركات مع عملائيا وكيفية تقديـ المنتجات والخدمات بشكؿ يمبي احتياجات 

 .وتطمعات المستيمكيف
المنتج مف خلاؿ توفير قناة تمعب مواقع التواصؿ الاجتماعي دورًا حيويًا في تحسيف جودة 

مباشرة وسريعة لمتواصؿ بيف الشركات والعملاء. تتيح ىذه القنوات لمشركات فيـ أفضؿ لتوقعات 
العملاء واحتياجاتيـ، مما يساعد في توجيو عمميات البحث والتطوير نحو تحسيف المنتجات 

 .الحالية وابتكار منتجات جديدة تمبي رغبات السوؽ
اليومي مع العملاء عمى منصات مثؿ فيسبوؾ، تويتر، إنستغراـ، مف خلاؿ التفاعؿ 

ولينكدإف، تستطيع الشركات جمع ردود الفعؿ بشكؿ فوري وشامؿ. ىذا التفاعؿ لا يقتصر عمى 
تمقي الشكاوى والمقترحات فحسب، بؿ يشمؿ أيضًا تحميؿ التوجيات والسموكيات الشرائية لمعملاء. 

مومات لتحسيف جودة منتجاتيا مف حيث الأداء، التصميـ، يمكف لمشركات استخداـ ىذه المع
 .والتوافؽ مع المعايير البيئية والاجتماعية

علاوة عمى ذلؾ، تساىـ مواقع التواصؿ الاجتماعي في تعزيز الثقة والمصداقية بيف 
الشركات والعملاء مف خلاؿ الشفافية والتفاعؿ الإيجابي. فالعملاء يفضموف التعامؿ مع الشركات 
التي تستجيب بسرعة وفعالية لاستفساراتيـ ومشاكميـ، وىذا يعزز الولاء لمعلامة التجارية ويشجع 

 .عمى تكرار الشراء
تشيد الأسواؽ العالمية منافسة شديدة بيف الشركات لتقديـ منتجات ذات جودة عالية تمبي 

رئيسية تستخدميا  تطمعات المستيمكيف. في ىذا السياؽ، أصبحت مواقع التواصؿ الاجتماعي أداة
الشركات لتحسيف جودة منتجاتيا مف خلاؿ التفاعؿ المستمر مع العملاء وجمع ردود فعميـ بشكؿ 

 يمكف طرح الاشكالية التالية: في ىذا السياؽ ،و فوري ومباشر
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 بمؤسسة اتصالات  ما دور شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج
 ؟%5الجزائر بولاية الاغواط عند مستوى معنوية 

 الاشكالية السابقة نطرح التساؤلات التالية: ةولمعالج
  ماىي شبكا التواصؿ الاجتماعي ؟ 
 ماىي خصائص شبكات التواصؿ الاجتماعي وما أىميتيا؟ 
 ماىي اىـ انواع شبكات التواصؿ الاجتماعي؟ 
 ما ىو المنتج؟ 
  المنتج؟ماىي جودة 
 ىؿ تؤثر شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج؟ 
  ىؿ تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في

 تحديد حاجيات الزبائف؟
  ؟بتحسيف جودة المنتجالات الجزائر بولاية الاغواط مؤسسة اتص تيتـىؿ 
 حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي تعزى لممتغيرات  ىؿ يوجد فرؽ في اجابات الافراد

 الشخصية والوظيفية؟
 وللإجابة عمى التساؤلات السابقة نطرح الفرضيات التالية:

   يوجد اثر ذو دلالة احصائية لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج عند
 ؟%5مستوى معنوية 

 ط عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في ىؿ تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغوا
 تحديد حاجيات الزبائف؟

  ؟بتحسيف جودة المنتجالات الجزائر بولاية الاغواط مؤسسة اتص تيتـىؿ 
  ىؿ يوجد فرؽ في اجابات الافراد حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي تعزى لممتغيرات

 الشخصية والوظيفية؟
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 أىمية الدراسة:
أىمية الموضوع في حد ذاتو، وذلؾ مف خلاؿ جانبو النظري الذي ىمية ىذا البحث مستمدة مف أ

كما تنبثؽ الأىمية  ،و جودة المنتج  يشبكات التواصؿ الاجتماعالنقاط المتعمقة  ييتـ ويمخص أىـ
دور الذي تمعبو شبكات لتراكـ المعرفي حوؿ موضوع اضافة إ محاولة تقديـ مف خلاؿ الدراسة

تقوـ عمى أىمية الجانب  كذلؾ أىمية ىذا البحث ،جودة المنتجالتواصؿ الاجتماعي في تحسيف 
والعلاقة  التطبيقي الذي نبرز فيو الجزء المتعمؽ بدراسة الحالة، مف خلاؿ تسميط الضوء عمى الأثر

موظفو  مؤسسة ، مف وجية نظر شبكات التواصؿ الاجتماعي وتحسيف جودة المنتجالتي تربط بيف 
 ط.اتصالات الجزائر فرع الاغوا

 أىداؼ الدراسة:
الدور الفعمي لمواقع التواصؿ الاجتماعي في تحسيف جودة  معرفةتيدؼ ىذه الدراسة إلى 

ومدى اعتماد المؤسسة عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في تحديد حاجيات الزبائف، المنتجات، 
 . ومستو اىتماـ المؤسسة بتحسيف جودة المنتجات

 صعوبات الدراسة:
تناولت الربط بيف شبكات التواصؿ الاجتماعي وتحسيف جودة المنتج بنفس قمة البحوث التي  -

  الاشكالية
 امتناع والمماطمة في الاجابة عف الاستبياف مف طرؼ بعض افراد عينة الدراسة. -
رفض بعض المؤسسات في استقبالنا لمقياـ بدراسة الحالة عمى مستوى مؤسسة موبيميس فرع  -

 ئر فرع غردايةغرداية، ومؤسسة  اتصالات الجزا
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 الفصؿ الاوؿ: الاطار النظري لمدراسة
 تمييد:

شبكات التواصؿ الاجتماعي منظومة مف المواقع الالكترونية التي تسمح بتبادؿ افكار تعد 
في قضيا مختمفة، اف ضيور منصات شبكات التوصؿ الاجتماعي الافراد والمجتمعات  ولآراء بيف

ى موضوع شبكات التواصؿ الاجتماعي ساىـ في تغيير سموؾ واتجاىات الافراد والمجتمعات، لق
لذلؾ عممت العديد مف  واىتماـ كبيرا مف طرؼ المؤسسات كونيا ترتبط بالعنصر البشري واتجاىات

عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي مف خلاؿ  دالمؤسسات عمى تطوير وتحسيف منتجاتيا بالاعتما
 .تتبع تفاعلات الزبائف حوؿ منتجات المؤسسة ومنتجات المنافسيف

وتعد شبكات التواصؿ الاجتماعي وسيمة فعالة في تحسيف جودة المنتج، ولمعالجة الشؽ 
 النظري لمموضوع تـ تقسيـ ىذ الفصؿ الى ثلاثة مباحث:

 
 شبكات التواصؿ الاجتماعي المبحث الاوؿ:

 المنتج الثاني: جودةالمبحث 
  السابقة تالدارساالمبحث الثالث: 
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 التواصؿ الاجتماعي مواقعالمبحث الأوؿ: 
 .مواقع التواصؿ الاجتماعي ونشأةمفيوـ المطمب الأوؿ: 

 الفرع الاوؿ: مفيوـ مواقع التواصؿ الاجتماعي

مواقع التواصؿ  "Social media web""ىي مواقع الانترنت التي يمكف لممستخدميف 
 1الاجتماعي المشاركة والمساىمة في إنشاء أو إضافة صفحاتيا وبسيولة"

وتعرؼ عمى أنيا" فييا يجتمع الأفراد ذو الاىتمامات المشتركة وتبادؿ الأفكار والمعمومات،    - 
ويتصموف مع بعضيـ ويدردشوف وينشروف الأخبار التي تيـ مجتمعاتيـ ، وقد يكوف المجتمع 

 "2طائفيا أو دينيا أو حتى عمميا

تـ صناعتيا مف أفراد أو جماعات أو تركيبة اجتماعية الكترونية ت يعرفيا محمد عواد بأنيا"   -
(، بحيث يتـ nodeمؤسسات وتتـ تسمية الجزء التكويني الأساسي) مثؿ الفرد الواحد( باسـ )العيد 

إيصاؿ ىذا العقد بأنواعو المختمفة، مثؿ العلاقات كتشجيع فريؽ معيف أو الانتماء لشركة ما أو 
ات لدرجات أكثر عمقا كطبيعة الوضع حمؿ جنسية لبمد في ىذا العالـ وقد تصؿ ىذه العلاق

 "3الاجتماعي أو المعتقدات أو الطبقة التي ينتمي الييا الشخص

                              
 

  .24،ص2013، عماف ،1خالد حساف يوسؼ المقداوي ، ثورة الشبكات الاجتماعية ، دار النفائس ، ط 1
  .100ص ،2008، دار الشروؽ، الأردف 1عباس مصطفى صادؽ، الإعلاـ الجديد)المفاىيـ الوسائؿ التطبيقات(، ط 2
محمد المنصوري، تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى جميور المتمقيف )دراسة مقارنة لممواقع الاجتماعية الإلكترونية(  3

 .25"العربية أنموذجا "،رسالة ماجستير في الإعلاـ والاتصاؿ الأكاديمية العربية، الدانمارؾ، ص
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

وتعرؼ كذلؾ "ىي عبارة عف مواقع عمى شبكة الانترنت توفر لمستخدمييا فرصة الحوار وتبادؿ  -
 المعمومات والآراء والأفكار والمشكلات مف خلاؿ الممفات الشخصية والبومات الصور وغرؼ

 ."4الدردشة
 5 :نشأة مواقع التواصؿ الاجتماعيالفرع الثاني: 

بدأت مجموعة مف الشبكات الاجتماعية في الظيور أواخر التسعينات مثؿ        
classmates لربط زملاء الدراسة وموقع  1995عاـsixdegreer.com وركز  1997عاـ

وظيرت في تمؾ المواقع الممفات الشخصية  الأشخاص،ذلؾ الموقع عمى الروابط المباشرة بيف 
لممستخدميف وخدمة إرساؿ الرسائؿ الخطية إلى مجموعة مف الأصدقاء ، وبالرغـ مف توفير المواقع 
لخدمات مشابية لما توجد في الشبكات الاجتماعية الحالية إلا أف تمؾ المواقع لـ تستطع إف تدر 

 ربحا لمالكييا وتـ إغلاقيا.
 الكبير النجاح تحقؽ أف تستطع لـ التي الاجتماعية الشبكات مف مجموعة ظيرت ذلؾ وبعد      
 .2001و1999الأعواـ  بيف

 ماي موقع وىو جوجؿ مف أكثر صفحاتو مشاىدات عدد يبمغ موقع ظير 2005 بداية ومع      
 ومعو العالـ، مستوى عمى الاجتماعية الشبكات وأكبر أوائؿ مف ويعتبر الشيير، سبيس الأمريكي

 .بوؾ الفيس قاـ حيث سبيس ماي مع المتوازي الانتشار في بدأ والذي فيس بوؾ الشيير منافسو
 

                              
 

شبكات التواصؿ الاجتماعي في تشكيؿ الرأي العاـ لدى طمبة عبد الكريـ عمي الدبيسي وزىير ياسيف الطاىات، دور   4
 .70، ص2013، 1، العدد 40الجامعات الأردنية، دراسات العموـ الإنسانية الاجتماعية ،المجمد 

، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عماف ،الأردف ، 1ماىر عودت الشمالية وآخروف ،الإعلاـ الرقمي الجديد ،ط  5
 .201، ص2015
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 .شبكات التواصؿ الاجتماعي وأىميةخصائص المطمب الثاني: 
 الفرع الاوؿ: خصائص شبكات التواصؿ الاجتماعي

 فيما يمي: أىميا نبرز الخصائص مف بجممة الاجتماعية الشبكات تتمتع 

 يستطيع حيث الدولية، الحدود فييا وتتحطـ والمكانية الجغرافية الحواجز تمغي حيث :العالمية. 1
 .وسيولة بساطة في الغرب، في الفرد مع الشرؽ التواصؿ في الفرد

 السمبية تمغي فيي ومشارؾ، وكاتب مرسؿ فيو وقارئ مستقبؿ أنو كما فييا فالفرد  :. التفاعمية2
 المشاىد مف الفاعمة لممشاركة حيزا وتعطي الورقية والصحؼ التمفاز القديـ، في الإعلاـ المقينة
  .والقارئ

 والكاتب الناس، وتعميـ عممو لبث والعالـ لمتعمـ الطالب فيستخدميا الاستعمالات، وتعدد :التنوع .3
 وىكذا. ...القراء لمتواصؿ مع

 تستخدـ المغة، وبساطة لمحروؼ بالإضافة تستخدـ الاجتماعية فالشبكة :الاستخداـ . سيولة4
 .التفاعؿ لممستخدـ تسيؿ التي الرموز والصور

 والتسجيؿ، الاشتراؾ مجانية ظؿ في والماؿ والوقت الجيد في اقتصادية :. التوفير والاقتصادية5
 أصحاب عمى حكرا وليست الاجتماعي، لمتواصؿ الشبكة عمى حيز امتلاؾ البسط يستطيع فالفرد
 .6أخرى  جماعة دوف عمى أو الأمواؿ

 
 
 
 

                              
 

 .85، ص2013حمزة إسماعيؿ أبو شنب، تقنيات التواصؿ الاجتماعي الاستخدامات والمميزات،  6
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 7 :الاجتماعية الشبكات أىمية: الفرع الثاني

 كبير، بشكؿ مستخدميو عدد زيادة إلى أدى مما تطبيقات أخرى بإتاحة ، 2007 عاـ في
 العالـ. مستوى مستخدـ عمى مميوف 400 يتجاوز عددىـ أف حاليا ويعتقد

 التقنيات باستخداـ العاـ، وذلؾ حوؿ المعمومات تبادؿ في كبير دورا الاجتماعية الشبكات تمعب -
 الشبكات. أداء وتطوير الاتصالات الرقمية في

 الفكر وتدعيـ والتعبير النشر حرية قواعد عمى كبيرة انعكاسات الشبكات ىذه أحدثت فقد -
 حوليا وتكونت انتشرت وتجارية واجتماعية سياسية مفاىيـ مف غيرىا الإنساف الديمقراطي وحقوؽ

 يبرى مادية، تكاليؼ أو تقنية خبرات دوف فييبا والمشاركة استخداميا مف سيولة مستفيدة الجماعات
 .8العاـ تغير عمى يعمؿ )كوكبي فكر(بزوغ  إلى تؤدي سوؼ أنيا البعض

 ايجابيا اثر كما التعميمية، العممية في تطور إلى أدى التعميـ في الاجتماعية الشبكة استخداـ إف -
 المعمومات عمى لاحتوائيا الدراسي الفصؿ داخؿ وانجازاتيما والمتعمـ المعمـ طريقة أداء عمى

 المجاؿ وايجابي كبير ببدور ساىمت الاجتماعية فمواقع الشبكات المجالات، تىش في المتنوعة
 يمي: ما التعميمي المجاؿ في الاجتماعية مواقع الشبكات بيا تقوـ التي الأدوار تمبؾ ومف التعميمي،

