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 شكر و عرفان

 

"الله تعالى "لئن شكرتم لأزيدنكم " 

 

.غيهنحمد الله الذي هدانا ونشكره لأن وفقنا وما كنا لولاه بال  

 

نشكر كل من قدم لنا يد العون في عملنا هذا كما  

 

 كما نشكر أساتذة وعمال قسم علوم الإعلام والاتصال

 

.لجامعة مستغانم  

 

التي وافقت على تحمل نفوسي لمياء  كما نشكر الأستاذة 

 مسؤولية

 

.الإرشادلم تبخل علينا بالنصح و  الإشراف على مذكرتنا والتي  
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 إهداء

 

 

 

 آبائنا و أمهاتنا و إخواننا إلىخاص  إهداء

 

 أستاذتنا القديرة نفوسي لمياء  إلىخاص  إهداء

 

 الذين درسونا طيلة خمسة سنوات الأساتذةى جميع إلو

 

 كل من ساعدنا و لو بحرف واحد إلىإهداء 
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 الملخص 

ية ت هذه الدراسة بهدف معرفة و إبراز دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمءجا

 : للمنظمات الخدماتية و قد تم طرح التساؤل الرئيسي التالي
  ما دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية ؟

  : التالية الأسئلةو الذي تتفرع من 

 ؟ Yassir ما أسباب لجوء الجماهير الى خدمات
 ؟ Yassir تؤثر السمعة الرقمية في إقبال الجماهير على خدماتكيف 
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 لحالةامنهج دراسة  استخدامكما أن هذه الدراسة تندرج ضمن الدراسات الكمية و قد تم 

ة و و تم اللجوء الى الملاحظة بالمشارك  لتفسير و فهم أعمق للظاهرة موضوع البحث
  .وكعلى موقع فايسب Yassir ي صفحةفرد من متابع 100الاستمارة على عينة تتكون من 

ورة و الص و الرقميةالتقليدية النظري أهمها السمعة  ارالإطكما تم التطرق لعدة نقاط في 

ي لاجتماعاصل االخدمة و الجودة و شبكات التو إلىأما الفصل الثاني فقد تم التطرق  .الذهنية
 عليها عرض و تحليل للنتائج المتحصلالميداني فقد تناول بطاقة فنية و ارالإطأما في 

  .و الخاتمة للاستنتاجوصولا 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract 

This study came in the goal of knowing and highlighting the role of 

service quality in building the digital reputation of service  

organization. According to that we asked the question below: 

What is the role of service quality in building degital reputation? 

Which stems for the following side questions : 
For what reasons is the audience using Yassir services? 
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How is degital reputation affecting the public demand for Yassir 

services? 
Also, this study falls within the quantitative studies, and the case study 

method was used to explain and understand a deeper understanding of 

the phenomenon in question. The observation was used by 
participation and the questionnaire on a sample of 100 followers of the 

Yassir page on Facebook. 

Several points were also addressed in the theoretical framework, the 

most important of which are the traditional and digital reputation and 

the mental image.  

The second chapter dealt with service, quality and social networks. As 
for the field study, it dealt with a technical card, presentation and 

analysis of the results obtained to reach the conclusion. 
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 مقدمة 

ها و في تبحث في أنواعهاالميادين التي باتت المنظمات بشتى  أهمالسمعة الرقمية من    
 ةاهيريجممن شهرة و زيادة أرباح و كسب قاعدة ا، إمكانية استغلالها فيما يخدم مصالحه

اق الانترنت و الآف إلىيرجع الفضل و الأزمات.اسعة بل و حتى في التنبؤ بعواصف و

لتواصل ا إلىمية اليو الإداريةجاز المهام إنن استخدامها في ، مالعالم برمته أمامفتحتها  التي
 صة أوسسات سواء الخاؤفالم؛ كالفيسبوك مع الجمهور بواسطة وسائل التواصل الاجتماعي

ردشة قع الدبل استهدفت حتى موا ،تكتفي بفتح مواقع لها على شبكة الإنترنتتعد العامة لم 
كون ي أنمن  هذه المواقع لا تمنع الشركات أنبما و  .ي تعرف بهذشاط و الحيوية النظرا للن

 نأفحقيقة  .لك منفعة فقد كانت المنظمات مرحب بهاذلها صفحات خاصة بل ووجدت في 

لتواصل اقع اا هو موشريانه أن إلا ؛منبع السمعة الرقمية هو شبكة الانترنت لا يمكن إنكاره
فة وق و معرناحية دراسة السيجابيات للشركات من إقدمه من تلك لما ذو  ،الاجتماعي

 . جودة منتجاتها التحسين من لكذاحتياجات الجمهور و ك

 رغبات باعإشتلبية و   حول كيفية الأبحاثو مع تطور العلم و التكنولوجيا تطورت معه     
ث ة بحيمن السلع آخرانه يمكن للشركات توفير نوع  إلىو بعد جهود تم التوصل  .الجمهور

وفر و بعدما كانت المنظمات الكبرى ت .يتم تكييف خصائصها حسب الطلب و هي الخدمات

 خدماتو الوحيد هو تقديم ال الأساسيمختلفة من المنتجات ظهرت شركات نشاطها  اأنواع
ه ذكسابقاتها دخلت هو .راء عبر الانترنتشخدمة ال أوكخدمة توصيل الطعام للبيوت 

قيق وراء تح اجودة خدمة سعيا منه أفضلحول من يقدم المنافسة  الحديثة خطالمؤسسات 

  .سمعة ممتازة على شبكة الانترنت
حور حول تمت ةعلمي دراسةقمنا بانجاز  لكذل .لهام لناإالموضوع مصدر  ذاو قد كان ه    

 دور جودة الخدمة 

بة كونه أرضية خص،في بناء السمعة الرقمية للشركات الخدماتية على موقع فايسبوك 
 .للدراسات العلمية

لازالت  و أثارتو التي  الجزائرية "Yassir" صفحة شركة  و قد وقع اختيارنا على متابعي

 . لعهداحققته بالرغم من كونها شركة ناشئة حديثة  الذيتثير ضجة بسبب النجاح السريع 
يم كان تقسلك ذل .التنظيم يتمتع بقدر كبير من أنعلمية لابد صفة ب لهذه الدراسة رقلتطلو    

 :تاليالكدراستنا 

 حث و قدالب ملإتما إتباعهاه المرحلة على المنهجية التي تم ذ: و تحتوى ه المنهجي الإطار-1
ة، لمشابهتحديد الدراسات السابقة واخطواته لتحل بعدها  أولكانت الدراسة الاستطلاعية 

ه ذالمرجو بلوغها من ه الأهدافو  الأسبابو  الأهميةالتي ضمت كل من  الإشكاليةف

 لدراسةاوعية ن بعدها قمنا بتحديد بالإطار المفاهيمي للدراسة،مرورا  الفرضيات الدراسة، ثم
 تبيان ضاأيمنا ق اتحديد مجتمع البحث كم إلى إضافة المتبنى، فالتقنيتان المعتمدتان،منهج فال

و  المكاني ثم المجالسة راالتي أجريت عليها الدمع تحديد حجمها وع العينة نانتقاء عملية 

 ي الخطوةهبناة المتة نظريو كانت المقاربة ال فتحديد حدود الدراسة )مجالاتها(، ،الزمني لها 
 . الإطارفي هذا  الأخيرة

السمعية الرقمية منها و التقليدية  إلىه المرحلة فقد تم التطرق ذفي ه أما: النظري الإطار-2

المعنون بماهية السمعة  الأولاحتواه الفصل  اعلى الصورة الذهنية . فكان هذا مكما عرجنا 
عنوانه ماهية جودة الخدمة و شبكات  الذيالفصل الثاني  أما .الرقمية الصورة الذهنية
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بعدها في جودة الخدمة و منه  التواصل الاجتماعية فقد تناولنا فيه لمحة عن الخدمة لنغوص

  .ماهية شبكات التواصل الاجتماع إلى
على  هتو صفح "Yassir" ية لمؤسسةتقنالبطاقة ال طارالإ: تضمن هدا  الميداني الإطار-3

 بتقديم النتائج ثم قمنا إلى إضافةأتي بعدها عرض و تحليل البيانات ييسبوك لفلاموقع 

لمراجع ا ةقائمبعدها الخاتمة و  .تكون ذات فائدة أنمن شانها التي قتراحات الامجموعة 
 . الملاحقف

 بداية، سنشرع في عرض الإطار المنهجي للدراسة.
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 خطة الإطار المنهجي

 الدراسة الاستطلاعية -1
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  :الدراسة الاستطلاعية -1

لباحث لما لها من ايجابيات تصب في مصلحة إلى اه المرحلة جوهرية بالنسبة ذتعتبر ه
على  رأكثلدراسة الاستطلاعية من التعرف ه قد مكنتنا اذنحن في دراستنا هو . حثلبا

 أهمهاتم تحديده وفقا لخصائصه الكثيرة  الذيالبحث   موضوعنا عن طريق تقربنا من مجتمع

كما مكنتنا من التخلي عن  .و التقرب منه بكل بساطة انه غير متجانس و يمكن الوصول
ة الدقة و حصر متغيرات من ناحيطرح التساؤلات المناسبة  بالتاليالبديهيات و المسلمات و 

الاستمارة كأدوات لجمع تم اعتماد الملاحظة بالمشاركة و الأساسعلى هذا و .دراستنا

تبين لنا أنه يمكن استمارة على المبحوثين  20من خلال تقسيم و بعد تجربتها  .البيانات
تخدم موضوعنا  بأخرىاستبدالها الاستمارة وساؤلات التي تضمنتها الاستغناء عن بعض الت

جمع المادة العلمية المتمثلة في الدراسات  علىكما ساعدتنا الدراسة الاستطلاعية . و أهدافنا 

ن إو منه يمكننا القول  موضوع الدراسة.انسجاما مع  الأكثرالسابقة و المقاربة النظرية 
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الوقوع في الخطأ المنهجي و  من بتناالدراسة الاستطلاعية كانت ذات منفعة حيث أنها جن

 . العلمي

 والمشابهة: الدراسات السابقة -2 

 :الأولىالدراسة  -   

 أفاقالالكترونية في المؤسسات  الجزائرية واقع و  الإدارة  
و  الإعمال إدارةتخصص  –أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير  -

 -3ئرلجزااجامعة –كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير  -التسويق
2015/2016. 

 الجيلالي بوزكري  : إعدادمن -

 :إلىهذه الدراسة  إشكاليةأشارت -
 و الإعلامالمؤسسات العمومية منها و الخاصة صارت تعتمد على تكنولوجيا  نأكيف 

م المها ةتأديا التحول في طرق ذالسبب وراء ه أن أيضا أشارتو ؟بمهامهاالاتصال للقيام 

 .هو قلة التكاليف و ربح الوقت
 التالية: الأسئلةو قد تم طرح  

 ا هي مو  الالكترونية, الإدارةأي مدى استجابت المؤسسات الجزائرية لتطبيقات  إلى

 التطلعات التي تسعى لتحقيقها؟
 أسئلة فرعية تذكرها في ما يلي: إلىكما تطرقت الدراسة 

 الالكترونية ؟ الإدارةأي مدى بلغ تطور مفهوم  إلى 1

 الالكترونية ؟ الإدارة إلىالتقليدية  الإدارةما هي أساسيات التحول من  2
 زائريةفي المؤسسات الج أي مدى بلغت عصرنة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات إلى 3

 ؟

 الالكترونية ؟ الإدارةزائرية مع تطبيقات كيف تعاملت المؤسسات الج 4
 ؟ اإدارتهما هي أهم العقبات التي واجهت المؤسسات الجزائرية في سعيها لتطوير  5

 ة ؟زائريالالكترونية في المؤسسات الج الإدارةما هي الاستراتيجيات المسطرة لتطوير  6
من  اصأشخ 5مؤسسة عمومية من ولاية المدية و بالتالي اختيار  74مجتمع الدراسة  ضمو

ن معينة عشوائية من المؤسسات الاقتصادية تكون أقرب  إلى إضافةمؤسسة -كل مؤسسة 

 عينة المؤسسات العمومية.
 النقاط التالية: إلىو قد تلخصت نتائج الدراسة 

 و الإدارةستوى فعالية مرتفع لدى كل من أنه من أجل تحقيق استجابة سريعة و م -1

ل ن بديالالكترونية هي أحس الإدارةالمؤسسات المختلفة في ما يخص تأدية خدماتها فان 
 لتحقيق بذلك.

لتنظيم لاسية العام للإدارة الالكترونية يتمثل في تفاعل مكونات و مقومات أس الإطارأن  -2

 الالكتروني.
اعية و دراساتالتقنية( تحتاج  إداريةمتشابكة معقدة ) منظومةالالكترونية هي  الإدارةأن  3-

 أنها ليست مجرد تحويل في أنظمة العمل و الخدمات. إذلكافة عناصر المنظومة, 

 الدراسة الثانية:-

 لعلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الالكترونية و سمعة الجامعاتا
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ية, كترونالال الأعمال الالكترونية, قسم الأعمالرسالة للحصول على درجة الماجستير في -

 .الأوسط, جامعة الشرق الأعمالكلية 
 سمير عودة . إيمان إعدادمن -

ما و ة عموللجامعات العربي الانتقاداتتمثلت مشكلة الدراسة في توجيه الباحث مجموعة من 

 أنهايف ت و كالتعليمية و عن مشكلة الخدمات الالكترونية التي تقدمها الجامعا أنظمتهافشل 
ة لجامعتضرر سمعة ا إلىيؤدي  لا تلبي الاحتياجات و ليست مدعومة بشكل كافي  و هدا ما

 التالية الأسئلةتصبح عرضة للانتقاد و قد تم طرح  بالتاليو 
 ت ؟ما اثر جودة المواقع الالكترونية لتلك الجامعا-

 ؟ الأردنيةعلى سمعة الجامعات  الالكترونيةما اثر جودة تصميم المواقع -

 ؟ الأردنيةعلى سمعة الجامعات  الالكترونيةواقع مجودة معلومات ال ما اثر-
 ؟ الالكترونيةاقع الالكترونية على سمعة الجامعات موما اثر جودة خدمات ال-

 ديهقصانت فقد ك و العينة الأردنيةد تمثل في طلبة الجامعات الخاصة قالبحث فمجتمع  أما-

 النتائج التالية: إلىوصلت الدراسة 
ن أ إذيد, الج لم تكن الخدمات الالكترونية التي تقدمها الجامعة محل الدراسة في المستوى -1

 و حل عن تساؤلات الطلبة الإجابةالمواقع الالكترونية لهذه الجامعات كانت تسهم في 

 مشاكلهم و لكن ليس بالمستوى المتميز.
ما تروني ملإلكتلتزم الجامعة بنشر الأخبار التي تهم الطلبة بالوقت المناسب في موقعها ا -2

نت واء كاو القضايا المختلفة بالوقت المناسب س الإحداثمتابعة  إمكانيةيسهم في توفير 

 أكاديمية أو ثقافية و غيرها.
ة ن السمعيث أر جودة المواقع الالكترونية للجامعات في تحسين سمعتها حالتأكيد على تأثي -3

 ها.تابعة لة الالجيدة تتكون صورتها الجيدة لدى الطلبة من خلال استعمال المواقع الالكتروني

  :التعقيب على الدراسات السابقة -

 واضيعمى البحث في هناك من عمل عل نأالدراسات السابقة ليس تبيان  إبرازالهدف من  إن

 رأينا إعطاءنقدها تلك البحوث و فحسب، بل أيضا المشتركة  توضيح النقاطبمثل موضوعنا 

 مع تبيين جدة موضوعنا. لكذالخاص في 
و قلة هتكنولوجيا الاتصال  إلىالسبب وراء اللجوء  نأ إلى الأولىالدراسة  أشارتفقد 

  .انه محق بخصوص الوقت إلى بالإضافةه النقطة ذن في هوالتكاليف و نحن متفق

 وخاصة نقطة مهمة و هي الفجوة التكنولوجية التي بين المؤسسات ال إلىلكنه لم يتطرق 
 .كما انه حصر بحثه في دراسة التنظيمات كنسق مغلق .المؤسسات العامة

له ان ك الإداراتالتطور في  أن إلىشرنا فقد أ التي طرحناها  شكاليةالإ نحن في  أما

رجي الجمهور الخا ىتالي تحقيق نوع من الرضا لدالبو .ايجابيات على مستوى الخدمات
 عموما .

بين  جمعت لدراستينكلا ا أنموضوع بحثنا حيث  إلىالدراسة الثانية فكانت اقرب يكون  أما-

ه ذهتمت سمعة التنظيمات مع بعض الاختلافات الطفيفة منها السمعة حيث اهجودة الخدمة و
  .السمعة التقليدية و نحن درسنا السمعة الرقميةالدراسة ب

 .اعةموضوع الس تأصبح الأنهكما انه درس الجامعات و نحن قمنا باختيار مؤسسة ناشئة 

رونية الالكت جودة الخدمة المواقع تأثيرموضوع مهم و هو  إلىه الدراسة لم تتطرق ذه أنكما 
 .بحثمجتمع ال أيمن يبني سمعة الجامعات هم الطلبة  نأالطلبة عليها رغم  إقبالعلى 
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حصول ن الو السبب الذي جعل اختيارنا يقع على هاتين الدراستين من بين كل التي تمكنا م

نطاق ي الفعليها هو أنهما كانتا مفيدتين في توجهنا إلى طرح الأسئلة المناسبة و البحث 
 المناسب.
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 :الإشكالية -3

ا ذه و كل ،أخرىالعالم تغيرات مستمرة و في كل لحظة تتشكل علاقات و تنهار  يشهد   
  هد.والجو هو تسهيل الحياة على الجنس البشري عن طريق توفير الوقت  ألاهدفه واحد 

مجال  مثلا ؛المنشودة غايته إلىبآخر في الوصول  أوكل مجال من المجالات يسهم بشكل و

 رات.الطائالبواخر و ل المسافرين عن طريق الحافلات وقن أوالنقل سواء شحن البضائع 
لمجال الذي ا ماأو .اللحظة لا زالت تتطور هذه إلىثورة مند ظهورها و  أحدثتفوسائل النقل 

ها من و كل ما رافق ،رنتعلى عقب فهو الانت رأسنه قد قلب العالم إقل ما يقال عنه أ
 « .استعمالات

مختلفة تابعة ل  أنواع ذاتالكمبيوتر  أجهزةمن  فآلاالانترنت هي الربط بين عدة و "

network  ما يثير الجدل حول هذه القضية هو كيف  أكثرو لعل  .1"العالم  أنحاءبمختلف
تتداول على  الأخبارو الاتصال صارت  علامالإفمثلا في مجال  ؛دخلت على كل ميدان أنها

كما انه  .بسيطة نشرها بطريقةالوصول للمعلومة ثم  لإمكانيةنظرا  أسرعالانترنت بشكل 

جديدة منها  بأشكالالرسائل فقد صارت آنية و الانترنت. أمامتاح لكل شخص مرتبط بشبكة 
جديدة لتأدية أدوارها و مهامها فكيفت  أنظمةتبنت  الإداراتوحتى  .الرسائل الصوتية

في   لمؤسسات تسجل المعلوماتخصائص الانترنت حسب ما يناسب وظائفها. مثلا لم تعد ا

تطبع ثم تنسخ عن طريق وسائل الاتصال الرقمي منها  وإنماالسندات و الأوراقالسجلات و 
 إنكما  .رقمية بأخرىحتى البصمة التقليدية استبدلت و .الضوئية  الماسح والحواسيب  

قواعد بيانات رقمية خاصة  إلىمن و  لمعلومات و استعادتها صارت تتمعملية تخزين ا

لك الرفع من مستوى ذمحاولة ب التنفيذمن حيث  أسرعالطريقة  ذهو تعتبر ه بالمؤسسة.
حاجات الزبائن تبعا لجيدة و تكييفها  إلىكما عملت على تنويعها من خدمات عادية  .خدماتها

 إجراء الخدمة سلعة تباع كسائر المنتجات من خلال حتضأ وهكذا .الشرائية مو قدراته

  .العديد من الدراسات على الجماهير
و  .بعض الشركات صارت تصمم منتجاتها و خدماتها بناء على طلبات العملاء إنحتى و

( للمشروبات الغازية عندما قامت مؤخرا بتغيير Pepsiلك شركة بيبسي)ذخير مثال على 

و هنا ظهر  .على جمهورها أجرتهاشكل القديم بناء على دراسة ال ىإلتصميم شعارها 
الجديد  الإعلامالشركات بالتسويق لمنتجاتها عبر تطبيقات  بدأتللانترنت حيث  خرآاستخدام 

استخدام تطبيقات الانترنت " بأنها تعرف التي ما يسمى بوسائل التواصل الاجتماعي أو

ه المواقع للقيام بحملات ذعن طريق فتح حسابات على ه، 2"للتواصل و الاتصال بالغير
رائهم آلمعرفة   ،وخصائص خدماتها و التواصل مع عملائها تعرض فيها مميزات إعلامية

من  رأيهناك فئة من الزبائن تتبنى  نأثم لوحظ  .رضاهم عن جودتها ومدى حول الخدمات

 نأ أيضاو لوحظ  . على مواقع التواصل الاجتماع  تهاشاركوا تجربتهم مع المؤسسة و خدما
لك استوجب على ذل .أوسع شبكات التواصل لها قاعدة جماهيريةالشركات الناشطة على 

و سمعتها المنظمات الخروج و الرد و تصحيح الآراء المغلوطة و معالجة صورتها 

ا ذو قد ساهم ه .المؤسسة ككل فيقد تؤثر سلبا   لأنها  لإهمالهافلم يعد هنالك سبيل   ؛الرقمية
                                                             

و المجتمع.العدد  الإنسان.مجلة علوم للمؤسسا في ضوء الاعلام الجديدالسمعة الالكترونية  إدارة سليمة بوزيد.1

 .435.ص.12.2014
للنشر  أسامة.دار الجديد شبكات التواصل الاجتماعي الإعلام.على خليل شقرة- 2

  60.ص1.2014ن.عمان.طدوالتوزيع.الار
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كما تم التوصل من خلال  .عوامل نجاح المؤسسات كأحدفي بروز السمعة الرقمية الواقع 

السمعة الرقمية للتنظيمات تؤثر و تتأثر بعدة عوامل أخرى مثل مجال  نإلى أبحوث عديدة 

 . البزورور الدين ن إليه أشارة كما العلاقات العام

تعتبر  و .غةبال أولويةا الموضوع ذهناك العديد من المؤسسات الجزائرية التي تولي ه نأكما 

