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المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

قياس مدى رضا المستفيدين عن استخدام الجهات 
الحكومية لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفساراتهم )تواصل-وزارة التعليم( نموذجًا

الملخص:

ــم لوســائل  ــن اســتخدام وزارة التعلي ــدى رضــا المســتفيدين م ــن م ــى الكشــف ع ــت الدراســة إل هدف
التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم، والتعــرف علــى واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 
التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات المســتفيدين، والكشــف عــن الصعوبــات التي تواجــه وزارة 
التعليــم فــي الــرد علــى الاستفســارات مــن وجهــة نظــر المســتفيدين، وبيــان الفــروق ذات الدلالــة 
الإحصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة فــي مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 
التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )الجنــس، العمــر، المؤهــل التعلــيمي(. 
اعتمــدت الدّراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي، وتمثلــت أداة الدراســة فــي الاستبانــة كأداة رئيســة 
ــى )300( مســتفيد  ــة الدراســة عل ــة الدراســة.  واقتصــرت عين ــى اســتجابات أفــراد عين للحصــول عل
مــن خدمــات وزارة التعليــم. وتوصلــت الدراســة إلــى النتائــج التاليــة: جــاء المتوســط الحســابي لدرجــات 
موافقــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى 
استفســاراتهم " ككل، وأظهــرت النتائــج  عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر 
ــم  ــم حــول درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعلي المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعلي
لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر الجنــس والعمــر، وجــود فــروق 
ــة رضــا  ــم حــول درج ــن اســتخدام وزارة التعلي ــات نظــر المســتفيدين م ــة بين وجه ــة احصائي ذات دلال
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تعــزي 
لمتغيــر المــسمى الوظيفــي لصالــح فئــة )موظــف إداري(. وفــي ضــوء النتائــج الســابقة أوصــت الدراســة 
بمــا يلــي: توســيع نطــاق اســتخدام منصــات التواصــل الاجتمــاعي لتشــمل منصــات جديــدة ومتنوعــة، 
مثــل انســتقرام، ســناب شــات، وغيرهــا، لضمــان الوصــول إلــى أكبــر شــريحة ممكنــة مــن المســتفيدين، 
ــال  وتوفيــر طاقــم عمــل مُؤهّــل ومــدرب علــى الــرد علــى استفســارات المســتفيدين بشــكل ســريع وفعّ

عبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي.

الكلمات المفتاحية:

رضا المستفيدين، الجهات الحكومية، وسائل التواصل الاجتماعي، تواصل، وزارة التعليم.

هيا الزبيدي

باحث ماجستير-  جامعة الملك عبد العزيز

د. ماريا حمدان

 أستاذ مساعد - جامعة الملك عبد العزيز
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المقدمة:

يلعب التواصل الحكومــــي  دورا  كبيــــرًا فــــي بنــــاء صــــورة المنظمــــة الحكوميــــة، وإبــــراز دورهــا فــي 
المجتمــــع المحلــــي والعالمــــي، وإيصــــال رســالتها الخدميــــة أو التنمويــة وذلــك لتحقيــق تواصــل فعــال 
مــــع المجتمــــع بكافــــة فئاتــــه، فالتواصــل الحكومــــي يســــاهم فــــي دعــــم ثقــــة المجتمـــع بالمؤسســـة، 
وبيـــان دوره، والخدمـــات التـــي تقدمهـــا للأفراد، وفـــي ظـــل التطـــور الملحـــوظ والمتســــارع فــي الاتصال 
ــا علــــى  ــة والخدميــــة، أصبــــح لزامــً ــع تعــــدد وتنــــوع حاجــــات الجمهــــور المعلوماتيــ ــائله، ومــ ووســ
الحكومــــات تلبيــــة تلــــك الحاجــــات عبــــر اتصــــال متفاعــــل حديـــث، ووفقـا لهـــذا المنطلـق، نجـد أن 
التواصــل الحكومـــي الفعـــال يرتكـــز علـــى مبــادئ مهمـــة، أهمهــا خلـــق قـــدر عـــال مـــن التفاعـــل مـــع 
الجمهـــور عبـــر التعـــرف علـــى احتياجاتـــه المختلفـــة، وتوفيـــر المعلومـــات اللازمة، وإتاحـــة الفرصـــة لـــه 
للتعبيـــر عـــن آراءه ومقترحاتـــه ومشكلاته، ومـــن أبـرز أهـداف الحكومـة الإلكترونية تقديــم المعلومــات 
الموثوقــــة والواضحــــة والحقيقيــــة إلــــى الجمهــور حــول سياســاتها وأنشـطتها وخدماتهـا، وذلـك مـن 
خلال اتصالهـا المباشـر بالجمهـور عبـر وسـائلها المختلفـة، وفـي ظـل نمـو تطلعـات ورغبـات الجمهـور 
ووســـائل التواصل التكنولوجي، أصبـــح مـــن الضـــروري علـــى الحكومـــات تطويـــر اتصالاتها من حيث 
المضمـــون ومــن حيــث الاعتمــاد علــى تكنولوجيــا الاتصــال الحديثـــة للوصـــول إلـــى الجمهـــور )عايــش 

ورضــوان، 2019(.

ويعتبــر اســتخدام الجهــات الحكوميــة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي أحــد مجــالات اســتخدام تقنيــات 
المعلومــات والاتصــالات الحديثــة المرتبطــة باســتخدام شــبكات الإنترنــت والحاســوب لربــط المؤسســات 
الحكوميــة مــع بعضهــا لتســهيل الحصــول علــى البيانــات والمعلومــات مــن خلال إتاحــة المعلومــات 
بصــورة متكافئــة لكافــة الجهــات المســتفيدة، وتقديــم الخدمــات الحكوميــة بطريقــة أفضــل وأســهل 
ــة بشــفافية وجــودة  ــه الحكومي ــه أداء وإنجــاز معاملات ــر إقامت ــن مق ــح للمواطــن م للاســتعمال، وتتي
عاليــة، وبأقــل تكلفــة وأســرع وقــت ممكــن، كمــا لا تقتصــر الحكومــة الإلكترونيــة علــى اســتخدام 
ــم الخدمــات، إنمــا هــي فكــر متطــور يعيــد صياغــة المؤسســات بشــكل  ــا المعلومــات لتقدي تكنولوجي
جديــد لــه أبعــاده الإداريــة والماليــة والاجتماعيــة والسياســية، كمــا أنهــا لا تقتصــر علــى تقديــم خدمــات 
إلكترونيــة للمســتفيدين وإنمــا تســتخدم أســاليب إلكترونيــة لإنجــاز كافــة الأعمــال التي تتــم داخــل 

وخــارج المؤسســات )رشــوان، 2017(.

ــؤدي  ــا ت ــا أنه ــة، كم ــاءة وفاعلي ــر كف ــح أكث ــر وســيلة لتحــسين الأداء الحكــومي ليصب ــا تعتب كم
ــى وســائل  ــاد المؤسســات عل ــإن اعتم ــة ف ــة، وعلي ــي إدارة الدول ــة ف ــادة الشــفافية والفعالي ــى زي إل
التواصــل الاجتمــاعي يشــكل عمليــة تغييــر مــن شــأنها أن تســاعد علــى توســيع مجــالات المواطــنين 
ورجــال الأعمــال للمشــاركة فــي الاقتصــاد الجديــد القائــم علــى المعرفــة والتكنولوجيــا والتطبيقــات 
الحديثــة وتوفــر إمكانيــة إشــراك المواطــنين والمجتمــع المدنــي فــي مناقشــة السياســات مــن خلال 
الحــوار المباشــر، ودعــم اتخــاذ القــرارات، وصياغــة السياســات بشــكل متفهــم أكثــر للمواطــنين 

واحتياجاتهــم )حــسين، 2013(.
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ويمثــل المســتفيد ســر بقــاء المنظمــات التي وجــدت مــن أجــل خدمتــه، والــذي يمثــل رضــاه عــن 
ــات وضــع  ــى المنظم ــمين عل ــن القائ ــذي يســتوجب م ــر ال ــا؛ الأم ــم أهدافه ــة أحــد أه ــات المقدم الخدم
ــى مســتوى مــن الجــودة،  ــم الخدمــة لهــم بأعل مصلحــة المســتفيدين فــي مقدمــة اهتماماتهــم، وتقدي
حيــث أن رضــا المســتفيد مــن الخدمــة يقــاس بالمــدى الــذي تســتطيع الخدمــة تحقيــق توقعــات 

.)2016 والعربــي،  )راضي  المســتفيدين  أو  المســتهلكين 

كمــا أن رضــا المســتفيدين يســهم فــي نجــاح المنظمــة وفــي الوصــول إلــى شــريحة المســتفيدين والتعرف 
علــى حاجاتهــم، وتقديــم خدمــات تســهم فــي ســد هــذه الحاجــات، وفــي ظــل زيــادة الاهتمــام بكفــاءة 
ــم  ــكان رضــا المســتفيد أحــد أه ــا، ف ــاس أدائه ــة وقي ــاءة المنظم ــم كف ــرت الحاجــة لتقيي ــة ظه المنظم
الأدوات التي تــدل علــى مســتوى أداءهــا، والتي تســتخدم لتقييــم كفــاءة المنظمــة وقيــاس أدائهــا، كمــا 
ــى المنظمــة أن لديهــا القــدرة والكفــاءة  أن رضــا المســتفيد يوفــر وســيلة مناســبة ومؤشــر للقائــمين عل

لتحقيــق رســالتها وأهدافهــا )الحيــدري، 2014(.

