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Résumé 

Quel rôle les médias sociaux peuvent-ils jouer dans 
la communauté universitaire et comment peut-on 
améliorer la qualité des services qui leur sont 
offerts? C’est ce que nous avons discuté dans cet 
article en mettant l’accent sur les concepts de 
variables d’étude du point de vue des 
consommateurs de ces services. Grâce à un 
questionnaire en ligne basé sur les réponses d’un 
échantillon   stratifier de 220 étudiants du 
Département de psychologie de l’Université Badji 
Mokhtar, l’étude a atteint une série de résultats, dont 
le plus important est l’impact positif des médias 
sociaux dans la prestation de services aux étudiants, 
en plus de cerner les obstacles les plus importants 
auxquels le Ministère fait face pour optimiser 
l’utilisation des sites de médias sociaux. 

Mots clés:  Réseaux sociaux, services. 
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 ملخص 
في   الاجتماعي  التواصل  وسائل  تلعبھ  أن  یمكن  الذي  الدور  ھو  الجامعالما  ،  يمجتمع 

مركزین  المقال    افي ھذ  ھاولتننس . ھذا ما  للطلبةوكیف یمكن تحسین جودة الخدمة المقدمة  
الخدمات.   ھذه  مستھلكي  منظور  من  الدراسة  بمتغیرات  المتعلقة  المفاھیم  حیث  على 

یان الكتروني  بالاعتماد على إجابات عینة طبقیة تعدادھا  توصلت الدراسة  من خلال استب
طالب وطالبة من قسم علم النفس بجامعة باجي مختار  بعنابة إلى مجموعة من   220

تقدیم خدمات   الاجتماعي في  التواصل  تلعبھ وسائل  الذي  الإیجابي  الأثر  أھمھا  النتائج 
ھ القائمین على القسم للاستغلال  للطلبة، زیادة على الوقوف على أھم العقبات التي تواج

 . الأمثل لمواقع التواصل الاجتماعي

 .مواقع التواصل الاجتماعي، الخدمة :المفتاحیةالكلمات 

Abstract 

What role can social media play in the university 
community and how can the quality of services 
offered to them be improved? This is what we 
discussed in this article, focusing on the concepts 
of study variables from the perspective of 
consumers of these services. Through an online 
questionnaire based on the responses of a sample 
stratified of 220 students from the Department of 
Psychology of Baji Mukhtar University, the study 
achieved a series of results, the most important of 
which is the positive impact of social media in the 
delivery of services to students, as well as 
identifying the most significant barriers the 
Department faces in optimizing the use of social 
media sites.  

Keywords:  Social networks, services. 
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  :مقدمة -1

عاما للتلفاز،    13عاما للإذاعة،    38ملیون مستعمل لزم الأمر إلى    50للوصول إلى  
  88الوصول إلى نفس العدد خلال    +GOOGLEسنوات للإنترنت،  واستطاع    04

ملیون  صورة وفیدیو تحمّل وتوزّع  یومیا على    300یوما فقط. وحین نعلم أن أكثر من  
)، ندرك  1لیق وتفاعل  من المستخدمین  ( ملیار تع  3.2موقع  فیسبوك، وأن أكثر من  

   (Christine Balagué, 2018)أھمیة ھذه المنصات. 
من طریقة التفاعل بین البشر، فأصبح من بین    19د  یغیر الانتشار الرھیب لفیروس كوف

أنجع الطرق لعدم الإصابة بھ ھو تفادي التعامل المباشر بین الناس، وأصبح التعامل عبر  
 وسائل التواصل الاجتماعي ھو السبیل الأمثل للوقایة منھ. 

تقلیدیة، المنظمات على استعمال وسائل بدیلة غیر  المفروض معظم  الواقع    أرغم ھذا 
بعد،   عن  والشركاء  العملاء  مع  التواصل  المنزل،  من  العمل  الانترنت،  عبر  كالبیع 

 الدراسة عبر الوسائط.  
رغم أنّ ھناك كثیر من المنظمات لھا خبرة كبیرة في ھذا المجال، إلا أن الجزائر تفتقر   

ة  إلى ھكذا خبرة، خاصة في مجال التعلیم عن بعد، وذلك راجع إلى نقص الوسائل القاعدی
كالانترنت إذ تشتكي معظم الجامعات من عدم توفر ھذه الخدمة، وإن وجدت فھي لا تفي 
مما  الإداریة  الأطقم  تكوین  في  نقص  ھناك  ذلك  على  زیادة  التدفق،  لنقص  بالغرض 
یصعب علیھا التعامل مع التقنیات الحدیثة، فالملاحظ أن ھناك ھوة كبیرة بین جیل الطلبة  

 یات وبین العاملین في إدارات  الجامعات الجزائریة. الذي یتحكم في ھذه التقن 
المنصة الاجتماعیة الأكثر    2020إلى غایة ماي    2019بین الفترة الممتدة من شھر ماي  

ھو الجزائریین  قبل  من   You)وبیالیوتیلیھ    )Face book( الفیسبوك استعمالا 
tube )   الرقمیة الإحصائیات  في  المتخصص  الایرلندي  الموقع    بحسب 

STATCOUNTER  . 
یعادل   ما  أمضوا  قد  الجزائریین  فإن  الموقع  ذات  فیسبوك   على  %59.34وبحسب 

)(Face book  یوتیوب وعلى  الإنترنت،  على  تصفحھم  وقت    (You Tube)من 
، وبنسبة ضئیلة جدا لا      (Pinterest)على بنتیرست %3.5وأقل من     34.59%
     .  تصفحھم من وقت    TWITERعلى منصة تویتر   1.94%تتعدى  
 : إحصائیات شبكات التواصل الاجتماعي الأكثر استعمالا في الجزائر 1الشكل 

ع��   2020جوان 06اطلع عليھ يوم  stats/tablet/algeria-media-https://gs.statcounter.com/socialالمصدر 

 13الساعة 

https://gs.statcounter.com/social-media-stats/tablet/algeria
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نفعا واستعمالا، الوسیلة الأكثر  المعلومات مصدرا مھما لاختیار  وذلك من  تعتبر ھذه 
خلال تحلیل مختلف المعطیات المتوفرة كالفئات العمریة وأوقات الذروة، ونوع الموقع 

 الأكثر تداولا بحسب المیولات الشخصیة أو المھنیة لكل مستعمل . 
سم علم النفس بجامعة باجي مختار تبني ھذا  من ھذا المنطلق قرر القائمون على إدارة ق

مع  المودم  بإحضار  القسم  رئیس  تكفل  بحیث  القسم  في  الانترنت  انعدام  الخیار، رغم 
تقدیم   بغیة  بالقسم،  یوتیوب خاصة  وقناة  فیسبوك  بإنشاء صفحة  وقام  انترنت،  شریحة 

 لقسم. خدمة ممیزة للطلبة دون الحاجة إلى الاتصال المباشر أو الانتقال إلى ا
الحالیة حول  دور وأھمیة شبكات    : الدراسةإشكالیة       -  2  تتمحور مشكلة الدراسة 

وب ) في تحسین الخدمة واستغلالھا بصورة  یالتواصل الاجتماعي (الفیسبوك ، والیوت
% من عینة 99ملائمة قصد تقدیمھا بصورة ممیزة للطلبة، إذ بینت ھذه الدراسة أن  

%  یطلعون على محتوى الیوتوب،  88الدراسة تملك حسابا على شبكة فایسبوك وأن  
 من ھذا المنطلق نسعى إلى الإجابة على التساؤلات التالیة :

إیج-1 دور  ھناك  الیوتوب)  على  ھل  و  (الفایسبوك  الاجتماعي  التواصل  لوسائل  ابي 
 الخدمة المقدمة  لطلبة قسم علم النفس بجامعة عنابة؟. 