التفكير  ميارات وتنمية الطلاب لدى المعموماتية القدرات تنمية في تساىـ كما المعمومات لحفظ أداة -
 التعميمية بالمؤسسات الاتصاؿ للأفراد يسرت كما الإبداعي التفكير تطوير عمى وتساعد العممي

                              
 

بتاريخ  http:// Krol.google.com:  أمؿ الكندي ،المواقع الشبكات الاجتماعية وطريقة عمميا ، نقلا عف  7
 .18:55عمى الساعة  2019/04/29

محمود الفطافطة ،علاقة الإعلاـ الجديد بحرية الرأي والتعبير، المركز الفمسطيني لمتنمية والحريات الإعلامية "مدى"، ط   8
 .51، الرياض ،ص 2011، 1
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 عمى الاطلاع يمكف الاجتماعية، الشبكة مواقع خلاؿ مف الأطراؼ العالـ متباعدة دوؿ ببيف
 .9المتنوعة والتقارير والمقالات العممية والكتب والنشرات والدوريات المجالات

الزلازؿ  ضحايا مساندة بػو مف تقوـ وما والتعبير الرأي حرية خلاؿ انتشار مف كبيرة أىمية ليا كما -
 الاستغاثة. رسائؿ ونشرالطبيعية،  والكوارث

 الاجتماعي  : اىـ مواقع وتطبيقات التواصؿ المطمب الثالث
المعني بإجراء  Toptenreveuls.comأظيرت آخر الإحصائيات التي أجرىا موقع  

 الترتيبات التقييمات وفييا يخص ترتيب أبرز مواقع الأولى لمشبكات الاجتماعية كما يمي:

 :face bookموقع الفيس بوؾ الفرع الاوؿ: 

 اجتماعيا منتدى يمثؿ لا وىو الاجتماعية الشبكات مواقع أىـ مف الفايس بوؾ موقع يعتبر
 .10بؿ تعدى إلى قاعدة تكنولوجية سيمة بإمكاف أي شخص أف يفعؿ بواسطتيا ما يشاء وحسب

 عدد ويزيد ىارفارد،    في طالبا كاف عندما 2004 عاـ منشئو ىو روكربيرج مارؾ ويعتبر
 لغة 70 مف وبأكثر العالـ، أنحاء يبع مف مستخدـ مميوف 200 مميار عمى الموقع مستخدمي ىذا

 الثالثة تجاوز قد المستخدـ يكوف أف ينبغي الموقع، ىذا عمى التسجيؿ الأفراد مف وليتمكف مختمفة،
 الفئات مف اقبؿ الفايسبوؾ مستخدمي مف نسبة المراىقيف أف إلى نشير أف ويتعيف عاـ عشر

 البالغيف كأولياء الأمور. مف العديد طرؼ مف الموقع يستخدـ كما الأخرى،

كما أف استخدامو لا يقتصر عمى الأفراد فحسب، فيناؾ الكثير مف الشركات والمنظمات   
والحكومات في مختمؼ أنحاء العالـ التي تستخدـ الموقع لإرساؿ الرسائؿ التسويقية وجمع التبرعات 

 .11الخيرية والتواصؿ مع العملاء والأعضاء 
                              

 
 .51، ص2011، مطابع الحميضي،1جماؿ الشرىاف، الوسائؿ التعميمية ومستجدات تكنولوجيا التعميـ ،ط   9

 .218، ص2008الجديد لممفاىيـ والوسائؿ والتطبيقات، دار الشرؽ، عماف ، عباس مصطفى صادؽ ،الإعلاـ  10
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 مف ،يمكنيـ المستخدميف بيف علاقات تكويف عمى يساعد موقع الفايس بوؾ ويعتبر
المعمومات والممفات والصور الشخصية ومقاطع الفيديو والتعميقات، كؿ ىذا يتـ في  تبادؿ

كما يعد موقع فيس بوؾ واحد مف أشير المواقع  عالـ افتراضي، يقطع حاجز الزمف والمكاف،
 .12عمى الشبكة العالمية، ورائد التواصؿ الاجتماعي 

 يسمح مصغرة فويتد خدمة يقدـ اجتماعية شبكات موقع ىو '' :تويتر أف القبوؿ يمكف .1
 عف مباشرة الواحدة، لمرسالة حرؼ 140 أقصى د حالتيـ عف تحديثات لمستخدميو بإرساؿ

 .13نصية قصيرة رسالة إرساؿ موقع طريؽ

 Twitterتويتر  الفرع الثاني: 

ىو موقع مف مواقع الشبكات الاجتماعية يقدـ خدمة تدويف خدمة مصغر، وىو تدويف 
سمح بعدد محدود مف المداخلات بحد أقصى مائة وأربعيف حرفا فقط لمرسالة الواحدة، ويمكف 

وىي رسائؿ نصية  smsإرساؿ ىذه التحديثات مباشرة مف تويتر أو عمى شكؿ رسائؿ 
 نقاؿ.مختصرة ترسؿ عف طريؽ الياتؼ ال

 Obviousكمشروع بحثي قامت بو شركة 2006ظير موقع تويتر عاـ    
 الأمريكية، ثـ أطمؽ رسميا لممستخدميف في نفس العاـ.

                                                                                          
 

  reusewww.connectsafely.org/أف كولير، لارى ماجد، دليؿ أولياء الأمور لاستخداـ الفيس بوؾ، متاح عمى  11 
15:40  14/02/2019. 

 à2019/05/12 14:00ؾ الصاعدي، الشبكات الاجتماعية خطر أـ فرصة، متاح عمى سمطاف مسفر مبار   12
 www.alukah.net. 

عمي محمد بف فتح محمد، مواقع التواصؿ الاجتماعي وأثارىا الأخلاقية والقيمة، مذكرة ماجستير، الجامعة الإسلامية ،   13
 .4ص

http://www.connectsafely.org/reuse
http://www.alukah.net/
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 وليذا الموقع مميزات عديدة منيا: 
أنو يتسـ بالسرعة الكبيرة في نقؿ المعمومات والأخبار العاجمة أولا بأوؿ وفور وقوعيا    

يستخدـ لأغراض عديدة منيا البحث عف الحياة والجوانب بتصميـ بسيط ومختصر، حيث 
رساؿ الرسائؿ القصيرة مجانا والمتابعة  الشخصية لممستخدـ والتواصؿ مع الآخريف، وا 

 .14المستمرة والأحداث المختمفة

 You tube: 15يوتيوب الفرع الثالث: 

مستخدميو موقع متاح لمعموـ عمى شبكة الانترنت لمشاركة ممفات الفيديو، يمكف    
مف تحميؿ ومشاىدة المقطات المصورة بؿ والتعميؽ عمييا كتابة، بالإضافة إلى فرصة 

بوصفو موقعا  2005المشاركة في قرار إزالة الممفات غير المرغوب فييا وقد تـ إنشاؤه عاـ 
شخصيا لمشاركة مجموعة مف الأصدقاء بعض ممفات الفيديو، ثـ جرى تحويمو إلى موقع 

، وبالإضافة إلى الممفات 2005ركة تحمؿ الاسـ نفسو في نوفمبر مف عاـ محترؼ تديره ش
العامة يتيح الموقع تصنيؼ بعض مواده إلى قنوات تخص أنماط محددة، مثؿ قنوات 

 الكوميديا، الموسيقى والنشاطات الخيرية، الأخبار الدولية والجيوية.

يتميز بو مف خصائص  وىذا يرجع لما ( لغة حوؿ العالـ،43يتوفر اليوتيوب بػ)   
كالفورية، السرعة، المجانية، التفاعمية والتي تمكنو مف العمؿ مع موقع وسائط اجتماعية 
أخرى كالفيس بوؾ أو مدونات مف خلاؿ تضميف ممفات فيديو يوتيوب داخميا وذلؾ لوجود 
 خيار تبادؿ ممفات فيديو يتيح المجاؿ لأصدقاء مستخدـ فيس بوؾ مشاىدتيا، وكذلؾ يمكف
إنشاء رابط لتضميف ممفات الفيديو وفي حاؿ وضع ىذا الرابط في مدونة أو موقع آخر، 

                              
 

 .http://www.askmost.com  15.00عمى الساعة  21/02/2019 تاريخ: 14 
 .56عباس مصطفى صادؽ، مرجع سابؽ ، ص 15

http://www.askmost.com/
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يمكف مشاىدة ىذا الفيديو منو، وقد لوحظ أف مدونات المؤسسات الاعلامية الضخمة 
ومحطات التمفزة والفضائيات وقامت بإنشاء قناة خاصة بيـ عمى موقع يوتيوب تمكف 

 16ييا والتفاعؿ مع محتوياتياالجماىير الخارجية مف التعرؼ عم

 Flicker17فميكر الفرع الرابع : 

 الانترنت، عمى الفيديو ومقاطع الصور بتبادؿ خاص اجتماعي موقع ىو فميكر موقع
 الموقع ويستخدـ

 أو الخبراء طرؼ مف وكذا الأصدقاء، بيف الشخصية الصور تبادؿ في كبير بشكؿ
 لمستخدميو الموقع يسمح .العالـ إلى التقطوىا التي نقؿ الصور في يرغبوف الذيف اليواة
 كمييما معينة صفات في تشترؾ عامة مجموعات أو شخصية كمجموعات صورىـ بتنظيـ
 .18معا

 متصفح أي يستطيع حيث لمزائريف عاـ بشكؿ الصور حفظ خدمة فميكر ويوفر   
 لصاحب إلا تتوفر فلا خاصة جعميا الصور محمؿ يستطيع محمؿ ا يستطيعتيمشاىد لمموقع

 مف يحدد الصور أف  تحميؿ عند المستخدـ يستطيع بمشاىدتيا، ليـ يسمح مف أو الحساب
ويمكنو  دائـ، بشكؿ الحساب يشاىدىا مالؾ الخاصة الصور أولا، الصور مشاىدة يستطيع

 موقع يضـ  2010 إحصائيات وحسب العامة تحديد الصور المسموح لمجميع مشاىدتيا
 في رفعيا يتـ صورة  3000 مف بأكثر الموقع ويحظى صورة مميارات 5 يقارب ما فميكر

                              
 

حمدي محمد الفاتح، استخدامات تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة وانعكاساتيا عمى قيـ الشباب، رسالة ماجستير،  16
 .130، ص2008ية والإنسانية،الجزائر،كمية العموـ الاجتماع

17
   marchel danesi(2009),dictionnery of media and communication me charper, new 

york. .optic , p 340 
18

Rominacachia ,social computigstudy on the useand impact of line social 

networkijrcscientific and technical report, optic  p ,25 
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الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 المواقع مف العديد وصؼ وفؽ الانترنت شبكة في لمصور الأوؿ المخزف يجعمو مما الدقيقة،
 التقنية.

 الإنستغراـ: الفرع الخامس: 

 مف الصور مشاركة مبدأ عمى وتعمؿ الاجتماعية الشبكات أفضؿ مف انستغراـ يعتبر   
 وىذه لصورؾ المرشحات مف مختمفة أنواع بتطبيؽ تسمح وىي شعبية واسعة، وليا الذكية، اليواتؼ

 مظير وتحسيف التبايف وتعزيز الصبور إضاءة مثؿ الوظائؼ مف مجموعة تؤدي المرشحات
 الصور عمى الجذرية مف التغيرات المزيد انستغراـ موقع يقدـ كما احترافية، أكثر لتبدوا الصورة،
 .فوتوغرافية صور وكأنيا لتبدوا الفمتر باستخداـ

دارة الصور لتحميؿ أداة الموقع يعتبر كما     مع ومشاركتيا المرشحات وتطبيؽ الصور وا 
 مباشرة الصور مشاركة ويمكف والاندرويد أيفوف جياز مع الصور بالتقاط لنا ويسمح الأصدقاء

 .الخ...وتمبمر وتويتر فيس بوؾ مثؿ الشبكات الاجتماعية مواقع عمى
 عمى انستغراـ تعريؼ ويمكف الصور عمى بالتعميؽ لممستخدميف التطبيؽ ىذا يسمح كما   

 مع حياتؾ مشاركة مف تمكنؾ التي الانترنت عبر الصور لتبادؿ الاجتماعية الشبكة خدمة '' :انو
 سمسمة خلاؿ مف الأصدقاء
 ويتيح الفيديو تحميؿ انستغراـ يدعـ كما محموؿ جياز باستخداـ التقاطيا ا التي الصور مف
 ذلؾ في بما الاجتماعية، المواقع مف العديد في الفور عمى الصور تبادؿ خدمة مف لممستخدميف

 . فيس بوؾ فميكر،
 إضافة إلى بعض المواقع الأخرى مثؿ:

الذي كاف الأكثر رواجا، قبؿ أف يدخؿ في مناقشة شديدة  المووقع mypace ماي سبيس:
 مع الفيس بوؾ مؤخرا.
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منتج جوجؿ والذي كاف الأكثر رواجا كبير في أمريكا لوجود العملاقيف Orkut أوركوت:
 "فيس بوؾ"و "ماي سبيس".

: ىو شبكة اجتماعية لممحترفيف يضـ قرابة ممونيف محترؼ في مجالات in Linked لنكداف
حيث بإمكاف المدير أو  زكياتتاليتشاركوف في مجموعات اىتماـ ويتميز بخاصية  متنوعة

 .19الزملاء السابقيف في الوظيفة تزكيتؾ عف عممؾ في الشركة"
Xinge net-bg20: وىما عبارة عف شبكة اجتماعية لمستخدميف محترفيف حوؿ العالـ. 

 

                              
 

  pedia.com/term/i/instagram.html www.webo: 10:20عمى الساعة   21/05/2019بتارخ 19 
 .67، ص2008دار المتنبي لمنشر، قطر، ،والمجتمعات المحمية، خالد سميـ، ثقافة مواقع التواصؿ الاجتماعي  20

http://www.webo/
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 لممنتج. المفاىيـ: الإطار الثانيالمبحث 
 المنتج. وخصائص المطمب الأوؿ: تعريؼ

 تعريؼ المنتج.الفرع الاوؿ: 

يقصد بو في المفيوـ الضيؽ كؿ شيء مادي يتـ بيعو لممشتري في السوؽ؛ ىذا التعريؼ  
 يحصر المنتج في الأشياء ذات التكويف المادي فقط )الممموسة(.