ويعــد قيــاس رضــا المســتفيد مــن أبــرز آليــات التقييــم والمتابعــة، بــل هــو خطــوة أساســية لتحليــل 
نواحــي القــوة ومواضــع الضعــف فــي الأداء، ووضــع تصــورات للتطويــر وتجديــد العمــل والأداء فــي 
المســتقبل. ولا يقتصــر قيــاس رضــا المســتفيد علــى حســاب كــم الخدمــات المقدمــة، بــل ويمتــد أيضــا 
ــب المســتفيدين  ــا لطموحــات ومطال ــث تلبيته ــة مــن حي ــات المقدم ــة الخدم ــة ونوعي ــاس كيفي ــى قي إل

)مســيكة، 2010(.

فقيــاس رضــا المســتفيد يســهم فــي تحقيــق العديــد مــن الأهــداف فهــو يســاعد المنظمــة علــى توجيــه 
مواردهــا علــى نحــو اتجــاه أكثــر فعاليــة، وتعريــف المســتفيدين بحقوقهــم، وإيضــاح الجهــة التي 
يتواصــل معهــا المســتفيد داخــل المنظمــة، وفهــم المنظمــة لما يمكــن ومــا لا يمكــن تقديمــه للمســتفيد 
وفقــا لقدراتهــا وإمكاناتهــا، والكشــف عــن جوانــب القــوة فــي مســتوى الخدمــات لتعزيزهــا، ومعرفــة 
أولويــات الخدمــة المطلوبــة مــن المســتفيدين، وبنــاء مؤشــرات أداء واضحــة ومحــددة لمســاعدة المنظمــة 

فــي تطويرهــا لوســائل قيــاس الرضــا )الســلمي، 2022(. 

 مشكلة الدراسة:

ــي ضــرورة الاســتفادة  ــا يســهم ف ــا بم ــي مجــال التكنولوجي ــرا ف ــي تطــورا كبي يشــهد العصــر الحال
منهــا فــي مجــال العمــل المؤسســاتي، كمــا تشــهد المنظمــات المختلفــة تغييــرات فــي اســتراتيجياتهم 
وخططهــم نتيجــة للتغيــرات والتحديــات التي تواجــه المجتمعــات المعاصــرة، ولقــد أدى ظهــور هــذا 
التطــور التكنولوجــي والمــد المعلوماتــي الجديــد إلــى حاجــة هــذه المنظمــات إلــى التركيــز علــى تطبيــق 
بعــض التقنيــات الحديثــة فــي الاتصــال والتواصــل مــع المســتفيدين بهــدف تحــسين الأداء الإداري 

ــا. ــى رضــا المســتفيدين منه ــا للوصــول إل ــي داخله والوظيف
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وربطــت الحكومــة الإلكترونيــة جميــع المؤسســات الحكوميــة بشــبكة إلكترونيــة واحــدة، ممــا 
أدى إلــى نشــر وتوزيــع معلومــات المؤسســات المختلفــة وإيصالهــا إلــى المســتفيدين فــي الوقــت المحــدد 
وبتكلفــة منخفضــة، فــضلًا عــن أنهــا أصبحــت وســيلة فاعلــة لتســهيل تقديــم المعلومــات، وتســهيل 
ــر منشــورة  ــن تقاري ــه م ــا تقدم ــب م ــى جان ــا، إل ــف المســتفيدين منه ــات لمختل ــك المعلوم اســتخدام تل

ــن الشــفافية والجــودة )رشــوان، 2017(. ــالٍ م ــاز بمســتوى ع ــاً تمت إلكتروني

وبمــا أن المؤسســات الحكوميــة أصبحــت تضطلــع بــدور ريــادي فــي المجتمــع لما لهــا مــن أهميــة كبيــرة 
ــة البشــرية  ــى التنمي ــف المجــالات وصــولا إل ــي مختل ــة ف ــن المخططــات التنموي ــد م ــذ العدي ــي تنفي ف
المنشــودة، وتحقيــق الرفاهــة والعيــش الكريــم للمواطــنين، فلــن يكــون نشــاطها ذا فعاليــة إن لــم 
يصاحبــه عمــل تواصلــي تقــوم بــه تجــاه المســتفيدين منهــا؛ ذلــك لأن أنشــطة أغلــب هيئــات المجتمــع 
ــز والمناصــرة وغيرهــا  ــة والتحفي ــاع والتعبئ ــار والتحســيس والإقن ــات كالإخب ــى عملي ــي ترتكــز عل المدن
مــن الأنشــطة، ممــا يتيــح لهــا تحقيــق أهــداف تواصليــة تقــوي بناءهــا وترفــع مــن فعاليــة أدائهــا تجــاه 
محيطهــا الخارجــي، وذلــك بتوظيــف عــدة آليــات واســتراتيجيات تواصليــة حديثــة تتمثــل فــي وســائل 
ــة  ــق أهدافهــا وضمــان اســتمراريتها وترقي التواصــل الاجتمــاعي؛ مــن أجــل تجســيد برامجهــا وتحقي

أدائهــا، والتوصــل إلــى رضــا المســتفيدين عنهــا )كانــون، 2017(.

ــن  ــح م ــا، أصب ــداد المســتفيدين منه ــد أع ــم وتزاي ــه وزارة التعلي ــوم ب ــذي تق ــدور ال ونظــراً لحجــم ال
الضــروري إجــراء المزيــد مــن الدراســات الميدانيــة والأبحــاث العلميــة، التي توفــر البيانــات اللازمــة لتطويــر 
ــل فــي أداء هــذه المنظمــات،  وتحــسين الخدمــات المقدمــة للمســتفيدين، وتكشــف عــن مواطــن الخل
وقــد جــاءت هــذه الدراســة لتســلط الضــوء علــى مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام الجهــات 
الحكوميــة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم، فمعرفــة هــذا التأثيــر لــه دور كبيــر 
فــي تحــسين الخدمــة والتأكــد مــن أن الأنشــطة والبرامــج المقدمــة تنفــذ وفــق المواصفــات الموضوعــة.

وعلــى الرغــم مــن الــدور الكبيــر الــذي بــدأت تلعبــه وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي التأثيــر علــى 
المســتفيدين، إلا أنــه لا زال الكثيــر مــن جوانــب هــذا الــدور يكتنفــه عــدم الوضــوح وبحاجــة إلــى دراســة 
عميقــة، حيــث لا زال شــكل وطبيعــة الأثــر الــذي يمكــن أن تحدثــه المعلومــات المتداولــة فــي وســائل 
التــو اصــل الاجتمــاعي علــى رضــا المســتفيدين مــن الخدمــات الحكوميــة فــي الــرد علــى استفســاراتهم 
وتســاؤلاتهم وطلباتهــم عبرهــا مجهــولًا وغيــر واضــح المعالــم، وفــي ضــوء وجــود قصــور فــي الدراســات 
التي تناولــت اســتفادة الجهــات الحكوميــة مــن وســائل التواصــل الاجتمــاعي مــن حيــث تقديــم الخدمــات 
ــق بهــذه المؤسســات للجمهــور، وقيــاس مــدى رضــا المســتفيدين مــن هــذه الخدمــات، فقــد  التي تتعل

تمثلــت مشــكلة الدراســة الحاليــة فــي الســؤال الرئيــس التالــي:

ــرد  ــة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل مــا مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام الجهــات الحكومي
ــى استفســاراتهم؟ عل
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المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 أهمية الدراسة:

الأهمية النظرية:	 

اســتمدت الدراســة الحاليــة أهميتهــا بأنهــا تناولــت وســيلة مهمــة مــن وســائل الاتصــال الحديثــة . 1
والــتي تتمثــل فــي شــبكات التواصــل الاجتمــاعي الــتي أصبحــت ذات انتشــار واســـع ومتزايــد، وتســعى 
ــة فــي  ــة أداء الجهــات الحكومي ــة وترقي ــى الكشــف عــن دورهــا فــي تنمي ــك إل الدراســة مــن خــلال ذل

محيطهــا الاجتمــاعي.

تســتمد الدراســة أهميتهــا النظريــة مــن أهميــة موضوعهــا الــذي يتمثــل بالتعــرف علــى مــدى رضــا . 2
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم، وذلــك 
ــة  ــدى غالبي ــى الاستفســارات ل ــرد عل ــي ال ــاعي ف ــاد اســتخدام وســائل التواصــل الاجتم ــي ظــل ازدي ف

المنظمــات الحكوميــة وغيــر الحكوميــة.

كمــا تســتمد الدراســة أهميتهــا مــن طبيعــة الهيئــات الحكوميــة ودورهــا المؤثــر فــي المجتمــع . 3
ــا، وفــي محاولــة الربــط بــين اقتنــاء تكنولوجيــات الاتصــال والتواصــل مــن ناحيــة، وتوظيفهــا  عمومً

ــة أخــرى. ــن ناحي ــع ورضــاه م ــة المجتم لخدم

محاولــة رفــد الأدب الإداري النظــري العربــي بمجــال بحــي حديــث التبلــور، حيــث إن هنــاك شــحًا . 4
واضحًــا للمــوارد البحثيــة المتوفــرة حاليًــا بمجــال الدراســة وفــي النطــاق العربــي علــى وجــه الخصــوص، 
حيــث يعتبــر موضــوع هــذه الدراســة والــذي تمثــل فــي )قيــاس مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام 
ــى استفســاراتهم )تواصــل-وزارة التعليــم(  ــرد عل الجهــات الحكوميــة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل

أنموذجًــا( مــن أكثــر الموضوعــات الــتي تفتقــر للبحــث فيهــا عربيًــا وعالميًــا.

الأهمية العلمية: 	 

تحــاول الدراســة الحاليــة مــن خــلال مــا توفــره مــن نتائــج وتوصيــات إلــى تزويــد متخــذي القــرارات . 1
فــي المؤسســات الحكوميــة بالفهــم الأعمــق للتأثيــر المتزايــد لمــا يتــم نشــره بوســائل التواصــل الاجتمــاعي 
ــل بعــض  ــى تحوي ــادة قدرتهــم عل ــك مــن أجــل زي ــى طبيعــة اســتجاباتهم لهــا؛ وذل مــن معلومــات عل

جوانــب الضعــف المرتبطــة بجودتهــا إلــى فرصــة للاســتفادة ممــا توفــره تلــك المعلومــات الهائلــة.