ما ھي أھم الخدمات التي یقدمھا قسم علم النفس بجامعة باجي مختار عنابة للطلبة  -2
 عبر شبكات التواصل الاجتماعي (الفایسبوك و الیوتوب)؟. 

بعنابة  -3 مختار   باجي  بجامعة  النفس  علم  قسم  إدارة  تواجھ   التي  المعوقات  ھي  ما 
و الیوتیوب)  بغرض تحسین  للاستخدام الأمثل لشبكات التواصل الاجتماعي (الفیسبوك 

 الخدمة المقدمة للطلبة؟.   
 الفرضیات :   -3
ھناك دور إیجابي ومؤثر لوسائل التواصل الاجتماعي (الفیسبوك و الیوتیوب)  على   -1

 الخدمة المقدمة  إلى طلبة قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة. 
خدمات عبر مواقع التواصل    یقدم قسم علم النفس بجامعة باجي مختار عنابة عدة  -2

الاجتماعي (الفیسبوك و الیوتیوب)  ومن أھمھا : نشر الإعلانات الخاصة بالطلبة، نقاط  
التطبیق والامتحان، الاستدعاءات، التنسیق بین الطلبة والأساتذة ، نشر الدروس المرئیة،  

 الرد على تساؤلات الطلبة.  
نابة عدة معوقات تحول دون الاستخدام  یواجھ قسم علم النفس بجامعة باجي مختار ع  -3

الأمثل لشبكات التواصل الاجتماعي (الفیسبوك و الیوتیوب) أھمھا :نقص تدفق الانترنت  
وفي أحیان كثیرة غیاب الانترنت، الاستخدام المجاني (شخصي) عند إنشاء صفحات   

 لمواقع التواصل الاجتماعي مما یجعل إمكانیة استغلالھا محدودة
 التعرف على مایلي: أھداف الدراسة :    -4.
مختار   - باجي  بجامعة  النفس  علم  قسم  استغلال  مدى  معرفة  إلى  الدراسة  ھذه  تھدف 

 بعنابة لمواقع التواصل الاجتماعي من أجل تقدیم خدمة ممیزة للطلبة . 
الاجتماعي   - التواصل  وسائل  في  المتمثلة  الدراسة  لمتغیرات  النظري  الإطار  بیان 

 و الیوتیوب) ومفاھیم الخدمة المقدمة. (الفیسبوك
للطلبة    - بالنسبة  الاجتماعي  التواصل  لشبكات  الأمثل  للاستغلال  المعوقات  أھم  تحدید 

 وكذا للقائمین على إدارة قسم علم النفس  بجامعة باجي مختار عنابة. 
توضیح أھم الآلیات التي یمكن من خلالھا استغلال شبكات التواصل الاجتماعي بشكل    -

 ملائم في تحسین الخدمة المقدمة للطلبة. 
تقدیم مجموعة من الاقتراحات العملیة من أجل الاستغلال الأمثل لمنصات التواصل    -

 الاجتماعي (الفیسبوك و الیوتیوب)  .
في    - المدرسة  ماقبل  طفل  مربیات  لدى  العلمیة  المؤھلات  إلى  الراجعة  الإختلافات 

 التدریبیة .  والاحتیاجاتإدراكھن لأھمیة الكفایات التربویة 
 :  يفیما یلوتتجلى أھمیة الدراسة  أھمیة الدراسة : -5
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الوسط    - التواصل الاجتماعي في  أھمیة دراسة دور شبكات  البحث  من  أھمیة  تبرز 
 الجامعي، لاسیما عملیة إیصال المعلومة في حینھا إلى جمیع الطلبة.

 دواعي اختیار موضوع الدراسة :   -6
 تعود أسباب اختیار موضوع الدراسة إلى الأسباب الآتیة :  

الانتشار الواسع لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي بشكل كبیر بین معظم الطلبة   
الجزائریین، مما یشكل موردا ھاما للعاملین في الجامعة في تسھیل التواصل معھم  

   وتقدیم خدمة ممیزة 
 مفھوم مواقع الشبكات الاجتماعیة: - 7
 تعریف مواقع الشبكات الاجتماعیة  7-1

یعتبر مفھوم مواقع الشبكات الاجتماعیة من أھم المفاھیم المرتبطة بالانترنیت والمجتمع  
الافتراضي التي ذاع صیتھا في السنوات الأخیرة، وھذا ما نلاحظھ من خلال تزاید عدد  

یوم منذ ظھورھا الأول عبر الشبكة وذلك بھدف الاستفادة  مستخدمیھا بشكل كبیر یوما بعد  
من خدماتھا، غیر أن الحقیقة التي تستوقفنا أمام ھذه الظاھرة ھو التطور السریع لھذه  
خلال   من  نلمسھ  ما  وھذا  تواكبھ  أن  العلمیة  الدراسات  تستطع  لم  نحوِ  على  المواقع 

یة لموضوع مواقع الشبكات  الاختلاف الواضح في وضع المحددات المفاھیمیة الأساس 
 الاجتماعیة. 

) التي قدمت في ھذا الصدد امتدادا لموضوع  2013وجاءت بعض التعاریف  (حبیل،  
العلوم الاجتماعیة، فھي وفق تعریفھم تعتبر   الشبكات الاجتماعیة المعروف في میدان 

م  تركیبة اجتماعیة الكترونیة تصنع من قبل أفراد و جماعات و كذلك مؤسسات، و یت 
تسمیة الجزء الرئیسي و المكون الأساسي لھا مثل الفرد  الواحد باسم العقدة، بحیث تقوم  
ھذه العقد بأنواع مختلفة من العلاقات كالانتماء إلى نادي ریاضي أو الانتماء المھني إلى  
شركة ما أو أیضاً الانتماء أو الاشتراك في صفة المواطنة لبلد ما في ھذا العالم، و قد  

ذلك إلى أن تصل الوضع الاجتماعي أو طبقات معینة في مجتمع ما و التي ینتمي تتخطى  
 إلیھا الفرد. 