حزمة معقدة مف الخصائص الممموسة وغير الممموسة والتي تنطوي عمى فوائد )منافع( وىو 
التجاري والعلامة التجارية،  الاسـفي ذلؾ العبوة والغلاؼ والموف،  وظيفية واجتماعية ونفسية، بما

 21سمعة ومكانة المنظمة؛ والتي يقبميا المستيمؾ كعرض مشبع لرغباتو.
 .المنتجالثاني: خصائص  الفرع

تصميـ وجمالية ومظير المنتج، طريقة تقديـ المنتج. نرى أف الخدمة الشكؿ:  (1
 كثيرا بطريقة التقديـ مثلا. مندرجة في الشكؿ لأف الخدمة تتأثر

 .22البنية التركيبية، مكونات الخدمة المنتفع بيا، مكونات الفكرة المحتوى: (2

المنافع المقدمة المنفعة الجوىرية لممستيمؾ، ومبرر وجود المنتج )  اليدؼ: (3
 (.لإشباع المستيمؾ

 

                              
 

الطبعة  سيد البواب، برامج التثبيت والتكثيؼ الييكمي لصندوؽ النقد الدولي والبنؾ الدولي، البياف لمطباعة والنشر، 21
 48.ص2002الثانية، مصر، 

أحمد محمد فيمي البرزنجي وأ.نزار عبد المجيد، استراتيجيات التسويؽ، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الأولى، الأردف،  22
 .156، ص2004
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 .ة المنتجحيا ةدور : الثانيالمطمب 
الممتدة مف لحظة تقديمة لمسوؽ حتى لحظة سحبو تشير دورة حياة المنتج إلى الفترة 

منو نيائيا؛ سواء ارتبط ذلؾ بالمبيعات أو الأرباح، وتمثؿ دورة حياة المنتج في الحالة العامة 
 بمنحنى يضـ مراحؿ نوجزىا في الشكؿ التالي:

 (: دورة حياة المنتج02شكؿ رقـ )

 
 
 23 وتعريفو للأسواؽ تتميز بػ: وىي مرحمة الطرح التدريجي لممنتج مرحمة التقديـ: -أ
  نمو بطيء لممبيعات. -
 دور رجؿ التسويؽ تعريفي بالدرجة الأولى. -
 إنتاج نوع واحد مف المنتجات لعدـ وضوح قطاعات السوؽ في ىذه المرحمة. -
 التسويؽ المركز وتوجو جيودىا التسويقية لممستيمؾ الأكثر استعدادا. استراتيجيةتتبع المنظمة  -

                              
 

عوامؿ التأثير البيئية، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزء الأوؿ، الجزائر، –ي بف عيسى، سموؾ المستيمؾ عناب 23
 .117.ص2003
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: تتميز باختراؽ سريع للأسواؽ وتطور جوىري في حجـ المبيعات، في ىذه مرحمة النمو -ب
 المرحمة تبدأ الشركة في:

 إدخاؿ تحسينات تقنية وفنية أو إضافة خصائص جديدة )إضافة خطوط منتجات(. -
 البحث عف قطاعات سوقية جديدة. -
 التسويؽ المتنوع. ةاستراتيجيتتبع  -
 بانخفاض معدؿ نمو المبيعات، تعمؿ المنظمة عمى: تتميز مرحة النضج: -ج
تحسيف جودة المنتجات لموصوؿ إلى مرحمة التشبع؛ تدفع بالمنظمة إلى عممية التدويؿ  -

 )التصدير لمخارج(.
وىي مرحمة الانسحاب التدريجي مف الأسواؽ، إذ يجب المبادرة في  مرحمة التدىور: -د

ائؿ أو تغير أذواؽ المستيمكيف، وقد تفضؿ بعض استثمار منتج جديد، ىذا نتيجة ظيور بد
الشركات البقاء في الأسواؽ باعتماد تيذيب المنتجات القائمة وتقميص تشكيمة منتجاتيا، 

 وىناؾ شركات أخرى تبادر بترؾ ميداف إنتاج السمعة.
 .جودة المنتجمفيوـ  :الثالثالمطمب 

جودة عالية عندما يتفؽ مع نتج ذو مال فآخر، يكو  بمعنىما يريده العميؿ حقا  وىي
إضافة سمات فريدة لممنتجات لتعزيز  ؿويمكف برقيؽ الجودة مف خلا، ومطالبيـ العملاء احتياجات

فادة قدرتيا التنافسية  24.رحمة النيائيةمالعملاء في ال وا 

                              
 

24
استخداـ أنظمة الذكاء الاصطناعي وأثرىا عمى تحسيف جودة المنتج وخمؽ الميزة التنافسية  طوؿ محمد، بكار اماؿ،  

، 04،2023، الحجـ11، مجمة التكامؿ الاقتصادي، العددالغزوات Céramحسب رؤية ميندسي وموظفي مؤسسة 
 .476ص
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وبالأفراد والعمميات والبيئة المحيطة  والخدماتادية منتجات المحالة ديناميكية مرتبطة بال
 25.التوقعات ذه الحالة معى بحيث تتطابؽ

وتعنى الخمو مف العيوب أو انجاز الشيء عمى الوجو المطموب عند القياـ بو لممرة 
 26.الاولى

بمستوى عالي مف  خدمة إنتاج المنظمة لسمعة أو تقدـ يانعمر وصفي عقيمي عمى أعرفيا 
 27.الجودة

 .نظاـ جودة المنتج :الرابعالمطمب 
 28يتكوف نظاـ جودة المنتج مف العناصر التالية:

 وتتضمف خصائص و مواصفات الجودة المراد تحقيقيا في ضوء سياسة الجودة : تالمدخلا -1
 إذ يتـ تصنيؼ ىذه الخصائص و المواصفات ،التي تتبعيا وظيفة الإنتاج داخؿ المؤسسة

عداد الخطط العممية  مف  اللازمة لتنفيذىا، وتحديد المتطمبات الرئيسية لتحقيقياوجدولتيا، وا 
و  الآلات و الأساليب الفنية المستخدمة في الإنتاج، و الموارد البشرية و مواصفاتيا

 . المواد الخاـ، و غيرىا مف المتطمبات المختمفة مؤىلاتيا،

                              
 

جودة المنتج كمرتكز لمتأثير عمى السموؾ الشرائي لممستيمؾ النيائي دراسة حالة مؤسسة ترافؿ لمشتقات ايراييف ايماف،   25
 .221، ص 2013، 11، الحجـ05، مجمة دراسات وابحاث، العددالحميب

خالدي محمد، ىزرش طارؽ،نحو قياس تأثير جودة المنتج المحمي عمى سموؾ المستيمؾ الجزائري دراسة حالة عينة مف   26
طمبة كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير بجامعة الجمفة تجاه منتج الياتؼ النقاؿ كوندور نموذجا، مجمة 

 .166، ص2022، 01، الحجـ05العددالمنيؿ الاقتصادي، 
أثر ىيكؿ المنافسة في القطاع الصناعي عمى تحسيف جودة المنتجات دراسة حالة: ياسيف بوبكر، مختاري مصطفى،   27

 .91، ص2013، 02، الحجـ01، العددمجمة البناء الاقتصادي ،الجزائر-خدمة الياتؼ النقاؿ لممتعامؿ أوريدو
مجمة  ،ات داخؿ وظيفة الإنتاج ودوره في تحسيف جودة المنتجتطبيؽ نظاـ المعموممبارؾ بوعشة، ىبة بوشوشة،   28

 .110، ص 2018، 02، الحجـ02، العدد الأصيؿ لمبحوث الاقتصادية والإدارية
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المواصفات  ي ضوءف والإنتاجويتـ ىنا تطبيؽ خطة الجودة عمى عممية التصنيع  :العمميات  -2
مراحؿ الإنتاج  الرقابة ىنا مستمرة عمى كؿ مرحمة مف وتكوفوالخصائص المحددة،  والمعايير

 .حتى يتـ اكتشاؼ الأخطاء أولا بأوؿ
و العمميات  وىي السمع النيائية المنتجة مف قبؿ المؤسسة في ضوء خطة الجودة :تالمخرجا  -3

لمواصفات الجودة  مدى مطابقة ىذه المنتجاتالتي يتـ إجراؤىا، وىنا لابد مف التأكد مف 
لتعزيز نقاط القوة في  المحددة و بالشكؿ الذي يرغبو العملاء مف خلاؿ وضع الخطط اللازمة
بالمؤسسة مف خلاؿ  ىذه السمع مع العمؿ عمى التحسيف المستمر في نظاـ الجودة الخاصة

و الخدمات و أيضا  ه السمعاستخداـ الأساليب الأخصائية المناسبة لمرقابة عمى جودة ىذ
في ضوء النتائج السابقة  إحداث التغيرات المناسبة في مدخلات نظاـ الجودة أو في العمميات

والعمؿ عمى تلاقييا  وفي حاؿ العكس يجب معرفة نقاط الضعؼ و الثغرات الموجودة
 التحسينات المستمرة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



               
 

 
7 

 

الاوؿالفصؿ                                                          الاطار النظري لمدراسة  

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة.
المتعمقة بشبكات  بالغة العربية والمغة الاجنبية دراسات سابقةال سنستعرضفي ىذا المبحث 

 .التواصؿ الاجتماعي وتحسيف جودة المنتج
 دراسات بالمغة العربية: المطمب الاوؿ: 

 سنستعرض خلاؿ ىذ المطمب الدراسات السابقة بالغة الاجنبية.
 
 
 
 
 
 

بيدؼ  الغزوات CERAMموظؼ بمؤسسة  62تمت ىذه الدراسة عمى عينة مكونة مف 
حيث تـ  معرفة اثر انظمة الذكاء الاصطناعي في تحسيف جودة المنتج وخمؽ الميزة التنافسية،

الاعتماد عمى المنيج الوصفي لعرض الاطار النظري لمدراسة المتعمؽ بالذكاء الاصطناعي و 
 SmartPlsتحسيف جودة المنتج والميزة التنافسية وتـ تحميؿ بيانات الاستبياف بواسطة برنامج 

ػ أنظمة الذكاء ماستخدا يفذات دلالة إحصائية ب تأثيروجود علاقة وتوصمت الدراسة الى 
ػ أنظمة الذكاء مبيف استخدا علاقة تأثيرلا يوجد حيف انو يزة التنافسية، في مالاصطناعي وخمؽ ال

نشر الوعي بأىمية الذكاء ، وتوصي الدراسة بضرورة نتجمجودة ال وتحسيفالاصطناعي 
 29في تحسيف جودة المنتج. الاصطناعي
 

 
 
 

                              
 

 

 مقاؿ بالجزائر بعنواف:  ،2023طواؿ محمد، بكار اماؿ، -1
استخداـ أنظمة الذكاء الاصطناعي وأثرىا عمى تحسيف جودة المنتج وخمؽ الميزة 

 .الغزوات Ceram التنافسية حسب رؤية ميندسي وموظفي مؤسسة

أثر مقاؿ بمجمة التكامؿ الاقتصادي بعنواف: ،2023، زىرة خموؼ ، شاوشي خيرة
التعمـ التنظيمي عمى تحسيف جودة المنتجات دراسة تطبيقية في المؤسسة 

  بمميانة ولاية عيف الدفمى. Eimsالاقتصادية لصناعة العتاد الصحي 
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ىذه الدراسة الى معرفة اثر التعميـ التنظيمي عمى تحسيف جودة المنتجات لمعالجة ىدفت 
الاشكالية المطروحة تـ استخداـ المنيج الوصفي مف خلاؿ استعراض الادبيات المتعمقة بمتغيرات 
الدراسة المتمثمة في التعمـ التنظيمي وتحسيف جودة المنتجات، ولمحاولة اسقاط الدراسة ميدانيا تـ 

وتوصمت  SPSSعتماد عمى اداة الاستبياف وتـ تحميؿ البيانات  والمعمومات بواسطة برنامج الا
 الدراسة الى وجود علاقة ارتباط قوية بيف التعمـ التنظيمي وتحسيف جودة المنتجات والى  جود أثر

ـ في لمتعمـ التنظيمي عمى تحسيف جودة المنتجات وتوصي الدراسة ضرورة فيـ وادراؾ اىمية التعمي
   .تحسيف جودة المنتجات

 
 
 
 
 
 

 
 

تمت ىذه الدراسة عمى عينة مف الوكالات السياحية والمنتشر عبر انحاء الوطف بيدؼ 
اشكالية  ةمعرفة مدى مساىمة شبكات التواصؿ الاجتماعي في تنشيط السياحة الحموية ولمعالج

الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي مف خلاؿ استعراض الاطار النظري المتعمؽ بمتغيرات 
اسة )شبكات التواصؿ الاجتماعي و السياحة الحموية(، ولإنجاز الشؽ الميداني تـ استخداـ  الدر 

في اختبار  SPSSاداة الاستبياف لمجمع البيانات والمعمومات الازمة، وتـ استخداـ برنامج 
وتحميؿ الفرضيات وتوصمت الدراسة الى وجود علاقة ارتباط بيف ترويج الخدمات السياحية عبر 

التواصؿ الاجتماعي وتنشيط السياحة الحموية وتقترح الدراسة التوصيات التالية ضرورة شبكات 
 تكثيؼ الجيود الترويجية عبر فيسبوؾ مف اجؿ التعريؼ بالخدمات السياحية الحموية.

 

المنتدى مقاؿ بمجمة  ،2023، سميرة مرقاش، رانيا شاقور، رضواف انساعد
: مساىمة الترويج عبر شبكات التواصؿ بعنواف لمدراسات و الابحاث الاقتصادية 

دراسة حالة لعينة مف الوكالات  –الاجتماعي في تنشيط السياحة الحموية بالجزائر 
 -السياحية 
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ىدفت الدراسة الى معرفة تأثير استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي في تحسيف الاداء 

لمعالجة الاشكالية الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التسويقي لممؤسسة الاقتصادية 
موظؼ  35الادبيات النظرية لمدراسة وتـ توزيع استبياف عمى عينة مكونة مف  ضلاستعرا

بار في تحميؿ واخت SPSS، وتـ الاعتماد عمى برنامج جزائر بولاية المسيمةال تبمؤسسة اتصالا
وتوصمت الدراسة الى اف مواقع التواصؿ الاجتماعي تمعب دور ىاما في تحسيف  الفرضيات 

  بضرورة تطوير منتجات بصفة مستمرة.الاداء التسويقي لممؤسسة وتوصي الدراسة 
 

 
 
 
 

 
خمؽ قيمة الزبوف  ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة تأثير و سائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى

في القطاع البنكي ولمعالجة اشكالية الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي وتـ توزيع استبياف 
زبوف ببنؾ التنمية المحمية بالجزائر وتـ استخدـ برنامج الحزـ  80عمى عينة مكونة مف 

 فيعلاقة ب وتوصمت الدراسة الى وجود  SPSSالاحصائية المستخدـ في العموـ الاجتماعية
 فايسبوؾبنؾ عمى استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي العتمد ، يالمنتج مةيوق سبوؾياستخداـ الفا

 الجديدةمنتجات والخدمات مباستمرار ل الإشيارية عمى بث اعلاناتو عمؿي و استراتيجياتوضمف 

، مذكرة ماستر بعنواف: استخداـ مواقع 2022بسمة،  دخاف اكراـ، صاوطي
التواصؿ الاجتماعي في تحسيف الاداء التسويقي لممؤسسة الاقتصادية دراسة 

 -المسيمة –ميدانية مؤسسة اتصالات الجزائر 

مقاؿ بمجمة إدارة الاعماؿ والدراسات  ،2021، ليندا بو لعسؿ، عائشة عزوز
الزبوف  مةيأثر استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى خمؽ ق: الاقتصادية بعنواف
 - ةيالمحم التنميةمف زبائف بنؾ  نةيلآراء ع استطلاعيةدراسة  - في القطاع البنكي
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 الحرص عمى استغلاؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي لفيـ حاجاتوتوصي الدراسة بضرورة 
 .سبوؾيلمبنؾ عمى صفحتو بالفا الإشياريةالحملات  تكثيؼو  ورغبات الزبائف