تأمــل الدراســة فــي تقديــم إضافــة أكاديميــة جديــدة للمســؤولين علــى الهيئــات الحكوميــة للتعــرف . 2
ــة أدائهــا كــي تكــون  ــة تنمي ــات وكيفي ــتي تلجــأ إليهــا الهيئ ــى دور شــبكات التواصــل الاجتمــاعي ال عل

عنصــرًا فعــالًا فــي بنــاء المجتمــع ورضــا المســتفيدين.

كمــا ستســاهم الدراســة فــي مســاعدة متخــذ القــرار علــى التعامــل مــع قضايــا وحاجــات جمهــور . 3
المتعاملــين معهــا بالاســتجابة الســريعة علــى استفســاراتهم وحــل مشــكلاتهم عــن طريــق وســائل 

ــة.. ــة حديث ــا وســائل تكنولوجي ــاعي باعتباره التواصــل الاجتم
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أهداف الدراسة وفرضيتها:

تهدف الدراسة إلى:

ــى مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي . 1 التعــرف عل
للــرد علــى استفســاراتهم.

التعــرف علــى مــدى اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات . 2
المســتفيدين.

التعــرف علــى واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات . 3
المســتفيدين.

التعــرف علــى الصعوبــات الــتي تواجــه وزارة التعليــم فــي الــرد علــى الاستفســارات مــن وجهــة نظــر . 4
المستفيدين.

أسئلة الدراسة:

مــا مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى . 1
استفســاراتهم؟

ما مدى استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفسارات المستفيدين؟. 2

ما واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفسارات المستفيدين؟. 3

مــا الصعوبــات الــتي تواجــه استفســارات المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبــر اســتخدام وزارة . 4
التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي؟

هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة فــي مــدى رضــا المســتفيدين مــن . 5
اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )الجنــس(؟

هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة فــي مــدى رضــا المســتفيدين مــن . 6
اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )العمــر(؟

ــة الدراســة فــي مــدى رضــا المســتفيدين . 7 ــة لاســتجابات عين ــة احصائي هــل توجــد فــروق ذات دلال
مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )المؤهــل 

التعليــمي(؟

هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة فــي مــدى اســتخدام وزارة . 8
ــر )الجنــس(؟   ــاً لمتغي ــى استفســارات المســتفيدين تبع ــرد عل ــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل التعلي
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هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة فــي مــدى رضــا المســتفيدين مــن . 9
اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )العمــر(؟

هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات عينــة الدراســة في مدى رضا المســتفيدين . 10
مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تبعــاً لمتغيــر )المؤهــل 

التعليمي(.

مصطلحات الدراسة:

تضمنت الدراسة المصطلحات التالية:

رضا المستفيدين:	 

يــرى الحيــدري )2022: 13( بــأن رضــا المســتفيد هــو: »عمليــة تقييــم شــامل يقــوم بــه الفــرد 
ومقاربتــه بين توقعاتــه عــن الخدمــة وتقييمــه العــام للخدمــة المقدمــة«.

وتعــرف الباحثــة رضــا المســتفيدين إجرائيًــا بأنهــا: حالــة نفســية يشــعر بهــا المســتفيدين مــن خدمــات 
وزارة التعليــم فــي الإجابــة علــى استفســاراتهم وذلــك عبــر اســتخدامها لوســائل التواصــل الاجتمــاعي 

لدرجــة إشــباع حاجاتــه، حيــث إنــه كلمــا زادت هــذه الدرجــة زاد رضاهــم.

تواصل- وزارة التعليم:	 

التواصــل هــو: عمليــة إبلاغ، أو نقــل الأفــكار أو المعلومــات أو التجــارب أو المشــاعر، بين طــرفين أو 
أكثــر، بحيــث لا يتــم التواصــل إلا ضمــن بنيــة اتصاليــة محــددة يأخــذ فيهــا كل طــرف وضعيــة اتصاليــة 
ــة الاســتقبال، أو همــا معــا بحيــث يكــون التواصــل بشــكل  ــة الإرســال، أو وضعي معينــة، إمــا وضعي

تفاعلــي )الســوني، 2015، 2(.

وتعرفــه الباحثــة إجرائيًــا بأنــه: خدمــة إلكترونيــة ميســرة للتواصــل مــع مســؤولي الــوزارة وكافــة 
قطاعاتهــا، يســتطيع مــن خلالهــا المســتفيد إرســال المقترحــات، والاستفســارات، والشــكاوى، وغيرها، 

ــا. وتتيــح الخدمــة إمكانيــة متابعــة التذاكــر إلكترونيً

وسائل التواصل الاجتماعي:

يعــرف المســتريحي )2020، 23( وســائل التوصــل بأنهــا: »تلــك المواقــع والمنصــات الإلكترونيــة التي 
يتــم اســتخدامها بقصــد التواصــل والتفاعــل الاجتمــاعي وتبــادل المعلومــات بين مختلــف شــرائح المجتمــع 
ومؤسســات الدولــة والأفــراد ومشــاركتها فيمــا بينهــم، وتتمثــل هــذه الوســائل بالفيســبوك، التويتــر، 

الواتــس آب والمدونــات الأخــرى«.

وتعرفهــا الباحثــة إجرائيــاً بأنهــا: الطــرق الجديــدة فــي الاتصــال فــي البيئــة الرقميــة التي تســتخدمها 
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وزارة التعليــم فــي الاتصــال والتواصــل وتقديــم الخدمــات للمســتفيدين والــرد علــى استفســاراتهم 
بهــدف الوصــول إلــى رضاهــم.

النظريات المفسرة للدراسة:

نظرية الاتصال الحواري:

تشـــير هـــذه النظريـــة إلـــى الاتصــال الهــــادف لتبــــادل المعلومــات والآراء والأفــكار أو التفــــاوض، 
ــا  ــأن أحدهمـ ــة بـــن الاتصــال المتماثــل ثنائـــي الاتجــاه والاتصــال الحــواري بـ ــر للعلاقــ حيــــث ينظــ
عمليـــة، والآخــر منتـــج، فالاتصــال المتماثــل يقـــدم وســـائل إجرائيـــة عمليـــة، بموجبهـــا تتواصـــل 
المنظمة مـــع جماهيرهــــا بشــــكل تفاعلــــي، وتشــير هذه النظرية إلــــى نــــوع معـيـــن مــــن التفاعــــل 
 Kent &(  ــاء العلاقـــات والوصـــول إلـــى التفاهـــم المشــترك والمتبــادل ــإدارة وبنــ الــــذي يهتــــم بــ

.)Taylor, 1998

والهــدف مــن هــذ النظريــة هــو تســــهيل بنــــاء العلاقــــات بــــن المنظمــات وجماهيرهــــا مــــن خــــلال 
شــــبكة الإنترنــت، وفــي إطــار الاتصــال والتواصــل لتقديــم الخدمــات مــن قبــل المنظمــات، فــإن نظريــة 
الاتصــال الحــواري تقــول أن المنظمــات يجـــب أن تكـــون علـــى اســـتعداد للتفاعـــل مـــع الجمهــور بطـــرق 
 Kent,( صادقـــة وأخلاقيــة مــــن أجــــل إنشــــاء قنــــوات اتصــــال فعالــــة بــــن المنظمــات وجمهورهــــا

.)Taylor & White, 2003

ــة  ــات الحكومي ــن اســتخدام الجه ــدى رضــا المســتفيدين ع ــاس م ــي قي ــة ف ــف النظري ــن توظي يمك
لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم، حيــث تســاعد هــذه النظريــة فــي بنــــاء 
العلاقــــات بــــن المنظمــات وجماهيرهــــا مــــن خــــلال شــــبكة الإنترنــت، وفــي إطــار الاتصــال والتواصــل 
لتقديــم الخدمــات مــن قبــل المنظمــات، وهــذا مــا يســاعد فــي التواصــل بين المنظمــة والعــملاء والــرد 

ــم. ــى أي استفســارات خاصــة به عل

نظرية الاستخدامات والإشباعات:

تنظــر هــذه النظريــة للجمهــور علــى أنــه فعــال ونشــط فــي انتقائــه لرســائل وســائل الاتصــال خلافًــا 
ــة الأخــرى التي تــرى أن الجمهــور متلقــي ســلبي للرســائل الاتصاليــة، حيــث تــرى  ــات التقليدي للنظري
هــذه النظريــة أن لديــه القــدرة والــوعي الكافــي لاختيــار مضمــون الرســائل الإعلاميــة التي تــلبي احتياجاتــه 
وتشــبع رغباتــه الاجتماعيــة أو النفســية أو الاقتصاديــة وغيرهــا، ووفقــاً للنظريــة فــإن وســائل الإعلام 
ــة التي يتلقاهــا؛ وإنمــا اســتخدام  ــوع الرســائل الإعلامي والاتصــال ليســت هــي التي تحــدد للجمهــور ن
الجمهــور لتلــك الوســائل لإشــباع رغباتــه يتحكــم بدرجــة كبيــرة فــي مضمــون الرســائل التي تعرضهــا 

وســائل الاتصــال )الكنانــي، 2018(.
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 ومــن خلال مــا تقــدم، فــإن نظريــة الاســتخدامات والإشــباعات، يمكــن توظيفهــا فــي قيــاس 
ــى  ــرد عل ــة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام الجهــات الحكومي
استفســاراتهم، حيــث تســاعد هــذه النظريــة الجمهــور المســتفيد مــن اســتخدام الجهــات الحكوميــة 
لوســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي أن يحــدد حاجاتــه ودوافعــه، ومــن ثــم يختــار الوســائل التي تشــبع 
تلــك الحاجــات، والتي تجيــب علــى كافــة استفســاراته، ولذلــك يتــم توظيــف هــذه النظريــة فــي 
الدراســة مــن خلال التأكيــد علــى أن المســتفيد هــو الــذي يختــار الوســائل والمضمــون الــذي يشــبع حاجاته 
ــلبي احتياجــات  ــع التي ت ــة لاســتخدام المواق ــات الحكومي ــه الجه ــى توجي ــؤدي إل ــا ي ــذا م ــه، وه ودوافع

ــا.  المســتفيدين مــن خدماته

الإطار النظري:

قياس رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة إليهم:

يمكــن قيــاس رضــا المســتفيدين عــن الخدمــات المقدمــة إليهــم، مــن خلال قيــاس مســتويات جــودة 
ــى النحــو التالي)عبــود، 2012، ص561(: الخدمــة المقدمــة، وذلــك عل

قيــاس الجــودة المتوقعــة مــن قبــل العمــلاء الــتي تمثــل مســتوى الجــودة مــن الخدمــات المقدمــة 	 
للعمــلاء الــتي يتوقعــون أن يحصلــوا عليهــا مــن المنظمــات الــذي يتعاملــون معــه.