 خصائص مواقع الشبكات الاجتماعیة :   7-2
وفقا   جوانب  خمسة  في  الاجتماعیة  الشبكات  مواقع  خصائص  أھم  حصر  یمكن 

McQuail   (2010 :كالتالي ( 
 مواقع الشبكات الاجتماعیة ھي وسیلة اتصال  شخصي :  •

والخاصة،   العامة  الأغراض  في  یستخدم  الذي  الإلیكتروني   البرید   تشمل  وھذه 
والشخصیة والجماھیریة، والھاتف المتنقل (الجوال) وھو یكتسب خصائص تفاعلیة غنیة  

ا بأن  القول  یمكن  الشخصیة،  الخاصیة  لھذه  وفقاً  باستمرار،  یتم  متزایدة  الذي  لمحتوى 
تراسلھ ھو في الغالب غیر مستقر وغیر ثابت أي یغلب علیھ الغرض الآني المؤقت،  
بالإضافة إلى ذلك، فإن خاصیة الاتصال الشخصي تؤدي إلى تعزیز علاقات اجتماعیة 
العلاقة  تشكیل  أن  الملاحظ  ومن  جدیدة،  اجتماعیة  علاقات  تشكیل  أو  فعلاً،  قائمة 

م الجدید تكون أھم أحیاناً من محتوى الرسائل التي یتم تداولھا أو  وتعزیزھا عبر الإعلا 
 التعبیر عنھا. 

 وسیلة بحث عن المعلومات:  •
وھي من أھم خصائص الإنترنت والإعلام الجدید، حیث أن الإنترنت بمواقعھا المختلفة  

للمعلومات، ومصدراً للمعرفة لم یسبق لھ   مثیل  وشبكاتھا الاجتماعیة تعد مخزناً كبیراً 
في التاریخ البشري من حیث ضخامة حجمھ، من ناحیة، وسھولة وسرعة الوصول إلیھ،  
من ناحیة أخرى ، وتقوم ھذه العملیة على وجود محركات بحث تساعد على العثور على  
الشبكات   مواقع  مثل  منھا  أجزاء  أو  الإنترنت  مواقع  جمیع  في  المطلوبة   لمعلومات 

ه المحركات بالنسبة للمستخدم توف رھا على الھواتف  الاجتماعیة، ویزید من قیمة ھذ
 النقالة  بحیث تصبح المعلومة بین یدیھ في أي مكان وأي زمان یرغبھ.

 وسیلة مشاركة جماعیة:  •
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ھذه  الخاصیة كانت موجودة في الإنترنت منذ بدایتھا، ولكنھا كانت تستخدم على نطاق 
ة مع تطور تقنیات  الشبكة العنكبوتیة    محدود، ثم تطورت بشكل كبیر في السنوات الأخیر 

التي یطلق علیھا أحیاناً اسم (الجیل الثاني من الإنترنت ومن ثم ظھور شبكات التواصل  
 الاجتماعي  والإعلام الاجتماعي .

 وسیلة لعب تفاعلي :  •
ھذه الخاصیة في ازدیاد وتقوم على المشاركة في ألعاب الفیدیو وألعاب الكمبیوتر المختلفة  

جھزة الواقع الافتراضي، وما یمیز ھذه الخاصیة ھو التفاعل بین المشاركین، وأنھا  وأ
 تركز على الاستمتاع عن طریق عملیة المشاركة والأداء، أكثر من إشباع المحتوى. 

 خاصیة الاستبدال أو الإحلال للوسائل الأخرى:  •
الورقیة بتصفح مواقع الأخبار  فمن الملاحظ أن الجمھور كثیراً ما یستبدل قراءة الصحف  

البرامج   تقدیم  في  والتلفزیون  الإذاعة  عن  بدیلاً  الإنترنت  تقدم  وكذلك  الإنترنت،  على 
المسموعة والإذاعات الخاصة بالإنترنت وتنزیل الملفات الصوتیة، وتقدم طرق مختلفة  

للمشار (یوتیوب)  موقع  أشھرھا  من  عدیدة  بإشكال  الفیدیو  ومقاطع  الأفلام  كة  لعرض 
 بمقاطع الفیدیو. 

من كل ذلك یتضح أن مواقع الشبكات الاجتماعیة لیس لھا خاصیة واحدة، أو خصائص  
محدودة، ولذلك من الصعب إطلاق وصف دقیق وشامل على الإعلام الجدید كوسیلة أو 
أداة اتصال، حیث أنھا تجمع عدة وسائل ووظائف في وسیلة واحدة. كما أن خصائص  

كورة أعلاه تذكرنا بأن الإعلام الجدید لیس وسیلة منفصلة تماماً عن  الإعلام الجدید المذ
 الإعلام القدیم بل یوجد الكثیر من الخصائص المشتركة والمكملة لبعضھا البعض. 

وإذا نظرنا إلى خصائص مواقع الشبكات الاجتماعیة من وجھة نظر الجمھور المستخدم  
تمیز مواقع الشبكات الاجتماعیة  لھذه الوسائل، فإنھ یمكن الحدیث عن عدة خصائص  

قدمھا  التي  الخصائص  ھذه  التقلیدي،  الجماھیري  بالاتصال  مقارنة  وأدوات  كوسائل 
 ) McQuail, 2010ماكویل ھي كالتالي : (

وھي نسبة الاستجابة أو المبادرة التي یقوم بھا المستخدم مقارنة بما    التفاعلیة : •
 یقدمھ 

یقدم جمی المصدر  كان  فإذا  فدرجة  المصدر،  واحد،  المحتوى من طرف  معظم   أو  ع 
التفاعلیة تكون قلیلة ، أما إذا كانت نسبة استجابة ومشاركة المتلقي عالیة فدرجة التفاعلیة  

 عالیة.
الاجتماعي: • مع   الحضور  الشخصي  بالتواصل  المستخدم  إحساس  مدى  وھي 

 الآخرین من خلال استخدام الوسیلة.  
قدرة الوسیلة على تقریب المسافة بین وجھات    وھو مدى   الثراء في الوسیلة: •

النظر المختلفة ومد جس ور بین وجھات النظر المتعددة من مرجعیات مختلفة، وتقلیص  
الفوارق وسؤ الفھم، وإزالة الغموض، عن طریق تعدد خصائصھا المسموعة والمرئیة  

دید قادر على  وإثارتھا لاستجابات متنوعة لدى المستخدم ، وھذا یعني أن الإعلام الج
طرح الموضوع الواحد من عدة زوایا وبعدة أشكال مما یجعلھ أكثر ثراء من الإعلام  

 التقلیدي. 
وھي درجة إحساس المستخدم بالتحكم والسیطرة على المحتوى     الاستقلالیة : •

 وأنماط الاستخدام بعیداً عن تحكم وسیطرة المصدر. 
خدامات للتسلیة والمتعة بالمقارنة  المقصود توفر است   اللعب المرح والتسلیة: •

 بالاستخدامات النفعیة العرضیة.
: وھي قدرة المستخدم على اختیار المحتوى الذي یناسبھ وحمایة الخصوصیة •