ت اهتماما بجودة الخدما الجزائرية يةاتالخدم اتالمؤسس أكثرمن " Yassir" مؤسسة
ي جتماعسمعتها الرقمية و خاصة على مواقع التواصل الا بإدارة أيضاكما تهتم  .المقدمة

ى ه المؤسسة علذترنا الصفحة الرسمية لهخو نحن بدورنا قد ا . فيسبوكخاصة موقع 

 الاحونه سفي ك أهميتهتكمن  الذيا لتناسبها مع موضوع دراستنا و الوسائط الاجتماعية نظر
من  رفعن على الافالجودة المقدمة من قبل التنظيمات و سمعتها الرقمية قادرت ؛ذو حدين

ا بعين ؤخذتلم  كما انه إذ .بهما جيداما تم الاعتناء  اإذ فاقالآابعد  إلى أهميتهاقيمتها و 
غة البال يةالأهم إلى بالإضافة .على الشركة بالضرر الكبير سيوعدانحتما  فأنهماالاعتبار 

  :و هيه اختيار إلىدفعتنا  أخرى أسبابا الموضوع هنالك ذالتي يحملها ه

  الاتصال التنظيمي أيها تخصصنا مجالات التي يهتم بالضمن الموضوع اندراج  -
  التحديثات التي تعرض لها مجال جودة الخدمة و السمعة الرقمية أهماكتشاف -

 ةالخدم جودةمعرفة مدى نجاعة استراتيجيات بناء السمعة الرقمية عن طريق تحسين -

 عة للطلبة  بموضوع المؤسسات الناشئة و قطاع الخدمات المدفو الاهتمام المتزايد-
لتي ا الأهدافالدراسة هو  تتخذه الذيو لكي تكتمل صورة الخارطة التي تحدد الاتجاه 

  :إلىتهدف  فهيبخصوص دراستنا . ويسطرها الباحث

 . دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية للتنظيم برازإ-
 . و السمعة الرقمية على حد سواء  المدانة على ضرورة الاعتناء بجودة  قوفالو-

 . التنظيمات في بناء السمعة الرقمية التعرف على المراحل التي تمر بها-

  :نطرح التساؤل التالي وبناء على كل ما سبق، 
 ؟ Yassirما دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية لمؤسسة -

  :الآتيةا السؤال التساؤلات الفرعية ذه عنيتمخض 

 ؟ Yassirما هي أسباب لجوء الجمهور إلى خدمات مؤسسة  -1
 ؟ Yassirهل يمكن أن تؤثر جودة الخدمة في إقبال الجمهور على خدمات مؤسسة -2

 ؟ Yassirكيف تؤثر السمعة الرقمية في إقبال الجماهير على خدمات مؤسسة -3
 

 

 

 :فرضيات الدراسة -4

 – بأنهاالفرضية تعد خطوة التي تقود البحث و تقيد الباحث و تمنعه من الضياع و تعرف  إن
–المطروحة في البحث لكنها مبنية على التحليل الذكي للباحث  للأسئلةمؤكدة بعد  غير  إجابة

 :تاليالو فرضيات بحثنا هي ك 3

                                                             

  ،جموعة ر على "موجهة نظر المؤسسة و الجمهودور العلاقات العامة في إدارة السمعة الرقمية من نور الدين البزور

 2021، جامعة النجاح، فلسطين، الاتصالات الفلسطينية نموذجا"
3 Stephan Reebs, La méthode scientifique,Universite Moncton,Canada, 2017, p.p 1-5 
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 إشباع حاجاتهم. Yassir يود مستخدمو خدمات -1

 عليها . الإقبالمرتفعة كلما زاد  Yassirكلما كانت جودة خدمات مؤسسة -2
 جيدة زاد إقبال الجماهير عليها. Yassirكلما كانت السمعة الرقمية لمؤسسة  -3

 

 :تحديد المفاهيم -5

كرة مذت في الدالتي ور المصطلحاتالمفاهيم و د يدبتح الأمريتعلق  الجانبو في هذا 

عانيها م لضبط إجرائيةاصطلاحية و تعريفات لغوية و تقديم  سيتم كمتغيرات أساسية، حيث

 . دراستنا تخدم أنجل أمن 
 : الدور  -

ية ة العربي اللغمن اللفظ ف المقصودالمعنى  يددتحمن التعريفات اللغوية هو  المرادالدور لغة: 

 و مواضع استعماله 
 . الكتب أمهاتالمعاجم و  إلىو ذلك بالرجوع 

ك في شارك بنصيب كبير و شار أيالمهمة و الوظيفة و نقول لعب دورا  وجمع ادوار و ه

 عمل او اثر 
  4.على شيء ما

 :الدور اصطلاحا 

 قبل نم مفهومه تحديد تم ما أو هتسميت على ما جمع اتفق ما هو الاصطلاحي التعريف أما
 .خاصأش

بأنه نمـوذج يرتكز حول بعض الحقوق والواجبات ،ويرتبط بوضع محدد  الدورتم تعريف 

 .5للمكانة داخل جماعة أو موقف اجتماعي
  .و هو السلوك المتوقع من الفرد داخل الجماعة-

 بأنه النموذج المحدد داخل جماعة أو موقف اجتماعي معين، ويتحدد الدور بناءويعرف -

 .6على توقعات الآخرون وقناعات الفرد نفسه

 :إجرائياالدور 

 .دهاتحدي رقر التي للمفاهيم دقيقة تعريفات تقديم في الباحث داجتها هو الإجرائي التعريف

 أواجب و تأديةجماعة قصد  أوالفرد اتجاه فرد  هبتعريف الدور على انه سلوك يقوم يمكن 
 يه لتنظيما أوالفردية داخل الجماعة  الأدوار نأكما  .تلبية متطلبات ما أوالانتفاع بحق 

ظيم ا التنذه أوه المجموعة ذه هبيتقوم  الذيكلما كان الدور  و .مقياس لمعرفة مدى توازنها

  .الفردية داخلها جدية وحاسمة الأدوارمهما كانت 

  :الجودة-

اتصف بالحسن و الطيب ونقول) السلعة ما من الفعل جاد و هي تطلق على  لغةالجودة  
 7(.جيدة

 :الجودة اصطلاحا 

                                                             
 237ص.1.2008.دار عالم الكتب.القاهرة .ط معجم اللغة العربية المعاصرةاحمد مختار عمر.- 4
 .393-390ص - 1997الإسكندرية  -دار المعرفة الجامعية.قاموس علم الاجتماع.محمد عاطف غيث- 5
 -395ص- 1993-بيروت -مكتبة لبنان. عجم مصطلحات العلوم الاجتماعيةم.أحمد زكي بدوي  6
 .09:30الزيارة على الساعة  2023/01/27تاريخ  www.antonology.com نطونولوجيا 7
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في عالم   كما يشير و هي بلوغ الشيء درجة عالية من النوعية و القيمة لكونه متقن الصنع

  8و العملاء الزبائنبلوغ الخدمة المقدمة توقعات  إلىو التسويق  الإدارة

 :إجرائياالجودة 

 .و المتشعبة بتشعب و تعدد العلوم و التخصصات الواسعةالجودة من المصطلحات 

تبلغ  نأ لأجلعات من طلبه و اشبإالمنتج و تلبيته  ارتقاءمدى  إلىو لكن عموما يشير  

 .و القيم بالإتقانتتصف  أنالخدمة درجة الجودة يجب 

 :الخدمة -

 9.اهتمام أومنحة  أوصيانة  أو عناية أو مساعدةتقديم  هي لغةالخدمة 

 :الخدمة اصطلاحا

وضة على مجموع النشاطات و المنافع المعر أنهاعلى للخدمات  ةمريكيالأالجمعية تعرفها 

 .منتج أوسلعة  أنها

 .10خرآلطرف  الإطرافعلى انه منعة يتم تقديمها من احد  كما عرفها كوتلر و ارميترزنج

  :إجرائياالخدمة 

و  عنويةالمنها ممنها المادية و  شكالهاأو  أصنافهاتقديم مساعدة مختلفة  هبالخدمة فعل يراد 

 .خرلآ نشاطتختلف من  أهدافها نأو هنالك الدائمة كما  ةالمؤقتهنالك 

 :المؤسسة  -

و تعني منشاة تمارس نشاطا ما و تقدم منفعة ما و لها  أسسهي كلمة مشتقة من الفعل  لغة

 11 .الخاصة أهدافها

  :المؤسسة اصطلاحا

  للإنتاجتكون وحدة اقتصادية  أنهي عبارة مشروع تجاري او صناعي و يمكن 

تسعى لبلوغ غاية  إدارةو له شرعيته و نظامه و له  أهدافهمجمع بشري له  أيضاهي - 
 12 .المؤسسة

 13. أهدافهممجموعة من العاملين منظمين في شكل مجمع و لهم  بأنها أيضاو تعرف - 

  :إجرائياالمؤسسة 
 .هي كيان له وجود على ارض الواقع يضم مجموعة الوسائل البشرية و المالية- 

 أوي صناع اأمنشاط معين  أثرهايتمتع بالصفة القانونية و يمارس على   المنظمة و المادية 

ي و ر الربحمع بعض و منها الخاصة و العام و الربحي و الغي ةالثلاث أو  خدماتي أوتجاري 
 .مدة صلاحيتها قرن من الزمن قابل للتجديد

 : لرقميةالسمعة ا-

 .الصيت أيضا بها نقصد و . (,)سمع الفعل من  :لغة السمعة

 الشخص هبي يتمتع لما عام تقييم و سيئ أو حسن ذكر من شخص عن يسمع ما هي السمعة
 14.  سلبيات أو ايجابيات من

                                                             
 10:00على الساعة  2023/01/27تاريخ الزيارة ،، rousse.com www.la لاروس 8
 16:00على الساعة  2023/01/27تاريخ الزيارة  www.arabdict.com عربي 9

 .16:20على الساعة 2023/01/27تاريخ الزيارة  www.almoaajam.com معجم المصطلحات 10
 2. ص-2-. جامعة البليدةالجودة في المؤسسلت الخدميةعزوز وافية. 11
 .16:30على الساعة  2023/01/27تاريخ الزيارة  www.almoaajam.com المعجم 12
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  : اصطلاحا السمعة

bisness Harvard ) من منشور مقال في ورد مصطلح ) réputation السمعة)-
review)  

  . سيء هو جيد بأنه وصفه طريقة أو غيابه في شخص في الناس رأي هو و

 ونكي أن مثلا معينة اصيةخ أو ما بمهارة معروف الشخص يكون إن أيضا السمعة تعني قد
 .الفرق دارةإب معروف

 15. يمارسه الذي نشاطه في منه الاستفادة للشخص يمكن مال كراس السمعة اعتبار يمكن

  :للسمعة الإجرائي حديدالت

 أو إعمالطبيعيين مثل )رجال  أشخاصعن  أحاديثو  أقوالالسمعة هي ما يتداول من 

 رؤساء 
 وأخاصة  شركات بمختلف تصنيفاتها أومنظمات  مثل اعتباريين أشخاص أو  مشاهير( أو

 . عامة

  :لغة  الرقمية-
لك ي و دفي اللغة العربية يختلف عن معناها الاصطلاح منةالرقالمعنى اللغوي لكلمة  نإ

  الكمبيوترهدا المفهوم حديث العهد و ظهر بظهور  إن إلىراجع 

علمها  أيوضع علامة مثلا رقم السلع  أيلغويا فكلمة رقمية من جاءت من الفعل رقم  أما
 16بعلامة

  :الرقمية اصطلاحا

 إلا قرأتها( لا يمكن ثنائيةوثيقة رقمية ) إلىهي عملية تحويل الوثيقة الورقية )التناظرية( -
 17بالحاسب

تعني تحويل مصادر المعلومات مثل الكتب و المخطوطات و الدوريات و  أيضاو الرقمنة  -

فيش عن  ميكرو أوالمخزنة في شكل ميكروفيلم  أوالمطبوعة  ءالأكاديمية سوا الأطروحات
 لضوئياطريق المسح 

شكل رقمي عن طريق وسائط التخزين الأقراص  إلىو تحويلها  الإدراج إعادة أو 

 18المضغوطة

 :الإجرائي حديدالت
 إلى ورقيةال أيالرقمنة هي عملية نقل بيانات و معلومات من هيئتها المادية و الملموسة -

مثل  ةالذكي الأجهزةمن  أي أو ،وثائق مجردة يمكن الاطلاع عليها عن طريق جهاز حاسوب
برامج  مثل ،ن طريق وسائط( و تتم معالجتها ع1-0) أرقامفي شكل  الهواتف و التي تكون 

 .ةأصلي تهل في صور أيمة كما تم تحويلها كتروني و تطبيقات الويب لتظهر كعلالالا

  :الاصطلاحي للسمعة الرقمية حديدالت
 Rosa  chun and Garryيرىإذ موحد للسمعة الالكترونية  فتعري يومحد ال إلىلا يوجد 

                                                                                                                                                                                              
  13:00على الساعة  2023/01/23تاريخ الزيارة  www.almaany.com المعاني 14
. 17المجلد .ASMEC.الهاتف النقال الجزائر الالكترونية للمؤسسة دراسة حالة لمتعاملي  السمعةبن يحيي سهيلة .  15

 320ص  2021مارس  22.جامعة ابو بكر بلقايد تلمسان.2021مارس  1العدد 
 11:26على الساعة  2023/01/25  تاريخ www.almaany.com المعاني 16
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devies مواقع الويب في مختلف  أتقلهالسمعة الرقمية جزء من سمعة الشركة وفقا لما  أن

 19 .المنصات
مواتية ) جمعية. الغير ة العلامة التجارية المواتية و صور نهاأعلى (delcroix ) و يعرفها

جميع المعلومات التي يمكن  إلىة الرقمية سمعال أيكما يشير هدا المتغير -شركة. شخص.... 

منصات التواصل  أوشركات في الويب سواء محركات البحث  أو أشخاصالعثور عليها عن 
 20.الاجتماعي

عملية  Management RéputationOnline )(ORM تعد إدارة السمعة الالكترونية أو-
 ل السمعة الشخصية أو المهنيةأوتم فيها ممارسة البحث المستمر، وتحليل المعلومات حوت

ة كالكتروني في جميع الوسائط على شبالتجارية، أو الصناعية، المتضمنة كمحتوى 

وأدت الطبيعة الواسعة الانتشار للإنترنت إلى تزايد عدد المستهلكين والبائعين  .الانترنت
المستخدمين للإنترنت كشكل من أشكال الاتصال، سواء أكان ذلك باستخدام البريد 

 21.التجارية لانات، أو عند القيام بالتعاملاتالإلكتروني، أو الإع

 : للسمعة الرقمية ئيالإجرا حديدالت
 أوهو كل ما يوجد من بيانات عن شخص طبيعي  يقصد بالسمعة الرقمية الالكترونية

اءا بن ،الويب لمتصفحيو يتم تداولها لتشكل معلومات تكون متاحة  ،اعتباري في الانترنت

على  اصخشالأ أوسمعة الشركات   سلبيات تبرزمن ايجابيات و هبو ما يبوحون  رائهمآعلى 
 شبكات الانترنت.

 :لفرق بين السمعة الرقمية و السمعة التقليديةا-

 معلوماتت الاأي انه في الفضاء الالكتروني يتم ترسيخ  و ثب،بيعة تفاعلات المعلومةطتغير -
  .نشاطاتهاالمتعلقة بالمؤسسة و

 المشاركة و التفاعل الجمهور  إمكانية-

دم لمستخاالمشاركة و التفاعل مع الجمهور  إمكانيةتتيح المواقع الالكترونية للمؤسسة -
  والاتصال الإعلامبطريقة تختلف عن البيئة التقليدية لوسائل 

  :لمنظماتجودة خدمات ا -
اق لك لتوسع نطذمصطلح جودة الخدمة واسع جدا و لا يمكن حصره في تعريف موحد و  إن

جودة  عرفتك على تنظيم معينة و لدل أوحكر على فئة معينة  طلبيهاستخدامه فالجودة لم تعد 

مة المنظ مستوى متعادل الصفات التي تتميز بها الخدمة على قدرة  أنهاعلى  أيضاالخدمة 

ملاء عت الحاجا إشباع إمكانيةالخدمية واحتياجات. العملاء فهي مجموعة الصفات التي تحدد 
 ة مستخدم أو عامل في المنظم من خلال جودة الخدمة المقدمة وتكون من مسؤولية كل

) هي المجموع الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أو  بأنهاوعرفها آخرون 

الخدمة التي تقدمها المنظمة على تلبية حاجات معينة وهي : أشياء مختلفة تتفق مع محيط 

                                                             
 .. دفاتر: دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال الجزائريالسمعة الالكترونية للمؤسسةبن يحيي سهيلة.  19
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 إذبما يطابق توقعات الزبون  والأخطاءالأفراد والتي تتمحور حول خلو المنتج من العيوب 

ديه هو تقديم ؤما كان مجال عملها أو طبيعة النشاط التي تمفتاح النجاح لأي مؤسسة مه أن
 22.ما من إرضاء العملاءيمنتجات ذات جودة عالية سواء كانت سلعة أو خدمة وما ويرتبط به

 تحقيق أن تعبير جودة الخدمة إنما يشير إلى : قدرة المنظمة الخدمية على Disney يرى

 .متميزة تشيع احتياجاته ورغباتهرضاء وولاء العميل من خلال تقديم خدمة 
 لمؤسسةجودة الخدمة على أنها المستوى الممتاز للخدمات، الذي تختاره ا Carison يعرف

 .عملائها في كل مكان وزمان تاحتياجامن أجل تلبية 

  :ةمات الخدماتينظمجودة الخدمة في الل التحديد الإجرائي

 ،وياماديا ومعن مساعدات ذات قيمة و مستوى راق مجموعةهو مقدرة التنظيم على تقديم 

ات رغب إشباعهو  الأساسيها فو هد ،ناسب مع توقعات العميل و تطلعاتهتت نهاإبحيث 
في  كثرأ خترستو كلما كانت المنظمة قادرة على تقديم جودة عالية من الخدمة كلما  .الزبون

  .هن الزبونذ

  :شبكات التواصل الاجتماعي - 

 واثتها هي شبكات التواصل الاجتماعي  لحد اتعار يفهالمواضيع التي تتعدد  أكثرمن  إن

ترنت فهنالك من قال أنها عبارة عن موقع على شبكة الان  سريع تطورها المستمر و ال

يد ن يركتابة.صوتا.صورة( مع م)يستطيع من يملك حسابا فيها القيام بالتواصل بعدو طرق

  طبيعيين أشخاصاه المواقع وسواء كانوا سواء من يملكون حسابا في هد

عنويين مثل م أشخاص ايكونو أنعمل و زبائن كما يمكن  أصدقاء أمالقدامى  كالأصدقاء

 23مؤسسات.شركات و

 :بوكالفايس -

الذي كان  Mark Zuckerberg على يد مارك زوكربرغ 2004أنشئ هذا الموقع عام 

 واجتماعاته.طالباً في جامعة هارفارد في حينه

كتب الوجوه التي كانت تطبع ا الاسم على غرار ما كان يسمى بـوسمي الفيس بوك بهذ
وتوزع على الطلاب بهدف إتاحة الفرصة لهم للتعارف والتواصل مع بعضهم البعض، 

 .24خاصة بعد الانتهاء من الدراسة والتخرج، حيث يتفرق الطلاب في شتى الأنحاء

  :نوع الدراسة-6

المراحل التي تفيد البحث العلمي من ناحية الدقة و الوضوح هي عملية تحديد  أكثرمن  إن

رج ضمن ده فتنذدراستنا ه أماو  .هناك الكيفيةوالبحوث هناك الكمية  أنواعنوع دراسته فمن 

ضح والدراسة التي تبين و ت هعلى أنالنوع من البحوث  ذاو يعرف ه .البحوث الكمية

                                                             
.حامعة ادارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحية في المستشفياتبن نافلة قدور. 22

 5ص.2019الشلف.الجزائر.
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العددية بيانات اللبا ما يتم التعبير عنها بانتائجها غ إنالكم كما و الظواهر عن طريق  الأحداث

 25. حصاءاتالإ  أو
من  عن طريق توزيع استمارات على عينة الآراءو  الأفعالدراسة  بأنها أيضاو تعرف 

و يمكن تعميمها على مجتمع  أرقامعبارة عن مجموعة مجتمع البحث و تكون نتائجها 

 . 26البحث
ت لبياناعلى ا الأساسعتمد في تالبحوث الكمية  نإه التعريفات يمكن القول ذو من خلال ه

فانه  ى شيءا علذدل ه إنة و ،في الاستمار أجوبتهمالتي يتم جمعها من العينة عدد تكرارات 
ة من لعددياالبيانات الكمية و  أنبكما نستنتج  .ا النوع من البحوثذيدل على مدى صرامة ه

  .بحثنا ضمن البحوث الكمية بإدراجالشروط التي تسمح لنا  مهأ

 :مزايا البحث الكمي-

 :أبرزهاينفرد البحث الكمي عن غيره  بمجموعة من الخصائص 

 .العديد من المجالات مثل الاقتصاد والاجتماع وغيرها في يستخدم البحث الكمي-

 .والنتيجة يستخدم كذلك لتحديد العلاقات التي تربط بين كل من السبب-
 27.إجابات تتميز بالموضوعية على أسئلة محددةالبحث الكمي يقدم هذا -

   :منهج الدراسة-7

 الذيالخطرات في انجاز البحث العلمي فهو البوصلة و محدد الاتجاه  أهميعتبر المنهج من 
انه  هفي كتاب أنجرسنه لا يوجد تعريف موحد للمنهج فيعرفه موريس أالدراسة كما  تتخذه

معترف بها  إجراءاتطريقة جماعية لاكتساب المعارف القائمة على الاستدلال و على 

 28.للتحقق في الواقع
بمناهج البحث العلمي تلك المجموعة من القواعد والأنظمة  المقصود ndersonA  يعرفه و

العامة التي يتم وضعها من اجل الوصول إلى حقائق مقبولة حول الظواهر موضوع الاهتمام 

  .29من قبل الباحثين في مختلف مجالات المعرفة الإنسانية 

اسة بدر يقوم بأنهه الدراسة هو منهج دراسة الحالة و هو معروف ذو المنهج المعتمد في ه

 حالة معينة بشكل

 متعمق ، تجمع بيانات ومعلومات شاملة ومفصلة عنها، بهدف الوصول إلى فهم أعمق

مع ، وذلك مج الأخرىللظاهرة أو الحدث المدروس، أو ما يماثلها من ظواهر و أحداث 

 الواضع  البيانات والمعلومات عن

و مع  الظواهر و الأحداث الأخرى، و ذلك لفهم  الذاتيةالحالي والماضي ، وعلاقاتها مع 

 30أعمق وتفسير أفضل للأسباب وللمجتمع الذي نحن فيه.