الجــودة المدركــة وهــي مــا تدركــه إدارة المنظمــة فــي نوعيــة الخدمــة الــتي تقدمهــا لعملائهــا والــتي 	 
تعتقــد أنهــا تشــبع حاجاتهــم ورغباتهــم بمســتوى عــالٍ.

الجــودة الفنيــة وهــي الطريقــة الــتي تــؤدي بهــا الخدمــة مــن قبــل موظفــي المنظمــة الــتي تخضــع 	 
ــم تقديمهــا. ــتي يت ــة للخدمــة ال للمواصفــات النوعي

الجــودة الفعليــة الــتي تــؤدي بهــا الخدمــة والــتي تعبــر عــن مــدى التوافــق والقــدرة علــى اســتخدام 	 
أســاليب تقديــم الخدمــة بشــكل جيــد يــرضي العمــلاء، أي بعبــارة أخــرى كيــف يرفــع موظفــو المنظمــة 

مــن مســتوى توقــع العمــلاء للحصــول علــى الخدمــة الــتي تقدمهــا المنظمــة.

الجــودة المرجــوة للعمــلاء أي مــدى الرضــا والقبــول الــتي يمكــن أن تحصــل عليهــا المنظمــة مــن 	 
عملائهــا عــن تلقيهــم لتلــك الخدمــات.   

 آليات تحقيق رضا المستفيدين:

يتــم تحقيــق رضــا المســتفيدين مــن خلال مجموعــة مــن الآليــات المختلفــة التي يمكــن توضيحهــا علــى 
النحــو التالــي )الســلمي، 2022، ص603(:

أســس بنــاء الخدمــة النوعيــة للمســتفيدين: وذلــك مــن حيــث تصميــم الخدمــة وتصميم 	 
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ــد مــن الاهتمــام بهــذه الأســس  ــة، فلاب ــذ والإجــراءات التصحيحي ــاج، والمدخــلات والتنفي ــة الإنت عملي
الشــاملة وتطبيقهــا لنجــاح عمــل المنظمــة، ومعرفــة مــدى شــموليتها لخصائــص الخدمــة المطلوبــة، 

وكيفيــة تنفيذهــا وتقديمهــا.

تحديــد الفئــة المســتهدفة مــن المنظمــة )الفئــة المقــدم لهــا الخدمــة(: لأن المســتفيد 	 

ــد  ــد مــن تحدي ــكل منظمــة، كان لاب ــار نجــاح ل ــل محورهــا الأســاسي، ومعي هــو الأهــم فــي الجــودة ب
فئــة المســتفيد وذلــك مــن خــلال جمــع معلومــات وبيانــات عــن المســتفيدين، والتعــرف علــى مجالاتهــم 

ومســتوياتهم، والتعــرف علــى احتياجاتهــم الفعليــة.

الاحتياجــات 	  تحديــد  ويمكــن  للمســتفيدين:  الضروريــة  الاحتياجــات  تحديــد 

الضروريــة للمســتفيدين مــن خــلال جمــع المعلومــات والبيانــات الشــاملة عــن جميــع المســتفيدين، ومــن 
ــي  ــاج الفعل ــد درجــة الاحتي ــم تحدي ــا، ث ــم جمعه ــتي ت ــات ال ــات والبيان ــل الشــامل للمعلوم ــم التحلي ث

ــكل المســتفيد. ــه ل ونوعيت

معايــير تحقيــق الخدمــة النوعيــة للمســتفيدين مــن المنظمــة: تتمثــل هــذه المعاييــر 	 

فــي تضمــين خدمــة المســتفيد ضمــن رســالة ورؤيــة المنظمــة، والاســتخدام الأمثــل للمــوارد البشــرية 
والماديــة المتاحــة للمنظمــة.

الدراسات السابقة:

هدفــت دراســة منى الحــسينيّ ) Hosseini, 2016( إلــى تحليــل وقيــاس رضــا العــملاء عــن خدمــات 
النقــل العــام بمقاطعــة تورنتــو بكنــدا باســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي المتوفــرة عبــر الإنترنــت. 
وقــد اســتخدمت الدراســة المنهــج الوصفــي المســحي لتحقيــق أهــداف الدراســة. وتمثلــت أداة الدراســة 
ــات تحليليــة:  ــة مكون ــى ثلاث ــة لقيــاس رضــا العــملاء الخــاص بالعبــور. ويحتــوي التحليــل عل باستبان
الدلاليــة، والشــبكة الاجتماعيــة، والمشــاعر. وتمــت مقارنــة النتائــج مــع تلــك الخاصــة باســتطلاعات 
ــن  ــا إذا كان م ــد م ــارة لتحدي ــة المخت ــل الكندي ــملاء التي نشــرتها وكالات النق ــات رضــا الع إدارة استبان

الممكــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي لاســتقراء التغييــرات فــي رضــا العــملاء.

وهدفــت دراســة الكريجــي )Alkraiji, 2017( إلــى قيــاس رضــا المواطــن عــن الخدمــات الحكوميــة 
الإلكترونيــة الإلزاميــة، وتطويــر واختبــار نمــوذج تجــريبي يعتمــد على مزيــج من نماذج نجاح نظــم المعلومات 
بالتزامــن مــع نظريــة الثقــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية. ولاختبــار النمــوذج، تــم بنــاء استبيــان وجمــع 
البيانــات مــن 780 طالبًــا جامعيــا. وأظهــرت النتائــج أن الفائــدة الملموســة للحكومــة الإلكترونية والثقة فيها 
توســطت فــي التأثيــر غيــر المباشــر، وبــأن جودة النظام وجــودة المعلومات تؤثر علــى رضا المواطــنين. وأظهرت 
جــودة النظــام التأثيــر الإجمالــي الشــامل الأقــوى علــى رضــا المواطنين. ويمكن لواضعي السياســات الاســتفادة 

مــن النتائــج فــي التكيــف المــوارد اللازمــة لزيــادة رضــا المواطــنين عــن الخدمــات الإلزاميــة فــي التعليــم.
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المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

وهدفــت دراســة أحمــد )2017( إلــى تقييــم عمليــة قيــاس رضــا المســتفيدين مــن الخدمــات العامــة 
التي تقدمهــا المنشــآت /المؤسســات الحكوميــة بالتطبيــق علــى بعــض المنشــآت /المؤسســات الحكوميــة 
بجمهوريــة مصــر العربيــة، كمــا هدفــت الراســة إلــى إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم قيــاس رضــا العــملاء 
أو المســتفيدين، وأهميتــه وأهدافــه وخصائصــه وتحديــد الأســاليب والأدوات المختلفــة المســتخدمة 
فــي عمليــة القيــاس هــذه ويهــدف أيضــا إلــى تحديــد المقصــود بعمليــة تقييــم قيــاس رضــا العــملاء أو 
المســتفيدين وإيضــاح أهميتهــا ورصــد المعوقــات المختلفــة التي تواجههــا المنشــآت/ المؤسســات الحكوميــة 
ــاس رضــا العــملاء أو  ــة قي ــم عملي ــاس رضــا المســتفيدين مــن خدماتهــا، وتقيي ــم قي ــة تقيي فــي عملي
المســتفيدين مــن الخدمــات التي تقدمهــا المنشــآت/ المؤسســات الحكوميــة. وقــد اســتخدم الباحــث 
ــج  ــن النتائ ــة م ــى مجموع ــت الدراســة إل ــداف الدراســة. وتوصل ــق أه ــي المســحي لتحقي ــج الوصف المنه
ــة  ــة مصــر العربي ــة بجمهوري ــة بين المنشــآت/ المؤسســات الحكومي ــروق جوهري ــا عــدم وجــود ف أهمه
فيمــا يتعلــق بتقييــم قيــاس رضــا المســتفيدين مــن خدماتهــا. ويــوصي البحــث بضــرورة إيجــاد آليــات 
ومناهــج جديــدة لتفعيــل عمليــات قيــاس رضــا العــملاء أو المســتفيدين عــن الخدمــات العامــة بالمؤسســات 

الحكوميــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة.