 معلوماتھ الشخصیة بدون تدخل أو متابعة من المصدر. 
عندما یكون المحتوى مخصصاً لفرد ومتوافقاً مع احتیاجاتھ على الشخصنة:   •

ثال، یمكن للمستخدم تخصیص نوع محدد من الأخبار أو أصناف محددة من  سبیل الم
البرامج الترفیھ، یستقبلھا بشكل شخصي یتناسب مع میولھ الذاتیة، وكذلك مع ظروفھ  
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 المكانیة والزمنیة 
 الخدمة:  -8
 تعریف الخدمة: 8-1

یار  من خلال إطلاعنا على كثیر من الكتب والبحوث في مجال الخدمة، تمكنا من اخت
 تعاریف مختلفة للخدمة نحاول التطرق إلى أھمھا:

التي    - المنافع  أو  "النشاطات  أنّھا:  على  الخدمة  للتسویق،  الأمریكیة  الجمعیة  عرّفت 
 )  2005تعرض للبیع أو التي تعرض لارتباطھا بسلعة معینة" (الضمور، 

تزمة بكامل  ) " أنھ عندما تصبح القوى العاملة في مؤسسة ملDemingو یشیر دیمنج  (
إدارتھا في إتقان عملھا على أحسن وجھ و یكون لدیھا عملیة إداریة سلیمة یتم من خلالھا 

 ). 2006العمل، فإن الجودة ستكون محصلة طبیعیة لذلك" .  (خلیل ع.، 
) أن الجودة ھي مسؤولیة الجمیع و رغبات  Ph.crosbyو یرى فلیب كروسبي " (

 ) crosby, 1986التصمیم" (المستھلك ھي أساس  
 خصائص الخدمات:   8-2

إن تحدید مفھوم الخدمة یعود إلى جملة من الخصائص التي تتمیز بھا عن السلع المادیة  
 و ھذه الخصائص ھي: 

: " لا یستطیع المشتري الحكم على الخدمة قبل    عدم القابلیة للمس( غیر ملموسة)  – أ  
شرائھا، بمعنى صعوبة معاینة أو فحص الخدمة قبل شرائھا، كما أن المستفید من الخدمة 
لن یكون قادرا على إصدار قرارات أو إبداء الرأي بالخدمة استنادا إلى تقییم محسوس  

سلعة مادیة". (الطائي،  من خلال حواسھ قبل شرائھ الخدمة مثلما یحصل لو أنھ اشترى 
 )2006الصمیدعي، و آخرون، 

: و نعني بھا الترابط الوثیق بین الخدمة ذاتھا و بین  التلازمیة أو عدم الانفصالیة  –ب  
الشخص الذي یتولى تقدیمھا ، الأمر الذي یترتب علیھ ضرورة حضور طالب الخدمة  

رتب عن ھذه الخاصیة ما إلى أماكن تقدیمھا كما ھو : الحال في الخدمات الطبیة و یت 
 یلي : 

 یكون تقدیم الخدمة في الوقت الذي تطلب فیھ؛  -
التوزیع المباشر ھو الأسلوب الوحید الذي یمكن استخدامھ في توصیل ھذا النوع من    -

 الخدمات إلى طالبیھا.
تكون العلاقة بین مقدم الخدمة و المستفید منھا قویة ووطیدة و قد تتطور المعرفة بینھما    -
 معرفة الشخصیة لتصل في بعض الأحیان إلى صدقات وعلاقات عائلیة. ل
عرض ھذا النوع من الخدمات غیر مرن بمعنى أن الطبیب لا یستطیع أن یزید من   -

كمیة الخدمات المقدمة إلى زبائنھ إذا ما زاد الطلب علیھا، و بالتالي فھو و أمثالھ یعملون  
ة الیوم فلیأت في وقت آخر".  (المؤذن،  تحت شعار" من لم یستطع الحصول على الخدم

2008 ( 
تتمیز الخدمات بخاصیة التباین أو عدم التماثل أو    عدم التجانس أو عدم التماثل:  –ج  

عدم التجانس طالما أنھا تعتمد على مھارة أو أسلوب أو كفاءة مزودھا و زمان و مكان 
في حالة الخدمات فكل نوع   تقدیمھا، كما نجد أنھ من الصعب إیجاد معاییر نمطیة للإنتاج

قیاس  في  نجد صعوبة  و  بل  قیاسھا،  كیفیة  في  مختلفة  طرق  لھا  الخدمات  أنواع  من 
الإنتاجیة الخاصة بكل منھا كما أن مزود الخدمة یقدم خدماتھ بطرق مختلفة اعتمادا على  
ظروف معینة و بذلك تتباین الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أحیانا . (الضمور،  

2005  ( 
إن ظاھرة عدم التأكد في نتائج الخدمات ھي في الحقیقة المحصلة النھائیة للعدید من  

 ) 2008الأسباب: (المؤذن،  
تدخل المستفید من الخدمة في إنتاج و تقدیم الخدمة ذاتھا ،و یعتبر ھذا مستلزما أساسیا    -

بتوافره و    في أداء بعض الخدمات و لا یمكن الوصول إلى مستوى عال من الكفاءة إلا
كمثال على ذلك نجد أن دقة تشخیص الطبیب للحالة المرضیة یتوقف و لو جزئیا على  
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و   الإداریة  الاستثمارات  دقة  أن  كما  واستفساراتھ  أسئلتھ  على  المریض  إجابات  دقة 
القانونیة تتوقف كثیرا على دقة البیانات التي یدلي بھا الزبون، كما أن الطالب یتدخل في  

 كون تدخلھ ھذا ایجابیا في بعض الأحیان و سلبیا في أحیان أخرى. المحاضرة و ی
ما یؤثر على جودة الخدمات و یجعل منھا متباینة الجودة و مختلفة الصفات ھو العبء   -

الذي یؤدیھ الشخص، و الذي أصبح یؤثر بشكل كبیر على جودة الخدمة و بالتالي عدم  
إرھاق و تعب و ملل و كذلك من اعتلال    تجانسھا أو تماثلھا لما یصیب مقدم الخدمة من

 في حالتھ النفسیة . 
وقت تقدیم الخدمة ربما یكون سببا آخر من أسباب عدم تجانس الخدمات المقدمة و   -

تماثلھا فالمحاضرة التي تقدم الساعة التاسعة صباحا تختلف في جودتھا عن المحاضرة  
 و السابعة مساءا.التي یقدمھا الشخص ذاتھ الساعة الثانیة بعد الظھر أ

متزامنة أو الفنائیة: تتعرض الخدمات للزوال و الفناء عند استخدامھا فھي غیر قابلة   -د
في  كامل  بشكل  أو  نسبیا  منخفضة  الإیداع  و  التخزین  تكلفة  یجعل  ما  ھذا  للتخزین، 
(العلي،   الفنائیة.  لخاصیة  إیجابیة  كنتیجة  إلیھ  النظر  یمكن  ھذا  و  الخدمیة  المؤسسات 