 
 

 

 

الى معرفة تأثير وسائؿ التوصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة ىدفت ىذه الدراسة 
الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي وتـ توزيع اشكالية  ةالخدمات العمومية و لمعالج

مريض يتمقوف العلاج بمستشفى الصديؽ بف يحيا،  145استبياف الكترونية عمى عينة مكونة مف 
تقييما سمبيا  افالى وتوصمت الدراسة  SPSSمج وتـ معالجة وتحميؿ فرضيات بواسطة برنا

المقدمة مف طرؼ المستشفى بولاية جيجؿ محمد  لأفراد عينة الدراسة فيما يخص جودة الخدمات
 .الصديؽ بف يحي

 

 

 

 

 

 

 

 

دور وسائؿ التواصؿ : بعنواف مذكرة ماستر ،2021 ،بودانة حياة، العايب ناريماف
دراسة حالة مستشفى محمد الصديؽ  الاجتماعي في تحسيف جودة الخدمات العمومية

 - جيجؿ –بف يحي 
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 :المطمب الثاني:  دراسات بالمغة الاجنبية
 سنستعرض خلاؿ ىذ المطمب الدراسات السابقة بالغة الاجنبية. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى مصداقية و  صورة سمات  ىدفت الدراسة الى معرفة تأثير 
اشكالية الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي ، وتـ توزيع استبانة  ةولمعالجالعلامة التجارية 

 Smartمشترؾ بمواقع التواصؿ الاجتماعي وتـ استخداـ برنامج  262الكترونية عمى عينة مكونة مف 
Pls3 اف سمات مواقع التواصؿ الاجتماعي راسة وتوصمت الدراسة الى في تحميؿ واختبار فرضيات الد

 .تؤثر عمى صورة العلامة التجارية
 
 
 
 
 

 
 

تيدؼ الدراسة الى معرفة تاثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى الابتكار المتعدد الاستخدامات 
في المؤسسات المتوسطة والصغيرة في وجود القدرات الديناميكية كمتغير وسيط  لمعالجة اشكالية 

Mohammed Arshad Khan ،Faisal Alhathal،Shahid 
Alam،Syed Mohd Minhaj ، 2023،  بعنواف مقاؿ: 

Importance of Social Networking Sites and Determining Its 
Impact on Brand Image and Online Shopping: An 
Empirical Study 

Xin He ،Xia Wu، 2022،  بعنواف مقاؿ: 
Social networks and ambidextrous innovation in SMEs: the 
mediating role of dynamic capabilities and the moderating 
role of technological turbulence 
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الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي مف خلاؿ استعراض الادبيات المتعمقة بمتغيرات الدراسة وتـ 
شركة صغيرة ومتوسطة بالصيف ، وتـ اختبار ومعالجة  494توزيع استبياف عمى عينة مكونة مف 

عي وتوصمت الدراسة الى وجود تأثير لشبكات التواصؿ الاجتما AMOSالفرضيات بواسطة برنامج 
 عمى الابتكار في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالصيف.
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 المطمب الثاني: مقارنة الدراسة مع الدراسات السابقة
سنحاوؿ خلاؿ ىدا المطمب الوقؼ عمى اوجو التشابو والاختلاؼ بيف دراستنا والدراسات 

 .متغير واحد عمى الأقؿ والتي تشتمؿ عمى المتغيريف، االسابقة 
 اوجو التشابو والاختلاؼ (01)الجدوؿ رقـ

 ما تـ الاستفادة منو الدراسة السابقة بالمغة العربية
أوجو الاختلاؼ مع 
 الدراسة الحالية

 اوجو التشابو

 طواؿ محمد، بكار :1الدراسة رقـ
،مقاؿ بالجزائر 2023اماؿ، 
استخداـ أنظمة الذكاء   بعنواف

الاصطناعي وأثرىا عمى تحسيف 
جودة المنتج وخمؽ الميزة 

التنافسية حسب رؤية ميندسي 
 Ceramوموظفي مؤسسة 
 الغزوات.

الاستفادة مف 
ادبيات متغير جودة 
المنتج مع معرفة 
أثر انظمة الذكاء 
الاصطناعي في 
تحسيف جودة 

 المنتج

اعتمدت الدراسة 
الحالية دراسة تأثير 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي عمى 

تحسيف جودة المنتج 
بمؤسسة اتصالا 

وتـ استخداـ  الجزائر
في  SPSSبرنامج 

تحميؿ واختبار 
 فرضيات الدراسة

تتفؽ دراسة مع 
 ىذه الدراسة في
متغير التابع 
المتمثؿ في 
تحسيف جودة 

منيج  المنتج و
الدراسة وادة 

الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف

،  شاوشي خيرة: 2 دراسة رقـ
،مقاؿ بمجمة 2023زىرة خموؼ، 

التكامؿ الاقتصادي بعنواف: أثر 
التعمـ التنظيمي عمى تحسيف 
جودة المنتجات دراسة تطبيقية 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير جودة 
 المنتج مع معرفة

أثر التعمـ التنظيمي 
في تحسيف جودة 

اعتمدت الدراسة 
الحالية دراسة اثر 
شبكات التواصؿ 

عمى الاجتماعي 
تحسيف جودة المنتج 

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
متغير التابع 
المتمثؿ في 
تحسيف جودة 
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في المؤسسة الاقتصادية لصناعة 
بمميانة  Eimsالعتاد الصحي 

  ولاية عيف الدفمى

بمؤسسة اتصالا  المنتجات
 الجزائر 

المنتج و منيج 
الدراسة وادة 

الدراسة المتمثمة 
 الاستبياف في

رانيا شاقور، : 3الدراسة رقـ 
رضواف انساعد، سميرة مرقاش، 

، مقاؿ بمجمة المنتدى 2023
لمدراسات و الابحاث الاقتصادية  
بعنواف: مساىمة الترويج عبر 
شبكات التواصؿ الاجتماعي في 
تنشيط السياحة الحموية بالجزائر 

دراسة حالة لعينة مف الوكالات  –
 -السياحية 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي مع 

معرفة دور الترويج 
عبر شبكات 
التواصؿ 

الاجتماعي  في 
تنشيط السياحة في 

 الجزائر

اعتمدت الدراسة 
الحالية دراسة اثر 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي عمى 

تحسيف جودة المنتج 
بمؤسسة اتصالا 

 الجزائر

تتفؽ دراسة مع 
 يفىذه الدراسة 

منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف

دخاف اكراـ، : 4الدراسة رقـ 
، مذكرة 2022صاوطي بسمة، 

ماستر بعنواف: استخداـ مواقع 
التواصؿ الاجتماعي في تحسيف 
الاداء التسويقي لممؤسسة 

الاقتصادية دراسة ميدانية مؤسسة 
 -المسيمة –اتصالات الجزائر 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي مع 

معرفة دور استخداـ 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي في 
تحسيف الاداء 

اعتمدت الدراسة 
دراسة  عمى الحالية

اثر شبكات 
التواصؿ الاجتماعي 
عمى تحسيف جودة 
المنتج بمؤسسة 
 اتصالا الجزائر.

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف.
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 التسويقي

ليندا بو لعسؿ،  : 5الدراسة رقـ 
، مقاؿ 2021عائشة عزوز، 

بمجمة إدارة الاعماؿ والدراسات 
الاقتصادية بعنواف: أثر استخداـ 
وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى 
خمؽ قيمة الزبوف في القطاع 

دراسة استطلاعية لآراء  -البنكي 
ف زبائف بنؾ التنمية عينة م

 -المحمية 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير 
شبكات التواصؿ 
 الاجتماعي مع
 وجود علاقة بيف
استخداـ الفايسبوؾ 

 وقيمة المنتج

اىتمت ىذه الدراسة 
عمى معرفة تأثير 
الفايسبوؾ عمى 
قيمة الزبوف بينما 
دراستنا اىتمت 
بدراسة وسائؿ 

مختمفة مف شبكات 
التواصؿ الاجتماعي 
وتأثير عمى تحسيف 

 جودة المنتج

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
نتغير وسائؿ 
التواصؿ 

الاجتماعي و 
منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف.

العايب ناريماف،  : 6الدراسة رقـ 
، مذكرة 2021حياة،  بودانة

ماستر بعنواف: دور وسائؿ 
التواصؿ الاجتماعي في تحسيف 
جودة الخدمات العمومية دراسة 
حالة مستشفى محمد الصديؽ بف 

 -جيجؿ  –يحي 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير 
شبكات التواصؿ 

 الاجتماعي

اىتمت ىذه الدراسة 
عمى معرفة تأثير 
وسائؿ التواصؿ 
الاجتماعي عمى 

جودة تحسيف 
الخدمات بينما 
دراستنا اىتمت 
بدراسة وسائؿ 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي وتأثير 

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
نتغير وسائؿ 
التواصؿ 

الاجتماعي و 
منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف.
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عمى تحسيف جودة 
 المنتج

 : 7الدراسة رقـ 
Mohammed Arshad 

Khan ،Faisal 
Alhathal،Shahid 

Alam،Syed Mohd Minhaj 
 ، مقاؿ  بعنواف:2023، 

Importance of Social 
Networking Sites and 
Determining Its Impact 
on Brand Image and 
Online Shopping: An 

Empirical Study 

معرفة سمات مواقع 
التواصؿ 
 الاجتماعي

وتأثير مواقع 
التوصؿ الاجتماعي 

العلامة عمى صورة 
 التجارية

اىتمت الدراسة 
بتأثير سمات مواقع 
التواصؿ الاجتماعي 
عمى صورة العلامة 
التجارية بينما 
اىتمت دراستنا 
بتأثير مواقع 

التواصؿ الاجتماعي 
عمى تحسيف جودة 

 المنتج 

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 
 في الاستبياف.

 :8رقـ الدراسة 
Xin He ،Xia Wu ،2022 ،

 مقاؿ  بعنواف:
Social networks and 

ambidextrous 
innovation in SMEs: 

the 
mediating role of 

الاستفادة مف 
ادبيات متغير 
شبكات التواصؿ 

 الاجتماعي

اىتمت ىذه الدراسة 
عمى معرفة تأثير 
وسائؿ التواصؿ 
الاجتماعي عمى 
الابتكار في 

المؤسسات الصغيرة 
والمتوسطة بينما 
دراستنا اىتمت 

تتفؽ دراسة مع 
ىذه الدراسة في 
منيج الدراسة وادة 
الدراسة المتمثمة 

 تبياففي الاس
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dynamic capabilities 
and the moderating 
role of technological 

turbulence 

بدراسة تأثير سائؿ 
شبكات التواصؿ 
الاجتماعي عمى 
 تحسيف جودة المنتج

 
 المصدر مف اعداد الطالب
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 خلاصة الفصؿ:
الى احداث قفزة نوعية في طرؽ اتصاؿ الافراد ادى اف بروز شبكات التواصؿ الاجتماعي 

 ،والمجتمعات والتفاعؿ فيما بينيـ، واصبح ىذ النوع الرقمي اساسي في حياة الافراد والمجتمعات
مما أثر عمى أسميب تفكيرىـ وتصرفاتيـ وتفاعلاتيـ مع بعضيـ البعض، وتعتبر الشركات 

حيث يمكف لممؤسسات التفاعؿ عبر  ،ىذ النوع الرقميفي  المشاركة بمنئ عف توالمؤسسات ليس
شبكات التواصؿ الاجتماعي مع الزبائف ومعرفة اتجاىاتيـ وتفضيلاتيـ حوؿ المنتجات ومعرفة 

لمنتجات، وبالتالي اصبحت شبكات التوصؿ الاجتماعي تشكؿ احد اىـ الركاز التي تجاربيـ مع ا
 تساىـ في تحسيف المنتجات.  

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

صل
ى   الف 

ان  الت   
 

ماعى  
ت  واصل الاح  كاب  الب  ن  ة  ذور س  ي  داب   ذراسة  من 

ح  
ب  وذه  المي  ن  ج  حسب 

ن 
 على 
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 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

 ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتجالفصؿ الثاني: دراسة 
 تمييد: 
التركيز فيو عمى الاطار النظري لشبكات التواصؿ  عد التطرؽ لمجانب النظري الذي تـب

إسقاط ما تـ الحصوؿ عميو  الى سنتطرؽ في ىذا الفصؿ التطبيقي الاجتماعي وجودة المنتج، و
وزبائنيا عمى ما تـ تناولو في الجانب النظري، وىذا لغرض ر اتصالات الجزائمف طرؼ مؤسسة 

مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط تعتمد عمى شبكات التواصؿ معرفة ما إذا كانت 
تأثير شبكات التوصؿ الاجتماعي أـ لا، إضافة إلى معرفة الاجتماعي في تحسيف جود المنتجات 

 بدراسة ميدانية مف خلاؿ أخذ معموماتا سبؽ قمنا عمى تحسيف جودة المنتج ولتأكد او رفض م
، لذا سيتـ عمى موظفو المؤسسةوتوزيع استبياف  بولاية الاغواط مؤسسة اتصالات الجزائر مف

 دراسة ىذا الفصؿ بالتطرؽ إلى المباحث التالية :
 .مؤسسة اتصالات الجزائرالمبحث الاوؿ: لمحة عامة حوؿ 

 .المنيجية لمدراسةالاجراءات : الثانيالمبحث 
اختبار فرضيات الدراسةنتائج الدراسة الميدانية و : الثالثالمبحث   
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 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

 تقديـ عاـ حوؿ مؤسسة اتصالات الجزائر  المبحث الأوؿ: 
 مؤسسة اتصالات الجزائر  نشأةالمطمب الأوؿ: 

مؤسسة وىي  تعتبر اتصالات الجزائر المتعامؿ التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر،
، تنشط في سوؽ الياتؼ الثابت، والحموؿ الشبكية لتحويؿ %100ذات أسيـ ممؾ لمدولة بنسبة 

المعطيات والصوت بالنسبة لمشركات والخواص، ووعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور 
بإصلاحات  1999 المذىؿ الحاصؿ في تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ باشرت الدولة الجزائرية سنة

يقة في قطاع البريد والمواصلات، وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سف قانوف جديد لقطاع في عم
و المتعمؽ بإعادة ىيكمة قطاع البريد والمواصلات سابقا، جاء ىذا  2000الخامس مف شير أوت 

القانوف لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات والفصؿ بيف نشاطي التنظيـ 
وتسيير الشبكات، وتطبيقا ليذا المبدأ تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا وماليا  واستغلاؿ

ومتعامميف: أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية والخدمات المالية متمثمة في "بريد الجزائر" والثاني 
 "اتصالات الجزائر".ممثمة في 

رخصة لإقامة  بيع 2001وفي إطار فتح سوؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جواف 
واستغلاؿ شبكة لمياتؼ النقاؿ، واستمر تنفيذ فتح السوؽ لممنافسة ليشمؿ فروع أخرى، حيث تـ بيع 

 رخصة تتعمؽ بشبكة الربط المحمي في المناطؽ الريفية.
 05المؤرخ في  2000/03نص القرار  وميلاد اتصالات الجزائر: 2000/03 قانوف -اولا