                                                             
25 Gaspard Cloude, L’étude qualitative et quantitative-defi nition-difference.site web scr bbr.28-05-

2020.www.scr-bbr.com 
26 B.Bothelot, Etude quantitative.site web marketing.23-09-2019.www.marketing.com 
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 31فهو عبارة عن "إستراتيجية عامة التي يستخدمها لشرح أو فهم ظاهرة ما".

مجموعة من الخطوات يتمكن من خلالها الباحث من الدراسة  يعتبر منهج دراسة الحالةو
  32.الجوانب التي ترتبط بالظاهرة أو المشكلةالدقيقة لكافة 

يقوم الباحث عن طريقها "بتجميع معلومات كثيرة ومدققة للحصول على وضعية شاملة، 

 33معتمدة كذلك على تقنيات تجميع المعلومات متنوعة )الملاحظة، المقابلة، الوثائق(".

 

و  بياناتهو عملية جمع ال ن منهج دراسة الحالةأيمكن القول ب التعريفاته ذو من خلال ه
  .ةللظاهرة محل الدراس أعمقالمعلومات مكثف وفق خطوات منتظمة و ثابتة بهدف فهم 

  :خصائص منهج دراسة الحلة

  :أهمها نذكرو  الأخرىتميزه عن باقي المنهاج  بخصائصينفرد منهج دراسة الحالة 

كة أو و شرأمثل دراسة فرد أو أسرة  يهتم أسلوب دراسة الحالة بدراسة حالة واحدة  قائمة-

 .مدرسة
تجمع البيانات عن الوضع الحالي للحالة المدروسة وكذلك عن ماضيها وعلاقاتها من أجل -

 .34فهم أعمق وأفضل للمجتمع الذي تمثله

ة مميزا الحال دراسة أسلوبهي ما تجعل  ذكرناهاالتي  الخصائص إنا السياق نقول ذو في ه
  .عن غيره من المناهج

  :منهج دراسة الحالة أنواع

 :لكل منها محل استخدام  وهي أنواععدة  إلىالحالة  دراسةينقسم منهج 
 حدة،دراسة الحالة الفردية وهو نوع من الدراسة الذي يرُكز في البحث حول حالة وا-

و فئة د، أودراستها وتحليلها بما يتعلق بموضوع الدراسة، كأن تكون الدراسة حول فرد واح

لى واحدة من الطلاب، مثل الموهوبين في مدرسة واحدة معينة، وهنا يقتصر الباحث ع
، لنظرياتابار دراسة حالة فردية، ولهذه الدراسة مميزات منها أنها توُفر بيانات كبيرة لاخت

لتي افالوحدة الواحدة مهما كان موضوعها فهي لها سمات فريدة وضرورية، تلك السمات 

 .ن البحثوة موتعالج أسئلتها التي تسُهم في الوصول إلى النتائج المرج تلُبيّ هدف الدراسة
دراسة الحالات المتعددة هذا النوع من الدراسة هو عكس الدراسة الفردية، إذ يقوم على -

دراسة أكثر من حالة وفهِم الاختلافات بين هذه الحالات، واستكشاف أوجه التشابه التي يتميز 

 وبيهالمنهج في احتمالين، الاحتمال الأول وهو التكرار الحرفي  بها، ويقع هذا النوع من
تتشابه الحالات المختارة ممّا يؤدي إلى تشابه النتائج التي تمّ الوصول لها، والاحتمال الثاني 

                                                             
31 Luc Bonneville,Sylvie Grosjean, Martine Lagacé, Introduction aux méthodes de recherche 

en communication, Canada, Gaëtan Morin Editeur, 2007,p.50 

 www.maktabati.com.2022-06-20مكتبتك. منهج دراسة الحالة.مدونةاحمد مجدي.  32
33Paul de Bruyne, Jacques Herman, Marc de Schoutheete, Dynamique de la recherche en sciences  sociales, 

France, PUF,1974, p.211 
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هو التكرار النظري، إذ يتم في هذا الاحتمال اختيار الحالات بناءً على فرضيات تؤدي 

ذلك فإنّ هذا النوع من دراسة الحالة إمّا أن يؤدي للوصول للحصول على نتائج مختلفة، وب
 .35 إلى نتائج متناقضة، أو نتائج مماثلة

 :تعتمد في تصنيفها على نوع الدراسة و هي أخرى أنواعو هناك 

 راسات الحالة الوصفيةد-

 دراسات الحالة التفسيرية-

 دراسات الحالة الاستكشافية-

 أو الآلية داتيةدراسات الحالة الأ-

  36 دراسات الحالة الجوهرية-

 الباحث ساعدا التقسيم يذفه .الة يدل على مدى دقته و صرامتهحدراسة ال جمنه أنواعتعدد  إن

  .في تحديد نوعية الدراسة و نوعية المعلومات التي هو في صدد جمعها

 :خطوات أسلوب دراسة الحالة

عمق ى دقة و تفعاليته هو مد أساسمنهج دراسة الحالة كسائر مناهج البحث العلمي  إن

انت خطواته في لب الظاهرة محل الدراسة و كلما حصرت خطرات المنهج الظاهرة كلما ك
ت لخطوااو لتطبيق تقنية دراسة الحالة يجب اعتماد  ضئيلةنسبة الشك في نتائج الدراسة 

 .التالية 

و هرة أدراسة وتتطلب هذه الخطوة تحديداً الموضوع الدراسة ، أو الظاتحديد أهداف ال-
 .تحديداً لوحدة الدراسة وخصائصها الحدث ، وكذلك

د تحدي إعداد مخطط البحث أو الدراسة وهذه الخطوة ضرورية ، لأنها تساعد الباحث في -
الطرق ، و المطلوبةمساره واتجاه سيره ، حيث تمكنه من تحديد أنواع البيانات والمعلومات 

 المناسبة لجمعها وأساليب تحليلها

 -  ً  .جمع المعلومات من مصادرها ، وبالوسائل التي تم تحديدها مسبقا
حثه بتنظيم وعرض وتحليل البيانات ، بالأساليب التي يرى الباحث أنها تخدم أهداف -

 ودراسته

التي تم التوصل إليها ، النتائج والتوصيات : وفي هذه المرحلة يوضح الباحث النتائج -
  37كمال  وأهميتها وإمكانية الاستفادة منها في دراسات أخرى

  :منهج دراسة الحالة أدوات-

امل ن التعتمكنه م أدواتراسة الحالة على مجموعة يريد استخدام منهج د الذييعتمد الباحث 
  :يف الأدواته ذبين عناصر الدراسة و تتمثل ه الربطمع البيانات المتحصل عليها و 

 المقابلة-
ستعانة يتم الاة، وتعتبر المقابلة أحد الأدوات التي تستخدم لجمع البيانات في منهج دراسة الحال

احث مكن البك يتبها من خلال البدء في طرح الأسئلة، ويبدأ أفراد العينة بالإجابة عنها، وبذل

 من جمع المعلومات عن الدراسة.
                                                             

 wwwsotor.com.2021-05-16.موقع سطور.الحالةمنهج دراسة رهف الاسد. 35
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 الشهادة الشخصية-
ل كل ي قوالشخصية أحد الأدوات الأساسية في منهج دراسة الحالة، فيبدأ الشخص ف الشهادة

في  ما يعرفه من معلومات عن أمر معين، وهي من أكثر الأدوات التي يشيع استخدامها

 البحث العلمي.

 الوثائق والمصادر المكتوبة-
من  احثيعمل البتعتبر الوثائق والمصادر المكتوبة من أهم أدوات منهج دراسة الحالة، و

الزمن وع بخلالها أن يجمع جميع المعلومات التي تتعلق بالدراسة، ويتم ذلك من خلال الرج

 عبر هذه الوثائق.

 المعاينة والحكم الشخصي-
إذا أراد الباحث أن يتعايش مع أفراد عينة الدراسة، تعتبر أداة المعاينة والحكم الشخصي هي 

 38أسلوب مثالي لجمع بيانات البحث العلمي. الأداة الأمثل في هذه الحالة، وهي

  :دراسة الحالة منهجتيار خا أسباب

 مهؤتلا و مدىه أهمهاتنا نعتمد منهج دراسة الحالة و لعل لالتي جع الأسبابهنالك العديد من 
 : هيو أخرى بباأسهنالك ه أن إلا .دراسة و خصوصا مع مشكلة البحثهذه ال أهدافمع 

كما انه ، انيةالإنسالظواهر منها الاجتماعية و  أنواعيتعامل منهج دراسة الحالة مع مختلف  -

 .الجزائرية " Yassir" و مختلف التنظيمات مثل مؤسسة الأسرييهتم بدراسة النسق 
ودة دور ج أي ،ةظروف التي برزت فيها الظاهرة قيد الدراسالفهم  علىكما يساعدنا  -

  عة الرقمية للتنظيمات الخدماتيةلسمالخدمة في بناء ا

  حةصف وابعمت أيندرسه  الذيمجتمع البحث  لأفراديمكننا من فهم التوجهات الفكرية  أيضا -
"Yassir"  فيسبوكعلى منصة. 

 : جمع البيانات تاأدا -8

تتم عن طريق وسيلة معينة يختارها الباحث  أنجمع المعطيات عملية حساسة لابد لها 
جمع البيانات  أداة نإ إلىللبحث فيشير "موريس انجرس "  الأساسيةمرتكزا على العناصر 

كانت  اإذ إلاصحيحة  أولا تكون مقبولة  لأنهايستعملها الباحث قبل دراسته للنتائج دراسته 

  .39ملائمة لموضوع البحث الأداة
 .الاستمارةهما الملاحظة بالمشاركة و  نأداتاعلى  تناساعتمدنا في درا-

  :الملاحظة -

للمجموعة  طريقة يشارك فيها الباحث في الحياة اليومية بأنها"  بأنها Lapasadeفيعرفها 
 الاجتماعية موضوع 

 بالمشاركة 
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الفاصلة بين الباحث و موضوع  ه الطريقة تلغي المسافةذالبحث بهدف مضاعفة المعارف .ه

 40.البحث"
ملاحظة الظاهرة بتمعن لفك  أيالعلمية التي يتميز بها العلماء و الباحثون  فالملاحظة-

 الغموض 

 ة فيقصدمشاركهو ال الذيالمصطلح الثاني  أما  و اكتشاف الميكانيزم التي تقوم عليه الظاهرة
 و يرى المجتمع المدروس و يقوم بالملاحظة العلمية أفراديكون الباحث فردا من  أنبه 

لاحظة و م  المبحوثين كما يسمح له هدا بالتعمق في الظاهرة الأفرادالظاهرة من وجهة نظر 
 . التفاصيل و المعطيات أدق

 الاستمارة :-

 أوالمكتوبة التي تعد بقصد الحصول على معلومات  الأسئلة " هي عبارة عن مجموعة من
 41" .موقف معين أوحوثين حول ظاهرة المب أراء

 كما توصف  تستخدم لمعرفة بعض خصائص المجتمع محل الدراسة نهاإكما يمكن القول 

 . تقنية مباشرة للتقصي العلمي بأنها
حل ممجتمع عليها هو طبيعة الموضوع و ال جعلنا نستخدم الاستمارة الاعتماد الذيلسبب او 

 نيع عشرفق مو قد احتوت استمارتنا بما يتوا .الدراسة و حتى طبيعة البيانات التي نحتاجها

 .لحصر الظاهرة و المبحوثين محاور أربعةسؤال مقسمين على 

  ، المعاينة والعينة:مجتمع البحث-9

يكون حريصا على  أن الباحثالخطوات التي على  أهمتعتبر عملية تحديد مجتمع البحث من 

ستسلكه الدراسة فيقول  الذيالتعامل معها بحساسية كونها تلعب دورا هما في توضيح المسار 
له هنا معنى واسعا، من الممكن  )population (إن مصطلح مجتمع البحثموريس انجرس 

وثائق سمعية بصرية أو أشياء أن تكون وحدات هذا المجتمع أفرادا أشخاصاً أو كتابات، 

على  Yassirبخصوص دراستنا فقد وقع اختيارنا على المتابعين لصفحة  أماو 42.أخرى
 إمكانية، من ا المجتمعذالخصائص التي يتميز بها ه إلىا الاختيار ذو يرجع ه فيسبوكموقع 

يمكنه  فيسبوكعلى موقع  اكل من يملك حساب نإبحيث  البحثمجتمع  إلىالوصول  سهولةو
 .ليس مقيدا بشروط ما Yassirفمتابعة صفحة  ،ا المجتمعذه إلىالتواصل و الانضمام 

بفترة  irYassعلى صفحة أو  فيسبوكتواجد على موقع المجتمع البحث ليسوا مقيدين ب أفرادف

نك ما يمكمن الليل ك متأخرة أوقاتبعضهم في  إيجادأي انه يمكنك  ،زمنية محددة من الزمن
 ي فترات مبكرة من النهار.ف إيجادهم

ما ينتبه الباحث عليه من حيث  أكثرالخطوات من  أكثرخطوة من تعد  فهية المعاينأما عن 
مصدر يتيقن بواسطته الباحث من صحة المنحى الذي تسلكه  أنهاكما  حووضال الدقة و

                                                             
.مجلة المشارك لتطوير و انسنة ادوات تحليل العمل وتوصيف الوظائف-استخدام منهجية الملاحظة.تابتي الحبيب 40
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فرعية من مجموعة من العمليات تسمح بانتقاء مجموعة  أنهادراسته و تعرف المعاينة على 

 .43 مجتمع البحث بهدف تكوين عينة
هناك  لإتمامهاعملية تحديد العينة و  إلاالمعاينة ما هي  نأو من خلال هدا التعريف نستنتج 

العرضية  غير الاحتمالية المعاينة المستخدمة في تحديد عينة بحثنا هي المعاينة أماعدة طرق 

يجدها بشكل عرضي، ولا تهمه العناصر الأخرى.  فيقوم الباحث ببحثه مع العناصر التي التي هي "

 44وينتهي من عمله بعدما يحصل على عناصر العينة التي هو بحاجة إليها."

ت فر الوقتو نهاأه الطريقة هو فعاليتها رغم بساطتها كما ذاستخدام ه إلىما دفعنا  أكثرو لعل 

 و الجهد

 العينة  -

ة التي ستتم عن طريقها اختيار العينة يتبين للباحث العينة المدروسة في قبعد تحديد الطري

يختلفان في  أنهما إلامصطلح العينة و المعاينة متقاربين  أنتحثه العلمي و بالرغم من 

مجموعة جزئية  أيضاو تعرف 45.الأصليجزء ممثل لمجتمع البحث -التعريف فالعينة هي 
تلك م توظيف وإجراء الدراسة عليها ومن ث سبة،بطريقة منامن مجتمع الدراسة يتم اختيارها 

 .46كامل مجتمع الدراسة الأصلي النتائج، وتعميمها على

ة عن تكون ممثل أنشرط للاعتماد على عينة ما  أهم نأه التعريفات ذو يتمخض لنا عن ه
نها ملكل  أشكالو  أنواعلها عدة  أنو لاشك في  خصائصه.و تحمل  الأصليمجتمع البحث 

  .محله

حجم مجتمع  أنا لسببين هما ذه ا وفرد100عن حجم العينة التي حددناها في بحثنا فهي  أماو 
 .ةر منتظممنه العينة غير مضبوط فهو يتناقص و يتزايد بصفة غي أخدنا الذي الأصليالبحث 

 أو سالجنمجتمع البحث غير متجانس من حيث الخصائص سواء  نأالسبب الثاني فهو  أماو 

 الرسمية لشركة فالصفحةالسن 
Yassir  أخرشرط  أي أوجنس  أولا تقيد شروط متابعتها بسن و. 

 وصف العينة -
 من متابعي صفحة 100لقد تم حساب التكرارات و النسب المئوية لعينة البحث المتمثلة في 

"Yassir"  المستوى -السن-و ذلك وفقا للمؤشرات التالية ) الجنس فايسبوكالعلى موقع

 (كان يملك هاتف ذكي إن -بطال أوكان موظف  إن -الدراسي

 : يوضح توزيع المبحوثين حسب مؤشر الجنس01الجدولرقم-01
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المتمثل  01رقم  الشكل -

بيانية  أعمدة في 

توزيع المبحوثين  ح يوض

حسب  مؤشر الج

: 

 
 

 

ر من عدد أعلاه أن عدد المبحوثين الذكور أكث 01و الشكل  01يتبين لنا من خلال الجدول 
لنسبة من ا %26بينما بلغت نسبة الإناث  %74المبحوثين الإناث حيث بلغت نسبة الذكور 

 الإجمالية للعينة و يرجع السبب 

ات هجمهم من الففي ذلك هو أن الإناث عادة ما يتجنبن الرد على الرسائل المجهولة لخو
 لذيناالرقمية كقرصنة البيانات الشخصية أو قرصنة الحسابات في حين أن نسبة الذكور 

عقدة ير مغالذكر بسيطة و  ابدوا تجاوبا كانت اكبر و ذلك راجع إلى أن عملية التواصل مع

يم تعالمقارنة بالرجل فمن أهم خصائص المجتمع الجزائري انه مجتمع محافظ و ملتزم بال
 الدينية .

 يوضح توزيع العينة حسب مؤشر السن  02الجدول رقم -02

 النسبة المئوية التكرارات السن

 %14 14 سنة 18اقل من 

سنة إلى 18من 

 سنة30

38 38% 

 سنة إلى31من 

 سنة45

41 41% 

 %7 7 سنة 45فوق 

 %100 100 المجموع
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 %74 74 ذكر
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 %100 100 المجموع
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 السن مؤشر حسب المبحوثين توزيع يوضح 02 رقم الشكل

 

 

لمبحوثين اقل و الشكل المتمثل في دائرة نسبية أن نسبة ا 02يتبين لنا من خلال الجدول رقم 
 كثلثنة س 30و  18من النسبة الإجمالية للعينة بينما فئة ما ببين  %14سنة  مثلث 18من

نسبة سنة فمثلت ال 45فوق  المبحوثونو  %41سنة فمثلت  45و  31أما فئة ما بين  38%

سبيا نو من خلال هذا العرض يتضح لنا أن الفئة الأولى كانت صغيرة  %7المتبقية أي  
سنة غير  18مقارنة بالفئتين الثانية و الثالثة و يرجح السبب في ذلك أن الشباب اقل من 

 Yassirمتواجدة بكثرة في قائمة متابعي صفحة  

ا لانشغالهم و يمكن أن يكون السبب هو أنهم غير معنيين بخدماتهم أما لقلة تنقلهم نظر

بالدراسة أو أنهم يتنقلون عبر وسائل النقل التقليدية مثل الحافلات أو يمكن أن لا تكون لهم 

فهما  %41و  %38أما الفئة الثانية و الثالثة الممثلتان لنسبة  Yassirخبرة باستخدام تطبيق 
و هي  الأكثر حصورا و قد يكون السبب هو أن الشريحتان احتوتا على فئات عمرية أكثر

تضم العمال مثل أساتذة أو أطباء و قد يكون سبب حضورهم القوي هو حاجتهم لخدمات 

التطبيق فمعروف عن هده الفئات العمرية كثرة التنقل أما للعمل أو الزيارات أو حتى الذهاب 
للدراسة في أماكن بعيدة كما يمكن أن تكون خبرتهم بهذا خدمات هو سبب متابعتهم لصفحة 

Yassir.  سنة و يكون اعتيادهم على  45فوق  المبحوثونأما الفئة الأقل تواجدا هي و

استخدام وسائل النقل التقليدية مثل سيارات الأجرة أو الحافلات أو أنهم يملكون وسائل نقل 

سنة18اقل من 
14%

سنة 30سمة الى18من 
38%

45سنة الى 31من 
سنة 
41%

سنة 45فوق 
7%

Ventes
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خاصة بهم كسيارات السياحية فمعروف عن هذه الفئة أو معظمهم لديهم عائلات و أطفال لذا 
 .سيارات بدلا من الاعتماد على الخدمات  أو سيارات الأجرةفهم في حاجة إلى امتلاك 

 المستوى الدراسي: يوضح توزيع العينة البحثية حسب 03ل رقم الجدو-3

 

 

  

  

 

 

 

يوضح  03رقم  الشكل 

 ;توزيع العينة البحثية حسب المستوى الدراسي

 

 المبحوثينالمتمثل في دائرة نسبية أن نسبة  03يتبين من خلال الجدول رقم و الشكل رقم 

 المبحوثينكما بلغت نسبة  %97دون المستوى الجامعي يمثلون الفئة الأكبر بالنسبة 

وقد يكون سبب قلة هذه الفئة هو إما أنهم لا يستخدمون التطبيق أو أنهم  %3الجامعيون 
أن السنة  المعروففمن  Yassirيستعملون وسائل نقل أخرى اقل تكلفة من تكلفة خدمة 

الدراسية في الجامعة مكلفة لذا يتجه معظم الطلبة إلى الاقتصاد في إنفاق أموالهم للاستفادة 

مية كما أن تعداد الطلبة في الجزائر اقل نسبيا من تعداد المستويات منها في تمويل بحوثهم العل
الغير الجامعيين  المبحوث ونالأخرى كمدارس التكوين و المعاهد و غيرها و أما في يخص 

فقد يرجح سبب تفوقها من حيث العدد إلى كوننا وسعنا الاحتمالات التي يمكن أن تكون 
ففي هذا السن  45سنة و  31ما بين  المبحوثينة ضمنها كما أن هذا يوضح سبب تفوق نسب

المستوى الدراسي

جامعي

دون الجامعي

المستوى 

 الدراسي

 النسبة المئوية التكرارات

 %3 3 جامعي

 %97 97 دون الجامعي

 %100 100 المجموع
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يتجه معظم الناس قطاع الشغل لضمان مستقبلهم و لهدا فان نسبة المبحوثين ذوي المستوى 
 أما للعمل معها كسائق أو الاستفادة من خدماتها . Yassirدون الجامعي تهتم بمتابعة صفحة 