2008 ( 
الخدمة،   من  الاستفادة  عدم  حالة  في  كبیرة  بخسائر  تمنى  الخدمیة  المؤسسات  فإن  لذا 
فوجود غرف شاغرة في الفندق مثلا أو مقاعد غیر مشغولة على متن طائرة في رحلة 
معینة فإنھ لا یمكن تخزینھا لوقت آخر فھذا كلھ یشكل خسارة باعتبارھا طاقات معطلة، 

مشكلة طالما أن الطلب مستمرا، إلا أن التباین أو التذبذب  و لا تشكل ھذه الخاصیة أیة  
بعض   تواجھ  الخدمة  مؤسسات  یجعل  واحدة  بوتیرة  استمراره  عدم  و  الطلب  في 
الصعوبات كما في شركات النقل التي تواجھ ازدحاما في فترات بدایة ساعات : العمل 

ق بعض الإجراءات  و نھایتھ، و رغم ذلك یمكن التخفیف من أثار ھذه الخاصیة عن طری
 ) 2009:  (برنجي، 

 استخدام أنظمة الحجز المسبق و ذلك بھدف إدارة مواجھة التغییر في مستوى الطلب.  -
 تشكیل قوة عمل لمواجھة حالة التزاید على طلب الخدمة. -
 تطویر أسالیب الخدمات المشتركة بمعنى تقدیم الخدمة للأسر و المجموعات.  -
تقال الملكیة تمثل صفة و خاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع الملكیة: "إن عدم ان  -ه  

المادیة، مما یسبب مشكلة تسویقیة لأن المستھلك یشعر بالسعادة عند تملكھ للسلعة مما 
یلقي بعبء كبیر على رجل تسویق الخدمة حتى یشعره بھذه الخدمة. المادیة، فبالنسبة  

، و امتلاكھا و استخدامھا و استھلاكھا لھذه الأخیرة فإن لمستخدمیھا حق التصرف بھا
بشكل كامل و بإمكانیة تخزینھا أو بیعھا في وقت لاحق، و عندما یدفع ثمنھا فإن المستھلك  

 ) 2006یمتلك السلعة". (الطائي، الصمیدعي، و آخرون، 
أما بالنسبة للخدمة فإن المستفید لھ فقط الحق باستعمال أو استخدام الخدمة لفترة معینة و  

وقت محدد في كثیر من الأحیان ( مثل تأجیر غرفة في فندق أو مقعد في طائرة ) و ال
الخدمة  مباشرة من  منفعة  الحصول على  أو  لقاء الاستعمال  إلا  ما یكون  یدفعھ  ما  أن 
المقدمة إلیھ فھو لا یمتلكھا كما في السلع المادیة، مما یسبب مشكلة تسویقیة لأن المستھلك  

لكھ للسلعة مما یلقي بعبء كبیر على رجل تسویق الخدمة حتى  یشعر بالسعادة عند تم
 یشعره بھذه الخدمة. 
 الجانب المیداني :  

المتغیرات   ووصف  وعینتھا  المتبعة،  الدراسة  منھجیة  المیداني  الجانب  یتضمن 
على  الحصول  ومصادر  الدراسة،  وأدوات  الدراسة،  عینة  لأفراد  الدیموغرافیة 

 صائیة المستخدمة ، وقیاس ثبات أداة الدراسة. المعلومات، والمعالجات الإح 
 

 الجانب المیداني 
 منھج الدراسة: -1

استخدم ھذا البحث، المنھج الوصفي، الذي یحاول وصف الظاھرة موضوع الدراسة،  
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حولھا،   تطرح  التي  والآراء  مكوناتھا  بین  العلاقة  وبیان  المیدانیة  المعطیات  وتحلیل 
المنھج الوصفي ھو الأقدر على الوصول إلى تحقیق أھداف  والعملیات التي تتضمنھا. لذا  

البحث، والإجابة على تساؤلاتھ البحثیة المثارة، وتحقیق فرضیاتھ المطروحة. زیادة على  
مقابلة مع رئیس القسم لمعرفة أھم المعوقات التي تحول دون الاستغلال الأمثل لمواقع  

 التواصل الاجتماعي . 
 عینة: مجتمع الدراسة وطبیعة ال-2

یتكون مجتمع الدراسة من جمیع طلبة قسم علم النفس بجامعة باجي مختار عنابة، وقد  
الدراس  المستویات  جمیع  مست  طبقیة  عشوائیة  عینة  الجامعیة یاختیرت  للسنة  ة 

طالبا وطالبة أجابوا على الاستمارة الالكترونیة المرسلة    220وتعدادھا     2020/2021
 لھم . 

 أدوات ومصادر الحصول على المعلومات:  -3
وجھ  على  منھا  بالدراسة  المتعلقة  المعلومات  لجمع  مصادر  عدة  على  الباحث  اعتمد 
الخصوص، المقابلة مع رئیس قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة للسنة الدراسیة 

تمد علیھا  ، زیادة على مقابلات مع بعض الطلبة، وكذا الاستمارة التي اع2020/2021
المقدمة عبر وسائل   الباحث كأداة رئیسیة في معرفة آراء الطلبة  حول جودة الخدمة 

 التواصل الاجتماعي. 
 المعالجة الإحصائیة: -4

للدراسة على الرزمة الإحصائیة   الباحث في تحلیل تفریغ الاستبیانات الصالحة  أعتمد 
 ، ولقد قام الباحث بتطبیق الأسالیب التالیة: 25الإصدار  SPSSللعلوم الاجتماعیة 

 التكرارات والنسب المؤویة، بھدف تحلیل خصائص العینة دیمغرافیا.  -
 المتوسطات الحسابیة لتحدید مستوى استجابة أفراد العینة. -
وسطھا  - عن  العینة  أفراد  استجابة  تباعد  درجة  لقیاس  المعیاریة  الانحرافات 

 الحسابي.  
عادلة طول الفئة لقیاس مستوى أھمیة متغیرات الدراسة وذلك وفق المعادلة  م -

 التالیة: 
(الإجابات بحسب سلم     1.33= 3)/1- 5=(  3العلامة الدنیا)/ -مدى= (العلامة القصوى

 لیكرت الخماسي) 
 وبذلك تكون : 

 2.33إلى أقل من  1الأھمیة المنخفضة من  -
 3.67لغایة 2.34الأھمیة المتوسطة من  -
 5إلى غایة  3.68والأھمیة المرتفعة من  - 
 معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أدارة الدراسة . -
 
 الخصائص الدیمغرافیة لأفراد عینة البحث -5

) یوضح توزیع العینة حسب  المستویات الدراسیة لقسم علم النفس  01الجدول رقم ( 
 بجامعة باجي مختار عنابة

 
 % التكرار  المستوى ا�جام�� 

 %31,82 70 السنة الثانية 

 %28,18 62 السنة الثالثة 

 %22,73 50 1ماس�� 

 %17,27 38 2ماس�� 

 %100 220 ا�جموع
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 من اعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي المصدر:
للوصول إلى نلاحظ من خلال الجدول أن الدراسة مسّت كل الأطوار الجامعیة وذلك  

 نتیجة یمكن الوثوق بھا وتعمیمھا على كامل مجتمع الدراسة.
 