كمــا هدفــت دراســة العــتيبي وآخــرون )Al-Otaibi et al,2018( إلــى قيــاس رضــا العــملاء 
باســتخدام تحليــل المشــاعر وذلــك باســتخدام ردودهــم عبــر وســائل التواصــل الاجتمــاعي. وقــد 
ــات  ــي لتحقيــق أهــداف الدراســة، وذلــك بتحليــل محتوي اســتخدم الباحثــون المنهــج الوصفــي التحليل
وســائل التواصــل الاجتمــاعي. وقامــوا بتحليــل بيانــات وســائل التواصــل الاجتمــاعي وتحليــل المشــاعر 
بــدلًا مــن مجــرد قــراءة النــص وحســابه، واســتخدموا بيانــات تويتــر للحصــول علــى معلومــات ثاقبــة 
مــن الــرأي العــام مخبــأة فــي البيانــات، وتــم اســتخدام خوارزميــة آلــة ناقــل الدعــم لتصنيــف مشــاعر 
التغريــدات ســواء كانــت إيجابيــة أو ســلبية، وتــم تطبيــق unigram كطريقــة لاســتخراج الميــزات. 
وتوصلــت الدراســة إلــى أن تحليــل بيانــات وســائل التواصــل الاجتمــاعي وتحليــل المشــاعر يعمــل علــى 
ــت  ــدات، وحقق ــل التغري ــر تحلي ــات عب ــم الخدم ــن تقدي ــة رضــا المســتفيدين م تبســيط طــرق معرف

ــي 87%. ــة بلغــت حوال ــة عالي ــة دق الخوارزمي

وهدفــت دراســة المســتريحي )2020( إلــى دراســة جــودة المعلومــات التي يتــم تداولهــا بوســائل 
التواصــل الاجتمــاعي وكيفيــة اســتجابة متخــذي القــرارات الحكوميــة الأردنيــة لهــا. واســتخدمت هــذه 
ــى  ــة المنشــورة، إل ــا الثانوي ــن مصادره ــات م ــر معلوم ــا توف ــي؛ كونه ــي التحليل ــج الوصف الدراســة المنه
جانــب اســتقصاء آراء الممــارسين بالميــدان مــن خلال استبانــة تــم تصميمهــا وتوزيعهــا علــى عينــة 
البحــث وعددهــا 187 مســتجيبا مــن العامــلين بمســتوى الإدارة العليــا فــي 19 جهــة حكوميــة. وقــد 
توصلــت الدراســة إلــى أنــه، بالرغــم مــن أن هنــاك اعترافًــا واضحًــا، ومبــررًا ودافعًــا معتبــرا لــدى متخــذي 
ــة فــي وســائل التواصــل الاجتمــاعي  ــة بمؤشــرات جــودة المعلومــات المتداول ــة الأردني القــرارات الحكومي
ــا كشــفت  ــا. كم ــا ومتشتتً ــا لا زال متواضع ــا فعلي ــم عليه ــإن اعتماده ــا، ف كمدخــل لاتخــاذ قراراتهم
الدراســة عــن عــدم وجــود فروقــات ذات دلالــة إحصائيــة بين أفــراد العينــة تبعــا لمتغيراتهــم الشــخصية 
والوظيفيــة حــول مفهــوم كل مــن جــودة المعلومــات المتداولــة فــي وســائل التواصــل الاجتمــاعي واســتجابة 



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
س 

مار
 / 

اير
 ين

- 4
8 

دد
لع

ا

42

متخــذ القــرار الأردنــي لهــا عنــد اتخــاذ قراراتــه. وتــوصي هــذه الدراســة بالاعتــراف بوســائل التواصــل 
ــن  ــنين اســتخدامها ضم ــا ومأسســتها وتق ــا ودمجه ــات واستيعابه ــدا للمعلوم ــه راف ــاعي بصفت الاجتم
ــة والتشــريعية  ــة والتكنولوجي ــديلات التنظيمي ــرار، وإجــراء التع ــم الق ــة الرســمية لدع النظــم الإداري
المطلوبــة للنظــم الحاليــة بمــا ينســجم وهــذا التوجــه. كمــا أوصــت الدراســة باستثمــار وســائل التواصــل 

الاجتمــاعي لتعزيــز نظــم حوكمــة المؤسســات العامــة وتوجيــه الدراســات المســتقبلية بهــذا الاتجــاه.

كمــا هدفــت دراســة ماســيزانا وســالوبي )Masizana & Salubi,2022( إلــى تقييــم أداء أمنــاء 
المكتبــات العامــة باســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي تقديــم خدمــات المعلومــات فــي مدينــة كيــب 
تــاون، والتوصيــة بطــرق خدمــات معلومــات وســائل التواصــل الاجتمــاعي وطــرق تحسينهــا. واســتخدمت 
الدراســة المنهــج الوصفــي المســحي لتحقيــق أهدافهــا. كمــا تــم اســتخدام استبانــة إلكترونية لجمــع البيانات. 
وتكونــت عينــة الدراســة مــن 102 مــن أمنــاء المكتبــات. وخلصــت الدراســة إلــى أن أمنــاء المكتبــات فــي مدينة 
كيــب تــاون يتمتعــون بتصــور إيجابــي وقبــول تجــاه اســتخدام وســائل التواصــل الاجتمــاعي لأداء الواجبــات 
ــع مســتخدمي  ــل م ــي التعام ــاعي ف ــات وســائل التواصــل الاجتم ــاء المكتب ــة، واســتخدم أمن ــة بالمكتب المتعلق
المكتبــة، بمــا فــي ذلــك تســويق خدمــات المكتبــة، والترويــج للمكتبــة. ولكنهــم يفتقــرون إلــى التوجيــه فــي 
التعامــل مــع قضايــا حــق المؤلــف، كمــا أنهــم يفضلــون منصــة واحــدة لوســائل التواصــل الاجتمــاعي، وأن 

منصــات التواصــل الإعلامي ضروريــة لتشــجيع المزيــد مــن التفاعــل مــع المســتخدمين.

وهدفــت دراســة الســحار وآخــرون )Al-Sahar et al,2023( إلــى تقييــم اســتجابة العــملاء 
رضــا  بمقارنــة  الباحثــون  وقــام   .Calgary Transit بشــركة  الخاصــة   MAX لإدخــال خطــوط 
العــملاء المعبــر عنــه علــى تويتــر بموثوقيــة الخدمــة المقاســة فــي شــكل الأداء فــي الوقــت المحــدد. وقــد 
اســتخدمت الدراســة المنهــج النــوعي باســتخدام تحليــل المحتــوى مــن تويتــر لقيــاس مــدى رضــا الــركاب 
عــن العديــد مــن ســمات الخدمــة قبــل تغييــر الخدمــة وبعــده. وتــم تطويــر معجــم المشــاعر الخــاص 
بالعبــور لدعــم هــذه الدراســة باســتخدام نهــج مختلــط. وقــد تفــوق هــذا المعجــم علــى قواميــس المشــاعر 
العامــة المســتخدمة تقليديًــا فــي دراســات العبــور فيمــا يتعلــق بالدقــة. ووجــدوا أن التصــور العــام للأداء 
ــدراجين الذيــن يســتخدمون تويتــر كان مشــابهًا للأداء الفعلــي فــي الميــدان.  فــي الوقــت المحــدد مــن ال
وقــد لوحــظ ذلــك أيضًــا بالنســبة لمســار فــردي واحــد حيــث تــم ربــط التوقفــات مــع الالتــزام الضعيــف 
بالجــدول الــزمنيّ بــردود فعــل ســلبية. وتخلــص هــذه الدراســة إلــى أن الجمــع بين التدابيــر الموجهــة نحــو 
العــملاء مــن تويتــر وتلــك الموجهــة نحــو التشــغيل مــن شــأنه أن يمكّــن وكالات النقــل مــن اتخــاذ قــرارات 

مستنيــرة بشــكل أفضــل لأغــراض التخطيــط والتشــغيل.

وهدفــت دراســة لارديزابــال وآخــرون )Lardizabal et al., 2023( إلــى قيــاس مــدى رضــا 
العــملاء فيمــا يتعلــق بالخدمــات الخارجيــة المهمــة التي يقدمهــا المكتــب المركــزي لإدارة الإصلاح الــزراعي 
)DAR( فــي ديليمــان، مدينــة كويــزون، الفلــبين. واعتبــر هــذا التحليــل المعلومــات الديموغرافيــة 
للعــملاء والأدلــة الملموســة بمثابــة تدابيــر لتحديــد مســتويات الرضــا عبــر مختلــف المكاتــب والخدمــات. 
واســتخدم البحــث تصميمًــا وصفيًــا ارتباطيًــا واســتخدم استبيانًــا مســحيًا موحــدًا مــن مركــز المســاعدة 
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العامــة والمعلومــات التابــع لخدمــة علاقــات العــملاء. وشــملت الدراســة 115 عمــيلًا تــم اختيارهــم 
عشــوائيًا والذيــن اســتجابوا مــن خلال Google Forms. ولــم تجــد الدراســة أي علاقــة ذات دلالــة 
إحصائيــة بين رضــا العــملاء والتركيبــة الســكانية مثــل العمــر والجنــس. أمــا عنــد تصنيفهــا حســب 
المكاتــب المقدمــة للخدمــات، فقــد لوحــظ وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة، ممــا يــدل علــى أن جميــع 
المكاتــب لعبــت دورًا فــي رضــا العــملاء. وبشــكل عــام، أعــرب العــملاء عــن مســتويات عاليــة مــن الرضــا 
عبــر مختلــف المؤشــرات. ومــع ذلــك، اقتــرح الباحثــون »خطــة التحــسين« فــي حالــة عــدم رضــا العميــل 

فيمــا يتعلــق بنــوع الخدمــات المقدمــة.

وهدفــت دراســة ســيوي ونــووي )Siwi & Nawawi, 2023( إلــى تطويــر وفحــص نمــوذج 
لتحديــد مــدى رضــا المواطــن عــن خدمــات الحكومــة الإلكترونيــة باســتخدام نمــوذج قبــول التكنولوجيــا 
ــزمين بدفــع الضرائــب والإبلاغ  ــى المواطــنين المل ــة الثقــة. وتــم إجــراء هــذه الدراســة عل )TAM( ونظري
 )DJP Online( مــن خلال المنصــة الإلكترونيــة للمديريــة العامــة للضرائــب )عنهــا )دافعــي الضرائــب
فــي مقاطعــة جنــوب ســومطرة، إندونيســيا، وتكونــت عينــة الدراســة مــن 240 مشــاركًا. يتــم جمــع 
البيانــات عبــر الإنترنــت عــن طريــق توزيــع الاستبيانــات مــن خلال نمــاذج Google. ثــم يتــم تحليــل 
البيانــات التي تــم الحصــول عليهــا باســتخدام نمذجــة المعــادلات الهيكليــة مــع المربــع الأصغــر الجزئــي 
)SEM-PLS(. وأشــارت نتائــج هــذه الدراســة إلــى أن الخدمــة الإلكترونيــة المتصــورة والتي تتكــون مــن 
الخدمــات الأساســية، والخدمــات الميســرة، والخدمــات المســاندة لهــا تأثيــر إيجابــي علــى الفائــدة والثقــة 
ــدة  ــى الفائ ــة عل ــة الإلكتروني ــي الحكوم ــة ف ــر الثق ــي حين تؤث ــة، ف ــة الإلكتروني ــي الحكوم ــة ف المدرك

المدركــة ورضــا المواطــنين. وأخيــرًا، تؤكــد هــذه الدراســة أن رضــا المواطــنين يتأثــر بالفائــدة الملموســة.