 

 :حسب الوضعية الاجتماعيةيوضح توزيع المبحوثين  04الجدول الموالي رقم -04

الوضعية 

 الاجتماعية

 النسبة المئوية التكرارات

 %81 81 موظف

 %19 19 عاطل عن العمل

 %100 100 المجموع

 يوضح توزيع المبحوثين حسب الوضعية الاجتماعية04الشكل 

 

ر من اكب %81يتضح لنا من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة الموظفين المتمثلة في
وظفين الم أنو قد يكون السبب في ذلك هو %19نسبة العاطلين عن العمل البالغة نسبتهم 

 كثيري التنقل و بالتالي

ي في قد يصب ذع بما تنشره الشركة و الطلااليبقوا على  Yassir  هم يتابعون صفحة 
ناطق ل المانعدام النقل و المواصلات في بعض المناطق النائية مث أورة ذمصلحتهم نظرا لن

وقت ون اليوفر أنهمفاع نسبة الموظفين هو تالصناعية كما يرجح السبب و قد يكون السبب ار

كة مع الشر الموظفينالسائقين  أنفي ذلك هو  أيضا  عملهم ماكنالأو الوصول بسرعة 
ل مقارنة سبب قلة العاطلين عن العم أنما يمكن لمعرفة آخر المستجدات ك يتابعون صفحتها

 . لا يملكون تكلفة الخدمة أنهم أوقلة تنقلهم  إمابالموظفين هو 

 يوضح توزيع المبحوثين حسب امتلاكهم للهاتف الذكي 05الجدول رقم -05

 النسبة المئوية التكرارات هل تملك هاتف كي

 %100 100 نعم

الوضعية الاجتماعية 

موظف 

عاطل عن العمل 
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 %0 0 لا

 %100 100 المجموع

 

 يوضح توزيع المبحوثين حسب امتلاكهم لهاتف نقال05الشكل رقم -

 

ابوا بأنهم و الشكل المتمثل في دراسة نسبية نسبة من أج 05يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

بحوثين أي انه لا يوجد إجابات بلا في ما يخص امتلاك الم %100يملكون هاتف ذكي بلغت 

 لهاتف ذكي و منه نستنتج 
ستفادة من يمكن الا Yassirالإجابات  المتحصل عليها تتمتع بالمصداقية نظرا لان تطبيق  أن

 دي.خدماته عن طريق الهاتف الذكي و لا يمكن الاستفادة منه باستخدام الهاتف العا

  :مجالات الدراسة -10

لزمن افيه الدراسة و  أجريت الذيالمراد من تحديد مجالات الدراسة هو تبيان المكان 

ابعي بخصوص بحثنا فقد تمت دراسية عينة من مت أما .ه الدراسةذه انجازالمستغرق في 

الم ما يعرف بالع أوعلى حيز مجرد  أجريت أنها أي فيسبوكعلى منصة  "Yassir "صفحة

 دامات ومتعدد الاستخ أصبحموقع هو انه  هكذاما دفعنا للعمل على  أهمالافتراضي و من 

ا على بعيهليس مجرد قناة للتواصل و النشر حتى انه هناك مؤسسات يعتمد اقتصادها على متا

 وسائط التواصل الاجتماعية

  :المجال الزمني

 تاريخ ىأخربصيغة  أواستغرقته هده الدراسة  الذيالزمني  الإطار نذكره الخطوة ذو في ه

ها في بالتي مررنا  الأساسيةبعض من المراحل  ذكرع ا انتهاء هدا البحث مذو ك لبدء ا

 09/06/2023و انتهت في  01/10/2022في  بدأت أنهاهده  حيت  لأطروحتناانجازنا 

 نظرية:المقاربة ال -11

يملك هاتف ذكي 

لا يملك هاتف نذكي
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ه الخطوة يقوم الباحث بتبيان النظرية التي اعتمد عليها في انجاز دراسته فالمقاربة ذفي ه

حليل الظواهر الاجتماعية و السياسية ...( ثم دراستها فهده الخطوة )الاقتراب( وسيلة لت
 47.بها  لجاتعو الكيفية التي  أهمية كثرالأموضوعات لتساعد الباحث في تحليل و توضيح ا

 . لمدروسةاهرة فيما يخص دراستنا فقد استخدمنا النظرية الوظيفية لكونها تتناسب و الظا أما 

 ياق معينفي س اطاتهاتبار اسأسالنظر في الظاهرة المدروسة على  أنها" هالويل  "فهاعرفي
، بقاتقيام أعضاء المجتمع )المؤسسات، النظم، الط  واعتبرَ دوركهايم   )   )انصار.

لمدرسة اواد ر أهمو من   الأفراد( بالوظائف الموكلة إليهم شرطًا لبقاء المجتمع واستمراره
فية في فقد اهتمت الوظيالكثير .  غيرهمو   "زموس "و "و كونت "هربرت"لوظيفية هناك ا

ئة ت التنشؤسسابداياتها الأولى بتحليل البنيات المشكلة للمجتمع خاصة الأسر والجماعات ثم م

ير الاجتماعية الأخرى، وصولا إلى تسليط الضوء على وسائل الإعلام والاتصال وتفس
  .دورها ووظيفتها في الحياة الاجتماعية

 مبادئها أهم-

  وظيفةهو بناء يتكون من أجزاء ولكل جزء وظيفة،و  أن ألمجتمع، الجماعة أو المؤسسة-
و سة أكل جزء تكون مُكملة لوظائف الأجزاء الأخرى. مثلا: العمل في المصنع أو المدر

 المؤسسات الأخرى.

درة قكل قسم من هذه الأقسام يؤدي وظائف مُتخَصِصة، تسُاعد على الاستمرارية وال -

 والفاعلية في تحقيق الأهداف المُخططة والمُحسوبة.

ية لقيادتمُرر عن طريقه المعلومات، من المراكز ا  يوجد نظام اتصال، علاقات إنسانية-
 أو العكس.  إلى العمال لؤوالمسالمدير 

يوجد نظام لتقسيم العمل، يحدد واجبات كل فرد وحقوقه، كما يحُدد أساليب اتصاله وتفاعله -

 48الآخرين.مع 

الثقافي و الاجتماعي في الحفاظ  التأثير أوفهم دور نمط السلوك  إلىيسعى التحليل الوظيفي و
 49لتنمية النظام العام و صيانته . أهميتهفي ضوء  فرادالأعلى توازن النظام تحليل نشاط 

 50ه الظاهرة نتائج تساهم في استقرار و بقاء النظام ككلذله أن إيضاح إلى أيضاو يهدف 

 :استخدامات التحليل الوظيفي في دراسة الظاهرة الاتصالية

اتساع النظرية الوظيفية و تعدد باحثيها و اختلاف وجهات النظر جعل منها نظرية تتصف  إن

بالشمولية في تفسير الظواهر من مختلف المجالات و رغما عن هدا تم انتقادها خاصة من 

                                                             
. 2009صالح المسيلي.العلاقات العامة في المؤسسات الصحية الجزائرية. مدكرة ماجستير. جامعة قسنطينة. الجزائر.  47

 27ص
.موقع تعليم جديد. مختار جلولي.مرجع نظريات علم الاجتماع العام نشوء علم الاجتماع التربويعطاف مناع.صغير. 48

 264www.new-educ.comسبق دكره. ص
 126. ص1.1998.الدار المصرية اليناية. القاهرة. ط الاتصال و نظرياته المعاصرةحسن عماد مكاوي. حسين السيد. 49
وقع تعليم جديد. مختار جلولي.مرجع نظريات علم الاجتماع العام نشوء علم الاجتماع التربوي.معطاف مناع.صغير. 50

 264www.new-educ.comسبق دكره. ص
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حافظت على مكانتها و دورها في دراسة الظواهر  أنهالا  الاجتماعيعلماء نظرية الصراع 

 51 الإنسانية
لفصل تم ا و الاتصال و الإعلامو قد كان للوظيفية دور كبير في حل قضايا شائكة في علوم 

وق ذ أن وأو الاتصال هي من تحدد دوق الجمهور  الإعلامكان محتوى وسائل  اذإما  إشكالية

لنا  ، و لفك الغموض عن هده المشكلة تقدمالإعلامالجمهور هو من يحدد محتوى وسائل 
صفتها ب لاميةالإعبمشاهدة الوسيلة  يبدأ نموذجاالنظرية الوظيفية من خلال التحليل الوظيفي 

عية( ية و الاجتمامعين ) مجموع الظروف الثقاف خارجينظاما اجتماعي يعمل ضمن نظام 
كون  ام ككلتائج تؤثر في استقرار النظللظاهرة المدروسة ن أنيبين  موذجالنكما يسعى هدا 

ي ل وظيفاختلا سلبيا فانه يفسر على انه التأثيرمترابطة وظائفها و حيث ما كان هدا  الأجزاء

حقق ارها لتتحديد افتراضات يمكن اختب إلىتسعى  إستراتيجية إلاو التحليل الوظيفي ما هو 
 وياتسة مستويات جودة المحتمن صح صحتها كما يمكن استخدام التحليل الوظيفي في درا

 .و الاتصالية كظاهرة الإعلامية

و الاتصال بجودة متدنية يتم  الإعلام: هو مجموع ما تعرضه وسائل  الرديءالمحتوى -
 واقهمذأتقليل من قدر  أنهاتفسيرها من قبل الجمهور على 

لا هي عالية و تقاس جودته لا هي رديئة  إعلاميلا يثير جدلا : هو محتوى  الذي المحتوى-

 .الجماهير واقذأدر قلا يحط من حيث انه لا يرفع و
تقدير و رفع من شان  أنهاتفسر جودته العالية على  إعلاميالمحتوى العالي : هو محتوى -

 52الجماهير واقذأ

 اختيار النظرية الوظيفية و تطبيق مبادئها إلىالتي دفعتنا  الأسباب أكثرو لعل هدا 
تنشره عبر مواقع التواصل الاجتماعي  الذي الإعلاميالمحتوى  أنفي بحثنا فبما  هاعو فرو

ترقى جودة تلك  أنالمؤسسة هدفه بناء سمعة الكترونية حسنة فانه من الضروري 

 53المنشورات لدوق جمهورها

  :اختيار النظرية الوظيفية أسباب

ناك هتكون  أنلابد و  إنماللدراسة لا يكون عبثا و  المناسبةاختيار المقاربة النظرية  إن

عتمدنا اقد ف ؛و دوافع قوية تدفعك لاختيار نظرية دون سواها كما هو الحال في تحثنا أسباب
 هي الأسبابالنظرية الوظيفية لعديد 

 جودة ه يمكن قياسإنالتحليل الوظيفي على موضوع دراستنا حيث  استخداماتقمنا بإسقاط 

ي فيفية من حكمه على مستواها كما أنه و من أهم إسهامات النظرية الوظ انطلاقاالخدمة 
توى هو إشراك الجمهور المتابع في تقرير نوع و جودة المح الاتصالبحوث الإعلام و 

في  و يمكن إسقاط هذه الفكرة على موضوع بحثنا حيث يمكن إشراك الجماهير .المعروض

 راتوانتظا احتياجاتتلبية النظر في مدى  لكو كذ Yassir تقرير نوعية و جودة خدمات
في  Yassir، والنظر في الدور الذي تؤديه جودة الخدمات التي تقوم بها شركة الجماهير

  تحديد سمعة الشركة المعنية.

 وبعد الانتهاء من الإطار المنهجي نمر إلى الإطار النظري للدراسة.

                                                             
. مجلة المواقف للبحوث و الدراسات  ات التيار الوظيفي في الظاهرة الاعلامية و الاتصاليةإسهاممختار جلولي .  51

 239. ص2018. جامعة تيارت. الجزائر.  01المجتمغ و التاريخ. المجلالعدد

 
 126. ص1.1998.الدار المصرية اليناية. القاهرة. ط الاتصال و نظرياته المعاصرةحسن عماد مكاوي. حسين السيد. 53
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   النظري الإطار
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  :تمهيد

  .راسةالد ءإثرامن البحث العلمي لما له من فائدة في  يجتزئيعتبر الجانب النظري جزءا لا 

لخوض لمن  ماهية سمعة التنظيمات في الفصل الأول ه المرحلة قد انطلقنا ذو نحن في ه

نقف لمنها  المرجوة الأهدافو  أدواتهاخطواتها و  أهمذكرنا  حيث بعدها في السمعة الرقمية

للفصل  اشرةلننتقل مب ،ما يمكن ربطه  بموضوعنا أهمالصورة الذهنية التي تعتبر  بعدها عند

 عندك لذلنتوقف بعد  أنواعالثاني حيث عرجنا  على الخدمة و ما تعلق بها من خصائص و 

 بكاتوصولا عند ش ،جودة الخدمات لدى المنظمات الاقتصادية و متطلباتها و مقاييسها

  .وصناع محتوياتها هاءأعضاخص التواصل الاجتماعي  و ما ي
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 :مهيدت

انه قد ظهر  تطورات كبيرة في المجال الاقتصادي حيث الأخيرةلقد عرف العالم في الفترة 

، هي الخدمات فقد دخلت العديد من الشركات خط المنافسة التجاريةنوع جديد من السلع و

ا الحد بل تم العمل على جعل ذلم يتوقف عند ه الأمر أنكما  .خدمات بمقابل ماديبتقديمها ل

من خلال تلبيتها  ،المجالات الجذابة للزبائن أكثرتقديم الخدمات من  أيا المجال الحديث ذه

من خلال هدا ت جديدة من الخدمات. وو مستويا أنواعظهور  إلى أدىا ما ذو ه ،لحاجاته
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 ،لمنظمات الاقتصاديةإلى ابالنسبة  أهدافهاقطاع الخدمات و  أهميةالفصل سنقوم بتبيان 

كما قمنا بالغوص . ه السرعة ذا المجال يشتهر بهذجعل ه الذيالسبب  إلىالتطرق  إلى إضافة

ييس قياس نجاحها، مقا إلى دمة و هي الجودة و ما تتطلبه بالإضافةمستويات الخ أهمفي احد 

فاعلين فيها و صناع محتوياتها بغية ن اليقمنا بتبيحيث مرورا بشبكات التواصل الاجتماعي 

  .ك الغموضالإحاطة بموضوعنا و ف
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  :سمعة التنظيمات الخدماتية -1  

 :ايجابيات إدارة سمعة المنظمات 1-1

 لا  أوما كانت قد نجحت  اذإمقاييس الحكم على المؤسسات  أهمتعتبر السمعة من  

يحقق  مؤسسةالسمعة و المحافظة عليها بما يعود بالمنفعة على ال إدارةو نجاح المنظمة في 

 : منها  نذكربعض الفوائد و الايجابيات  
 .إمكانية تحقيق أرباح مميزة-

 .زيادة رضا العاملين وولائهم-
 .همبالاحتفاظ  و استقطاب الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية للعمل في المنظمة-

 .دمي الخدمات مثل وكالات الإعلان المتميزة وغيرهاسهولة الوصول للأفضل مق

 .منج المنتج أو الخدمة قيمة إضافية-
 .تعزيز قوة المنظمة في مجال جذب شركاء الأعمال والمستثمرين الجدد-

 .تثبيط دخول منافسين جدد-

 .جذب عملاء جدد-
 54تحسين علاقة المنظمة مع الموردين والموزعين-

  :المؤثرة في سمعة المنظمات العوامل 1-2

 طهناك بعض النقا أن إلابالرغم من ما تحققه السمعة الجيدة من منفعة للشركة   

 : السمعة التنظيم قد تؤدي المؤسسة و منها  إدارةفي  مراعاتهالم يتم  إن

 بناء السمعة للقيام بمهامها . لإدارةانعدام الدعم المادي  - 
 مؤسسة . أوقلة المعلومات المتوافرة حول كل منظمة  -

 و التطوير في بناء سمعة المنظمة . للإبداععدم توفر الدعم الكافي  -

 الث.الذي يحكم ممارسات العمل الخدمي بمنظمات القطاع الث عقيميتال الإطارغياب  -
 لها . الإمكانياتقلة الاستثمار في المنظمات وتوفير  -

 لىإو العاملين مما يؤدي  الأعضاءت شخصية و اتجاهات سلبية لدى بعض وجود علاقا -

 اتخاذ القرارات الصحيحة . إعاقة
دورها ل إنكارهم،مع عدم   قلة استخدام التكنولوجيا و الاتصالات في اتخاذ القرارات -

 الحيوي

 يالحمل الخطر المحت أنهاالمؤسسات الخدماتية  سمعةيمكن اعتبار العوامل المؤثرة على 
 تتعرض له سمعة التنظيم  أنيمكن 

و  الشركة قة بينتلعبه في تحديد بناء الث الذيالسمعة الالكترونية تكمن في الرهان  أهمية إن-

 . يها متعامل
 ير الكب تأثيرهامن المستحيل تفادى الهوية الالكترونية للمؤسسات نظرا  أصبحكما -

سواق جديدة فلما تمتلك المؤسسة سمعة حسنة فدلك يعود عليها بالمنفعة و لأاعلى اكتساحها  

 55.المؤسسة للفشل المحتم إلىكان العكس فسلبيات السمعة و الصورة السيئة قد تؤدي  اذإ

                                                             
.مؤسسة سالم بن محفوظ غير الربحيةسمعة المنظمات .بناء الصورة الدهنية و ادارة بسام بشير خلف- 54

 .117-116.ص2021.1الاهلية.ط.
 .ص   3.محلة التنويع الاقتصادي.جامعة الجزائر تاثير السمعة الالكترونية على نتائج المؤسسةبريم ايمان. 55
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 هإليمرجع يعود  لأنها أولوية ذاتو  أهمية ذاتسمعة الرقمية للشركات  أصبحتفقد 

 لال ما يقال عنها عبر الويبمن خ نجاحهاالانترنت لقياس  مستخدمي

 :السمعة الرقمية للتنظيمات  أهداف 2-2

هدا  تحسين صورة المؤسسة و لكن تحت إلى أساساالسمعة الرقمية تهدف  أنمن المعلوم 

 لها و هي  أخرىالهدف هناك مساعي 

 و مكانة الشركة  بقيمةالسمعة هي التي تدفع -
 قيم المؤسسة تعتمد على سلوك مختلف المجموعة المساهمين و الشركاء -

 مع المساهمين  ةكمشتركخلق مصالح  إلىسمعة تهدف  إدارة-

 المؤسسة  إستراتيجيةعملية الربط مع  إلىالسمعة تحتاج  أهداف-
  الإداريةمن مهام القيادة  أساسيالسمعة جزء  حمايةبناء و -

 56سلينة  2المنظمة على وجهة نظر محددة أفراداتفاق المساهمين و -

 :خطوات إدارة السمعة الإلكترونية3-2 

 ع خطواتتباالتحقيق سمعة الكترونية جيدة و ايجابية تصب في مصلحة المؤسسة يجب 
 :منها  نذكرمتعددة و متنوعة 

 :المتابعة المستمرة للمحتوى المرتبط بالمؤسسة -

غير مباشرة و  أوفمن الضروري متابعة كل المنشورات التي ترتبط بالمؤسسة بطريقة 
مسح شامل للمنشورات و فحص  إجراءالتمييز بين المحتوى السلبي و الايجابي عن طريق 

 57في خانة التعليقات. ورهالتي عبر عنها الجم الأفكارو  الآراءعن طريق ملاحظة  التأثيرات

 سلبيةاكتشاف المحتويات ال-
من المهم أن تقوم المؤسسة باكتشاف المحتويات السلبية عند ظهورها، وذلك بفضل اليقظة 

الوقت المناسب من قبل مصلحة الزبائن، قبل  الفعالة، عن طريق معالجة الشكاوى في

58 .انتشارها، وتقديم إجابات
 

ة و السلبي عن المؤسس عملية زحف المنشور لإيقافمن الضروري جدا وضع استراتيجيات 

 ن طريقمادية و خسارة لثقة الزبون ع خسارةالضرر الناجم عنه من و الأثردلك للحد من 

 النقاط التالية  إتباع

تها ة و سمعلمؤسسالتي سيتم بها الرد على الهجوم المرتبط بالعلامة التجارية ل الكيفيةتحديد -

 من خلال العلاقات العامة 

 لاحتيال و الابتزاز و محاولات سرقة الهوية تبني استراتيجيات ضد ا-

 تحليل المحتوى الالكتروني -

مناسبة لتحليل الكم المعلومات  إستراتيجيةمصلحة الزبائن بتحديد  إدارةيقوم مجلس 

 59سليم 2المتحصل عليها من خلال المتابعة المستمرة للمنشورات المرتبطة بالمؤسسة 

                                                             
 05الجزائر.ص.مجلة الانسان و المجتمع.جامعة بسكرة .في ضوء الاعلام الجديد ادارة السمعة الالكترنيةسليمة بوزيد. 56
 .www.akadimiya.com 16-04-2022..مفال موقع الاكاديمية. كيفية ادارة السمعة الالكترونيةعلاء ايمن . - 57
 104 . ص-3-. مجلة التنويع الاقتصادي.,جامعة الجزائرالسمعة الالكترونية على نتائج المؤسسة تاثيربريم ايمان.  -58

الجزائر.ص ..مجلة الانسان و المجتمع.جامعة بسكرة نية في ضوء الاعلام الجديدوادارة السمعة الالكترسليمة بوزيد. 59
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خصوص بالقرارات  اتخاذتجنب الفوضى و العشوائية في  أنهاهده الخطوات في  أهميةتكمن 

 السمعة الرقمية 

 السمعة الرقمية إدارة تدواأ 2-4

 منها  نذكر أدواتجيدة لابد من توفر مجموعة  ةالكترونيمن اجل بناء سمعة 

-critical mention   
 وتماعي على مواقع التواصل الاج الأخبارو التلفزيون من البحث عن  اعةالإذو هي تمكن 

 البث و التحليل الجماهيري إمكانيةتعقب العلامات التجارية كما تتيح 
-brand watch 

تعلقة ت المفهي بقوم بمراقبة مواقع التواصل الاجتماعي التي تتبع الحملا الأداةهده  أما

ترة الصلة و هي مفيدة جدا في ف ذاتبالمؤسسة كما تساعد في مراقبة جميع العمليات 
  الأزمات

Mention-  

 إلى بالإضافة أصحابها أسماءهي تعوم بمراقبة الشركات عن طريق تسجيل  الأداةع هده  أما
حسابات مواقع  إدارةمفيدة في  أمهامجموعة من المعلومات التقنية عن المؤسسة كما 

 60 .التواصل الاجتماعي

 عديدة سوف تجد عدد لا متناهي منها فهو يحتوي على خدماتأدوات الويب أو تطبيقاته، -
 -وأدوات كثيرة ومتنوعة،

 الشبكات الاجتماعية العامة : بما قام البعض بتقسيمها إلى ثلاث فئات لتسهيل استعمالها، وهي

 linkedin.viadeo 561و هناك المهنية مثل  facebook . twitterمثل 
اقبة و من حيث المر فاعلية أكثراستخدام حيث  تكون مواطن  الأدواتمن هده  أداةو لكل 

جب يكما  المنافسينب ىالزبائن و حت آوبالمؤسسة  الخاصةالتحليل الشامل للمعلومات سواء 

  .الحذرتوخي 

  :ماهية الصورة الذهنية  3-1

تشهد اهتمام من طرف  أنها إلاالفلسفية  للأصولمفهوم الصورة الذهنية تميل  أنبالرغم من 

قطاع التنظيمات الخدماتية و لها عدة  حتىعدة مجالات منها الاقتصادي و السياسي و 
هي الصورة العقلية التي تتكون في أذهان الناس عن المنظمة أو « بارلو» أشارتعريفات و قد 

هي « هارولد ماركس»التنظيم، وقد تتكون الصور من التجربة المباشرة أو غير المباشرة. 