بريد والمواصلات حيث تـ بموجب ىذا إنشاء مؤسسة بريد عف استقلالية قطاع ال 2000أوت 
الجزائر والتي تكفمت بتسيير قطاع البريد وكذلؾ مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا 
مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، بعد أزيد مف عاميف وبعد دراسات قامت بيا وزارة 

، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة 03/2000اؿ تبعت القرار البريد وتكنولوجيا الإعلاـ والاتص
 2003 جسدت سنة
كاف عمى اتصالات  الانطلاقة الرسمية لمجمع إتصالات الجزائر: 2003جانفي 1 -ثانيا

طاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي  لكي تبدأ الشركة في إتماـ مشوارىا الذي  2003الجزائر وا 



 

 
22 

 

 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

رؤى مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىذا التاريخ، حيث أصبحت بدأتو منذ الاستقلاؿ لكف ب
، فيو الاتصاؿالمؤسسة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد، ومجبرة عمى إثبات وجودىا في عالـ 

 .30المنافسة الشرسة، البقاء فيو للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات عمى المنافسة
 qualitéجودة الخدمة  – efficacitéفعالية  –rentabilitéمردودية  وتحت شعار :

de service .بدأت نشاطيا الفعمي  
 الجزائر الأغواط  اتصالاتمؤسسة ومياـ  تعريؼ المطمب الثاني: 

 التعريؼ بالمؤسسة:الفرع الاوؿ   

ولايات مف  03 جيوي تتولى عممية الإشراؼ عمى ثلاث اختصاصىي أحد المصالح ذات  
الإداري، والتجاري، والتقني والولايات ىي الأغواط، الجمفة و البيض، ىذا بالإضافة  حيث التسيير

إلى تسييرىا المباشر لما يسمى بالمراكز الجيوية للاتصالات كؿ حسب تخصصو في مجالات 
 الاتصالات، مثلا :

 ؛المراسلاتالمركز الجيوي لصيانة أجيزة  -
 المركز الجيوي لصيانة الراديو الريفي، -
 المركز الجيوي لصيانة الشبكات.  -

 المياـ الأساسية لممؤسسة : الفرع الثاني:

 السير عمى تحقيؽ الأىداؼ والبرامج المسطرة لممؤسسة؛ 
 التنسيؽ بيف مختمؼ المديريات العممية؛ 
 مراقبة سير الوحدات العممية في كؿ المياديف؛ 
 مراقبة وتوجيو الوكالات التجارية؛ 
  متابعة مختمؼ المشاريع والإنجازات المتعمقة بالمؤسسة؛الإشراؼ والسير عمى 

                              
 

30
 -www.algérietelecom.dz. 
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  تنظيـ وتقييـ مختمؼ الوحدات العممية والوكالات التجارية والمراكز الياتفية مف خلاؿ
السنوي لحصيمة  نشاطاتيا التجارية والمالية وكذا التقنية، مف خلاؿ التقييـ الفصمي

 د نقاط القوة والضعؼ؛نشاطاتيا وتقديـ التوجييات اللازمة مف خلاؿ تحدي
 الإشراؼ عمى مختمؼ الإعلانات والإشعارات والترقيات التجارية التي تطمقيا المؤسسة؛ 
  دعـ وتمويف مختمؼ المديريات العممية والوكالات التجارية ومختمؼ المراكز التابعة

 لممؤسسة بالوسائؿ اللازمة لضماف السير الحسف لمختمؼ المصالح؛
  ظفيف و تأطيرىـ في مختمؼ المصالح؛السير عمى تدريب المو 
 ديـ أفضؿ الخدمات لمختمؼ الزبائفالعمؿ عمى تق 

  توسيع شبكات الاتصاؿالإشراؼ عمى متابعة المشاريع الكبرى لممؤسسة مثؿ
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 : الييكؿ التنظيمي لممؤسسة المطمب الثاني:
 وحدة الأغواط -:الييكؿ التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر(03)الشكؿ رقـ

 
ر وثائؽ مؤسسة اتصالات الجزائر.المصد
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 و توكؿ اليو المياـ الأساسية : :  مدير الوحدة -1
إصدار القرارات التنظيمية و الإدارية ، متابعة تنفيذ المخططات السنوية التوجيو و الإشراؼ ، 

المقسمة عمى شكؿ الإنجاز ، متابعة عف قرب تحقيؽ أىداؼ الإدارة العميا الموضوعة سنويا و 
 ( ..... الخ,des objectifs bimestriellesمخططات كؿ شيريف )

 مف بيف مياميا ::  دائرة الثروات و الوسائؿ -2
 تنفيذ مشاريع المؤسسة المسطرة في إطار ميزانية التجييز  
  الإعلاف عف الصفقات الخاصة بالمديرية 
  النيائيمتابعة المشاريع مف بدايتيا إلى غاية التسميـ 
 ) اقتناء الوسائؿ ) أثاث مكتبي ، ورؽ ، خزائف 
 الجرد السنوي لموسائؿ المكتبية و المعدات ..... الخ 
 و تتكفؿ بما يمي ::  دائرة المالية -3
 ،تحضير مشروع ميزانية الوحدة عمى أساس إقتراحات رؤساء الدوائر و مدير الوحدة 
  ،متابعة تنفيذ ميزانية الوحدة 
 شاريع التي في طور الإنجاز و تسديد نفقاتيا الخاصةمتابعة تمويؿ الم 
  ،مراقبة التسيير و الصفقات و إنجاز الميزانية و الوضعيات المالية و التسجيلات المحاسبية

 و كذلؾ العمميات خارج الميزانية،
  و مطابقتيا  الاستيلاكاتمالية و فواتير و  اعتماداتمراقبة جميع العمميات بالوحدة مف

 و حسف التسيير .... الخ لمقوانيف،
 وتتكفؿ بما يمي :: الدائرة التقنية -4
 الشبكات, صيانة متابعة 
 بالشبكة, المرتبطة التقنية المشاكؿ جميع حؿ 
 لمشبكة, الجيد الاستغلاؿ ضماف 
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 الولاية, كامؿ تراب عبر الشبكة وتوسيع نشر 
 المعموماتية عالـ في التجييزات وآخر الجديدة التكنولوجيات بإدخاؿ الشبكة تطوير 

 .ذلؾ وغير والاتصاؿ
 وتتكفؿ بما يمي : :التجاريةالدائرة  -5
  متابعة الأىداؼ المسطرة مف طرؼ الإدارة العميا وبالخصوص مف ناحية عدد الزبائف

 الجدد، تحصيؿ الديوف ... الخ 
 الياتؼ الثابت والإنترنيت،  خدمة في الاشتراؾعمى  المتزايد الطمب تمبية 
 الأفراد أـ المؤسسات،  سوآءامع الزبائف  المؤسسة تبرميا التي العمميات جميع متابعة 
 ثقتيـ وكسب بيـ وتوطيد صمتيا , بإعلاميـوالمؤسساتالأفراد  في المتمثميف بالزبائف تيتـ 

 مع تعامميـ تنجـ عف قد التي مشاكميـ معالجة عمى والعمؿ قضاياىـ ومتابعة وولائيـ
 الشركة،

 مستمر,  ومتابعتيا عمميـ بشكؿ البيع نقاط إلى المنتجات مختمؼ وصوؿ ضماف 
 سوؽ المؤسسة.  تطوير عمى وتعمؿ التسويقية البحوث تيتـ بإجراء 
 ومف مياميا :  :البشريةدائرة الموارد  -6
  متابعة المسار الميني لمعماؿ مف التوظيؼ الى التقاعد, وكذا اعداد برامج التدريب بالتنسيؽ

 مع الإدارة العميا,
 ,اعداد الدراسات ومتابعة مؤشرات التسيير والأداء 
  مساعدة مختمؼ الدوائر عمى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة, كما أنيا تساعد في عممية اتخاذ

 بعض القرارات التي تتعمؽ بعمؿ الدوائر,
  دراسة مختمؼ المشاكؿ التي تواجو جانب العمؿ والعماؿ في المنظمة، والعمؿ عمى إيجاد

 ليذه المشاكؿ, الحموؿ الناجحة
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  تنمية مختمفة القدرات والميارات لكافة العامميف وكؿ حسب طبيعة عممو، وبعدؿ ومساواة
 دوف محاباة لأحدىـ عمى حساب الآخريف,

  استقطاب الكفاءات مف خارج المؤسسة، والإشراؼ عمى عممية التعييف بالتعاوف مع باقي
 اطارات المديرية.

  العامميف، ومحاولة تصحيح مسار العامميف الذيف ظيرت إعداد التقارير المتعمقة بأداء
 أخطاؤىـ. 

 وتعمؿ مف خلاؿ مصالحيا عمى : :الشركاتدائرة  -7
 عندىا  زبائف تعتبر التي المؤسسات باقي مع المؤسسة تبرميا التي العمميات جميع متابعة

 .المؤسسات مف اييمتعا ميم مع العلاقة توطيد وكذا السوؽ مف القطاع ىذا وتطوير
 بعد البيع لياتو الفئة مف الزبائف ووضع الحموؿ التقنية الممكنة بالتنسيؽ  ضماف خدمات ما

 مع الدائرة التقنية.

 المؤسسة:ونشاطات أىداؼ  المطمب الثالث
 الفرع الاوؿ: اىداؼ المؤسسة

الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات، ثلاث أىداؼ أساسية يعتمد عمييا مجمع اتصالات  
 الجزائر:

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا منذ البداية ثلاث أىداؼ أساسية تقوـ 
عمييا الشركة وىـ: الجودة، الفعالية، نوعية الخدمات، وقد سمحت ىذه الأىداؼ الثلاثة التي 
سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الرّيادة وجعميا المتعامؿ رقـ واحد في سوؽ الاتصالات 

 .الجزائر
 نشاطات المؤسسة : الفرع الثاني 
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 حوؿ:تتمحور نشاطات المجمع 
  تمويؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة والصوت والرسائؿ المكتوبة

 والمعطيات الرقمية؛
 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة؛ 
  شبكة الاتصالات،إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي 

عممية الحصوؿ  وتسييؿضماف الحؽ في الاتصاؿ لمجميع مف خلاؿ العروض الياتفية 
 ولأكبر عدد ممكف مف الزبائف و خاصة في المناطؽ المعزولة، الاتصاؿمختمؼ خدمات ى عم
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 .الاجراءات المنيجية لمدراسةالمبحث الثاني : 
 الدراسة.المطمب الاوؿ: منيج وادوات 

 : منيج الدراسة
مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج الوصفي لمعالجة الاطار النظري 

، اما الجانب التطبيقي تـ الاعتماد عمى اداة بشبكات التواصؿ الاجتماعي وجودة المنتج المتعمؽ 
  SPSSالبيانات وتحميميا بوسطة برنامج المعمومات و الاستبياف لجمع 

 :وعينة الدراسة مجتمع
مف اجؿ انجاز الشؽ الميداني تـ الاعتماد عمى اداة الاستبياف، حيث تـ توزيعو استبياف 

، و يمثؿ  الجزائر بولاية الاغواط تموظؼ بمؤسسة اتصالا 30 مكونة مفعمى عينة  ورقي
 :الجدوؿ التالي مجتمع الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة (02) الجدوؿ رقـ
الاستبيانات  

 الموزعة
الاستبيانات 
 المسترجعة

 100 30 العدد
 0,87 26 النسبة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
  :حدود الدراسة

 .2024/  2023الحدود الزمنية: تـ اجراء الدراسة خلاؿ السنة الدراسية  •
 .الجزائر بولاية الاغواط تاتصالابمؤسسة الحدود المكانية: تمت الدراسة  •
تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى الحدود الموضوعية: ييدؼ الموضوع الى معرفة  •

 .تحسيف جودة المنتج
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موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الحدود البشرية: تمت الدراسة عمى عينة مف  •
 الاغواط.

 :اساليب جمع البيانات
والأىداؼ التي سعينا لتحقيقيا، استخدمنا المنيج الوصفي بناء عمى طبيعة الدراسة 

واسموب التحميؿ الذي يحاوؿ مف خلالو وصؼ الظاىرة، موضوع الدراسة كما يوجد في الواقع 
وتحميؿ بياناتو، والعلاقة بيف مكوناتو، والآراء التي تطرح حولو والعمميات التي تتضمنو والآثار 

 .التي تحدثو
 :صدريف أساسييف لممعموماتم وقد استخدـ الطالب

حيث اتجينا في معالجة الإطار النظري لمدراسة إلى مصادر البيانات الثانوية  المصادر الثانوية:
والتي تتمثؿ في الكتب ذات العلاقة والمقالات والتقارير والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت 

 .موضوع الدراسة، وكذا البحث في مواقع الإنترنت
لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة اتجينا إلى جمع البيانات الأولية مف  در الأولية:المصا

مف رض وقد تـ توزيعيا عمى عدد خلاؿ الاستبياف كأداة رئيسية لمدراسة تستعمؿ خصيصا ليذا الغ
 صائي، وتـ تحميميا بوساطة برنامج التحميؿ الإحموظفو مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط

SPSS وذلؾ لمتحقؽ مف صحة الفروض الموضوعة لمدراسة. 
 اداة جمع البيانات

 :اشتممت الاستبانة في صورتيا النيائية عمى الأقساـ والمحاور التالية
، العمر، الجنسيتعمؽ بالبيانات الشخصية لأفراد العينة متمثمة في )  المعمومات الشخصية:

 سنوات الخدمة، المستوى التعميمي(
 :ويتضمفيشتمؿ عمى محاور الاستبياف،  الثاني:سـ الق

 .عبارة 09: والذي يحتوى عمى شبكات التواصؿ الاجتماعيالمحور الاوؿ :
 .عبارة 11عمى  يحتوي: والذي تحسيف جودة المنتج الثاني:المحور 
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" ليكارثوللإجابة عمى العبارات المحور الأوؿ والثاني في الاستبياف تـ الاعتماد عمى مقياس " 
 ) موافؽ، محايد، غير موافؽ( درجات 3ذو 

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة
 :تـ استخداـ عديد الاساليب الاحصائية لمعالجة بيانات الاستبياف وىي

النسب المئوية و التكرارات لوصؼ عينة الدراسة و المتوسط الحسابي و الانحراؼ 
 Shapiro-Wilk ة ثبات الاستبياف، اختبارالمعياري واختبار ألفا كرو نباخ لمعرفة درج

في حالة  T-test لاختبار ما إذا كانت البيانات تتتبع التوزيع الطبيعي مف عدمو . كذا اختبار
 .عينتيف لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فروقات  ذات دلالة إحصائية بيف مجموعتيف مف البيانات

 الدراسة وثباتالمطمب الثاني: صدؽ 
الدراسة ىو المدى الذي يصؿ إليو المقياس في إعطاء قراءات متقاربة المقصود بثبات 

عند كؿ مرة يتـ استخدامو فييا أي إذا أعيد تطبيؽ الاستبياف عمى نفس العينة في نفس 
الظروؼ وتنحصر النتيجة بيف الصفر والواحد ومف أشير طرؽ قياس الثبات الأداتاف 

 النصفية. المستخدمتاف وىما معامؿ كرو نباخ والتجزئة

 معامؿ الفا كرومباغ :(03الجدوؿ رقـ )
  عدد العبارات معامؿ الفا كرومباغ

 شبكات التواصؿ الاجتماعي 09 0.890
 جودة المنتج 11 0.840
 كؿ العبارت 20 0.933

 SPSSمف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
 (0,933-0,890محصورة بيف ) كانت  الفاكرومباخعامؿ قيـ مويبف الجدوؿ السابؽ أف 

 اف الأداة تتمتع بقدر عالي مف الصدؽ لما وضعت لقياسو.ىذا يدؿ عمى  %70اكبر مف  و ىي
 اختبار التوزيع الطبيعي
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 shapiro-willk، قمنا باستخداـ اختبار 26وحيث أف حجـ العينة المدرسة ىو 
عدمو، وكانت النتائج كما ىو موضح في نات تتبع التوزيع الطبيعي مف الاختبار ما إذا كانت البي

 الجدوؿ التالي:

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 04جدوؿ رقـ )
 Kolmogorov-Smirnov shapiro-willk 

Stat df Sig. Stat df Sig. 
 0,760 26 0,975 0,200 26 0,127 شبكات التواصؿ الاجتماعي

 0,115 26 0,937 0,200 26 0,133 تحسيف جودة المنتج
 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات 

ومف النتائج الموضحة في الجدوؿ أعلاه يتضح أف القيمة الاحتمالية لمعظـ محاور الدراسة 
 0.05أكبر مف مستوى الدلالة المتمثمة في شبكات التواصؿ الاجتماعي وتحسيف جودة المنتج 

المحاور تتبع التوزيع الطبيعي وىو ما يؤكد إمكانية تطبيؽ خطة وبذلؾ فإف توزيع البيانات ليذه 
 النموذج حيث تـ استخداـ الاختبارات المعممية لتحميؿ البيانات واختبار الفرضيات.