التعقيب على الدراسات السابقة:

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

تمثلت أوجه الاستفادة فيما يلي:

بلــورة وبنــاء وإثــراء الإطــار النظــري، فمــن خــلال الرجــوع للدراســات الســابقة تمكنــت الباحثــة مــن بلــورة  - 1
الإطــار النظــري وكتابتــه وفــق الأســس العلميــة الصحيحــة، وقد عملت الباحثة على تقســيم الإطار النظري 

إلــى محوريــن، فــكان المحــور الأول: رضــا المســتفيدين، والمحــور الثاني: وســائل التواصــل الاجتماعي.

تحديــد واختيــار أدوات الدراســة المناســبة لهــا، فمــن خــلال الرجــوع للدراســات الســابقة اختــارت  - 2
الباحثــة الاســتبانة كأداة لجمــع بيانــات الدراســة.

اختيــار المنهــج العلــمي المناســب للدراســة: اعتمــدت الباحثــة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي باعتباره  - 3
الأنســب لموضوع الدراســة.
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تدعيــم نتائــج الدراســة الحاليــة بالدراســات الســابقة: بعــد انتهــاء الباحثــة مــن عرض نتائــج التحليل  - 4
الإحصائــي الخاصــة بالدراســة عملــت علــى الربــط بــين نتائــج الدراســة الحاليــة ونتائــج الدراســات 

الســابقة، وذلــك لأن مــا تبــدأ بــه الباحثــة اليــوم هــو نقطــة انتهــاء الدراســات الســابقة بالأمــس.

اســتخدام الأســاليب الإحصائيــة المناســبة: بعــد الاطــلاع علــى الدراســات الســابقة تمكنــت الباحثــة  - 5
مــن تحديــد ماهيــة الأســاليب الإحصائيــة المناســبة لاســتخدامها فــي تحليــل بيانــات الدراســة الحاليــة.

الاســتفادة من مراجع الدراســات الســابقة: حققت الباحثة اســتفادة جيدة من المراجع التي اســتخدمت  - 6
فــي الدراســات الســابقة وقامــت بالرجــوع لها لكتابــة المحتوى النظري الخاص بالدراســة الحالية.

منهج الدراسة:

ــر المناهــج انســجامًا لأغــراض  ــر أكث ــث يعتب ــي حي ــي التحليل ــج الوصف ــى المنه اعتمــدت الدّراســة عل
الدراســة، ويعتمــد هــذا المنهــج علــى دراســة نظريــة لبنــاء الإطــار النظــري المعرفــي مــن خلال المراجــع 
والمصــادر المتنوعــة مــا بين الكتــب والمقــالات والأبحــاث والأوراق العلميــة المحكمــة المنشــورة فــي قواعــد 
البيانــات الالكترونيــة واعتمــدت الدراســة فــي شــقها الاخــر علــى الدراســة الميدانيــة مــن خلال أســلوب 

الاستبيــان للحصــول علــى البيانــات الأوليــة المطلوبــة.

مجتمع الدراسة:

ويعــرف المحمــودي )2019، ص158( مجتمــع الدراســة الإحصائــي بأنــه الــذي تجــرى عليــه الدراســة 
ــات وزارة  ــن خدم ــن المســتفيدين م ــع م ــون المجتم ــذه الدراســة يتك ــي ه ــردات، وف ــع المف ويشــمل جمي

التعليــم بالمملكــة العربيــة الســعودية.

العينة:

اســتخدمت الباحثــة العينــة العشــوائية، حيــث قامــت بتوزيــع أداة الدراســة علــى مجموعــات كثيــرة 
ــرى  ــل، وت ــة صالحــة للتحلي ــم اســترداد )300( استبان ــم، وت ــات وزارة التعلي تضــم  مســتفيدي خدم
الباحثــة أن هــذا العــدد كافٍ لتحقيــق أهــداف الدراســة، والجــداول التاليــة توضــح توزيــع أفــراد الدراســة 

حســب البيانــات الشــخصية.

1. توزيــع عينــة الدراســة مــن مســتفيدي خدمــات وزارة التعليــم وفــق متــغير 
الجنــس

جدول )1(: توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير الجنس

النسبة المئويةالعددالجنس

12040.0ذكر

18060.0أنثى

%300100الإجمالي
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يتضــح مــن خلال الجــدول الســابق )1( أن %40 مــن عينــة الدراســة هــم مــن فئــة الذكــور، ونســبة 
%60 هــم مــن فئــة الإنــاث، والشــكل البيانــي التالــي يلخــص ذلــك:

شكل رقم )1(: توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير الجنس

توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير العمر. 2

جدول )2( توزيع  عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير العمر

النسبة المئويةالعددالعمر

4615.3أقل 18 سنوات

7926.3من 35-18 سنة

17558.3أكثر من 35 سنة

%300100الإجمالي

يتضــح مــن خلال الجــدول الســابق )2( أن نســبة %15.3 مــن عينــة الدراســة هــم مــن الفئــة 
العمريــة أقــل 18 ســنوات، بينمــا نســبة %26.3 هــم مــن الفئــة العمريــة مــن 35-18 ســنة، ونســبة 

%58.3 هــم مــن الفئــة العمريــة أكثــر مــن 35 ســنة، والشــكل البيانــي التالــي يلخــص ذلــك:

شكل رقم )2(: توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير العمر
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التعليــم وفــق متغــير . 	 الدراســة مــن مســتفيدي خدمــات وزارة  توزيــع عينــة 
الوظيفــي المســى 

جدول )3( توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير المسى الوظيفي

النسبة المئويةالعددالمسى الوظيفي

4715.7طالب

6622.0معلم

11839.3موظف إداري

6923.0ولي أمر

%300100الإجمالي

ــن المــسمى  ــم م ــة الدراســة ه ــن عين ــن خلال الجــدول الســابق )3( أن نســبة %15.7 م يتضــح م
الوظيفــي طالــب، بينمــا نســبة %22 هــم مــن المــسمى الوظيفــي معلــم، ونســبة %39.3 هــم مــن 
ــي أمــر، والشــكل  المــسمى الوظيفــي موظــف إداري، ونســبة %39.3 هــم مــن المــسمى الوظيفــي ول

ــي يلخــص ذلــك: ــي التال البيان

شكل رقم )3(: توزيع عينة الدراسة من مستفيدي خدمات وزارة التعليم وفق متغير المسى الوظيفي
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أداة الدراسة:

ــة  ــدة بدق ــة والمع ــن الأســئلة المكتوب ــة م ــوي مجموع ــة تحت ــن قائم ــارة ع ــا عب ــان بأنه ــرف الاستبي تع
تســلم إلــى المبحــوثين )عينــة البحــث( ليســجلوا فيهــا إجابتهــم )العريقــي، 2013، ص105(. وقــد 
ــات لدراســتها، وقــد قامــت بتطويرهــا كأداة لجمــع  ــة كأداة لجمــع البيان ــة الاستبان اســتخدمت الباحث

المعلومــات فــي هــذه الدراســة، وفقــا للخطــوات التاليــة:

مراجعــة الادب المفاهيــمي المتعلــق قيــاس مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام الجهــات الحكوميــة ( 1
لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم.

الــتي درســت مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام الجهــات ( 2 مراجعــه الأبحــاث والدراســات 
استفســاراتهم. علــى  للــرد  الاجتمــاعي  التواصــل  لوســائل  الحكوميــة 

تكونــت أداة الدراســة مــن ثلاثــة أقســام: القســم الأول عبــارة عــن مقدمــة تعريفيــة للدّراســة وأداتهــا، 
ومحتواهــا، وضمــان ســرية وحمايــة البيانــات وتخزينهــا، وتعليمــات الاســتخدام. بينمــا القســم الثانــي 
ــا القســم  ــرات حــول الجنــس، العمــر، المــسمى الوظيفــي، أم ــت فــي متغي ــة(: وتمثل ــات الأولي )البيان
الثالــث: فيعبــر عــن متغيــرات الدّراســة مــن خلال المحــاور والفقــرات التي يقيســها، ويتكــون هــذا القســم 

مــن ثلاث محــاور، وهمــا علــى النحــو التالــي:

المحــور الأول: المحــور الأول: مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل أ- 
الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم، ويتكــون مــن )11( فقــرة تعبــر عنــه.

المحــور الثانــي: واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات ب- 
المســتفيدين ويتكــون مــن )11( فقــرة تعبــر عنــه.