إجمالي الانطباعات الذاتية للجماهير عن المنظمة، وهي انطباعات عقلية غير ملموسة 
تختلف من فرد إلى آخر وهي المشاعر التي تخلقها المنظمة لدى الجماهير بتأثير ما تقدمه 

من منتجات وما تفرضه العلاقات مع الجماهير والمجتمع والاستثمار في النواحي الاجتماعية 

الصورة الذهنية الكلية للمنظمة لإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردية لتكوين ومظهرها ا
.62 

  :الذهنيةالصورة  أنواع 3-2

 و هي الصورة التي المؤسسة نفسها من خلالها  المرأةالصورة -

                                                             
 www.eso.com.2022موقع سيو العربي..سمعة المؤسسة الالكترونية عبر الانترنت كيفية ادارةياسمين سالم. 60
 105-104ص ره.ذك.مرجع سبق بريم ايمان  61
.مؤسسة سالم بن محفوظ نية و ادارة اسمعة المنظمات الغير الربحيةذهبناء الصورة البشير بسام خلف. - 62

 76.ص2021.1الاهلية.ط.
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 المؤسسة  الآخرينالصورة الحالية و هي الصورة التي يرى بها -

 تكونها لنفسها أنالمرغوبة و هي التي تود المؤسسة  الصورة--
سات المؤس الاعتباربعين  أخدنا اذإتتحقق  أنالصورة المثلى و هي تمثل صورة يمكن -

 عة تسمى الصورة المتوق أنو جهودها في التأثير على الجماهير ولدلك يمكن  الأخرى

 63 .لممثلين مختلفين من المؤسسة ادرالأف يتعرضعندما  تحدثالصورة المتعددة و هي -
 لى مدىيدل ع أنواععدة  إلىا الاعتناء في تقسيم الصورة الذهنية ذه أنمما لا شك فيه 

وقع ملكل نوع محل و  أنو من الواضح  أخرعلى صعيد  أوسواء للتنظيمات ككل  أهميتها
 .المعنية بذلك الأطرافمعين يتم تحديده من 

 :للمؤسسة الذهنيةمكونات الصورة -

 للمؤسسة لا تظهر من العدم بل لها مكونات و هي  الذهنيةللصورة  أنلا شك في 
 للصورة  ألمعلوماتيالجانب  هوو  إدراكيمكون -

 رةالايجابية( نحو الظاه أومكون عاطفي و يتضمن الاتجاهات العاطفية ) السلبية -

 التعصب  اتجماعات المباشرة مثل التحيز ضد مكون سلوكي و يتضمن السلوكي-
 64.من هده المكونات حتى لا تؤثر سلبا على صورة الشركة الحذرو بالفعل يتوجب 

و  رعناص الصورة الذهنية لا تتكون من العدم بل تدخل في تركيبتها عدة أنو منه نستنتج 

 .ها جابيتالمهتم بتشكيلها و قدمت اي مصالحكلما تم الحرص على تكوينها بدقة كلما خدمت 

 :خلاصة -

ى ة و علبيئة حساس نهاإنقول  أنحول سمعة المنظمات يمكننا  إليهمن خلال ما تم التطرق 

ء ي بنايساهم ف أنن وفرت المؤسسة ما يمكن وإ .الشركات الاقتصادية التعامل معها بحذر

ا حينهف ،التي تتمثل في العوامل المؤثرة فيها المخاطرسمعتها من متطلبات و تجنبت كل 

مكنا ل ما تينطبق على السمعة الرقمية فمن خلا الأمر إنثم  .تساهم في ازدهارها أنيمكنها 

 نإبل  ،اثالسمعة الرقمية لا تتشكل عب أناتضح لنا فقد  .من الحصول عليه من مادة علمية

 ىوعي بمدالا نتاج ذو ه، يتم تسطيرها أهدافتستعمل و  أدواتهنالك خطوات تتبع و 

 .الهاإهمو خطورة  أهميتها

 و نواعهاأتعرفنا عل والصورة الذهنية  عن الأولمن الفصل  الأخيروبعد ما بحثنا في الشق 

 لمخططاتالصورة تمثل ا أنلشركات حيث إلى امهمة بالنسبة  أنهاتها كما تبين لنا نمكوا

 .بما حوله يتأثريؤثر و  عدا عن كونها عاملا ،المستقبلية للمؤسسات

  

                                                             
جامعة .و المتاثرة في دلك هنية للمؤسسة و مدى اسهام نظرية الاطراف المؤثرةذالصورة ال.كلفاح امينة 63

 484البليدة.الجزائر.ص
.مجلة الاقتصاد اهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الدهنية للمؤسسةمانع فاطمة. 64

 .102014.العدد01الجديد.المجلد
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 :مهيدت

هر ظقد  انه تطورات كبيرة في المجال الاقتصادي حيث الأخيرةلقد عرف العالم في الفترة 

ية تجارفقد دخلت العديد من الشركات خط المنافسة ال ؛هي الخدماتنوع جديد من السلع و

لى جعل لعمل عالحد بل تم ا ذالم يتوقف عند ه الأمر أنكما  .بتقديمها للخدمات بمقابل مادي

بيتها لال تلالمجالات الجذابة للزبائن من خ أكثرتقديم الخدمات من  أيلمجال الحديث ا اذه

 .و مستويات جديدة من الخدمات أنواعظهور  إلى أدىا ما ذلحاجاته و ه

مات لمنظا إلىبالنسبة  أهدافهاقطاع الخدمات و  أهميةن يو من خلال هدا الفصل سنقوم بتبي

 كما .عةه السرذا المجال يشتهر بهذجعل ه الذيالسبب  إلىالتطرق  إلى إضافةالاقتصادية 

يس مقاي ىإل بالإضافةمستويات الخدمة و هي الجودة و ما تتطلبه  أهمقمنا بالغوص في احد 

اع ا و صنن الفاعلين فيهيقمنا بتبي حيثمرورا بشبكات التواصل الاجتماعي قياس نجاحها، 

  عنه. موضك الغفبموضوعنا و  الإحاطةمحتوياتها بغية 
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 :خصائص الخدمة في التنظيمات الخدماتية  2-1

عض و كسائر المنتجات فان لها ب أرباحتعتبر الخدمة سلعة وجدت لكي تباع و تحقق  
ؤسسة الخدمة قد تختلف من م أنالخصائص التي تميزها عن باقي المنتجات و بالرغم من 

 :تشترك جلها في الميزات التالية  هانأ إلا لأخرى

 لمسها اللاملموسية: أي عدم إمكانية مشاهدتها و-
 احدةقت ووصعوبة الفصل بين إنتاج الخدمة واستهلاكها أي أنها تنتج وتقدم للانتفاع في -

  دمة،عدم التجانس )التباين(: أي عدم القدرة على تقديم المستوي نفسه من جودة الخ-
 165ة من الزمنغير قابلة للتخزين: أي عدم إمكانية الاحتفاظ بها لحقب

ا و اتية قد شهدت تطورمخصائص الخدمات التي تقدمها التنظيمات الخد أنيمكن القول 

 لمكانةاتطورات ايجابية في خدماته لها نصيب من الشهرة و  إحداث إلىالمؤسسة السباقة 
 عن غيرها

 :تنظيمات الخدماتيةالخدمات في ال أنواع 2-2

دة جدي الأشكو  أنواعمجال الخدمات قد شهد تطورا هو ظهور  أنمن الدلالات التي تبين  إن
 نواعالأن مللخدمات ليتسنى للجمهور اختيار الخدمة التي تناسب ذوقه و قدرته الشرائية و 

 هناك

 أ حسب الزبون: يمكن تصنيفها إلى : -
 خدمات المستهلكين وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل: السياحة -

 .. مين على الحياة وسميت هذه الخدمات بالخدمات الشخصيةوالتأ

 خدمات المنشآت هي الخدمات التي تقدم لتلبية حاجات منظمات الأعمال كما  -
 هو الحال

 .في الاستثمارات الإدارية والمالية وصيانة المعدات والآلات

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد يمكن إيجازها فيما يلي: -
 خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل خدمات الطبيب المحامي، النقل الجوي

 .فحضور المستفيد من الخدم أمر ضروري

 خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمة الصراف الآلي والتسويق عبر الانترنيت
 خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمة المطاعم السريعة وخدمة الترفيه

 66في المسرح . 

ب و ة جوانراعت عد الخدمات قد لأنواعتصنيفها  أثناءالتنظيمات  أنج من ما تم ذكره نستنت
طرح  ضاأيو كما اهتمت  ألاستخدامهاتقسيمها حسب دواعي  إلى إضافة هي الزبون و أذواقه

 في العنصر القادم إليهعدة مستويات من الجودة و هو ما سنتطرق 
 

  :تطور قطاع الخدمات أسباب 2-3

 سبابالأشهد قطاع الخدمات تطورا ملحوظا و كان لابد على الباحثين من النظر في  لقد

 هناك  الأسبابو من بين سريعة التي جعلته ينمو بوتيرة 
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 السلع مما ساهم في زيادة الخدمات المرافقة لها أشكالو  إعدادالزيادة في -

ن من تفيديالتكنولوجي مما سمح للمسزيادة أوقات الفراغ والخلو من العمل نتيجة التطور -
 استخدام الخدمات والإقبال عليها.

 اقلإنفاتحسين ظروف المستفيدين ومستوى معيشتهم نتيجة ارتفاع دخولهم مما مكنهم من  -

 على الخدمات 
الطلب على الخدمات مثل الخدمات الاستشارية القانونية ....  إلى أدىتغيير البيئة و تعقيدها -

 67الخ

 : جودة الخدمة أهمية 2-4

ومن  سبابازداد الاهتمام بجودة الخدمات في الوقت الحاضر ويرجع ذلك إلى العديد من الأ

    أبرزها
 نمو مجال الخدمة : -1-

مات م الخدالمنظمات التجارية التي تعمل على تقدي إعدادالأخيرة  الآونةحيث تزايدت في  

 حوظ فعلى سبيل المثال نجد أن نصفمما كانت عليه في أي وقت سابق وشكل مل أكثر
 منظمات الأعمال في الوقت الحاضر يتعلق نشاطها بالخدمات بالإضافة إلى أن نمو

 المنظمات المتصلة بالخدمات لا نزال تتوسع بشكل مستمر . 

 زيادة حدة المنافسة : -
لى علها وحص إمكانيةمن المعلوم أن بقاء المنظمات وديمومتها يعتقد بشكل أساسي على  إذ 

مة ا المنظقدمهالقدر الكافي من المنافسة. وعليه فإن توافر جودة الخدمة في المنتجات التي ت

 سوف يوفر لها مزايا تنافسية عديدة ..
المنظمات تحرص في الوقت الحاضر  أصبحتالخدمة حيث  لجودةالمدلول الاقتصادي -

تمر، ل مسلاء الخاصة بها بشكعلى ضرورة استمرار التعامل مع عملاتها وتوسيع قاعدة العم

تحافظ  ها أنجذب الزبائن والعملاء الجدد ولكن يجب علي إلىما يعني أنها لم تعد تهدف فقط 
قصوى ة العلى هؤلاء العملاء لاستمرار وجودها في المتنافس السوقي ومن هنا تظهر الأهمي

 الجودة خدمة العملاء في ضمان الوصول 

السعي لتفهم العملاء : دائما ما تسعى منظمات الأعمال إلى فهم طبيعة عملاءها ومعاملتهم -
بصورة جيده, حيث أن البعض من العملاء غالبا ما يكرهون التعامل مع تلك المنظمات التي 

وسعر معقول بدون توفر المعاملة  لا يكفي تقديم منتجات ذات جودة إذتركز فقط على الخدمة 

  68الفهم الأكبر للعملاءالجيدة و
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  :جودة الخدمة في التنظيمات الخدماتية إدارة أهداف 2-5

ي يصها فأن يحقق جملة من الفوائد، يمكن تلخ تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة يمكن-
 :الآتي

 تخفيض شكاوي العملاء من جودة ما يقدم لهم من خدمات-

 تخفيض تكاليف الجودة؛-
 السوقي بسبب تخفيض التكاليف، وزيادة رضاء العملاء؛زيادة النصيب -

 خفاض نسبة الحوادثنتخفيض شكاوي العاملين والا
دمة على خ جذب عملاء جدد لديهم الرغبة في دفع مقابل أكبر للحصول نتيحهية بحزيادة الر-

 متميزة ةذات جود

 التقليل من البيروقراطية-
 المؤسسةتحسين الاتصال والتعاون بين وحدات -

 تحسين العلاقات الإنسانية و رفع الروح المعنوية؛

 زيادة الابتكارات والتحسين المستمرة
 69تحفيز العاملين بسبب وجود اتجاهات ايجابية لديهم نحو عناصر المناخ التنظيمي؛

ة من خلال تطوير جود إليهاالتي تريد الوصول  الأهدافتعمل كل مؤسسة على تحديد 

 كرهذا تم يكون الهدف ربحيا كما يعتقد الكثير فزيادة على م أنخدماتها و ليس بالضرورة 
ت كان اإذاتية خاصة معلى التنظيمات الخد الأضواءقان الجودة قد تكون عاملا في تسليط 

 حديثة العهد 

 :جودة الخدمة في التنظيمات  الخدماتية إدارةمتطلبات  2-6  

ة ل بطريقلتواصا علىبخدماتها العالية الجودة و التنظيم مما يساعد العميل  الإدارةتتميز هده 

 معها و توفر عدة خدمات منها  أسرع

 ةفهم ماذا يريد العميل وإشباع احتياجاته وقت طلبها وبأقل تكلفة؛1
 الإمداد بالسلع والخدمات بجودة عالية وبشكل ثابت ومستمرة2

 في النواحي التكنولوجية والسياسية والاجتماعية؛ مجاراة التغيير 3

 70توقع احتياجات العميل في الفترات الزمنية المستقبلية،4 
ة ل بطريقلتواصا علىبخدماتها العالية الجودة و التنظيم مما يساعد العميل  الإدارةتتميز هده 

 معها و توفر عدة خدمات منها  أسرع

 :مقاييس قياس جودة الخدمة في التنظيمات الخدماتية 2-7

يد لتحد و العوامل التي تحدد لاختبارات بعض تمر على أنتحديد جودة الخدمة لابد و  إن

 مستواها و هي كتالي

 

شكل بلخدمة ا أداء أوالاعتمادية : وتعني قدرة مزود الخدمة أي قدرة المنظمة على انجاز  1-

 دقيق يعتمد عليه، لا أن الطرف
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 الانجازولوقت مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقه من حيث ا إلىالمستفيد أو العميل يتطلع 

وفاء لى العهذا المجال لذا فإن الاعتمادية تعني قدرة المنظمة  وأن يعتمد على المزود في
 محدد بالتزامها من خلال تقديم خدمة جيدة في الوقت ال

 الطارئةيدة والاستجابة : وهي قدرة المنظمة أو مزود الخدمة على تلبية الاحتياجات الجد -2

 وتتمثل لخدماتاوالوسائل المتبعة في تقديم  والإجراءاتلتعامل  للزبائن من خلال المرونة فيا
 في قدرة المنظمة على سرعة التعامل مع الشكاوي

 تهم قدرياجاالزبائن بصدر رحب والعمل على تلبية احت والاقتراحات والمبادرات التي يقدمها
 الإمكان

نهم من ذي يمكبالشكل ال وإتقانهاالموثوقية : ويعني العام العاملين بوظائفهم  و الأمان -3-

ذه هتقديم خدمات خالية من أية مخاطر من شانها أن تسبب مخاطر لدى المستفيدين من 
ادي الم صول على خدمة خالية من الخطأ أو الخطرالخدمة مما يزيد من ثقة الزبون في الح

 والمعنوي

بمدى  إشعارهالصداقة والحرص على الزبون والسعي على  روح إبداءالتعاطف : وهو  4. 
الاقتراحات التي يقدمها بشان تطوير الخدمة  إلى الإصغاءأهميته لدى المنظمة من خلال 

 71وتلبية احتياجاته

لى عدة عابية ايج تأثيراتهده النقطة لها من  إلىية الانتباه كما يجب على المؤسسات الخدمات
 قب وخيمةعوا إلىقد يؤدي  الذي إهمالهاو سلبيات  تداعياتهامن  الحذركما يستوجب  أصعدة

 :ية شبكات التوصل الاجتماعيأهم 2-8

شبكات التواصل ضرورية في عدة مجالات كالسياسة و الثقافة اما بالنسبة  أصبحت

  :في أهميتهاالخدماتية فتكمن للتنظيمات 

 إمكانية النشر وترويج المبيعات والخدمات -1
 يسمح تصميم واجهات الشبكات الاجتماعية للمستخدمين بالتواصل بينهم، كما تسمح

بالتعريف بنشاطات ومنتجات وخدمات المنظمة من خلال نشر المطبوعات والمقالات 

 والنشرات الإخبارية والمحتويات الإعلامية،
 إضافة مساحات جديدة للحوار -2

تفاعل وال تتيح الشبكات الاجتماعية عند استخدامها من طرف المنظمات مساحة جديدة للحوار

 والتبادل

 

 بير فلمكل كمع المستهلكين، حيث أن العلاقة التي كانت موجودة بين الطرفين تم تعديلها بش

عية جتماتركز على بناء روابط ا تعد تركز المنظمة على إنشاء علاقة بيع ربحية بقدر ما

 تكسب من خلالها ثقة ورضا زبائنها وبالتالي بناء سمعة حسنة عبر هذه الشبكات.
 خفض التكاليف -

 نسبيا تكاليف تقديم الخدمة من حلالها قليلة أنما يميز الموقع الالكترونية  أهممن 
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  أكثربها و حرية المتعاملين  أوسعو عموما تتيح المواقع الالكترونية خيارات  

 تعمل على جدب الزائرين للاطلاع  أنهافي اختيار الخدمات و نوعيتها كما 
المواقع الالكترونية ومقارنة  إلىعلى الخدمات التي تقدمها المنظمة بسبب سيولة الوصول 

 72خدمات مع المنظمات المنافسة 

ماعي لتواصل الاجتا شبكات أهميته أنالقول  إلىه النقطة نخلص ذهمن ما تم طرحه في 
 اختيار نأما للتنظيمات الخدماتية  كبيرة نظرا لمساهمتها في تحديد مصير السمعة الرقمية ك

 الوسيلة المناسبة له دورا فعالا في هده العملية 

 :مميزات شبكات التواصل الاجتماعي 2-9

 الاجتماعيمكنت شبكات التواصل واتصال   شبكات التواصل الاجتماعي كوسيلة إعلام

 على كل تعرفمستخدميها من مشاهدة كافة القنوات التليفزيونية والاستماع إلى الإذاعات وال
 ما يحدث في العالم في وقت الحدث مباشرة

اللامكان : تتخطى شبكات التواصل الاجتماعي كل الحواجز الجغرافية والمكانية التي حالت 

  .73معارف والخبرات والمعلوماتدون انتشار الأفكار وامتزاج الناس وتبادل ال
 : اللازمان-

من  تجعل نقل المعلومات عبر شبكات التواصل الاجتماعي يتم بها التيإن السرعة الكبيرة 

د وجو حق كل مستخدم الحصول على المعلومة في نفس الوقت وفي أي مكان في العالم بدون
 فارق زمني كبير بين انتقال المعلومة من المرسل إلى المستقبل 

ط، أما في عصر التفاعلية : تتعامل وسائل الإعلام التقليدية مع الأفراد كمستقبلين فق -

الإنترنت فبإمكان المستخدم من خلال شبكات التواصل الاجتماعي والحوارات أن ينتقل من 
ى إلى ظهور مصطلح "المواطن دور المستقبل إلى دور المرسل أو الناشر، مما أد

 74.فيالصح

ون تك استخدامها كي تكون سلاح بيد التنظيم و ليس ضده كما يجب على المؤسسة انفي 
 حدة منصة وا أوفي موقع  اانحصارهحاضرة في كل النواقع الشائعة و المتداولة و عدم 

 :السمعة الإلكترونية إدارةالأعضاء الفاعلين في  2-10

  :و هم لشركةالدين يؤثرون على السمعة الالكترونية ل الأعضاءيمكننا التمييز بين خمسة من 

ة كترونيأن مستخدمو الإنترنت يلعبون دورا حاسما في السمعة الإل الإنترنتمستخدمي  - 

ات راجعللمؤسسة، سواء من خلال عمليات التبادل على وسائل التواصل الاجتماعي، أو الم

فقد  أو الحديث الشفهي الرقمي، أو مشاركة المعلومات، وما إلى ذلك ، ، Google على

 اقتراح.نأما كما يتعلق بشعبية الأعمال التجارية أصبح المتصفحون أسياد اللعبة تدريجياً في

 جدد.المؤثرون في بعض الأحيان، يمكن أن يجلب المئات أو حتى الآلاف من العملاء ال

وسائل الإعلام المختلفة يمكن أن تؤثر وسائل الإعلام أيضا على سمعة المؤسسة عبر  -

ي أعلى النتائج على محركات الإنترنت. يمكن أن تنتهي استطلاعاتهم ومقالاتهم بسهولة ف
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المستعمل بكثرة ، غالبا ما تكون وسائل الإعلام هي المحرضة على  Google البحث مثل

 175أزمة سمعة إلكترونية لمؤسسة ما.