 الصدؽ البنائي: 
يعتبر الصدؽ البنائي أحد المقاييس لصدؽ الأداة والذي يقيس مدى تحقؽ الأىداؼ التي 

ويبيف مدى ارتباط كؿ محور مف محاور الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات تريد الأداة الوصوؿ إلييا، 
 الاستبياف.

 : شبكات التواصؿ الاجتماعيالصدؽ الداخمي  لمحور 
 :لعبارات محور شبكات التواصؿ الاجتماعي( نتائج الاتساؽ الداخمي 05الجدوؿ رقـ )

ور
مح

ال
 

رات 
عبا

ال
 

قيمة معامؿ 
 الارتباط

SIG ملاحظة 

شب كا ت  لتوا
ا ص ؿ  الا جتم اع  مقبوؿ داؿ 0.000 0.738 01 ي
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 مقبولة داؿ 0.000 0.801 02
 مقبولة داؿ 0.000 0.771 03
 مقبولة داؿ 0.000 0.790 04
 مقبولة داؿ 0.000 0.685 05
 مقبولة داؿ 0.000 0.730 06
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.618 07
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.730 08
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.837 09

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 
ارتباط  بيرسوف بيف العبارة والبعد الذي مف المفترض  قيـ معاملات 03يوضح الجدوؿ رقـ 

( وىي دالة عند مستوى 0.837-0.618اف تنتمي إليو، و تتروح قيـ المعاملات في مجمميا بيف )
 .% 5معنوية 

  .جودة المنتجتحسيف الصدؽ الداخمي  لمحور 

 :جودة المنتجتحسيف محور ( نتائج الاتساؽ الداخمي لعبارات 06لجدوؿ رقـ )ا
ور

مح
ال

 
رات 
عبا

ال
 

قيمة معامؿ 
 الارتباط

SIG ملاحظة 

نتج
 الم

ودة
 ج
سيف

تح
 

 مقبوؿ داؿ 0.000 0.730 01
 مقبولة داؿ 0.000 0.685 02
 مقبولة داؿ 0.010 0.497 03
 مقبولة داؿ 0.000 0.887 04
 مقبولة داؿ 0.000 0.696 05
 مقبولة داؿ 0.001 0.591 06
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.723 07
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.663 08
 مقبوؿ داؿ 0.000 0.763 09
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 مقبوؿ داؿ 0.000 0.741 10
 مقبوؿ داؿ 0.047 0.394 11

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 
ارتباط  بيرسوف بيف العبارة والبعد الذي مف المفترض  قيـ معاملات 03يوضح الجدوؿ رقـ 

( وىي دالة عند مستوى 0.887-0.394اف تنتمي إليو، و تتروح قيـ المعاملات في مجمميا بيف )
 % .5معنوية 
 الدراسة: عرض خصائص مجتمع الثالثالمطمب 

استمارة معالجة تـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ  26مف مجموع  الجنس: -1
 التالي:

 (: توزيع مجتمع الدراسة حسب الجنس07الجدوؿ رقـ )
 النسبة التكرار الفئة

 57.7 % 15 ذكر
 42.3 % 11 أنثى

 100 26 المجموع
 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب عمى ضوء مخرجات 

 يمكف توضيح نتائج مف الجدوؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:ومنو 
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 ستركيبة مجتمع الدراسة حسب الجن (:04الشكؿ رقـ)

 
  SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف

( مف مجتمع الدراسة ذكور 57.7% أعلاه نلاحظ أف ما نسبتو ) والشكؿمف خلاؿ الجدوؿ 
و نلاحظ أنو لا  11( والبالغ عددىـ 42.3% الاناث )فرد وب كانت نسبة  15و البالغ عددىـ 

 يوجد اختلاؼ كبير بيف النسبتيف.
 استمارة معالجة تـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ التالي: 26مف مجموع العمر:  ػ2

 توزيع مجتمع الدراسة حسب العمر(: 08الجدوؿ رقـ )
 النسبة التكرار الفئة

سنة30مف اقؿ   2 %7,7 
سنة 39-30مف   8 %30,8 
سنة 49-40مف   11 %42,3 

سنة50أكثر مف   5 %19,2 
 100,0 26 المجموع

 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  ا

 ومنو يمكف توضيح نتائج الجدوؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

58% 
42% 

 تركيب مجتمع الدراسة حسب الجنس

 أنثى ذكر
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 العمر(: تركيبة مجتمع الدراسة حسب 05الشكؿ رقـ)

 
  SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف

مف اعمارىـ  ضمف  42,3%  نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ السابقيف، اف ما نسبة
 اي ما نسبتو  08سنة( والبالغ عددىـ  39-30( ثـ تميو فئة )مف  سنة 49-40مف الفئة )

 قؿاما عف الفئة الا 5والبالغ عددىـ  19,2% سنة ما نسبتو  50مف  الاكثروبمغ فئة  %30,8
  7,7%سنة قد بمغت نسبتيـ  30مف 

معالجة تـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في الجدوؿ استمارة  26مف مجموع : ػ سنوات الخدمة2
 التالي:

 (: توزيع مجتمع الدراسة حسب احالة الاجتماعية 09الجدوؿ رقـ )
 النسبة التكرار الفئة

سنوات واقؿ 5  3 %11,5 
سنوات 10الى  6مف   5 %19,2 
سنة 20الى  11مف   7 %26,9 

سنة 20اكثر مف   11 %42,3 
 100 26 المجموع
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 SPSSالمصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات 

 ومنو يمكف توضيح نتائج الجدوؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 : الحالة الاجتماعية(: تركيبة مجتمع الدراسة حسب 06الشكؿ رقـ)

 
  SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف

لدييـ  مجتمع الدراسة مف مف 42,3% أفنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ السابقيف 
 26,9و % ةسن 10الى  6مف  ضمف فئة عمؿ 19,2سنة، و  % 20أكثر مف  سنوات عمؿ
 .11,5%سنوات  5سنة وبمغة نسبة فئة الاقؿ مف  20الى  11مف ضمف فئة 

استمارة معالجة تـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في  26مف مجموع  المستوى التعميمي:4.
 الجدوؿ التالي:

 (: توزيع مجتمع الدراسة حسب المستوى التعميمي10الجدوؿ رقـ)
 النسبت التكرار الفئت

 7,7% 2 ثبنىي واقل
 65,4% 17 جبمعي

 11,5% 3 دراسبث عليب
 15,4% 4 تقني

Total 26 100 
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 سنوات

 20الى  11من 
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 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب على ضوء مخرجات 

 ومنو يمكف توضيح نتائج الجدوؿ أعلاه مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 :(: تركيبة مجتمع الدراسة حسب المستوى التعميمي07الشكؿ رقـ)

 
  SPSSاعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر: من

نلاحظ مف خلاؿ  الجدوؿ والشكؿ السابقيف أف الفئة الغالبة في المؤسسة ىـ اصحاب 
مف مجتمع الدراسة ويمثؿ اصحاب الدراسات العميا  65,4%المستوى جامعي اي ما نسبتو 

اما نسبة العماؿ الحامميف شيادة الثانوي  15,4%وبمغت فئة التقنييف مف مجتمع الدراسة%11,5
 . 7,7%واقؿ بمغت نسبتيـ  

 :: تحميؿ اتجاىات افراد العينةالرابعالمطمب 
، شبكات التواصؿ الاجتماعية وتحسيف جودة المنتجلقياس متغيرات الدراسة المتمثمة في  
حور  تحسيف جودة شبكات التواصؿ الاجتماعي ومتـ وضع عبارات مقترحة تمحورت حوؿ أبعاد 

، موافؽ( محايدتـ إعداد الاستبياف وفؽ مقياس ليكارث الخماسي )غير موافؽ، حيث   المنتج
 بحيث يقابؿ كؿ عبارة مف فقرات أداة الدراسة خمس خيارات مقسمة كما يمي : 

 (.1*غير موافؽ اطلاقا تعطي ليا درجة واحدة )
 (.2* غير موافؽ اطلاقا تعطي ليا درجتيف)

 (.3)درجات * محايد تعطي ليا ثلاث 
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 درجات. 4* موافؽ تعطي ليا 
 درجات.  5* موافؽ بشدة تعطي ليا 

وتـ تحديد طوؿ الخلايا في مقياس ليكارث الخماسي مف خلاؿ المدى بيف درجات 
( ومف ثـ تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصوؿ عمى طوؿ الخمية أي 2=1-3المقياس )

د ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس وذلؾ لتحديد الحد ( وبع0,66 =2/3)
الأعمى ليذه الخمية وىكذا أصبح الحد الأعمى ليذه الخمية، وىكذا أصبح طوؿ الخلايا كما ىو 

 موضح في الجدوؿ التالي:

 (: مجالات المتوسط الحسابي لتحديد الاتجاىات العامة لمعبارات11الجدوؿ رقـ )
 درجة الموافقة الخميةطوؿ 

 غير موافؽ 1.66إلى  0.66مف 
 محايد 2333إلى  1.67مف
 موافؽ 03إلى  2334 مف

 بالاعتماد عمى نموذج ليكارث الخماسيالمصدر مف اعداد الطمبة 
 : شبكات التواصؿ الاجتماعياتجاىات عبارات محور 

 شبكات التواصؿ الاجتماعيمحور عبارات نحو (: اتجاه إجابات أفراد العينة 12جدوؿ رقـ )
 المتىسط العببرة رقم

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

 ترتيب الاتجبه

 العببرة

 تدعـ ادارة مؤسسة استخداـ وسائؿ 01
 التواصؿ الاجتماعي لتطوير العمؿ

 07 موافق 0,812 2,50

توفر مواقع التواصؿ الاجتماعي معمومات  02
 حوؿ رغبات وتفضيلات الزبائف.

 02 موافق 0,533 2,73

تتبع مؤسسة اتصالات الجزائر اراء الزبائف  03
 حوؿ المنتجات التي تقدميا.

 03 موافق 0,562 2,65

 05 موافق 0,637 2,62تستجيب ادارة المؤسسة لمختمؼ اقتراحات  04
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 الزبائف.
يستجيب موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر  05

صفحتيا. لانشغالات وتساؤلات الزبائف عبر  
 09 موافق 0,758 2,42

تساىـ اراء و اقتراحات الزبائف في تحديد  06
 نقاط قوة وضعؼ منتجات المؤسسة.

 06 موافق 0,583 2,50

تتطابؽ منتجات المؤسسة مع رغبات  07
 الزبائف.

 08 موافق 0,647 2,46

 04 موافق 0,571 2,62 تتيح المؤسسة صفحة جذابة ومميزة. 08

تعرض المؤسسة منتوجاتيا عبر شبكات  09
 التواصؿ 

 01 موافق 0,491 2,81

 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر: من
مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ اف المتوسط الحسابي لمعبارات كانت محصورة بيف 

تعرض والتي تنص عمى "  09( وىي تتجو نحو موافؽ حيت خمة العبارة رقـ 2.81 -2.46)
وىي العبارة الاقؿ تجانسا مقارنة بالعبارات الاخرى،  المؤسسة منتوجاتيا عبر شبكات التواصؿ"

والتي تنص عمى " توفر مواقع التواصؿ الاجتماعي معمومات حوؿ رغبات  02وحمت العبارة رقـ 
والتي تنص في المرتبة الاخير  05وحمي العبارة رقـ  2,73لزبائف" بمتوسط حسابي وتفضيلات ا

 ".يستجيب موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر لانشغالات وتساؤلات الزبائف عبر صفحتياعمى " 
شبكات التواصؿ الاجتماعي  عمىتعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط  (  :13الجدوؿ رقـ )

 في تحديد حاجيات الزبائف.
تعتمد مؤسسة اتصالات 
الجزائر بولاية الاغواط 
عمى شبكات التواصؿ 
الاجتماعي في تحديد 

 حاجيات الزبائف.

المتوسط 
 الفرضي

المتوسط 
 الحسابي

الفرؽ بيف 
 المتوسطيف

الانحراؼ 
 المعياري

 الاختبار
T SIG الاتجاه 

 موافؽ 0.000 6,544 0,589 0,459 2,589 02

 spssبالاعتماد  عمى مخرجات  الباحثالمصدر: مف إعداد 
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 و 2,589نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ اف المتوسط الحسابي لإيجابيات الافراد بمغ 
( وىو اكبر مف المتوسط الفرضي والفرؽ بينيما موجب حيث 3 -2.34ىو ضمف مجاؿ الموافقة )

مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية  اعتمادتجاه اجابات الافراد حوؿ اف اوىو يدؿ عمى  0,459بمغ 
كاف ايجابي أي اف افراد الزبائف جتماعي في تحديد حاجيات الاغواط عمى شبكات التواصؿ الا
مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط عمى شبكات التواصؿ المؤسسة يتفقوف حوؿ اعتماد 
 .زبائفالاجتماعي في تحديد حاجيات ال

 :محور تحسيف جودة المنتجاتجاىات عبارات 
 .محور تحسيف جودة المنتجعبارات  نحو(: اتجاه إجابات أفراد العينة 14جدوؿ رقـ )ال

 المتىسط العببرة رقم

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

 ترتيب الاتجبه

 العببرة

يتـ تحديث موقع مؤسسة اتصالات الجزائر  10
 0,643 2,58 بشكؿ دوري.

 موافق
07 

تولي المؤسسة اىتماـ بإنتاج متميز يثير  11
 0,562 2,65 الجذب والانتباه.