المحــور الثالــث: الصعوبــات الــتي تواجــه وزارة التعليــم فــي الــرد علــى الاستفســارات مــن وجهــة نظــر ج- 
المســتفيدين ويتكــون مــن )11( فقــرة تعبــر عنــه.
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تصحيح أداة الدراسة:

اســتخدمت الباحثــة تدرجًــا خماســيًا وفــق مقيــاس ليكــرت )Likert Scale( لتصحيــح اداة 
الدراســة، ومقابــل كل فقــرة خمــس إجابــات تحــدد مســتوى موافقتهــم عليهــا وتعطــي الإجابــات أوزانًــا 
رقميــة، تمثــل درجــة الإجابــة عــن الفقــرة، ويســتفاد منهــا فــي التعبيــر عــن مســتوى انخفــاض أو ارتفــاع 

الموافقــة علــى فقــرات الاستبانــة وبنودهــا وفــق جــدول رقــم )4(:

جدول )4(: تصحيح أداة الدراسة 

أوافق بشدةأوافقمحايدلا أوافقلا أوافق بشدةالاستجابة

12345الدرجة

يتضــح مــن الجــدول الســابق أنــه كلمــا انخفضــت الدرجــة الممنوحــة للإجابــة، كلمــا زادت درجــة الرفــض أو 
عــدم الموافقــة عليهــا، حيــث إن الفقــرة التي يتــم الموافقــة عليهــا بشــدة تأخــذ الدرجــة )5(، والفقــرة التي يتــم 
الموافقــة عنهــا بدرجــة موافــق تأخــذ الدرجــة )4(، أمــا الفقــرة التي تكــون نتيجــة الإجابــة عليهــا محايــدة تأخــذ 
الدرجــة )3(، وفــي حين أن الفقــرة التي تكــون الإجابــة عليهــا بدرجــة غيــر موافــق تأخــذ الدرجــة )2(، وأخيــراً 

الفقــرة التي تتــم الإجابــة عليهــا بدرجــة غيــر موافــق بشــدة تأخــذ الدرجــة )1(.

المقياس المعتمد:

لتحديــد المحــك المعتمــد فــي الدراســة فقــد تــم تحديــد طــول الخلايــا فــي مقيــاس ليكــرت الخمــاسي 
ــي  ــر قيمــة ف ــى أكب ــم تقســيمه عل ــن ث ــاس )1-5=4( وم ــدى بين درجــات المقي مــن خلال حســاب الم
المقيــاس للحصــول علــى طــول الخليــة أي )4/5=0.80( وبعــد ذلــك تــم إضافــة هــذه القيمــة إلــى أقــل 
قيمــة فــي المقيــاس )بدايــة المقيــاس وهــي واحــد صحيــح )وذلــك لتحديــد الحــد الأعلــى لهــذه الخليــة، 

وهكــذا أصبــح طــول الخلايــا كمــا هــو موضــح فــي الجــدول التالــي:

جدول )5(: المقياس المعتمد 

الوزن النسبي المقابل لهطول الخلية )المتوسط الحسابي(

درجة الموافقة
إلىمنإلىمن

قليلة جداً%36من 11.8020%

قليلة%52أكبر من %2.6036أكبر من 1.80

متوسطة%68أكبر من %3.4052أكبر من 2.60

كبيرة%84أكبر من%4.2068أكبر من 3.40

كبيرة جداً%100أكبر من %584أكبر من 4.20



 2
02

5 
س 

مار
 / 

اير
 ين

- 4
8 

دد
لع

ا

49

المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

ولتفســير نتائــج الدراســة والحكــم علــى مســتوى الاســتجابة، اعتمــدت الباحثــة علــى ترتيــب 
المتوســطات الحســابية علــى مســتوى المجــالات للاستبانــة، ومســتوى الفقــرات فــي كل مجــال، وقــد 

ــد للدراســة. ــة حســب المحــك المعتم ــة الموافق حــدد الباحــث درج

صدق وثبات أداة الدراسة:

صدق أداة الدراسة:

صــدق أداة الدّراســة يــعنيّ التأكــد مــن أنهــا تقيــس مــا أعــدت لقياســه، بحيــث تكــون مفهومــة لــكل 
مــن يســتخدمها، وقــد قامــت الباحثــة بالتأكــد مــن صــدق أداة الدّراســة مــن خلال:

الصدق الظاهري:

بهــدف التأكــد مــن مــدى صلاحيــة الاستبانــة وملاءمتهــا لأغــراض البحــث، وذلــك مــن خلال عرضهــا 
علــى مجموعــة مــن المحكــمين مــن الأكاديمــيين والمختــصين، وطلــب منهــم إبــداء الــرأي فيمــا يتعلــق 
بمــدى صــدق وصلاحيــة كل فقــرة مــن فقــرات الاستبانــة ومــدى مناسبتهــا لقيــاس ما وضعت لقياســيه، 
وإدخــال التعــديلات اللازمــة ســواء بالحــذف أو الإضافــة أو إعــادة الصياغــة، وأخرجــت الاستبانــة فــي 

شــكلها النهائــي.
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صدق الاتساق الداخلي:

 مــن خلال الاتســاق الداخلــي يتــم معرفــة مــدى اتســاق كل فقــرة مــن فقــرات الاستبانــة مــع المحــور الــذي 
تنــتمي إليــه هــذه الفقــرة، ولحســاب صــدق الاتســاق الداخلــي للاستبانــة تــم حســاب معامــل ارتباط بيرســون
ــاط بين  ــه سيتــم حســاب معــاملات الارتب ــذي مــن خلال Pearson Correlation Coefficient، وال
درجــة كل فقــرة والدرجــة الكليــة للمحــور الــذي تنــتمي إليــه، وذلــك عبــر عينــة اســتطلاعية مــن خــارج عينــة 

الدراســة، والجــداول التاليــة توضــح صــدق الاتســاق الداخلــي لأداة الدراســة.

صــدق الاتســاق الداخلــي للمحــور الأول: مــدى رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام 	 
وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي للــرد علــى استفســاراتهم

جدول )6( صدق الاتساق الداخلي للمحور  الأول: مدى رضا المستفيدين عن استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل 
الاجتماعي للرد على استفساراتهم )ن=30(

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعبارةم

0.000**725.أشعر بالرضا عن سرعة استجابة الوزارة للاستفسارات عبر وسائل التواصل الاجتماعي.1

2
أشعر بالثقة وتحسن تجربتي بفعل توظيف الوزارة لوسائل التواصل الاجتماعي في الرد على 

استفساراتهم.
.547**0.002

0.000**651. أشعر بالرضا تجاه ردود وزارة التعليم على الاستفسارات الواردة عبر وسائل التواصل الاجتماعي.3

4
أشعر بالرضا تجاه توظيف وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي في الرد على 

الاستفسارات لما تختصره من وقت وجهد.
.493**0.006

5
أشعر بالرضا حول كيفية تعامل وزارة التعليم مع المشكلات والشكاوى عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
.484**0.007

0.001**571.أشعر بالرضا تجاه شفافية الوزارة في تقديم المعلومات والتفاعل مع المستفيدين.6

7
أستفيد مما تعرضه وزارة التعليم على وسائل التواصل من توضيحات تتعلق بالمناهج 

الدراسية والاختبارات والبرامج التعليمية والتوجيه الأكاديمي.
.480**0.007

8
أشعر بالرضا عن استخدام الوزارة لوسائل التواصل الاجتماعي في الحصول على إرشادات 

وموارد تعليمية ومشاركة أفكار وتجارب في المجال التعليمي.
.515**0.004

9
أثنيّ على توظيف وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي في النقاشات والحوارات المتعلقة 

بقضايا التعليم والتعلم.
.726**0.000

10
أشعر بالرضا تجاه توظيف وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي في الحصول على معلومات 

حول سياسات التعليم والإصلاحات والمبادرات التعليمية والفرص التعليمية المتاحة.
.571**0.001

** دال عند مستوى الدلالة 0.01 فأقل

يتضــح مــن الجــدول الســابق )6( أن قيــم معامــل ارتبــاط بيرســون لــكل فقــرة مــن فقــرات الأول: مــدى 
رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم 
مــع الدرجــة الكليــة للمحــور؛ موجبــة ودالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى الدلالــة )0.01(، حيــث تراوحــت 
قيــم معــاملات الارتبــاط بين )0.484( كحــد أدنــى إلــى )0.727( كحــد أعلــى، ويشــير ذلــك لوجــود 

صــدق اتســاق داخلــي فــي فقــرات هــذا المحــور، ومناسبتهــا لقيــاس مــا أعُــدت لقياســه.
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صــدق الاتســاق الداخلــي للمحــور الثانــي: واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 	 
التواصــل الاجتماعــي للــرد علــى استفســارات المســتفيدين

جدول )7( صدق الاتساق الداخلي للمحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفسارات المستفيدين )ن=30(

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعبارةم

1
توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي في توفير دعم فنيّ للطلاب فيما يتعلق 

بقضايا التسجيل، التقديم على الدورات، وحل المشكلات التقنية.
.549**0.002

2
تستحدث وزارة التعليم استراتيجيات جديدة تتضمن استخدام وسائل التواصل 

الاجتماعي للتواصل مع المستفيدين.
.514**0.004

3
يقوم فريق وزارة التعليم بالاستجابة للاستفسارات والمشاكل المطروحة عبر منصات 

التواصل الاجتماعي.
.468**0.009

4
تطور وزارة التعليم أنظمة جديدة تسمح للمستفيدين بالتواصل مع وزارة التعليم من 

خلال وسائل التواصل الاجتماعي للحصول على المساعدة والإرشاد.
.630**0.000

5
تقوم وزارة التعليم بنشر معلومات وإرشادات مهمة للمستفيدين عبر حساباتها على 

وسائل التواصل الاجتماعي.

*451.0.012

6
تتواجد وزارة التعليم بشكل فعال ونشط على منصات التواصل الاجتماعي المختلفة للرد 

على استفسارات المستفيدين.
.616**0.000

7
تشجع وزارة التعليم على المشاركة الفعّالة عبر تحفيز المستفيدين لمشاركة تجاربهم 

وآرائهم عبر وسائل التواصل الاجتماعي.
.517**0.003

8
توفر وزارة التعليم خدمة تقديم الردود السريعة والمعلومات الشافية عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
.601**0.000

9
توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي في   توفير دعم شخصي وتوجيه فردي 

للمستفيدين.