) : یوضح توزیع العینة حسب  متغیر الجنس لقسم علم النفس بجامعة 02الجدول رقم (
 باجي مختار عنابة.

 
 % عدد ا�جنس 

 %68,18 150 إناث

 %31,82 70 ذ�ور 

 
 برنامج التحلیل الإحصائي : من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج  المصدر

 
نلاحظ من خلال الجدول أن فئة الإناث غالبة على فئة الذكور، ذلك ما لاحظھ الباحث  
عبر مراحل إعداد البحث، حیث أن معظم الطلبة المنتسبین إلى قسم علم النفس ھم من 

 الإناث. 
 صدق أداة الدراسة وثباتھا -6
 الصدق الظاھري  - أ

الدرا  أداة  النفس وأخذت كل  للتأكد من صدق  أساتذة من قسم علم  تم عرضھا عل  سة 
اقتراحاتھم بعین الاعتبار من تصحیح بعض المفردات وتغییر بعض الفقرات حتى وصل  

 الاستبیان إلى حالتھ النھائیة.
 ثبات أداة الدراسة  -ب

تم الاعتماد على اختبار الاتساق الداخلي  ألفا كرونباخ لقیاس مدى تناسق إجابات عینة  
 الدراسة 

 ) معامل ثبات أبعاد الاستمارة. 03الجدول رقم  ( 
 

 قيمة ألفا كرونباخ  عدد الفقرات المتغ��

 0.752 07 الوسائط المستعملة �� تحس�ن ا�خدمة 

 0.781 04 الفيسبوك 

 0.678 03 اليوتيوب

 0.656 09 تقييم ا�خدمة

 0.673 03 رضا الطلبة 

 0.620 03 ولاء الطلبة 

 0.682 03 الطلبة تفاعل 

 
 من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي  المصدر:

)  نلاحظ أن  03المبینة في الجدول رقم (  من خلال قراءة نتائج قیمة معامل ألفا كرونباخ
بین   تتراوح  الثبات  و    0.752قیمة  أقصى  أداة    0.620كحد  أن  یدل  مما  أدنى  كحد 

 الدراسة ثابتة وبمقدورھا تحقیق أغراض الدراسة. 
وسائل    -7 استعمال  في  والخبرة  التقنیة  امتلاك  عبارات  على  الدراسة  عینة  أجوبة 

 التواصل الاجتماعي. 
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 ) یوضح امتلاك عینة الدراسة لھاتف ذكي .04(  الجدول رقم 
 

 % التكرارات  هل تملك هاتفا ذكيا 

 %90,91 200 �عم 

 %9,09 20 لا

 هل تملك جهاز كمبيوتر موصول بخدمة الان��نت 

 %45 100 �عم 

 %55 120 لا

 
 من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي  المصدر:
% من عینة الدراسة لدیھم  45% من عینة الدراسة تملك ھاتفا ذكیا، بینما    90أكثر من  

 جھاز كمبیوتر موصول بخدمة الانترنت،  
 ) یوضح توفر الانترنت في الھاتف الذكي لعینة البحث 05الجدول رقم ( 

 من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي  المصدر:
أن أغلب العینة لدیھا اشتراك شھري ثابت    )05رقم (  یلاحظ من خلال نتائج الجدول

% یشتركون في حالة الحاجة وذلك بالاشتراك المؤقت (محدود زمنیا  28، وأن  للانترنت 
بینما   على  12وكمیا)،  ویعتمدون  الانترنت  خدمة  في  اشتراكا  إطلاقا  یملكون  لا   %

 زملائھم في تلقي كل ما ھو جدید  أو عبر أجھزة الكمبیوتر المنزلیة الموصولة بالانترنت.
البحث في مواقع التواصل الاجتماعي (الفیسبوك    ) یوضح اشتراك عینة06الجدول رقم (

 و الیوتوب) 
 

 % التكرارات  هل تملك حسابا ع�� الفيسبوك

 %99,55 219 �عم 

 %0,45 1 لا

 هل أنت مش��ك �� موقع اليوتيوب

 %86,36 190 �عم 

 %13,64 30 لا

 
 من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي  المصدر:

%  86.36جمیع أفراد العینة تملك حسابا على الفیسبوك، باستثناء فرد واحد، وأكثر من  
من أفراد العینة مشتركین في خدمات الیوتیوب، مع ملاحظة أنھ یمكن مشاھدة محتوى  

 الیوتیوب دون شرط الاشتراك بعكس موقع الفیسبوك  
 

 ) یوضح خبرة عینة الدراسة مع التعامل لمواقع التواصل الاجتماعي07الجدول رقم ( 
 % التكرارات  منذ م�ى وأنت تتعامل مع مواقع التواصل الاجتما��.

 %10 22 أقل من سنة 

 %16 36 من سنة إ�� سنت�ن

 % التكرارات  هل هاتفك موصول بالان��نت 

 %48,00 120 دائما

 %28,00 70 أحيانا

 %12,00 30 أبدا 
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 %74 162 أك�� من سنت�ن   

 %100 220 ا�جموع

 من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائي  المصدر:
أن جمیع عینة الدراسة لھا خبرة في استخدام مواقع    )07رقم (   یتضح من خلال الجدول

التواصل الاجتماعي، وأن الأغلبیة المطلقة لھا أكثر من سنتین خبرة في استخدام مواقع  
 التواصل الاجتماعي. 

ة الدراسة في الجداول السابقة، یمكن استنتاج أن عینة الدراسة من خلال تحلیل أجوبة عین
مستعدة تقنیا  للتفاعل مع محتوى صفحات قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة  

 بما لدیھم من خبرة في استعمال ھذه المنصات وبما یملكونھ من وسائل تقنیة. 
العینة حول دور شبكات التواصل   -8 إجابات أفراد  الاجتماعي المستعملة في    تحلیل 

 تقدیم الخدمة: 
) یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى أھمیة 08الجدول رقم (

وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بقسم علم النفس  بجامعة باجي مختار بعنابة من  
 وجھة نظر الطلبة. 

 رقم
دور شب�ات التواصل الاجتما�� 

 تقديم ا�خدمة المستعملة �� 

المتوسط  

 ا�حسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

* قيمة  

 "T " 

 ا�حسو�ة 

*مستوى  

 الدلالة 

تر�ب أهمية 

 الفقرة 

مستوى  

 الأهمية 

 الفيسبوك                                         

أعلق باستمرار ع�� المنشورات   01

والمواضيع ا�خاصة  ع�� 

الصفحة الرسمية  للقسم ع��  

 الفيسبوك.

4.701 0.618 51.162 0.000 1 

 مرتفع 

أتبادل الآراء والأف�ار مع زملائي   02

ع�� الصفحة الرسمية  للقسم 

 ع��  الفيسبوك. 