 موافق
04 

 05 موافق 0,629 2,65 تراعي المؤسسة تصميـ منتجات 12

تسعى المؤسسة الى تقديـ منتجات تمبي  13
 0,618 2,69 احتياجات الزبائف.

 موافق
03 

 تقدـ المؤسسة منتجات بأسعار في متناوؿ 14
 0,326 2,88 الزبائف.

 موافق
01 

تمقى منتجات المؤسسة استحساف مف  15
 0,571 2,62 طرؼ الزبائف.

 05 موافق

احتماؿ عدـ كفاية منتوجات المؤسسة  16
 0,697 2,38 ضئيؿ جدا.

 موافق
10 

تعتمد المؤسسة عمى اراء واقتراحات الزبائف  17
عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي لتحسيف 

 منتجاتيا
2,50 0,648 

 موافق
08 
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تصميـ المنتجات مؤسسة اتصالات الجزائر  18
 0,758 2,42 تتطابؽ مع المواصفات العالمية.

 موافق
09 

يستخدـ الزبائف منتجات المؤسسة بكؿ  19
 0,637 2,62 ثقة.

 06 موافق

يساىـ تتبع بيانات ومعمومات الزبائف في  20
 0,514 2,77 تحسيف جودة منتجات المؤسسة

 02 موافق

 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات   المصدر: من

مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ اف المتوسط الحسابي لمعبارات كانت محصورة بيف 
تقدـ والتي تنص عمى "  14العبارة رقـ  حمةحيت  ،( وىي تتجو نحو موافؽ2.81 -2.46)

وىي    0,326وانحراؼ معياري قدره  2,88بمتوسط  "المؤسسة منتجات بأسعار في متناوؿ الزبائف
يساىـ والتي تنص عمى "  20العبارة الاقؿ تجانسا مقارنة بالعبارات الاخرى، وحمت العبارة رقـ 
 توحم 2,77" بمتوسط حسابي تتبع بيانات ومعمومات الزبائف في تحسيف جودة منتجات المؤسسة 

احتماؿ عدـ كفاية منتوجات المؤسسة ضئيؿ نص عمى " والتي تفي المرتبة الاخير  16العبارة رقـ 
 ".جدا

 .مدى اىتماـ المؤسسة بتحسيف جودة المنتج (:15الجدوؿ رقـ )

مدى اىتماـ 
المؤسسة بتحسيف 

 جودة المنتج.

المتوسط 
 الفرضي

المتوسط 
 الحسابي

الفرؽ بيف 
 المتوسطيف

الانحراؼ 
 المعياري

 الاختبار
T SIG الاتجاه 

 موافؽ 0.000 73729 0,405 0,615 2,615 02

 spssبالاعتماد  عمى مخرجات  الباحثالمصدر: مف إعداد 
 و 2,615نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ اف المتوسط الحسابي لإيجابيات الافراد بمغ 

( وىو اكبر مف المتوسط الفرضي والفرؽ بينيما موجب حيث 3-2.34ىو ضمف مجاؿ الموافقة )
تماـ المؤسسة بتحسيف جودة مدى اىتجاه اجابات الافراد حوؿ  اف اوىو يدؿ عمى  0,405بمغ 
 .عمى اف المؤسسة تيتـ بتحسيف جودة المنتجكاف ايجابي أي اف افراد المؤسسة يتفقوف  المنتج
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 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

 فرضيات الدراسة.نتائج واختبار المبحث الثالث: 
 :الفرضية الرئيسية المطمب الاوؿ: اختبار

  لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج بمؤسسة اتصالات  أثرىؿ يوجد
 0,05الجزائر عند مستوى معنوية

H0لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 0,05بمؤسسة اتصالات الجزائر فرع الاغواط عند مستوى معنوية

H1 :ة لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج بمؤسسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائي
 0,05اتصالات الجزائر فرع الاغواط عند مستوى معنوية

 ومعامؿ التحديد  الارتباط(: معامؿ 16الجدوؿ رقـ )
معامؿ  نموذج

 الارتباط
معامؿ 
 التحديد

 الخطأ المعياري لمتحديد

1 0,825 0,680 0,23426 
 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف

بيف ذلؾ أف العلاقة  يعنيو  0.825يساوي مف الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف معامؿ الارتباط 
يجابية، وتفسرقوية  شبكات التواصؿ الاجتماعي وتحسيف جودة المنتج شبكات التواصؿ  وا 

 .تحسيف مستوى جودة المنتجمف التغيير الحاصؿ في %68الاجتماعي 
 (ANOVA(: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى )تحميؿ 17لجدوؿ رقـ )ا

مجموع  النموذج
 المربعات

درجة 
الحري
 ة

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 فيشر

القيمة 
 الاحتمالية

 الانحدار
 الباقي

 المجموع

2,804 1 2,804 51,092 0,000 
1,317 24 0,055   
4,121 25    

 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف
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 وىي اكبر مف القيمة الجدولية 51,092مف الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة فيشر بمغت
ومنو يمكف القوؿ انو يوجد علاقة ذات  0.05أقؿ مف  sig= 0.010وكانت  القيمة الاحتمالية 

 .شبكات التواصؿ الاجتماعي و تحسيف جودة المنتجدلالة احصائية 

 (: معاملات خط الانحدار البسيط18جدوؿ رقـ )
 
 

 النموذج

المعاملات  المعاملات المعيارية
 المعيارية

اختبار 
 Tقيمة 

Sig 

B  الخطأ
 المعياري

Beta 

(Constant) 0,728 0,268  2,716 0,012 
شبكات التواصؿ 

 الاجتماعي
0,729 0,102 0,825 7,148 0,000 

 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات   المصدر: مف
 قيمة الاجتماعي بمغتشبكات التواصؿ  الانحدار لمتغيرمف خلاؿ جدوؿ نجد قيمة معامؿ 

B1=0,729 ذو تأثير معنوي لأف قيمة الاحتمالية  وىوSIG =0.000  اقؿ مف مستوى
مف القيمة  أكبر 0,05المصاحبة لمستوى المعنوية  Tوكانت قيمة الاختبار  0,05المعنوية 
لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى  يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةيمكف القوؿ انو  منوو الجدولية 

. وتفسر 0,05بولاية الاغواط عند مستوى الدراسة  تحسيف جودة المنتج بمؤسسة اتصالات الجزائر
مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط  عمى شبكات  اعتماد أنو اذا زاد  Bقيمة المعامؿ 

وفيما  0,729ب جودة المنتج بوحدة واحدة فإف ذلؾ يؤدي الى زيادة مستوى التواصؿ الاجتماعي 
شبكات التواصؿ الاجتماعي و يمي نستعرض نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثؿ لمعلاقة بيف 

 .تقبلا بنتيجة العلاقة بيف المتغيريفوىذا مف اجؿ التنبؤ مس تحسيف جودة المنتج
 معادلة الانحدار الخطي البسيط:

Y= 0,728+0,729x 
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Y  =تحسيف جودة المنتج 
X= شبكات التواصؿ الاجتماعي 

، اثر لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتجتدؿ المعادلة عمى أف ىناؾ 
إلى زيادة في المستوى المتغير التابع بمقدار حيث يؤدي الزيادة في المتغير المستقؿ بدرجة واحدة 

(0,729.) 
 .اختبار الفرضية الرئيسية الثانيةالمطمب الثاني: 

   شبكات التواصؿ ىؿ توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة حوؿ
 .بولاية الاغواط بمؤسسة اتصالات الجزائرتعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية  الاجتماعي

 للاجابة عمى السؤاؿ السابؽ يمكف صياغة الفرضيات الاحصائية التالية:

H0  حوؿ شبكات التواصؿ : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة
 .بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواطالاجتماعي تعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية 

H1  توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي
 .بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواطتعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية 

حسب  شبكات التواصؿ الاجتماعي (: قيـ مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حوؿ 19)رقـ الجدوؿ 
 والديموغرافية الخصائص الشخصية

مستوى  الطريقة المعتمدة الخاصية
 SIGالدلالة 

 النتيجة

 غير داؿ T-test 0.090إختبار الجنس
 غير داؿ ANOVA 0.131)إختبار ) العمر

 غير داؿ 0.750 (ANOVAإختبار ) سنوات الخدمة
 غير داؿ ANOVA 0.483)إختبار)  المستوى التعميمي

 spssالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالعتماد عمى مخرجات 
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 اولا :بالنسبة لمجنس  

H0  تعزى لمتغير حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  : لا توجد  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 الجنس

H1  تعزى لمتغير حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  : توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 الجنس

مف قيمة  أكبروىي  0.090قدرت بػػ  SIGنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف القيمة الاحتمالية  
لا توجد  فروؽ بيف إجابات   ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية " 0.05الدلالة 

 ".أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير الجنس 

 ثانيا :بالنسبة لمعمر :

H0  تعزى لمتغير حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  : لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 العمر. 

H1  تعزى لمتغير حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  :  توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 العمر.

مة وىي أكبر  مف قي 0.131قدرت بػ  Sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة ثابت الدلالة 
لا توجود  فروؽ بيف إجابات ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية "  0,05الدلالة 

 ".أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير العمر 

 :سنوات الخدمةثالثا : " 

: H0 لمتغيرتعزى حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة 
 .سنوات الحدمة
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H1  تعزى لمتغير حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  : توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 .سنوات الخدمة

وىي أكبر مف قيمة  0.750قدرت بػ  Sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ قيمة ثابت الدلالة 
توجود  فروؽ بيف إجابات لا ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية "   0.05الدلالة 

 ".أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير سنوات الحدمة

 :المستوى التعميميرابعا: 

H0  حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير : لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة
 المستوى التعميمي

H1 حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير ينة : توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد الع
 المستوى التعميمي

وىي أكبر مف قيمة  0.483قدرت بػ   Sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ قيمة ثابت الدلالة 
لا توجود  فروؽ بيف ، أي ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية " 0.05الدلالة 

 ".إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير المستوى التعميمي 

 تحسيف جودة المنتج.بالنسبة لممتغير التابع: 

ىؿ توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة حوؿ تحسيف جودة المنتج تعزى 
 سسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط.لمخصائص الشخصية والوظيفية بمؤ 

 للاجابة عمى السؤاؿ السابؽ يمكف صياغة الفرضيات الاحصائية التالية:

H0  تحسيف جودة المنتج: لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة حوؿ 
 بولاية الاغواط. اتصلات الجزائرتعزى لمخصائص الشخصية والوظيفية بمؤسسة 

H1  توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف إجابات أفراد العينة حوؿ تحسيف جودة المنتج تعزى
 لمخصائص الشخصية والوظيفية بمؤسسة اتصلات الجزائر بولاية الاغواط.
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( : قيـ مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حوؿ الاداء الوظيفي حسب الخصائص 20)رقـ الجدوؿ 
 الشخصية 

مستوى  الطريقة المعتمدة الخاصية
 SIGالدلالة 

 النتيجة

 غير داؿ T-test 03173إختبار الجنس
 غير داؿ ANOVA 03325)إختبار ) العمر

 غير داؿ 03696 (ANOVAإختبار ) المستوى التعميمي
 غير داؿ ANOVA 03555)إختبار)  الحالة الاجتماعية

 spssالمصدر: مف اعداد الطالبيف بالعتماد عمى مخرجات 

 اولا :بالنسبة لمجنس  

H0 تعزى لمتغير الجنس تحسيف جودة المنتجفروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ  : لا توجد. 

H1  تعزى لمتغير الجنس تحسيف جودة المنتجفروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ : توجود. 

وىي أكبر مف قيمة  0,173قدرت بػػ  SIGنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف القيمة الاحتمالية 
لا توجد فروؽ بيف إجابات ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية "  0.05الدلالة 

 ".أفراد العينة حوؿ تحسيف جودة المنتج تعزى لمتغير الجنس

 ثانيا :بالنسبة لمعمر :

H0  العمر.  تعزى لمتغيرحوؿ تحسيف جودة المنتج : لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة 

H1  تعزى لمتغير العمر.حوؿ تحسيف جودة المنتج :  توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة 
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وىي أكبر مف قيمة  0,325قدرت بػػ  SIGنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف القيمة الاحتمالية 
لا توجود  فروؽ بيف إجابات ومنو رفض فرضية البديمة وقبوؿ الفرضية الصفرية  0.05الدلالة 

 ".أفراد العينة حوؿ تحسيف جودة المنتج تعزى لمتغير العمر

 :سنوات الخدمةثالثا : " 

: H0 توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير لا
 سنوات الخدمة.

H1  : لمتغير توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى
 سنوات الخدمة.

وىي أكبر مف قيمة  0,696قدرت بػ  Sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ قيمة ثابت الدلالة 
لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ  ومنو قبوؿ الفرضية الصفرية"  0.05الدلالة 

 "شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير سنوات الخدمة.

 :المستوى التعميميرابعا: 

H0  : فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير لاتوجود
 .المستوى التعميمي

H1  : توجود فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير
 المستوى التعميمي.