 فسين منلمنااالمنافسين أيضا يعتبرون عاملا مهما في السمعة الإلكترونية، فقد يحاول أحد -

ج بمنت سلبية أو التشهير إشاعاتمات وهمية، أو تدمير سمعة المؤسسة من خلال نشر معلو

 حتى لا يتم شراؤه.

لات الإشهار والإعلان يوفرون عروض خاصة بإدارة السمعة الإلكترونية ضمن اوك-

 علانيةت الإالخدمة التي يقدمونها، وحتى تكون الخدمات المقدمة فعالة يجب أن تكون الحملا

 سمعة العلامة لدى الزبائن و صورة رالاعتباذات تأثير ولذلك يجب الأخذ بعين 

مطورو برمجيات اليقظة: هيئات مختصة في مراقبة الويب وبالتالي تخصصوا  في مراقبة -

 76السمعة الإلكترونية للمؤسسات.
 نأتي يمكن من المخاطر ال حذره خذيأ أن الالكترونيةالسمعة  إدارةكما انه يجب على مجلس 

 هجماتهم. ضدو بناء استراتيجيات فعالة  الأعضاءه ذفيها كل من ه ببيتس

 في بناء السمعة الالكترونية الذهنيةالصورة  تأثير-
 

 

 :صناع المحتوى في شبكات التواصل الاجتماعي2-11

لكل منشور على مواقع التواصل الاجتماعي مصدر او جهة معينة و لكن تختلف درجة و كم 

من يقوم بالنشر المكتف بصانع المحتوى و هم  أيضاو يعرف  .لأخرالمنشورات من مصدر 

فيها و ليس هناك  الأعضاءيتم تشكيل محتوى شبكات التواصل الاجتماعي من زوارها و 

و بما  آراءو  أفكارفريقا متخصصا في النشر و الكتابة فرواد هده الشبكات بما يبثونه من 

 77يتبادلونه من وجهات نظر هم من يشكل محتوى هده الشبكات .

 أوفح متص فمعنى هدا انه لا توجد فئة معينة تحتكر عملية صناعة المحتوى بل هو متاح لكل

ي معلب جامثل طا اطبيعي اإنسانيكون  أنلكل من يملك حسابا و ممتلكي هده الحسابات يمكن 

مؤسسة عمومية مثل  أومعنوي مثل شركة تجارية يكون شخص اعتباري و أنيمكن  أو

 نأفيمكن  لأخرتختلف طبيعة المحتوى و المنشورات من شخص  المستشفى و أوالجامعة 

ن مو الغايات للمحتوى  الأهدافتى مقاطع مصورة و تختلف ح أوصور  أوتكون كتابات 

 ربحية .تجارية. تسويقية .توعوية .....الخ أهداف
 

 

                                                             
ادارتها.دراسات و ابحاث بين التاثير و متطلبات  السمعة الرقمية عبر شبكات التواصل الاحتماعي ادارةغلاب نادية. 75

 3-2.ص2.العدد 14المجلة العربية.المجلد 
ادارتها.مرحع سبق  ادارة السمعة الرقمية عبرشبكات التواصل الاجتماعي بين التاثير ومتطلباتغلاب نادية.- 76

 4دكره.ص
.دار اسامة للنشر الاعلام الجديد شبكات التواصل الاجتماعي.على خليل شقرة- 77

 60.ص1.2014والتوزيع.الارجن.عمان.ط
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 :خلاصة 

ان بحيث انه يختلف من ميد واحد، مكن حصره في تعريفي السمعة مفهوم واسع و لا إن

عني مات تا كانت سمعة التنظيإذف ؛الأزمنةتعرض للتحديث بمرور . كما انه قد تغير وخرلآ

ضنا بتعر و .يمكن قياسه على كل المجالات المفهوما ذه أنالجمهور فيها فهذا لا يعني  رأي

اتضح  كما ،هاب تتأثرلها عوامل  إنلها متطلبات و  أنقد تبين لنا  الأوللها في بداية الفصل 

لسمعة ا أننا ا الموضوع اكتشفذو بعد تعمقنا في ه .المنظمة تأثرالسمعة يعني  تأثر أنبلنا 

طوات وفقا لخ يمكن التحكم فيها وبناؤها أنها أي إضافةللسمعة التقليدية  إمدادالرقمية هي 

ا فيما هذ . الأخرىالتواصل الاجتماعي و بعض المواقع  وسائلخاصة مثل   أدواتمعينة و 

 قدمهاتالخدمات التي  بخصوص الفصل الثاني فقد تعرضنا فيه إلى أمايخص الفصل الأول. 

  .شركةالوع مساعدات متنوعة تقدمها مالشركات الخدماتية باعتبارها مج

ية الغا ة و غيرها لنركز بعدها على جودة الخدمة والملموس خصائصها كلا أهم كما حددنا

ط يجب شرو خرآبمعنى  أوتتمتع ببعض المتطلبات  أنهاتبين لنا  أكثرحث وبعد الب .منها

ا يريد ذهم مافهو  أهمهاو لعل  .جودة ذاتخدمة  إنهاتوفرها في الخدمة حتى يقال عنها 

و  تجابةهناك مجموعة من المقاييس تقاس بها جودة الخدمة كالاس أنكما اكشفنا  .الزبون

  .و الموثوقية الأمان

مزايا شبكات التواصل الاجتماعي  أهم بإبرازالنظري قد قمنا  الإطارمن  الأخيرو في الشق  

حتى زمان معين ثم  أوليست محصورة بحيز معين  أنهاذلك  معنىمنها اللامكانية، و و

انه  أيضا الإشارةكما يحب  .الإعلاميةه المواقع كالوكالات ذالناشطين على هإلى تطرقنا 
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من يملكون حسابات شخصية على تلك  أنة تقوم بنشر المحتويات بل نمعيليست هناك جهة 

 المواقع هم من ينشرون و يشاركون المضامين التي تختلف و تتنوع من صور و مقاطع

قد  أنهاما دفعنا للاهتمام و البحث في كل هذه النقاط هو  أكثرلعل  . ويرهاوغمصورة 

السمعة  أنكما  أحجامهاو  أنواعهات بمختلف ساحة تتنافس فيها الشركات و المنظما أصبحت

 .مهمة بيد المؤسس أداةالرقمية و جودة الخدمات و حتى وسائل التواصل الاجتماعي 

 .راسةوبعدما انتهينا من الإطار النظري سنمر مباشرة إلى الإطار الميداني لهذه الد
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 الإطار الميداني
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 :تمهيد 

و التي تضمنت أهم المعلومات    Yassir نية لمؤسسةتققمنا بعرض بطاقة   في هذا الجانب

و في  .عن الشركة مثل مؤسسيها و تاريخها و أنواع الخدمات التي تعرضها على الزبائن

قمنا بتحليل النتائج المتحصل عليها من حيث المرحلة الثانية تطرقنا إلى الدراسة الميدانية 

ثم ، ها بالدراسات السابقة و الفرضياتثم تطرقنا إلي النتائج و قمنا بمقابلت رةالاستماخلال 

 .عرضنا النتائج العامة وصولا للتوصيات و الخاتمة
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  "Yassir" :البطاقة التقنية لشركة -1

 :النشأة

 "سبتمبر على يد الزميلان " نور الدين طيبي و  2017هي مؤسسة ناشئة تأسست سنة 

يستكمل ل 1998مهدي يطو " الجزائريان و خريجا المدرسة الوطنية متعددة التقنيات سنة 

 ر الديني نوبعدها " مهدي يطو " دراسته بكلية الهندسة الفضائية في فرنسا في حين أن "طيب
ن جديد التقى الصديقان م 2016ة "ستانفورد" بكالفيورنيا ، و في دراسته بجامع أكمل" 

لنشاط و تدخل قيد ا "Yassir" منها شركة انبثقتالتي  "Ya technologies"شركة ليؤسسا
 .2017سنة 

  "Yassir": معنى تسمية-

كلمة تجمع بين معنيين اليسر و ذلك من ناحية الاستعمال و السير الذي يعبر عن الخدمة  هي
 78المقدمة

 "Yassir": تعريف خدمات-

مان أي مكان و في أي ز إلىمن أجل التنقل  استعمالهاهي خدمة من أجل التنقل يمكن 
  الهاتف الذكي و بكل أمان باستخدام

 "Yassir": الموقع الجغرافي لشركة -

يقع  الجزائرنشاطها على نطاق واسع داخل و خارج الوطن ففي "Yassir"  تملك شركة 
، الجزائر  "بئر مراد الرايسب"، "سعيد حمدين "منطقة النشاط الصغير " مقرها في

و عمال  أجرةمنهم سائقي سيارات  30000و قد بلغ عدد عمالها غير المباشرين "العاصمة

 79تملك مقرا بتونس و المغرب و يمارسون نفس النشاط الاقتصادي أنهاتوصيل كما 
 "Yassir":خدمات تطبيق أنواع-

Yassir go-  

 قا، حيثمسب تمثل الخدمة الأساسية لتنقل الأفراد مع حرية اختيار السائق وتحديد التسعيرة
 تكون الشركة هنا وسيط بين الزبون والسائق

. Yassir express- 

ين التوزيع وتوصيل مختلف المنتجات، حيث تكون الشركة هنا وسيطا بلتقديم خدمات  
 الزبون ومختلف المحلات التجارية

 Yassir market - 

ل توصيهو تطبيق آخر يسمح بالتسوق المباشر أين تضمن الشركة جودة المنتجات، خدمة ال
 على المستوى الوطني ومنح عدة اختيارات

 

Business- Yassir 

 ل بشكلفي إطار العم تأطير التنقلات حيث يسمح هذا التطبيق بتنظيم و موجه للمهنيين،

 .واحترافي      مهني 

                                                             
مجلة الإستراتيجية و تجربة شركة يسير كنمودج واعد للشركات الناشئة في الجزائر.عماروش خديجة. مروان أميمة. 78

 98-82.ص07/07/2022.جامعة بومرداس الجزائر.02. العدد. 12التنمية.المجلد 

 Www.Yassir.com .15:52. على الساعة 15/05/2023تاريخ الزيارة  يسير.موقع  79

 

http://www.yassir.com/
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Yassir telemedecine - 

مع أطباء  وهذا بالتعاون 19 وهو تطبيق تم استحداثه في إطار مكافحة ومواجهة أزمة كوفيد
 عامين ومتخصصين يقومون بشكل تطوعي بالإجابة على مختلف استفسارات الزبائن من

 خلال هذا التطبيق

، وهو الأمر الذي يسمح بتقليل التنقلات إلى العيادات إلا في حالات الضرورة مع تحديد 
 .80ؤلاء الأطباءالتي يقدمها ه الطبيب المختص اللازم بفضل المعلومات المحترفة

 Yassirكيفية الاستفادة من خدمات -

تعتمد خدمة يسير على مبدأ تحديد الموقع الجغرافي، حيث يجب على أي زبون يرغب في 

القيام برحلة فقط أن يدخل إلى التطبيق، وبمجرد الانتهاء ، عليه فقط إدخال وجهته ؛ يتم 

تأكيد الطلب بالضغط على زر طلب عرض سعر الرحلة على شاشته ويمكن للزبون بعد ذلك 
يسير. يتم إرسال الطلب على الفور إلى السائق الشريك الأقرب إلى موقع الزبون، بمجرد 

 81قبول الطلب من قبل هذا

 ايسبوكعلى موقع ف Yassirنبذة عن صفحة -

لة لوسيا إلىالهدف من مواقع التواصل الاجتماعي هو تقوية عملية جذب انتباه المتصفحين 

ير ن تطوعهذه المؤسسة لم تتوقف  أنالتي تستخدمها الشركة و هو تطبيقها .كما  الأساسية

و هو نقس اسم الشركة و يعتبر موقع Yassirحضورها على مواقع التواصل تحت اسم 
 أكثرا لديه أنكما  الإعلاميموقع تنشط فيه المؤسسة من حيث كم المحتوى  أكثرفايسبوك 

من مضامين صفحتها على فايسبوك  %90 أنمتابع على هذا الموقع كما  509630من 

 المتبقية  10% أمافي شكل صورة  إعلاناتتتمثل في 
قمية الصفحات الر بإدارةالمكلفين  أنفي عبارة عن مقاطع فيديو و من ما تم ملاحظته 

ل فقط ب تجارياليس شور المحتوى المن أنيجيبون على كل التعليقات التي يستقبلونها كما 

 التخفيضات و حتى على الخدمات التي تقدمها الشركة على العروض و أيضايعرف 
 أنهاما فايسبوك كلديها اهتمام كبير بالحضور على موقع  Yassirن شركة أيمكننا القول ب

 ضأغرايخدم  الذيو التسويقي  الإعلاميتهتم استراتيجيات خاصة في تنويع محتواها 

 .كالتسويق لعروضها و خدماتها أخرى أغراضتجارية و 
  

 نتائج الدراسة الميدانية: -

 قمنا فيها بتقسيمها إلى ثلاثة فصول:

 Yassirالفصل الأول: أنماط استخدام تطبيق  -

  Yassirأسباب لجوء الجمهور إلى خدمات الفصل الثاني:  -

  في إقبال الجمهور Yassirتأثير جودة خدمة الفصل الثالث:  -

 من خلال تحليل مجموعة من الأسئلة الخاصة بكل محور.

                                                             
رجع سبق ذكره. م..تجربة شركة يسير كنمودج واعد للشركات الناشئة في الجزائرعماروش خديجة. مروان أميمة 80

 98-82ص
81 Meslem Hanane.Abbaci Ayoub. Adoption de l'inbound marketing comme outil d'acquisition et de 

conversion du trafic. Special edition about the International scientific conference draft Digital platforms 

economy -Université de Bejaia, Laboratoire RMTQ, Algérie.10/10/2022. P.p518-484 
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 Yassirالفصل الأول: أنماط استخدام تطبيق  -

 :تمهيد -

نتائج سنقوم بعرض المن الدراسة الميدانية الخاص بالجانب الميداني  الأول فصلفي ال

 .Yassirأنماط استخدام تطبيق الخاصة بالخاصة بعرض وتحليل الأسئلة 

 تحليل الجداول: -

 من عدمه Yassirلتطبيق  ايوضح توزيع العينة حسب استخدامه 06الجدول رقم -06

 النسبة المئوية التكرارات الجابة

 %100 100 نعم

 %0 0 لا

 %100 100 المجموع

 Yassirيوضح توزيع المبحوثين حسب استخدامهم تطبيق 06الشكل رقم -

 

 Yassir صفحةمتابعي  أينسبة المبحوثين  أنيتضح لنا خلال الجدول و الشكل أعلاه 

 أنالنفي و منه ينكتنا القول  أجوبةعلى  تتحصل٪ بينما لم 100مستخدمي تطبيقها قد بلغت 

المهتمين بمتابعة الصفحة  أنيستخدمون تطبيقها و يرجح السبب هو  Yassirمتابعي صفحة 
وسيلة  و واجهاهاهم من يستخدمون التطبيق نظرا لكون صفحة الشركة على فايسبوك 

 إجاباتوقد يرجع السبب في انعدام  اتصالية تربط بين مستخدمي التطبيق و أعضاء المؤسسة

 هم فقط من يستخدم تطبيقها Yassirالمعنيين بخدمات  أنب لا فيما يخص الاستخدام هو 

 

 Yassir يوضح توزيع المبحوثين حسب درجة استخدامهم لتطبيق 07الجدول رقم -07

نعم 

لا
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 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %21 21 دائما

 %50 50 أحيانا

 %29 29 عند الضرورة

 %100 100 المجموع

 Yassir يوضح توزيع المبحوثين حسب درجة استخدامهم لتطبيق 07الشكل رقم 

 

 
 أحيانا Yassir نسبة مستخدمي تطبيق أنيتضح لنا  أعلاهو الشكل  07من خلال الجدول رقم 

 بأنهم واأجاب الذيمثلتها فئة المبحوثين ٪ 29 أي٪ و نسبة المتبقية 50 ةمتذبذببصفة  أو

    يستخدمون التطبيق عند الضرورة 
يمكن  لىالأوفيما يخص النسبة  أما ٪نسبتهم 21ة بلغت بصفة دائماما  مستخدمو التطبيق  

 الأخرىئل النقل لا يفضلون وسا أنهم أوموظفين  إماكثيري التنقل  بأنهم))دائما إجابتهمتفسير 

ط في يتجنبون الاختلا  الأشخاصالمجتمع الجزائري مجتمع محافظ فالعديد من  أنو بما 
خدمة سعر ال أنتمنحهم نوع من الخصوصية كما  لأنها Yassir يفضلون العامة تالمواصلا

سبب  ( فيرجح٪50و بخصوص الفئة الثانية )  التقليدية الأجرةمنخفض مقارنة بسيارات 

سبات حين كالمنا إلىمن حين  Yassir خدمة إلىيحتاجون   المستخدمين إن إلىارتفاعها 
شبكة  يكون السبب في ذلك هو عدم توفرهم على أنالعائلية و غيرها و يمكن  أوالخاصة 

ة التي في ما يخص الشريح أماا لا يشتغل من دونه Yassir إنالانترنت معظم الوقت حيث 

خدمة يكون السبب هو سرعة ال أنباستخدامها للتطبيق عند الضرورة فمن الممكن  أجابت
ي ف أو مفيدة بشكل كبير في حالات الطوارئ كتأخر عن العمل او حالات المرض أنهابحيث 

 حالة انقطاع النقل

يوضح توزيع المبحوثين حسب درجة صعوبة استخدام تطبيق  08الجدول رقم  -08

Yassir 

دائما

احيانا

عند الضرورة
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 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %68 68 سهل الاستخدام

 %32 32 صعب الاستخدام

 %100 100 المجموع

 Yassirيوضح توزيع المبحوثين حسب درجة صعوبة استخدام تطبيق  08الشكل رقم 

 

 

بان  واأجابنسبة المبحوثين الدين  أن أعلاهو الشكل  08يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

لتطبيق ابان  أجابوا% و هي اكبر من نسبة الدين  68سهل الاستخدام بلغت  Yassir تطبيق

نوع % و يمكن تفسير هدا التباين في النسب هو مدى ت32ت لغصعب الاستخدام و التي ب

هده  كل أنحيث نسب الفئات العمرية و الوضعية الاجتماعية حيث شرائح المستخدمين من 

ن ميكون  أنيمكن  تطبيقات هكذاالمؤشرات تلعب دورا في مدى اعتيادهم على استخدام 

عب تطبيق صهم من يجدون ال أحيانا أويستخدمون التطبيق عند الضرورة  بأنهماجلبوا سابقا 

  الاستخدام نظرا لقلة ولوجهم له

يوضح توزيع المبحوثين حسب درجة متابعتهم لمنشورات صفحة  09الجدول رقم -09

Yassir على فايسبوك 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %16 16 بشكل منتظم

 

 %78 78 بشكل متذبذب

سهل الاستخدام

صعب الاستخدام 

68% 
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 %6 6 أتابعلا 

 %100 100 المجموع

 Yassirيوضح توزيع المبحوثين حسب درجة متابعتهم لمنشورات صفحة 09الشكل رقم -

 على فايسبوك

 

 

نسبة المبحوثين الدين يتابعون  أن أعلاهو الشكل  09يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

بلغت نسبة  %  78 بشكل متذبذب بلغت  على موقع فايسبوك Yassir منشورات صفحة
 %المتبقية فهم لا يتابعون منشورات صفحة6و .% 16هي  منتظمبشكل متابعي المنشورات 

Yassir أنهم) متابعي المنشورات بشكل منتظم( يمكن تفسير حضورهم الأولىالفئة  أما 

 أخرالفوز بهاتف  تجارية و غيرها مثل مسابقات إعلاناتتنشره الشركة من ا مهتمين بكل م
سائقي  أوموظفين لديها كعمال التوصيل  نوايكو أنعروض التخفيضات كما يمكن  أوطراز 

%( فان  78لدا فهم معنيين بمنشورات الشركة و فما يخص الفئة الثانية )  أجرةسيارات 

حضورهم بهذه النسبة له علاقة بالنتائج المتحصل عليها في جدول الوضعية الاجتماعية فبما 
يكونوا مشغولين و لا يتوفرون على الوقت  أنمعظم المبحوثين موظفين فانه لابد عليهم و  أن

هذه الفئة لا تدخل للفايسبوك بل قصد  أن أوالكافي للاطلاع بصفة منتظمة على المنشورات 

  قاموا بالاطلاع عليها Yassir ما ظهرت لهم منشورات اذإو  أخرغرض 
( هناك %6ة)و عن الفئة الثالث ( occasionnelle) الفرصة تأتيهميشاهدونها حينما  أنهم أو

 أنهمك بدون قصد . معنى ذل أولا يتابعون منشورات الصفحة عن قصد  أنهم إمااحتمالان 
لسبب هو يكون ا أنمكن يمشغولون كما  أنهم أولم يتوفروا على شبكة الانترنت  أنهميمكن 

 حاجتهم قلة إلىو بالتالي لا يتابعون كما يمكن ترجيح ذلك  ندرة استخدامهم لتطبيق فايسبوك

لا  نهمأالاحتمال الثاني فقد يكون سبب عدم متابعتهم للمنشورات هو  أما Yassir لخدمة
 Yassir منشورات إشعارات بإيقافن ذلك فقاموا ويريد

يوضح توزيع العينة حسب درجة التفاعل مع منشورات صفحة  10الجدول رقم -10

Yassir على فاسبوك 

بشكل منتظم

بشكل متذبذب

لا اتابع
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 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 0% 0 دائما

 67% 67 أحيانا

 33% 33 أتفاعللا 

 %100 100 المجموع

 Yassirمع منشورات صفحة يوضح توزيع العينة حسب درجة التفاعل  10الشكل رقم -

 على

 

 بأنهم بواأجا( قد %67المبحوثين البالغة نسبتهم ) أغلبية أن أعلاهيتضح من خلال الجدول 

بة المتبقية بينما و النس  أيمعدومة  Yassir(أحيانايتفاعلون مع المنشورات بصفة متقطعة )
كل دائم من و قد يفسر انعدام التفاعلات بش ( لا يتفاعلون مع المنشورات%33المتمثلة في )