4.481 0.791 37.250 0.000 3 

 مرتفع 

أحصل  ع�� المساعدة اللازمة   03

من زملائي ع�� الصفحة  

الرسمية  للقسم ع��   

 الفيسبوك.

4.632 0.692 43.812 0.000 2 

 مرتفع 

يزود�ي زملائي بالمعلومات ال�ي   04

أحتاجها  حول ا�خدمات 

وال��امج  التدريسية ع��  

الصفحة الرسمية  للقسم ع��  

 الفيسبوك.

4.220 0.887 27.453 0.000 4 

 مرتفع 

 مرتفع   39,919 0,747 4,509 الفيسبوك  ∑
 اليوتيوب 

الفيديو  أشاهد باستمرار مقطع  05

ا�خاصة بنشاطات القسم  

 وفعالياتھ ع�� اليوتيوب .

4.132 1.107 20.098 0.000 2 

 مرتفع 

اعلق باستمرار ع�� مقاطع  06

الفيديو  ا�خاصة بالقسم  

 وندواتھ  ع�� اليوتيوب .

4.256 1.061 21.894 0.000 1 

 مرتفع 

أشارك زملائي مقاطع الفيديو   07

والنشاطات ا�خاصة  بالفعاليات 

ال�ي يقوم ��ا القسم  ع��  

 اليوتيوب .

3.971 0.981 19.254 0.000 3 

 مرتفع 
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 مرتفع   20,415 1,050 4,120 اليوتيوب  ∑
 مرتفع   30.167 0.898 4.314  العام  ∑

 
 : من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائيالمصدر
    1.629=(α≥   0.05) الجدولیة عند مستوى (t*قیمة (

) على أساس  3) الجدولیة اعتمادا على الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ( tتم حساب قیمة(
 ) درجات.  5سلم لیكرت  ذو (

)  عن العبارات  08مما یلاحظ في إجابات عینة الدراسة الموضحة في الجدول رقم (
المتعلقة ببعد الشبكات الاجتماعیة ودورھا في تقدیم الخدمة من وجھة نظر طلبة قسم علم  
النفس بجامعة باجي مختار  بعنابة، أن المتوسطات الحسابیة  للمتغیرات محصورة بین  

ك4.701و    3.971( وبمتوسط  مقداره  )  الخماسي،    4.314لي  لیكرت  مقیاس  على 
تقدیم   في  المستعملة  الاجتماعي  التواصل  لشبكات  المرتفع  المستوى  إلى  یشیر  الذي 

  4,509الخدمة، كما یتضح أن بعُد الفیسبوك جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي =
حصل بعد  ، فیما    0.747وھو  أعلى من المتوسط الحسابي الكلي وبانحراف معیاري =

وبشكل عام یتبین     1,050وانحراف معیاري .   4.120الیوتیوب على متوسط حسابي =
أن مستوى الأھمیة لدور شبكات التواصل الاجتماعي في تقدیم الخدمة مرتفع من وجھة  

 نظر طلبة قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة. 
 
المقد  -9 الخدمة  تقییم  العینة حول  أفراد  إجابات  النفس بجامعة تحلیل  مة من قسم علم 

 باجي مختار بعنابة: 
) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأھمیة للخدمة  09الجدول رقم (

 المقدمة  في قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة من وجھة نظر الطلبة 

 تقييم ا�خدمة  رقم
المتوسط  

 ا�حسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

 " T*قيمة " 

 ا�حسو�ة 

مستو

ى 

 الدلالة 

تر�ب 

أهمية 

 الفقرة 

مستوى  

 الأهمية 

 رضا الطلبة                                          

أشعر بالارتياح لاتخاذي قرار  08

 الت�جيل �� قسم علم النفس. 

 مرتفع  3 0.000 46.415 0.614 4.591

أشعر بالرضا عن ا�خدمات ال�ي   09

 علم النفس.يقدمها قسم 
4.751 0.443 77.851 0.000 

 مرتفع  1

أحصل ع�� أفضل خدمة من  10

 قسم علم النفس. 
4.423 0.648 54.121 0.000 

 مرتفع  2

 مرتفع   59,462 0,568 4,588 رضا الطلبة  ∑  

 ولاء الطلبة                                         

أو��ي الآخر�ن بالت�جيل ��    11

 قسم علم النفس. 
4.892 0.242 132.521 0.000 

 مرتفع  1

لو أتيحت �� الفرصة �عد تخر��   12

ل�جلت مرة أخرى �� قسم علم  

 النفس. 

4.574 0.509 58.321 0.000 

 مرتفع  3

الاستمرار �� الدراسة بقسم  أنوي  13

 علم النفس. 
4.652 0.485 64.981 0.000 

 مرتفع  2

 مرتفع   85,274 0,412 4,706 ولاء الطلبة  ∑ 

 الطلبة تفاعل                                       

يحافظ موظفو قسم علم النفس   11

ع�� وجود اتصال ثنائي الاتجاه 
4.615 0.468 65.689 0.000 

 مرتفع  2
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م�� من خلال مواقع التواصل  

 الاجتما��. 

أجري حوارات منتظرة مع موظفي  12

قسم علم النفس ع�� خلال 

 مواقع التواصل الاجتما��. 

3.741 0.515 28.952 0.000 

 مرتفع  3

موظفو القسم ع��  يحافظ  13

 علاقات متم��ة م��
4.954 0.208 182.195 0.000 

 مرتفع  1

 مرتفع   92,279 0,397 4,437 تفاعل الطلبة  ∑ 

   79,005 0,459 4,577 العام  ∑ 

 : من إعداد الباحث اعتماد على نتائج برنامج التحلیل الإحصائيالمصدر
 1.629=(α≥   0.05) الجدولیة عند مستوى (t*قیمة (

) على أساس  3) الجدولیة اعتمادا على الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ( tتم حساب قیمة(
 ) درجات.  5سلم من (

) إجابات عینة الدراسة على العبارات المتعلقة بتقییم الخدمة  09یوضح الجدول رقم (
تار بعنابة من خلال ثلاثة أبعاد ھي رضا  المقدمة لطلبة قسم علم النفس بجامعة باجي مخ

الطلبة عن الخدمة المقدمة، ولاء الطلبة لقسم علم النفس و تفاعل الطلبة مع الراداریین  
)  وبمتوسط  4.954و    3.741وأساتذة القسم، حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة بین (

الخدمة المقدمة    على مقیاس لیكرت الخماسي الذي یدل على أن تقییم   4.577كلي مقدراه  
من طرف طلبة قسم علم النفس كان مرتفعا جدا. حیث تصدر بعُد (ولاء الطلبة) المرتبة 

مقداره   حسابي  بمتوسط  وبانحراف    4.706الأولى  الكلي  المتوسط  من  أعلى  وھو 
، ثم تلاه في المرتبة الثانیة بعُد (رضا الطلبة) بمتوسط حسابي 0.412معیاري قدره  