وىي أكبر مف قيمة  0,555قدرت بػ   Sigنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ قيمة ثابت الدلالة 
لا توجود  فروؽ بيف إجابات أفراد العينة حوؿ  ، ومنو قبوؿ الفرضية الصفرية"0.05الدلالة 

 ."شبكات التواصؿ الاجتماعي  تعزى لمتغير سنوات الخدمة
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 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

 توصمت الدراسة الى النتائج التالية: :الث: نتائج الدراسةالمطمب الث
يتبيف اف افراد العينة يتفقوف حوؿ اعتماد المؤسسة اتصالات  Tمف خلاؿ اختبار  الفرضية الاولى:

 الجزائر بولاية الاغواط عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في تحديد حاجيات الزبائف.
اتصالات  يتبيف اف افراد العينة يتفقوف عمى اف مؤسسة Tمف خلاؿ اختبار  الفرضية الثانية:

 تيتـ بتحسيف جودة المنتج.  الجزائر بولاية الاغواط
لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج يوجد اثر ذو دلالة الرئيسية: الفرضية 

 .0,05عند مستوى الدلالة  بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط
تبيف انو  ANOVA ONE WAYواختبار T testمف خلاؿ اختبار: الفرضية الرئيسية الثانية

نحو شبكات التواصؿ الاجتماعي و تحسيف لا يوجد فروؽ ذات دلالة احصائية في اجابات الافراد 
 تعزى لمتغيرات الشخصية والوظيفية. 0,05عند مستوى معنوية  جودة المنتج
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 دراسة ميدانية تأثير شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج الفصؿ الثاني

 خلاصة الفصؿ:
حاولنا في ىذا الفصؿ الإجابة عمى إشكالية الدراسة ميدانيا والتعرؼ عمى مدى اىتماـ 

، بشبكات التواصؿ الاجتماعي و تحسف جودة المنتج مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط
لمحاولة إسقاط الدراسة ميدانيا ومف أجؿ  موظفو المؤسسةحيث قمنا بتوزيع استبياف عمى عينة مف 

 SPSSالحزـ الاحصائية المستخدـ في العموـ الاجتماعية  برنامجتخداـ تائج قمنا باسعرض الن
المبحث  لمحة عف المؤسسة محؿ الدراسة،  : المبحث الأوؿحثمباثلاثة وقمنا بتقسيـ الفصؿ إلى 

فيو إلى طريقة وأدوات المستخدمة في الدراسة تطرقنا  ة الذي الإجراءات المنيجية لدراسالثاني: 
 عرض نتائج الدراسة الميدانية.الفرضيات و  رختبالاكاف  الثالثالميدانية أما المبحث 
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 الخاتمة:                                                                                    

 الخاتمة:
شبكات التواصؿ الاجتماعي  مف خلاؿ دارسة وتحميؿ متغيرات الموضوع المتمثمة في 

مف خلاؿ تطرقنا إلى الدراسات السابقة والأدبيات النظرية ليما واستخرجنا تعريفات  وجودة المنتج
بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط واىـ المفاىيـ الاساسية ليما تـ القياـ بدراسة حالة 

 لمحولة معرفة تصورات موظفو المؤسسة حوؿ موضوع الدراسة. 
ف جودة منتجاتيا مف خلاؿ تفاعلات العديد مف المؤسسات عمى تحسيحيث تعمؿ 

وتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف ، وتصورات الزبائف حوؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي
اي تحسيف جودة منتجاتيا مف خلاؿ شبكات التواصؿ التي تسعى الى تحقيؽ ذلؾ  المؤسسات
 : ، وبناء عمى ما سبؽ توصمت الدراسة الى النتائج التاليةالاجتماعي

:النظريئج المستخمصة مف الجانب النتا  
  تعتبر شبكات التواصؿ الاجتماعي مواقع الكترونية يجتمع فييا الافراد و الذيف تربطيـ

 واصبحت تشكؿ تركيبة اجتماعية الكترونية.اىتمامات مشتركة 
 .يعتبر مواقع الفيسبوؾ، التويتر ، الانستغراـ واليوتوب مف اىـ مواقع التواصؿ الاجتماعي 
  المنتج مف مجموعة خصائص ممموسة والغير ممموسة.يتكوف 
 .تعتبر جودة المنتج عف توافؽ خصائص المنتج مع توقعات الزبائف ومطمبيـ حولو 

 النتائج المستخمصة مف الجانب التطبيقي:
 مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الاغواط عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في  تعتمد

 تحديد حاجيات الزبائف.
 بتحسيف جودة المنتج.  اتصالات الجزائر بولاية الاغواط مؤسسة تيتـ 

ومنو يمكف القوؿ انو يوجد  0,05التي كانت اقؿ مف  SIGمف خلاؿ القيمة الفرضية الرئيسية: 
لشبكات التواصؿ الاجتماعي عمى تحسيف جودة المنتج بمؤسسة اتصالات الجزائر اثر ذو دلالة 
% يتضح انو 82,5%، ومف خلاؿ معامؿ الارتباط الذي بمغ 5عند مستوى الدلالة  بولاية الاغواط

 .شبكات التواصؿ الاجتماعي و تحسيف جودة المنتجيوجد علاقة ارتباط قوية بيف 
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تبيف انو  ANOVA ONE WAYرواختبا T testمف خلاؿ اختبار: الفرضية الرئيسية الثانية
نحو شبكات التواصؿ الاجتماعي و لا يوجد فروؽ ذات دلالة احصائية في اجابات الافراد 

% تعزى لمتغيرات الشخصية والوظيفية.5عند مستوى معنوية  تحسيف جودة المنتج
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 الملاحؽ:
 
 

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

 لننن

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,890 9 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,874 11 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

XX ,127 26 ,200
*
 ,975 26 ,760 

YY ,133 26 ,200
*
 ,937 26 ,115 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30اقل من  2 7,7 7,7 7,7 

40الى  30من   8 30,8 30,8 38,5 

50الى  41من   11 42,3 42,3 80,8 

س50أكثر من   5 19,2 19,2 100,0 

Total 26 100,0 100,0  

مةلخدا سنوات  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 511,5 11,5 11,5 3 سنوات واقل 

سنوات 10الى  6من   5 19,2 19,2 30,8 

سنة 20الى  11من   7 26,9 26,9 57,7 

سنة 20اكثر من   11 42,3 42,3 100,0 

Total 26 100,0 100,0  

التعليمي المستوى  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7,7 7,7 7,7 2 ثانوي واقل 

 73,1 65,4 65,4 17 جامعً

 84,6 11,5 11,5 3 دراسات علٌا

 100,0 15,4 15,4 4 تقنً

Total 26 100,0 100,0  
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Correlations 

 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

Q1 Pearson Correlation 1 ,508
**
 ,395

*
 ,386 ,552

**
 ,549

**
 

Sig. (2-tailed)  ,008 ,046 ,051 ,003 ,004 

N 26 26 26 26 26 26 

Q2 Pearson Correlation ,508
**
 1 ,611

**
 ,742

**
 ,293 ,450

*
 

Sig. (2-tailed) ,008  ,001 ,000 ,146 ,021 

N 26 26 26 26 26 26 

Q3 Pearson Correlation ,395
*
 ,611

**
 1 ,731

**
 ,452

*
 ,550

**
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,825
a
 ,680 ,667 ,23426 

 

a. Predictors: (Constant), X 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,804 1 2,804 51,092 ,000
b
 

Residual 1,317 24 ,055   

Total 4,121 25    

 

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,728 ,268  2,716 ,012 

X ,729 ,102 ,825 7,148 ,000 
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Sig. (2-tailed) ,046 ,001  ,000 ,020 ,004 

N 26 26 26 26 26 26 

Q4 Pearson Correlation ,386 ,742
**
 ,731

**
 1 ,351 ,431

*
 

Sig. (2-tailed) ,051 ,000 ,000  ,079 ,028 

N 26 26 26 26 26 26 

Q5 Pearson Correlation ,552
**
 ,293 ,452

*
 ,351 1 ,498

**
 

Sig. (2-tailed) ,003 ,146 ,020 ,079  ,010 

N 26 26 26 26 26 26 

Q6 Pearson Correlation ,549
**
 ,450

*
 ,550

**
 ,431

*
 ,498

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,004 ,021 ,004 ,028 ,010  

N 26 26 26 26 26 26 

Q7 Pearson Correlation ,457
*
 ,374 ,237 ,448

*
 ,402

*
 ,530

**
 

Sig. (2-tailed) ,019 ,059 ,243 ,022 ,042 ,005 

N 26 26 26 26 26 26 

Q8 Pearson Correlation ,431
*
 ,697

**
 ,566

**
 ,566

**
 ,391

*
 ,360 

Sig. (2-tailed) ,028 ,000 ,003 ,003 ,048 ,071 

N 26 26 26 26 26 26 

Q9 Pearson Correlation ,451
*
 ,863

**
 ,764

**
 ,776

**
 ,442

*
 ,489

*
 

Sig. (2-tailed) ,021 ,000 ,000 ,000 ,024 ,011 

N 26 26 26 26 26 26 

X Pearson Correlation ,738
**
 ,801

**
 ,771

**
 ,790

**
 ,685

**
 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 26 26 26 26 26 26 

 
 

Correlations 

 

 

 Q7 Q8 Q9 X 

Q1 Pearson Correlation ,457
*
 ,431

*
 ,451

*
 ,738

**
 

Sig. (2-tailed) ,019 ,028 ,021 ,000 

N 26 26 26 26 

Q2 Pearson Correlation ,374 ,697
**
 ,863

**
 ,801

**
 

Sig. (2-tailed) ,059 ,000 ,000 ,000 

N 26 26 26 26 
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Q3 Pearson Correlation ,237 ,566
**
 ,764

**
 ,771

**
 

Sig. (2-tailed) ,243 ,003 ,000 ,000 

N 26 26 26 26 

Q4 Pearson Correlation ,448
*
 ,566

**
 ,776

**
 ,790

**
 

Sig. (2-tailed) ,022 ,003 ,000 ,000 

N 26 26 26 26 

Q5 Pearson Correlation ,402
*
 ,391

*
 ,442

*
 ,685

**
 

Sig. (2-tailed) ,042 ,048 ,024 ,000 

N 26 26 26 26 

Q6 Pearson Correlation ,530
**
 ,360 ,489

*
 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,071 ,011 ,000 

N 26 26 26 26 

Q7 Pearson Correlation 1 ,283 ,290 ,618
**
 

Sig. (2-tailed)  ,161 ,150 ,001 

N 26 26 26 26 

Q8 Pearson Correlation ,283 1 ,724
**
 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,161  ,000 ,000 

N 26 26 26 26 

Q9 Pearson Correlation ,290 ,724
**
 1 ,837

**
 

Sig. (2-tailed) ,150 ,000  ,000 

N 26 26 26 26 

X Pearson Correlation ,618
**
 ,730

**
 ,837

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  

N 26 26 26 26 

 
Correlations 

 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

Q10 Pearson 

Correlation 

1 ,907
**
 ,415

*
 ,565

**
 ,330 ,193 ,466

*
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,035 ,003 ,099 ,346 ,016 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q11 Pearson 

Correlation 

,907
**
 1 ,440

*
 ,488

*
 ,210 ,192 ,456

*
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,024 ,011 ,303 ,348 ,019 

N 26 26 26 26 26 26 26 
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Q12 Pearson 

Correlation 

,415
*
 ,440

*
 1 ,539

**
 ,383 ,171 ,225 

Sig. (2-tailed) ,035 ,024  ,005 ,053 ,403 ,270 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q13 Pearson 

Correlation 

,565
**
 ,488

*
 ,539

**
 1 ,810

**
 ,558

**
 ,564

**
 

Sig. (2-tailed) ,003 ,011 ,005  ,000 ,003 ,003 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q14 Pearson 

Correlation 

,330 ,210 ,383 ,810
**
 1 ,397

*
 ,379 

Sig. (2-tailed) ,099 ,303 ,053 ,000  ,045 ,056 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q15 Pearson 

Correlation 

,193 ,192 ,171 ,558
**
 ,397

*
 1 ,688

**
 

Sig. (2-tailed) ,346 ,348 ,403 ,003 ,045  ,000 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q16 Pearson 

Correlation 

,466
*
 ,456

*
 ,225 ,564

**
 ,379 ,688

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,016 ,019 ,270 ,003 ,056 ,000  

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q17 Pearson 

Correlation 

,432
*
 ,495

*
 ,245 ,500

**
 ,284 ,108 ,354 

Sig. (2-tailed) ,028 ,010 ,227 ,009 ,159 ,599 ,076 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q18 Pearson 

Correlation 

,546
**
 ,546

**
 ,068 ,546

**
 ,368 ,391

*
 ,437

*
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,004 ,742 ,004 ,065 ,048 ,026 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q19 Pearson 

Correlation 

,270 ,172 ,253 ,703
**
 ,741

**
 ,457

*
 ,436

*
 

Sig. (2-tailed) ,182 ,401 ,212 ,000 ,000 ,019 ,026 

N 26 26 26 26 26 26 26 

Q20 Pearson 

Correlation 

,177 -,011 -,010 ,397
*
 ,551

**
 ,230 ,257 

Sig. (2-tailed) ,388 ,959 ,963 ,045 ,004 ,257 ,204 

N 26 26 26 26 26 26 26 
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y Pearson 

Correlation 

,730
**
 ,685

**
 ,497

**
 ,887

**
 ,696

**
 ,591

**
 ,723

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 26 26 26 26 26 26 26 

 
 

Correlations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 y 

Q10 Pearson Correlation ,432
*
 ,546

**
 ,270 ,177 ,730

**
 

Sig. (2-tailed) ,028 ,004 ,182 ,388 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q11 Pearson Correlation ,495
*
 ,546

**
 ,172 -,011 ,685

**
 

Sig. (2-tailed) ,010 ,004 ,401 ,959 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q12 Pearson Correlation ,245 ,068 ,253 -,010 ,497
**
 

Sig. (2-tailed) ,227 ,742 ,212 ,963 ,010 

N 26 26 26 26 26 

Q13 Pearson Correlation ,500
**
 ,546

**
 ,703

**
 ,397

*
 ,887

**
 

Sig. (2-tailed) ,009 ,004 ,000 ,045 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q14 Pearson Correlation ,284 ,368 ,741
**
 ,551

**
 ,696

**
 

Sig. (2-tailed) ,159 ,065 ,000 ,004 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q15 Pearson Correlation ,108 ,391
*
 ,457

*
 ,230 ,591

**
 

Sig. (2-tailed) ,599 ,048 ,019 ,257 ,001 

N 26 26 26 26 26 

Q16 Pearson Correlation ,354 ,437
*
 ,436

*
 ,257 ,723

**
 

Sig. (2-tailed) ,076 ,026 ,026 ,204 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q17 Pearson Correlation 1 ,693
**
 ,581

**
 ,000 ,663

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,002 1,000 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q18 Pearson Correlation ,693
**
 1 ,599

**
 ,261 ,763

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,199 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q19 Pearson Correlation ,581
**
 ,599

**
 1 ,328 ,741

**
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Sig. (2-tailed) ,002 ,001  ,101 ,000 

N 26 26 26 26 26 

Q20 Pearson Correlation ,000 ,261 ,328 1 ,394
*
 

Sig. (2-tailed) 1,000 ,199 ,101  ,047 

N 26 26 26 26 26 

y Pearson Correlation ,663
**
 ,763

**
 ,741

**
 ,394

*
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,047  

N 26 26 26 26 26 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 26 1 3 2,50 ,812 

Q2 26 1 3 2,73 ,533 

Q3 26 1 3 2,65 ,562 

Q4 26 1 3 2,62 ,637 

Q5 26 1 3 2,42 ,758 

Q6 26 1 3 2,50 ,583 

Q7 26 1 3 2,46 ,647 

Q8 26 1 3 2,62 ,571 

Q9 26 1 3 2,81 ,491 

Valid N (listwise) 26     

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q10 26 1 3 2,58 ,643 

Q11 26 1 3 2,65 ,562 

Q12 26 1 3 2,65 ,629 

Q13 26 1 3 2,69 ,618 

Q14 26 2 3 2,88 ,326 

Q15 26 1 3 2,62 ,571 

Q16 26 1 3 2,38 ,697 

Q17 26 1 3 2,50 ,648 

Q18 26 1 3 2,42 ,758 

Q19 26 1 3 2,62 ,637 

Q20 26 1 3 2,77 ,514 

Valid N (listwise) 26     
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One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

y 7,729 25 ,000 ,61538 ,4514 ,7794 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X 6,544 25 ,000 ,58974 ,4042 ,7753 

 
ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

X Between Groups 1,168 3 ,389 2,084 ,131 

Within Groups 4,110 22 ,187   

Total 5,278 25    

y Between Groups ,589 3 ,196 1,223 ,325 

Within Groups 3,532 22 ,161   

Total 4,121 25    

 
ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

X Between Groups ,278 3 ,093 ,407 ,750 

Within Groups 5,001 22 ,227   

Total 5,278 25    

y Between Groups ,255 3 ,085 ,485 ,696 

Within Groups 3,865 22 ,176   

Total 4,121 25    

 
ANOVA 
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Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

X Between Groups ,546 3 ,182 ,846 ,483 

Within Groups 4,732 22 ,215   

Total 5,278 25    

y Between Groups ,365 3 ,122 ,712 ,555 

Within Groups 3,756 22 ,171   

Total 4,121 25    

 