مكن يمكن مواكبتها بشكل مستمر كما ي لا بتاليالمبحوثين لكثرة منشورات الصفحة و 

فائدة   يجدونالمبحوثين لا أن أومعرفة المحتوى فقط  أوللمبحوثين الاكتفاء بالاطلاع عليها 
 نهمأ عة هوحوثين يتفاعلون بصفة متقطغالبية المب أنمن التفاعل المستمر بينما يرجح سبب 

ستنتج انه ( و هنا ن09لا يتابعونها بشكل منظم كما هو موضح في الجدول السابق رقم ) إما

 ليس بالضرورة من يتابع المنشورات هو متفاعل عموما

حوثين حسب نوع التفاعل مع منشورات صفحة يوضح توزيع المب 11جدول رقم ال-11

Yassir على موقع فايسبوك 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %65 65 أعجبني

 %13 13 التعليق

 %4 4 المشاركة

  %18 18 سبقكل ما 

 100 100 المجموع

حسب نوع التفاعل مع منشورات صفحة  المبحوثينيوضح توزيع  11رقم   الشكل-

Yassirعلى موقع فايسبوك 

دائما

احيانا

لا اتفاعل
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 جبنيأعوضع بنسبة المبحوثين الذين يتفاعلون  أن أعلاهلنا من خلال الجدول و الشكل  نيتبي

ين ح% في 13% بينما من يعلقون على المنشورات بلغت نسبتهم 65على المنشورات بلغت 

سبق (  بالخيار الرابع ) كل ما أجابوامن   أما% 4بلغت نسبة من يتفاعلون بالمشاركة 
تفاعلين تدخل ضمن الم الأربعةهذه الفئات  أنو الجدير بالذكر   %18فتمثلت نسبتهم في 

فاع الارت  و يرجح سبب 10متقطعة كما هو مبين في الجدول رقم  أومة سواء بصفة منتظ

دى م( و  أعجبني٪ سهولة العملية )ضغط زر 65المتمثلة في  نالملحوظ لنسبة المبحوثي
فكير تطلب تيجهد فكري بينما التعليق على المنشورات  إلىلا تحتاج  أنهاسرعة تنفيذها حتى 

ب د يتجنقن شخصيته و ثقافته و أما سيكتبه يعبر  أن فيما سيكتبه المتفاعل اعتقادا منن

ن مكل يصبحو و بالتالي لأخطاءارتكابهم  أو إليهمالمتابعون التعليق خوفا من للت الانتباه 
في  إلى قليالتعالخانة  يلجئون أنهميكون سبب قلة نسبة المعلقين بسبب  أنسخرية كما يمكن 

ؤلات الشركة ترد على كل التسا إدارةمشكل نظرا لان  أوحالة الضرورة كطرح استفسار 

 انة التعليقاتخب
 نأهو  يتمثل تفاعلهم بالمشاركة فقد يكون السبب في حضورهم الذيبالنسبة لشريحة  أما

صفحات( مهتمين بما تقدمه الشركة من عروض و -جماعات -أصدقاءمحيطهم الرقمي )

 و Yassir يكونوا موظفين في شركة نأيمكن  أو تخفيضات على خدماتها لدا ينشرنها
في   موظف و30000من  أكثرلها  Yassir في شهرة المؤسسة فشركة الإسهاميريدون 

 شاركةم)كل ما سبق( فينطبق عليها نفس ما تم توضيحه فيما يخص  أجابتيخص الفئة التي 

  أي الإجابةو لكن بتغير بسيط فهده  الإعلانات
تمال دا احو يشاركون دفعة واحدة ه أعجبني)كل ما سبق ( لا تعنيانهم يعلقون و يضعون زر 

 الذي بحوثينالم أنأي غلبية تتفاعل بصفة متقطعة الأالتفاعل ف وارد لكن لو نستند على درجة

ن يشاركو أو أعجبنيمرة يعلقون و مرة يضعون زر  أنجابوا بكل ما سبب هم يقصدون أ
  ( ça dépend de leur état d'esprits ) لبه الموقفعلى حسب ما يتط

 

 استنتاج: -

 

 

 

اعجبني

.التعليق

المشاركة

كل ماسبق
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  Yassirأسباب لجوء الجمهور إلى خدمات الفصل الثاني: 

 تمهيد: -

إلى  أسباب لجوء الجمهورب الخاصةسنقوم بعرض النتائج الخاصة بعرض وتحليل الأسئلة 

 .Yassirخدمات 

يوضح توزيع المبحوثين حسب استفادتهم من العروض التي تنشرها  12الجدول رقم -12

 في صفحتها على موقع فايسبوك Yassirشركة 

 

 

 

كة من العروض التي تنشرها شر ستفادتهما يوضح توزيع المبحوثين حسب 12رقم الشكل 

Yassir في صفحتها على موقع فايسبوك 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %41 41 نعم

 %59 59 لا

 %100 100 المجموع
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لا يستفيدون من عروض  أجابوانسبة من  أن 12يتبين لنا من خلال الجدول و الشكل رقم 

بلغت  Yassir في حين نسبة المستفيدين من عروض  %59قد بلغت  Yassir خدمات

 إلىهده النسبة بالاستناد   ب )لا( و يمكن تفسير أجابوا اقل نسبيا من نسبة من أنها أي% 41

تقوم بنشر  Yassir نسبة المتابعين بصفة متقطعة و من لا يتابعون المنشورات فشركة

شاطات على صفحة فايسبوك في شكل نال و عروض التخفيضات على الخدمات و الفعاليات

 إلالاستفادة من العروض صور و مقاطع فيديو و من لا يتابع هده المنشورات لن يتمكن من ا

كلما تابعت المنشورات  نذإعائلة...(  - أصدقاء) أخرىمن جهة   عرف بوجودها في حال

 فيما يخص الشريحة المستفيدة من أماكلما كانت لك فرصة باستفادتك من العروض و 

تكون هي نفسها من تتفاعل و تتابع العروض فهي لها حظ في المعرفة  أنالعروض فيمكن 

 .رة من العروضالمبك

يوضح توزيع المبحوثين حول صحة مطابقة العروض التي تضعها  13الجدول رقم -13

 للواقع  Yassirشركة 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %77 77 نعم

 %4 4 لا

 %17 17 بتجربتها أقملم 

 %2 2 لا اعلم

 %100 100 المجموع

المبحوثين حول صحة مطابقة العروض التي تضعها شركة  يوضح توزيع 13رقم  الشكل

Yassir للواقع 

نعم

لا 
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 أن واأكدنسبة المبحوثين الدين  أن أعلاهو الشكل  13يتبين لنا من خلال الجدول رقم 
٪ في 4( )لا الإجابةبينما كانت نسبة   ٪77العروض المنشورة تتطابق مع الواقع قد بلغت 

لا  أوون لا يدر أنهم أجابوا نالمبحوثي٪ من 2 إمالم يجربوا العروض  أنهم٪ 17 أجابحين 

لتي العروض و التخفيضات ا أنعلى  أكدواغالبية المبحوثين  أنيعلمون و منه نلاحظ 
ضرورة بال أنهمعلى صفحتها تتطابق مع الواقع و لكن هدا لا يعني  Yassir تنشرها شركة

طبيق لوا التاستعم أنهم أوفقط  للتأكدا لمرة واحدة يكون قد جربوه أنمستفيدين منها فيمكن 

طريق  سمعوا عن أنهميمكن  أوالعروض حقيقية  أن أكدالمرة و استفادوا من العرض عليه 
ية ض حقيقالعرو أن أفادوانوا موظفين لدا الشركة لذا ويك أنمحيطهم الاجتماعي مما يمكن 

 إذنموظف بطريقة مباشرة و غير مباشرة  ألف 30000من  أكثرتضم  Yassir لان شركة

 دل إن والمبحوثين موظفين لدى الشركة يبقى وارد   مجموعة من أويكون احد  أنفاحتمال 
( و ٪4ة )الثاني الشريحةعن  أماارتفاع هذه النسبة فانه يدل على مدى مصداقية الشركة و 

لها قة تشغيلا يدرون بطري مأنه إلىالسبب  إرجاعالتي نفت تطابق العروض مع الواقع فيمكن 

 أنهم اأجابوالدين  المبحوثينو بخصوص   يكون السبب خطأ تقني أنيمكن  أوعلى التطبيق 
اع من لم يجدوا د أنهم أييكون السبب هو درجة استخدامهم للتطبيق  أنلم يجربوا يمكن 

 نهمأ أو اانأحي أوالاستفادة من العروض نظرا لاستخدامهم التطبيق عند الضرورة  أوتجربة 

ما  عرفةلا يتابعون منشورات العروض و بالتالي لم تتسنى لهم الفرصة لتجربة العروض لم
ن السبب هو لا تدري فقد يكو أنها أجابت٪ التي 2لا و هدا ينطبق على  أمكانت حقيقية  اذإ

 . لم يقوموا بتجربة الاستفادة أنهمعدم متابعتهم للمنشورات كما 

 

يوضح توزيع المبحوثين حسب معرفتهم لشركات أخرى غير شركات  14الجدول رقم -14

Yassir 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %81 81 نعم

 %19 19 لا

 %100 100 المجموع

نعم

لا

لم اقم بتجربتها

لا اعلم
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يوضح توزيع المبحوثين حسب معرفتهم لشركات أخرى غير شركات  14رقم  الشكل

Yassir 

 

 

 ليةالإجمامن النسبة  %81 أنو الشكل المولي له يتبين لنا  14خلال الجدول رقم  من

قلية في حين أجابت الأ Yassirبأنها تعرف شركات أخرى غير شركة  أجابتللمبحوثين قد 

 %19المتبقية في 

 المبحوثين إجابةو قد يكون سبب  Yassirلا تعرف شركات غير شركة  أنهاقد أجابت 

ضهم هنالك فرصة كبيرة لتعر أناستخدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي أي )نعم ( هو 

جربة تتنتابهم الرغبة في  يبالتالو  Yassir من طرف شركات أخرى منافسة ل للإعلانات

بة عرض كما أن ارتفاع نس أفضلمقارنة من أجل انتقاء  إجراءخدمات لشركات أخرى و 

بوا د أجايفسر السبب في أن غالبية المبحوثين قالمبحوثين الذين يعرفون شركات أخرى قد 

ي أ 07كما هو موضح في الجدول رقم  الأحيانفي بعض  Yassirبأنهم يستخدمون تطبيق 

دل انه يف شيءدل على  إنأنهم يطلبون نفس الخدمة )النقل ( لكن من شركات مختلقة و هذا 

 أنهم لاالمبحوثين ب جابةإسبب  ترجيحعلى مدي قوة التنافس بين شركات التوصيل و يمكن 

 Yassirيعرقون شركات غير شركة  

معظم  لأن Yassirى خدمات توصيل غير خدمات ناطق التي يقطنون بها لا تتوفر علالم إلى

سنى م تتشركات التوصيل يتركز نشاطها بالشمال البلاد و خصوصا المدن الكبرى و بتالي ل

 لهم الفرصة في تجربة خدمات توصل لشركات أخرى 

 Yassirحوثين حسب رأيهم فيما ادا كانت شركة يوضح توزيع المب 15الجدول رقم  -15

 تلبي احتياجات جمهورها 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %81 81 نعم

 %19 19 لا

نعم 

لا
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 %100 100 المجموع

ي تلب Yassirكانت شركة  إذايوضح توزيع المبحوثين حسب رأيهم فيما  15الشكل رقم 

 احتياجات جمهورها

 

 

بوا بأن % من المبحوثين قد أجا81 أن هأعلاو الشكل  15يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

 لا Yassir % من المبحوثين أن19الجمهور بينما أجاب ، احتياجاتتلبي  Yassir شركة

 حتياجاتاالشركة تلبي  أنالغالبية ترى  أنالجمهور و قد يكون السبب في  احتياجاتتلبي 

هتم هي الوحيدة التي ت أنهاوجدوا  أخرىبعد تجربتهم لشركات  إنهم إماجمهورها هو 

رضه الشركة وجدوا أن ما تع الأولىللمرة  Yassir بعد تجربتهم أنهم أوباحتياجات الجمهور 

ورها مهجتهتم بتلبية طلبات  Yassir من خدمة هو تماما ما يحتاجونه و هدا دليل على أن

لخدمات أو أنهم الم يستفيدوا بشكل كافي من  أنهم٪ فيمكن 19،أما النسبة الثانية المتمثلة في 

على  Yassirنوعية أخرى من الخدمات أو جودة أعلى من التي تعرضها  إلىيحتاجون 

 زبائنها 

 Yassirيوضح توزيع المبحوثين حسب سبب استخدامهم لتطبيق  16الجدول رقم -16

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %5 5 الخدمةجودة 

 %6 6 السعر

 %32 32 سرعة الاستجابة

 %19 19 بساطة الاستخدام

 %38 38 كل ما سبق

 %0 0 أخر

 %100 100 المجموع

 Yassirيوضح توزيع المبحوثين حسب سبب استخدامهم لتطبيق  16رقم الشكل 

نعم 

لا
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لخيار امن المبحوثين أحابوا على  %38ا]علاه نلاحظ ان  الشكل 16من خلال الجدول رقم 

ي حين فقد اجاب على الهيار الرابع  %19أجاب على الخيار الثالي و  %32الخامس بينما 

 أجاب على الهيار الثاني %6أن 
ول بأن الجودة يمكننا أن نق قد اجاب على الهيار الأول  %5و النسبة المتبقية المنمثلة في  

رتفاع اكما أن هذا قد يكون سبب في  Yassir إلىالرئيسي في لجوء الجمهور  ليست السبب

هذا  أن إلى إضافة 07رقم  نسبة من يستخدموا التطبيق أحيانا كما هو موضح في الجدول
 لا تلبي احتياجات جمهورها Yassirيفسر وجود نسبة ترى بان 

ة بمن لها علاق Yassirفي ما يخص الفئة الثانية أحابت بأن سبب استخدامها تطبيق  أما

السعر  أنفلا شك  07دائما كما هو موضح في الجدول رقم  Yassirيستخدمون تطبيق 
 المنخفض بالرغم من الجودة المنخفضة قد يكون سببا في الاستخدام بشكل متكرر و

 إلىك ون شين المتابعين مرتفعة و الذين يحتاجون بدخصوصا و أننا لاحظنا أن نسبة الموظف

مستفيدين من العروض و كانوا  إذاالتوفير الاقتصاد في مصاريف النقل و خصوصا 
 أحابوا لذينتضعها الشركة و فيما يخص الشريحة الثالثة من المبحوثين أي ا التخفيضات التي

ا علاقة ة الاستجابة ( فأن لهالخدمة )سرع تنفيذلسرعة  Yassirبأن سبب لجوئهم لخدمات 
مثال ل البمن يستخدمون التطبيق عند الضرورة فلا شك أن من كانت له حالة طارئة على سبي

خدمات  إلىخدمة توصيل سريعة أذن يمكن أن يكون سبب لجوء الجمهور  إلىسيحتاج 

Yassir  بب خدمة سبأن بساطة طلب ال أجابواعند الضرورة هو سرعة استجابتها بينما الذين
و موضح هيفسر ارتفاع نسبة من يرون التطبيق سهل الاستخدام كما  Yassir إلىفي لجوئهم 

لدراسية كما يفسر وجود مختلف الشرائح العمرية و مختلف المستويات ا 08رقم  الجدولفي 

ة سهولبمه التطبيق تم تصميمه على أساس أن يتمكن كل من استخدا أنو منه يمكننا القول 
خيار لى العمن أجاب  أن إلىسواء من له خبرة في التكنولوجيا أو لا . كما يمكننا أن نخلص 

بين يلبي حاجات الجمهور كما هو م Yassirتطبيق  أنالخامس)كل ما سبق( هم من يرون 

ختلف متهتم بتلبية  Yassir أنفانه يدل على  شيءدل هذا على  إنو  15في الجدول رقم 
 ودام جمهور و ذلك من خلال عدة جوانب كتخفيض التكلفة و البساطة في الاستخحاجات ال

 أخرى إجاباتعلى  تحصلناسرعة الخدمة و حتى جودتها و يمكن ترجيح السبب في عدم 

 أن سوق خدمات التوصيل لا يتطلب أكثر ما تم عرضه من خصائص  إلى( أخرى 0%)
 

جودة الحدمة

السعر

سرعة الاستجابة

بساطة الاستخدام

كل ما سبق

اخر
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 استنتاج: -
 

 ستماراتيع الاليها من نزولنا للميدان و توزع المتحصلو بعد ما تطرقنا إلى تحليل البيانات 

 تدفع لنا الكثير من النقاط أهمها هو معرفة ما إدا كانت فعلا هنالك أسباب توضحقد 
مل التي قد لنا العوا كما توضحت  Yassir باقة الخدمات التي تعرضها اختياربالجماهير إلى 

ين كة بو بالتالي ولائه كما تبين لنا أغلب الحاجات المشتر ،تساهم تحقيق رضا الزبون

 . مختلف شرائح الجماهير
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 في إقبال الجمهور Yassirالفصل الثالث: تأثير جودة خدمة 

 

 تمهيد 
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م ت تانداول التي تحمل بياجتحليل ال يدانية الىممن الدراسة الذا الفصل تطرقنا في ه

ودة جأثير تن طريق أداة جمع البيانات المعتمد عليها و قد تم التعرض إلى عالحصول عليها 
 .  Yassir الخدمة في إقبال الزبائن على خدمات شركة

  Yassirحوثين حسب رضاهم عن خدمات شركة يوضح توزيع المب 17الجدول رقم -17

 من عدمه

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %79  79 نعم

 %21 21 لا

 %100 100 المجموع

 

من   Yassirحوثين حسب رضاهم عن خدمات شركة بيوضح توزيع الم 17رقم الشكل 

 عدمه

 
 

اضون تماما ر بأنهمنسبة الذين أجابوا  أنو الشكل أعلاه  17يتبين لما من خلا الجدول رقم 

بة و هي تمثل الغالبية الكبرى بينما بلغت نس %79بلغت نسبتهم   Yassirعن خدمات 

اوت و بالرغم من أن هنالك تف Yassir  21%المبحوثين الغير راضين تماما عن خدمات 

 رقم بسيط بين نسبة من يرى أن الشركة تلبي حاجيات الجمهور كما هو موضح في الجدول

ن من هم أنه يمكننا القول بأ إلا  Yassirو بين نسبة من هم راضون تماما عن خدمات  16

ة أو عاليراضون عن خدماتها هم الدين يعتقدون بأنها تلبي حاجاتهم سواء كانت الجودة ال

ستنتج و منه ن  Yassirغيرها من الخصائص و المميزات التي تتيحها  أوسرعة الاستجابة 

 . كيف ما كانت أن الغير الراضين هم من يرون أن الشركة لم تلبي بعد كل حاجاتهم

توزيع المبحوثين حسب رغبتهم في الاستغناء عن خدمات  يوضح 18الجدول رقم -18

Yassir   

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

نعم

لا
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 %57  57 نعم

 %43 43 لا

 %100 100 المجموع

 

 Yassirتوزيع المبحوثين حسب رغبتهم في الاستغناء عن خدمات  حيوض 18رقم الشكل 

 

ن الاستغناء و الشكل أعلاه أن نسبة المبحوثين الذين ينوو18يتضح لما من خلال الجدول رقم 

 لغت أما نسبة الذين لا ينوون الاستغناء عن خدمات الشركة ب Yassir  57%عن خدمات 

43% 
ر هم غيهو أن الأولبنعم فان هنالك احتمالان  ابواجأو أما فيما يخص المبحوثين الذين 

لا  مرالأ مات الشركة نظرا لعدم تلبيتها لحاجاتهم و الاحتمال الثاني هو أنراضين عن خد

و أشخصية تخصهم كرغبتهم في امتلاك وسائل نقل خاصة بهم  لأسبابيتعلق بالرضا بل 
فير ة لتووظائفهم أو أنهم ينوون الاكتفاء بوسائل النقل العمومي أماكننيتهم في تغيير 

 بتهمإجايمكن تفسير   Yassirينوون التخلي عن خدمات الذين لا  والمبحوثينالمصاريف 

دى مقة على أنها ولاء للشركة الذي هو نابع من رضاهم عن خدماتها و الذي بدوره له علا
 اهتمام الشركة بتلبية حاجاتهم

   Yassirجودة خدمات  رأيهميوضح توزيع المبحوثين حسب  19الجدول رقم-19

 

 المئويةالنسبة  التكرارات الإجابة

 %36 36 ممتازة

 %53 53 جيدة

 %21 21 متوسطة

 %0 0 دون المستوى

 %100 100 المجموع

 Yassirجودة خدمات  رأيهميوضح توزيع المبحوثين حسب  19رقمالشكل 

نعم

لا
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أن جودة بوا بمن المبحوثين أجا %53أنو الشكل أعلاه  19يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

 جيدة خدمات

 تتحصلم أجابوا بأنها متوسطة و ل %21أن  إلى بالإضافة منهم أنها ممتازة  %36بينما يرى 

أن من ب.و منه يمكننا القول %0جودة الخدمة دون المستوى  أن إلىتشير  إجاباتعلى أي 

ل رقم ودلجافي  إليهيرى أن جودة الخدمة ممتازة هم من لا يرغبون بالاستغناء كما هو مشار 

و موضح لجودته كما ه  Yassirالدين يستخدمون تطبيق  إنهمما عن الشركة و خدماتها ك18

 أنجابوا الجودة ممتازة هم الذين أ أنالذين يرون  أنكما يمكن القول 16في الجدول رقم 

Yassir    اهم التام و يمكن القول بأن رض 15لبت حاجاتهم مثلما يظهر لنا في الجدول رقم

ع ستطينعن الخدمات المعروضة من قبل الشركة جعلهم يحكمون على جودتها بالامتياز كما 

م دامهالربط بين شعورهم بالرضا و حكمهم على درجة الجودة )ممتازة( و بين درجة استخ

لخدمة جيدة او الشريحة الثانية التي أجابت بان   07لجدول  رقم للتطبيق كما هو ظاهر في ا

لذي الجدول ا إلىراضية لكن ليس تماما و دلك بالرجوع  أنهانقول  أنمن حيث الجودة يمكننا 

الثالثة  حةالشريلم تلبي كل حاجاتهم هدا ينطبق على    Yassirأن  أجابوايوضح نسبة الدين 

ة بين الجود أن هنالك علاقة إجابتهمبحوثين نستنتج من خلال الم إجماليمن  %21في  الممثلة