المرتبة 0.568یاري قدره  وبانحراف مع  4.588 (تفاعل الطلبة) فجاء في  بعُد  ، أما 
 0.459وانحراف معیاري .مقداره  4.437الثالثة  بمتوسط حسابي  قدره  

من خلال النتائج المتحصل علیھا والتي تبین صحة الفرضیة الأولى القائلة أنھ ھناك دور  
یوب)  على الخدمة المقدمة  إیجابي ومؤثر لوسائل التواصل الاجتماعي (الفیسبوك و الیوت

 . وذلك من وجھة نظرھم  إلى طلبة قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة
وللإجابة عن  التساؤل الثاني القائل: ما ھي أھم الخدمات التي یقدمھا قسم علم النفس  
و   (الفیسبوك  الاجتماعي  التواصل  شبكات  عبر  للطلبة  عنابة  مختار  باجي  بجامعة 

 قمنا بسؤال رئیس القسم وكذا مجموعة من الطلبة فكانت إجاباتھم كالتالي : الیوتیوب)؟.
و   (الفیسبوك  الاجتماعي  التواصل  شبكات  عبر  خدمات  عدة  النفس  علم  قسم  یقدم 

 الیوتیوب) أھمھا :
الامتحانات   رزنامة  الدراسة،  وقاعات  (توقیت  بالطلبة  الخاصة  الإعلانات  نشر 
والاستدراك)، نقاط التطبیق والامتحان حتى یتمكن الطلبة من الطعون في حال وجود  
الحاجة إلى ذلك، الإستدعاءات، التنسیق بین الطلبة والأساتذة ، نشر الدروس المرئیة،  

الخدمات یستفید منھا الطلبة في حینھا لكون الأغلبیة    الرد على تساؤلات الطلبة. كل ھذه 
مشتركون في شبكات التواصل الاجتماعي التابعة لقسم علم النفس بجامعة باجي مختار  

 بعنابة،  
أما الإجابات الخاصة بالفرضیة الثالثة والمتعلقة بأھم المعوقات التي تواجھ القائمین على  

ات التواصل الاجتماعي (الفیسبوك و الیوتیوب)   قسم علم النفس للاستخدام الأمثل لشبك
بغرض تحسین الخدمة المقدمة لطلبة، فقد قمنا بطرح السؤال على رئیس القسم وتلخصت   

 إجابتھ على ھذه النقاط: 
 نقص كبیر في خدمات الانترنت. -
 عدم تكوین الأطقم الإداریة للقسم على الاستعمال العلمي لمواقع التواصل الاجتماعي.-
أقل  اس- إلى  الصفحة  المشتركین في  مما یحد من عدد  للفیسبوك  تعمال صفحة مجانیة 

 مشترك وعدم الاستفادة من الامتیازات الإحصائیة التي تقدمھا صفحة ممولة . 5000
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استعمال الطلبة لأسماء مستعارة تصعب التحكم في تعلیقاتھم التي تكون أحیانا لیست    -
 في المستوى. 

ن مسؤول على صفحات المواقع الاجتماعي الخاصة بالقسم  مھمتھ عدم القدرة على تعیی-
 الوحیدة ھي تحیین المحتوى.  

 مناقشة النتائج: 
من خلال النتائج المتحصل علیھا یمكن أن نلاحظ الدور البارز والمھم لمواقع التواصل  

كانت  الاجتماعي في تقدیم خدمات متمیزة لطلاب قسم علم النفس بجامعة عنابة، فقد   
في سرعة  البالغ  والأثر  المقدمة  الخدمات   مستوى  على  بالرضا  توحي  كلھا  إجاباتھم 

 الحصول على الخدمة مقارنة بتلك التي كانت تقدم ورقیا. 
التواصل   مواقع  استعمال  في  والمعرفة  والأدوات  التقنیة  تملك  البحث  عینة  فغالبیة 

كبیرة عند طرح فكرة استعمال تلك  الاجتماعي باحترافیة مما سھل علیھم التأقلم  بسرعة  
المواقع كوسیط بین إدارة قسم علم النفس والطلبة. ولاشك أن التجربة كانت صعبة في  

 بدایتھا لكن النتیجة كانت مشجعة، 
 التوصیات : 

 على ضوء نتائج البحث یمكن الخروج بعدة توصیات نذكر أھمھا:  
 رة.توصیل قسم علم النفس بالانترنت أصبح أكثر من ضرو-
تكوین الطاقم الإداري من طرف متخصص على استعمال مواقع التواصل الاجتماعي  -

 بشكل محترف. 
تمویل صفحات مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بقسم علم النفس حتى یستطیعوا    -

الغیر   والعدد  كالإحصائیات،  العدیدة  المزایا  من  والاستفادة  محترف  بشكر  استغلالھا 
 لزیادة التفاعل النازل والصاعد. محدود من المشتركین 

في انتظار الحصول على التمویل یمكن التعامل مع المجموعات عوض التعامل الفردي    -
مع الطلبة، كأن ینشئ كل مستوى أو تخصص مجموعة داخل الصفحة الخاصة بالقسم  
یتم التعامل معھا من خلال مندوب  الطلبة أو المسؤول  عن إدارة تلك المجموعة والتي  
یطلب من جمیع الطلبة المنتمین إلى مستوى جامعي معین وتخصص معین إلى الانخراط  

 في تلك المجموعة وتفعیل زر الإشعارات . 
إنشاء خانة موجھة بالطلبة لتقدیم اقتراحاتھم وإبداء رأیھم في الخدمات المقدمة على   -

لمقدمة لھم  صفحات التواصل الاجتماعي الخاصة بالقسم، وذلك لغرض تحسین الخدمة ا
. 

 الخاتمة: 
لم یعد من الممكن تجاھل الدور المھم لمواقع التواصل الاجتماعي في حیاتنا الیومیة،  

بجیل   علیھ  یطلق  ما  أو  الیوم  تسودھا     Zفجیل  بیئة  في  ولد  الذي  الرقمي،  الجیل  أو 
كن التكنولوجیات الجدیدة، لا یمكن التعامل معھ دون ھذه التقنیة، وفي الوسط الجامعي یم

لمواقع التواصل الاجتماعي أن تلعب دورا كبیرا سواء بالنسبة لإدارة الجامعة أو حتى 
تساھم   نشرھا  بمجرد  حینھا  في  التي تصل  فالمعلومة  أنفسھم،  الطلبة  بین  بل  الأساتذة 
بشكل كبیر في تقدیم خدمات متعددة وممیزة سواء للطلبة أو حتى الأساتذة، ومن خلال  

قام بھا قسم علم النفس بجامعة باجي مختار بعنابة والتي برغم كل    التجربة القصیرة التي
النقائص إلا أن النتیجة كانت أكثر من المتوقع، فقد نقص توافد الطلبة على القسم، ونقصت  
شكاویھم بل أصبحوا فاعلین من خلال التشارك في تقییم ھذه الخدمات وتقدیم اقتراحات  

 مات المقدمة لھم .   كان لھا الفضل في تحسین نوعیة الخد
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