دي م إلى بالإضافة 18و نيتهم في الاستغناء عن الشركة كما هو موضح في الجدول رقم 

قد ئن لزباارضاهم عنها و منه يمكننا القول بأن مستوى جودة الخدمة يؤثر على ولاء و رصا 

في  تمشي الشركة أنخدمات دون المستوى على  متقديدل انعدام نسبة الدين يرون أن الشركة 

  مجوداتهاتكثف من  أنعليها  أنه إلا الزبون إرضاءالطريق الصحيح نخو 

 

دمة لكيفية تحسين جودة خ اقتراحاتهميوضح توزيع المبحوثين حسب  20الجدول رقم -20

Yassir   

 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

ممتازة

جيدة

متوسطة

دون المستوى
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 %7 7 تخفيض السعر

 %0 0 تلبية الطلبات سرعة

 %10 10 ساعة 24توفير الخدمة 

 %49 49 كل ما سبق

تحديد الموقع الجغرافي 

 للزبون بدقة 

34 34% 

 %100 100 المجموع

ة قتراحاتهم لكيفية تحسين جودة خدميوضح توزيع المبحوثين حسب ا 20قم ر -الشكل 

Yassir 

 
 و الشكل أعلاه 20نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 %10على الخيار الخامس بينما  %34من المبحوثين أجابوا على الخيار الرابع و   %49 ان

و  أجابت على الخيار الاول  %7منهم أجابوا على الخيار الثاث و النسبة المتبقية المثملة في 
التي في الغالب  حاجاتهنستنتج من خلال هذه البيانات أن الجودة عند الزبون تتعلق بتوفير 

و التحديد الدقيق  التنفيذسرعة  إلىحول السعر و توفير الخدمة على مدا اليوم إضافة تتمحور 

 لموقع الزبون كما يمكننا أن نربط بين جودة الخدمة و تلبية الحاجات أي كلما لبت شركة
Yassir متطلبات جمهورها زاد مستوى جودة للخدمة كما أنه كلما نفدت Yassir  رغبات

 الذي بدوره ينبع من رضاهم عنها . ولائهم لهاجمهورها زاد ذلك من 

 

واجهتهم مشكلة مع شركة  اإذيوضح توزيع المبحوثين حول ما  21الجدول رقم -21

Yassir  أو لا 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %2  2 نعم

 %98 98 لا

تخفيض السعر

سرعة تلبية الطلبات

ساعة24توفير الخدمة 

كل ما سبق

دقة تحديد الموقع الجغرافي للزبون ب
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 %100 100 المجموع

أو  Yassirا واجهتهم مشكلة مع شركة ذيوضح توزيع المبحوثين حول ما ا 21رقم الشكل 

 لا

 

نهم لم أ أجابوامن المبحوثين  %98و الشكل أعلاه أن  21لنا من خلال الجدول رقم  يوضح 

ناءا على  و بأجابوا بانهم قد واجهتهم مشكلة  %2 بينما Yassirيواجهوا مشكلة من قبل مع 

تمتع شركة تمع الشركة من قبل فانه من المرجح أن ال مشكلةالتي لم تواجه  الأغلبية إجابة

ن رة مبقدر كبير من المصداقية وعدم مشاكل مع الزبائن قد يكون سبب في أن شريحة كبي

لشركة امات الجمهور المتابع لصفحة الشركة و المستخدم لتطبيقها لا تنوي الاستغناء عن خد

دة يمكن أن يكون في جد ذاته جوو عدم وقوع مشكلة  18كما هو موضح في الجدول رقم 

 عالية من الخدمة 

 مع المشاكل Yassir   يوضح توزيع المبحوثين حسب تعامل شركة  22الجدول رقم -22

        التي حصل لجمهورها معها 

           

 النسبة المئوية التكرارات جابةالإ

ردت على الشكوى 

بأنها ستعالج الخلل 
 في اقرب وقت

1 1% 

السائق بتخفيض قام 

 تكلفة الرحلة

1 1% 

 %100 100 المجموع

مع المشاكل التي  Yassir   يوضح توزيع المبحوثين حسب تعامل شركة  22رقم  الشكل 

 حصل لجمهورها معها

نعم

لا
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بأنهم قد واجهوا مشكلة  أجابواالمبحوثين الذين  أن 22خلال الجدول رقم  نلاحظ من 

 ولىالأمختلفة و  أجوبة أعطوامن مجموع المبحوثين قد  %2البالغين  Yassirمع شركة  
  كالتاليكانت 

 كانت المبحوث الثاني فقد أما)ردت على الشكوى بأنها ستعالج الخلل في اقرب وقت( و 

 كتالي        إجابته
 طىأعد قام السائق بتخفيض تكلفة الرحلة و منه نستنتج أن تفاعل الشركة بهذا الشكل ق

ن يرى مكن أيو الثقة و قد يؤثر هدا بشكل ايجابي في ولائه لها كما  الأمنللزبون نوعا من 

 جودة الخدمة . إشكالالجمهور عدم وجود مشكلة كشكل من 

 

المبحوثين حسب رأيهم في مستوى سمعة شركة  يوضح توزيع 23الجدول رقم -23

Yassir  

 

 

 

 

 

 

 

يوضح توزيع  23رقم   الشكل -

حسب رأيهم في مستوى  المبحوثين 

 Yassirسمعة شركة 

ردت على الشكوى بأنها 
ستعالج الخلل في اقرب

وقت

كلفة قام السائق بتخفيض ت
الرحلة

النسبة  التكرارات الإجابة

 المئوية

 %31 31 ممتازة

 %68 68 جيدة

 %1  1 متوسطة

 %0 0 دون المستوى

 100 100 المجموع
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يدة أن سمعة الشركة ج من المبحوثين يرون يرون  %68نلاحظ  23من خلال الجدول رقم 

 ارتفاع% أجاب بأنها متوسطة و يرجح سبب 1و أجابوا انها ممتازة  %31في حين إن

المشاكل  اهتمام الشركة برأي جمهورها كما أن قلة إلى( 68-٪31و الثاني ) الأولىالنسب 
سط سين صورة المؤسسة في والتي يواجهها العملاء مع الشركة تلعب دورا هاما في تح

ل عنها تلبي حاجاتها له علاقة بما سوف يتداو  Yassir ا أن وجود تسب ترة أنمالسوق ك

  من آراء

 Yassirسمعة  شركة  تأثيريوضح توزيع المبحوثين حسب رأيهم في  24الجدول رقم -24

 الجمهور عليها  إقبالعلى مواقع التواص الاجتماعي في 

 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %81 81 نعم

 % 19 19 لا

 %100 100 المجموع

ى عل Yassirسمعة  شركة  تأثيريوضح توزيع المبحوثين حسب رأيهم في  24رقم الشكل 

 الجمهور عليها إقبالمواقع التواص الاجتماعي في 

 
 

أجلبوا بنعم  و الشكل الممثل لبياناته أن المبحوثين الذين24تبين لنا من خلال الجدول رقمي
ي ت نسبتهم فالتي أجابت ب لا فتمثل المتبقيةأما الفئة  الأغلبية, % و هي 81بلغت نسبتهم 

19% 

ممتازة

جيدة

متوسطة

دون المستوى

نعم 

لا
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بال م في إقيساه رواد المواقع الالكترونية عن الشركة إما بتداولهو منه يمكننا القول لان ما 

 الجمهور 
قبال إؤثر في تلا  الرقميةو جذبه و إما ينفرهم و يبعدهم أما الفئة الثانية التي ترى أن السمعة 

 ة علىالزبون يرجح السبب في إجابتها إلى أنه توجد شائعات و أخبار كثيرة مغلوط

 الفايسبوك و بالتالي قد فقد مصداقيته عند رواده

يوضح توزيع العينة حسب رأيهم في كيفية تحسين سمعة شركة  25الجدول رقم -25

Yassir  على مواقع التواصل الاجتماعي 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 37% 37 السلبية الإشاعاتتصحيح -1

صفحتها على مواقع التواصل  أداءتحسين -2

 الاجتماعي

4 %4 

 البقاء على تواصل دائم مع الجمهور و الرد-3

 على الاستفسارات و الرسائل

26 %26 

التكثيف من العروض و المسابقات للفوز -4

 بالجوائز

22 %22 

 11% 11 تلبية حاجات الجمهور-5

 %100 100 المجموع

 Yassirرأيهم في كيفية تحسين سمعة شركة  يوضح توزيع العينة حسب 25رقم الشكل 

 على مواقع التواصل الاجتماعي

 

 
 
 الأول% أجابوا على الاقتراح 37  أن 25رقم   لنا من خلال الجدول و الشكل حضتي

% بالاقتراح الثاني أي )تحس أداء الصفحة على 4أجاب   )تصحيح الإشاعات السلبية( بينما

% على الاقتراح الثالث ) البقاء على تواصل  26مواقع التواصل الاجتماعي( و قد أجاب 
% من المبحوثين فأجاب 22و الرد على الاستفسارات و الرسائل ( أما   دائم مع الجمهور

في حين أجاب   ابع ) التكثيف من العروض و المسابقات للفوز بجوائز(على الاقتراح الر

و من خلال ( % المتبقية من نسبة المبحوثين بالاقتراح الخامس ) تلبية متطلبات الجمهور11
البيانات التالية نلاحظ المبحوثين يتمتعون بدراية حول كيفية تحسين السمعة الرقمية كما أن 

على أن السمعة الرقمية يمكن تحسينها بطرق مختلفة تعتمد على  و تباين النسب يدل اختلاف

1الاجابة 

02الاجابة 

03الاجابة 

04الاجابة 

05الاجابة 
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المؤسسة  هبيخصائص و متطلبات الجمهور كما أن لها علاقة بالنشاط التجاري الذي تقوم 

أو إحاطته علما  اعتقاداتهمن الزبون إما لتصحيح  أصلبحيث يتطلب الرد و البقاء على 
و  Yassir م كما هو الحال مع شركةو خصوصا إذا كان جديدا عليه المنتجبخصائص 

و  Yassir الخدمة التي تعرضها كما أن إقامة المسابقات و التحديات يعزز العلاقة بين شركة

تلبية حاجاتهم  ضايأالجمهور يمنحهم الشعور بأنها قريبة منهم و همها ليس بيع منتجاتها فقط 
طريقة ينمو لديهم حس  الزبون و بهده هبيتهتم بما يرغب  Yassirفيدل على أن شركة

 الولاء لها  بالرضا عنها.

كانت تؤثر جودة الخدمة  إذايوضح توزيع العينة حسب رأيهم في ما  26الجدول رقم -26

  Yassirالجمهور على شركة  إقبالفي 

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة

 %98 98 نعم

 %2 2 لا

 %100 100 المجموع

 

في  كانت تؤثر جودة الخدمة إذايوضح توزيع العينة حسب رأيهم في ما  26رقم الشكل 

 Yassirالجمهور على شركة  إقبال

 
 

جودة  % من المبحوثين يرى أن98و الشكل أعلاه أن  26يتبين لنا من خلال الجدول رقم 

دة ى أن جوتي ترأما الفئة الثانية ال  الكبرى الأغلبيةالخدمة تؤثر على إقبال الجمهور و هي 
ج أن إقبال % و من خلال هده البيانات نستنت2بلغت  الخدمة لا تؤثر على إقبال الجمهور قد

 .على زبائنها Yassir الجمهور يتأثر بمدى جودة الخدمة التي تعرضها شركة

 

 استنتاج: -

ي فزبائنها و رضاهم يساهم تؤثر على رضا  Yassir توضح لنا أن جودة خدمات 1 -

  ولائهم لها
  تؤثر على إقبال الجماهير عليها Yassir تبين لنا أن جودة خدمات2 -

  جيدة Yassir تبين لنا أن معظم الملبحوثين يرى أن خدمات -3 -
  Yassir تبين لنا أن جودة الخدمة تؤثر في السمعة الرقمية لشركة -4 -

  لنا أن تلبية حاجات الجماهير يؤثر على السمعة الرقمية إتضح-5 -

 

نعم



 
 

84 
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  النتائج العامة

 توصلنا في هذه الدراسة إلى النتائج الموالية:
 :Yassirأنماط استخدام تطبيق بالخاصة  الأول فصلتائج النبالنسبة إلى  -

 

 
 

 
 

  Yassir خدماتأسباب لجوء الجماهير إلى الخاصة ب ثانيال فصلنتائج البالنسبة إلى  -

يق لتطبية المبحوثين يستخدمون ابتضح لنا من خلال الدراسة الميدانية أن أغلا -1
  بصفة متذبذبة

  اتهمدو تقييم خ استخدامهالتطبيق تؤثر على درجة  استعمالتبين لنا أن درجة صعوبة -2

 مع جمهورها يؤثر على درجة Yassir يتضح لنا أن كم المنشورات التي تشاركها -3
  التفاعل معها

ث سرعة حاجاتهم من حي إشباعهو  Yassir تبين لنا أن سبب لجوء الجماهير إلى خدمات -4

  الاستجابة
مة و تأثير جودة الخدالخاص ب لثالثافصل توصلت دراستنا في ظل الوفي الأخير،  -

  :إلى النتائج التالية  السمعة الرقمية في إقبال الجماهير

لائهم تؤثر على رضا زبائنها و رضاهم يساهم في و Yassir خدماتتوضح لنا أن جودة  -1
  لها

  تؤثر على إقبال الجماهير عليها Yassir تبين لنا أن جودة خدمات -2

  جيدة Yassir بحوثين يرى أن خدماتتبين لنا أن معظم الم -3
  Yassir تبين لنا أن جودة الخدمة تؤثر في السمعة الرقمية لشركة -4

  السمعة الرقمية فيضح لنا أن تلبية حاجات الجماهير يؤثر ات-5

 ية.لرقميؤثر في سمعتها ا Yassir تبين لنا أن قلة وجود مشاكل بين الجماهير و شركة-6

 

 

 

 

 

 النتائج 

 

  :يلما ي إلىمن خلال النتائج المتحصل عليها من الدراسة الميدانية توصلت الدراسة 
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  : السابقةالنتائج في ضوء الدراسات  -

تفاعل  ثل فيلإطار العام للإدارة الرقمية يتمادراستنا مع الدراسات السابقة في أن  اتفقت
ثر ؤن الجودة تأنها تتفق في أ  إلىإضافة  ، مكونات و مقومات أساسية في التنظيم الإلكتروني

 .تنظيماتلفي السمعة الخاصة با

  

  : النتائج في ضوء الفرضيات -

بعد  وصلنافقد ت، الفرضية الأولى فعلا قد ثبتتخلال ما تحصلنا عليه من معلومات فإنه  من
 عت تتنوكان من بيانات أنه فعلا يود الجماهير إشباع رغباتهم التي  تحليل ما تحصلنا عليه

ذه من هانت ك ،و بالتالي .تلبية الخدمة على الدوامو الاستجابةسرعة بين الكلفة المنخفضة و

 . Yassir خدمات إلىباب لجوء الجماهير بين أس
مات ت جودة خدكانأنه كلما ب بحيث تبين، أيضا تقد ثبتف أما بخصوص الفرضية الثانية

لإقبال ا، كلما أدى ذلك إلى مرتفعة كانت سمعتها الرقمية جيدة و ممتازة Yassir مؤسسة

  .الكبير عليها
  كلما كانت السمعة الرقمية لمؤسسةلثة، بحيث تبين أنه الفرضية الثا أيضا تو قد ثبت

Yassir عليها. هم هذا في إقبال الجماهيرجيدة أس  
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 خاتمة

 

 

  

ذي شاط الالشركات و المنظمات مهما كان الن أصحاب انتباهالسمعة من أهم ما يلفت  موضوع
ي بحث فسمعة طيبة وسط الجماهير كان عليهم ال اكتسابو لأجل بلوغ غايتهم أي  .تمارسه

ق طري و من أهم ما توصلوا له بناء سمعة عبر الأنترنت عن .طرق و إستراتيجيات جديدة
 يكفي ا لاو هذ ،ه المنصات بين أيدي مستخدميهاذالفوائد و الميزات التي تضعها ه استغلال

ن م  ركما يجب الحذ. ت محددةبأدوا خطوات و  يجب عليهم إدارة سمعتهم الرقمية وفق إذ

من  و .ورةكالإشاعات السلبية و الآراء المغلوطة و الصفحات المز ،هافيالعوامل المؤثرة 
تيجيات ستراإبين الوسائل التي تلعب دورا هاما في بناء السمعة الرقمية هي جودة الخدمة و 

جودة و ه الما تتطلب الاعتباربعين  ذمن الجودة لابد من الأخ فلبلوغ مستوى عال  ؛تطويرها

 .معايير قياسها
ات منظمو قد سعت دراستنا هذه إلى إبراز دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية لل

قع على موقع فايسبوك هي النموذج الذي و Yassir و قد كانت صفحة شركة ،الخدماتية

كات من أنجح الشر مؤسسة رائدة في مجال الخدمات و Yassir عليه كون شركة اختيارنا
و   اعيالاجتمكما أنها تعتني كثيرا بسمعتها على مواقع التواصل  .على المستوى الوطني

 .مختلف شرائح الجماهير بينخصوصا فايسبوك نظرا لشهرته 

 فييق تؤثر التطب استعمالدرجة صعوبة   دراستنا أن إليهاالنتائج التي توصلت  من بين أهمو
مهورها مع ج Yassir كم المنشورات التي تشاركهاكما أن  .اتهمتقييم خدو استخدامهدرجة 

هو  Yassir سبب لجوء الجماهير إلى خدمات نأإضافة إلى  درجة التفاعل معهافي يؤثر 

  الاستجابةحاجاتهم من حيث سرعة  إشباع
 بادرتت و قد .و التطوير للاستكمالما ننوه إلى أن هذا الموضوع واسع جدا و قابل كما 

 الخاصة فناظرومكن من إدراجها ضمن بحثنا نظرا للأذهاننا العديد من التساؤلات التي لم نت

يات راتيجهل يمكن تعويض جودة الخدمة المقدمة بإست  . من بين هذه الأسئلة:و ضيق الوقت
الية ى فعأخرى؟ و كيف يمكن التطوير من جودة الخدمة بإشراك الجماهير في ذلك ؟ و ما مد

 تراتيجيات بناء السمعة في زيادة أرباح الشركة ؟إس
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 -مستغانم –د الحميد ابن باديس بجامعة ع           

 كلية العلوم الاجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية

 شعبة علوم الإعلام والاتصال

 تخصص اتصال، وعلاقات عامة

 

اتيةجودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية للمنظمات الخدم دور  

 على موقع فايسبوك "Yassir" متابعي صفحة

 المشرف                                                                               : إعداد   

 نفوسي لمياء بن يمينة نصيرة

     زنتيسي يوسف        

 

ل في إطار تحضير مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال حو

 نكم: تطلب م  للمنظمات الخدماتية موضوع دور جودة الخدمة في بناء السمعة الرقمية
بة لأجوالتعاون هذه المذكرة وذلك بالإجابة على الأسئلة هذه الاستمارة بالضغط على ا

 لعلميابحث وتتعهد بالمحافظة على سرية المعلومات وعدم استعمالها إلا لغرض ال  المناسبة

 

 

 

 

 Yassir هل تستخدم تطبيق-
 نعم-
 لا

 Yassir هل تستخدم تطبيق -2
 دائما-
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 احيانا-
 عند الضرورة-

 Yassir هل ترى بأن تطبيق-3

 سهل الاستخدام-
 صعب الاستخدام-

  بشكل Yassir هل تتابع منشورات-4
 منتظم-

 متذبذب-
 لا اتابع-

 Yassir هل تتفاعل مع منشورات-5

 دائما-
 احيانا-
 لااتفاعل-

 Yassir كيف تتفاعل مع منشورات-6

 بأعجبني-

 بالتعليقات-
 المشاركة-

 كل ما سبق

 للجمهور Yassir هل تستفيد من العروض التي تضعها-7

 نعم-
 لا-

  مع الواقع Yassir هل تتطابق العروض التي تضعها شركة-8
 نعم

 لا
 حدد

 Yassir هل تعرف شركة أخرى غير شركة-9

 نعم-
 لا

 

 إحتياجات الجمهور تلبي Yassir هل ترى بأن-10

 نعم-
 لا

 Yassir تطبيق إستخدامك ما سبب-11
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 جودة الخدمة-

 السعر-
 سرعة الاستجابة-

 البساطة في الاستخدام-

 كل ماسبق-
 Yassir هل أنت راض تماما عن خدمة-12

 نعم-
 لا

 Yassir ستغناء عن خدمة هل تنوي الا-13

  نعم
 لا

 Yassir هل جودة خدمة-14

 ممتازة-
 جيدة-

 متوسطة-
 دون المستوى-

 Yassir من خدمةفي رأيك كيف يمكن التحسين -15
* 

 تخفيض السعر-

 سرعة تلبية الطلبات-
 ساعة24توفير الخدمة على مدار -

 كل ما سبق 

 حدد

 Yassir هل واجهتك مشكلة أو هل سمعت بأحد واجه مشكلة مع-16
* 

 نعم
 لا

 مع المشكل  Yassir كيف تعاملت شركة-17

Votre réponse 

  تملك سمعة Yassir هل ترى أن-18
* 

 ممتازة-

 جيدة-
 متوسطة-
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 دون المستوى-

بال إق على مواقع التواصل الاجتماعي تؤثرعلى   Yassir  هل تعتقد ان سمعة شركة-19
 الجمهور عليها

 نعم

 لا
  من سمعتها Yassirفي رايك كيف يمكن ان تحسن    -20

 

 تصحيح الإشاعات السلبية-

 على الاستفسارات و الرسائل  البقاء على تواصل دائم مع الجمهور و الرد-

 تحس ين أداء صفحتها على مواقع التواصل الاجتماعي-

 التكثيف من العروض و المسابقات للفوز بالجوائز-

 تلبية حاجات الجمهور-

 Yassir إقبال الزبائن على هل تعتقد أن جودة الخدمة تؤثر في-21

 نعم
 لا

 الجنس -22 

 ذكر
 أنثى

 السن-23

 سنة 18اقل من -

 سنة 30سنة الى  18من -
 سنة 45سنة الى  31من -
 سنة 45فوق -

  المستوى الدراسي-24

 جامعي-
 دون الجامعي--

  الوضعية الاجتماعية-25

 عاطل عن العمل-
 موظف

  هل تملك هاتف ذكي-26
 نعم
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 لا
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