**695.0.001

10
توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي لجمع ملاحظات المستفيدين 

واقتراحاتهم، مما يساعد في تحسين الخدمات والاستجابة لاحتياجاتهم بشكل أفضل.
.667**0.000

11
تستخدم وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي لتوجيه المعلومات الرسمية للطلاب 

وأولياء الأمور، مثل الإعلان عن جداول الدراسة، الإرشادات.
.700**0.000

** دال عند مستوى الدلالة 0.01 فأقل
* دال عند مستوى الدلالة 0.05 فأقل

ــكل فقــرة مــن فقــرات المحــور  ــاط بيرســون ل ــم معامــل ارتب يتضــح مــن الجــدول الســابق )7( أن قي
الثانــي: واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات المســتفيدين 
مــع الدرجــة الكليــة للمحــور؛ موجبــة ودالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى الدلالــة )0.01(، حيــث تراوحــت 
قيــم معــاملات الارتبــاط بين )0.451( كحــد أدنــى إلــى )0.700( كحــد أعلــى، ويشــير ذلــك لوجــود 

صــدق اتســاق داخلــي فــي فقــرات هــذا المحــور، ومناسبتهــا لقيــاس مــا أعُــدت لقياســه.
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صــدق الاتســاق الداخلــي للمحــور الثالــث: الصعوبــات الــي تواجــه وزارة التعليــم 	 
في الــرد علــى الاستفســارات مــن وجهــة نظــر المســتفيدين

جدول )8( صدق الاتساق الداخلي للمحور الثالث: الصعوبات الي تواجه وزارة التعليم في الرد على الاستفسارات من 

وجهة نظر المستفيدين )ن=30(

مستوى الدلالةمعامل الارتباطالعبارةم

1
كثرة الاستفسارات تتسبب في تأخر استجابة وزارة التعليم للاستفسارات المرسلة عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي.
.564**0.001

2
الحجم الكبير للاستفسارات الواردة للوزارة عبر مواقع التواصل الاجتماعي يُشكل صعوبة 

لدى الوزارة لإعطاء الوقت الكافي لمتابعة الرد على الاستفسار الواحد.
.556**0.001

0.001**584.حدوث بعض الارتباك أو اللبس في فهم الردود المقدمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي.3

4
طبيعة الاتصال غير المباشرة وقيود الحروف والكلمات يسهم في عدم فهم الاستفسارات 

بشكل صحيح.
.653**0.000

0.001**596.افتقار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي إلى التفاعل الشخصي كالحضور أو التواصل.5

6
الرد على استفسارات المستخدمين بشكل فوري يتطلب وجود فريق جاهز للعمل على مدار 

الساعة.
.571**0.001

7
صعوبة تقديم معلومات دقيقة ومحدثة بشكل فوري خاصة في حالة وجود تحديثات سريعة 

أو تغييرات في السياسات التعليمية.
.666**0.000

0.001**596.صعوبات في التنسيق بين أقسام وزارة التعليم لتوفير إجابات شاملة وموحدة.8

9
تواجه الوزارة تحديات في التعامل مع مواضيع تتعلق بالخصوصية عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
.602**0.000

01
تكون الاستفسارات متنوعة وتغطي مجموعة واسعة من المواضيع، وهو ما يتطلب من الوزارة 

توفير فرق متخصصة للرد على مختلف أنواع الاستفسارات.
.638**0.000

11
تواجه الوزارة تحديات تقنية، مثل انقطاع الاتصال أو مشاكل في نظام الرد على 

الاستفسارات عبر وسائل التواصل الاجتماعي.
.526**0.000

** دال عند مستوى الدلالة 0.01 فأقل

ــكل فقــرة مــن فقــرات المحــور  ــاط بيرســون ل ــم معامــل ارتب يتضــح مــن الجــدول الســابق )8( أن قي
الثالــث: الصعوبــات التي تواجــه وزارة التعليــم فــي الــرد علــى الاستفســارات مــن وجهــة نظــر المســتفيدين 
مــع الدرجــة الكليــة للمحــور؛ موجبــة ودالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى الدلالــة )0.01(، حيــث تراوحــت 
قيــم معــاملات الارتبــاط بين )0.556( كحــد أدنــى إلــى )0.666( كحــد أعلــى، ويشــير ذلــك لوجــود 

صــدق اتســاق داخلــي فــي فقــرات هــذا المحــور، ومناسبتهــا لقيــاس مــا أعُــدت لقياســه.
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الصــدق البنائــي محــور مــن محــاور الدراســة بالدرجــة الكليــة لأداة الاســتبانة، 	 
وذلــك باســتخدام معامــل ارتبــاط بيرســون.

جدول )9(: يوضح نتائج الصدق البنائي

المحاور
معامل بيرسون

لارتباط

القيمة الاحتمالية 

).Sig(

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل 
الاجتماعي للرد على استفساراتهم

.847**0.000

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 
استفسارات المستفيدين

.923**0.000

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة التعليم في الرد على الاستفسارات من وجهة 
نظر المستفيدين

.940**0.000

تشــير النتائــج بالجــدول )9( الــي تحقــق صلاحيــة الصــدق البنائــي، وكانــت جميــع معــاملات 
ــة )α≥0.05(، فقــد  ــا عنــد مســتوى معنوي ــة إحصائيً ــة دال ــع مرتكــزات الاستبان الارتبــاط فــي جمي
ــك تكــون  ــى، وبذل ــى )0.940( كحــد أعل ــى إل ــاط بين بين )0.847( كحــد أدن ــم الارتب تراوحــت قي
الباحثــة قــد تحقــق مــن صــدق الاتســاق الداخلــي للمقيــاس، وتعتبــر جميــع محــاور الاستبانــة صادقــه 

لما وضعــت لقياســه.



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
س 

مار
 / 

اير
 ين

- 4
8 

دد
لع

ا

54

ثبات أداة الدّراسة:

     المقصــود بثبــات الاستبانــة أنهــا تعطــي النتائــج نفســها تقريبًــا لــو تكــرر تطبيقهــا أكثــر مــن مــرة 
علــى نفــس الأشــخاص فــي ظــروف مماثلــة. وسيتــم حســاب ثبــات الاستبانــة وذلــك بطريقــتين الأولــى 
باســتخدام كل مــن معامــل ألفــا كرونبــاخ Cronbach’s Alpha، أوميجــا الموزونــة والثانيــة معامــل 

.)Spearman-Brown Coefficient( الثبــات بطريقــة التجزئــة النصفيــة لسبيرمــان- بــراون

الثبات بطريقة ألفا كرونباخ وأوميجا الموزونة:

جدول )10( معامات الثبات بطريقة ألفا كرونباخ وأوميجا الموزونة

عدد العباراتالمحور
معامل الثبات ألفا 

كرونباخ
أوميجا الموزونة

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن استخدام وزارة التعليم لوسائل 
التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم

110.7590.752

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد 
على استفسارات المستفيدين

110.7930.763

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة التعليم في الرد على 
الاستفسارات من وجهة نظر المستفيدين

110.8180.765

330.9180.904الاستبانه ككل

يتضــح مــن الجــدول الســابق )10( أن قيــم معــاملات الثبــات بطريقــة ألفــا كرونبــاخ كانــت مرتفعــة، 
ــا  ــل ألف ــغ معام ــاخ. وبل ــا كرونب ــة لألف ــم عالي ــي قي ــى )0.818(، وه ــا بين )0.759( إل وتراوحــت م
كرونبــاخ للاستبانــه بأكملــه )0.918(، وتراوحــت قيــم معــاملات أوميجــا الموزونــة مــا بين )0.752( 
إلــى )0.765( وبلغــت معامــل أوميجــا الموزونــة للاستبانــة بأكملهــا )0.904(، ويعتبــر ذلــك مؤشــرًا 
مهمًــا علــى أن الفقــرات المســتخدمة فــي الاستبانــة تقــدم نتائــج ثابتــة ومســتقرة عنــد إعــادة تطبيقهــا، 

ممــا يؤكــد موثوقيــة تحليــل البيانــات المســتخلصة مــن الدراســة.
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الثبات بطريقة التجزئة النصفية:

جدول )11( معامات الثبات بطريقة التجزئة النصفية

المحور
معامل الارتباط بين 

النصفين
معامل سبيرمان براون للتجزئة 

النصفية

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن استخدام وزارة التعليم لوسائل 
التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم

0.6340.777

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد 
على استفسارات المستفيدين

0.7430.853

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة التعليم في الرد على الاستفسارات 
من وجهة نظر المستفيدين

0.4210.594

0.8090.895الاستبانه ككل

يتضــح مــن الجــدول الســابق )11( أن قيــم معامــلات الثبــات بطريقــة التجزئــة النصفيــة تراوحــت 
مــا بــين )0.594( إلــى )0.777(، ممــا يــدل علــى أن أداة الدراســة ذات ثبــات عــالٍ ويمكــن الاعتمــاد 
عليهــا فــي التطبيــق الميدانــي للدراســة. كمــا تشــكل قيمــة معامــل الثبــات الكلــي للاســتبانة بأكملــه 
)0.895( ممــا يعتبــر مؤشــرًا هامًــا علــى أن الفقــرات المكونــة للاســتبانة تعطــي نتائــج مســتقرة وثابتــة 

فــي حــال تكــرار تطبيقهــا، ممــا يجعلنــا واثقــين مــن تحليــل بيانــات الدراســة.

الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:

     اعتمــدت الباحثــة فــي هــذه الدّراســة بشــكل أســاسي علــى اســتخدام الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم 
الاجتماعيــة )Statistical Package for Social Sciences-SPSS V.26( فــي معالجــة 
وتحليــل البيانــات التي تــم الحصــول عليهــا مــن خلال أداة الدّراســة )الاستبانــة(، وفيمــا يلــي أهــم 
الأســاليب الإحصائيــة الوصفيــة والاســتدلالية التي تــم اســتخدامها فــي معالجــة بيانــات هــذه الدّراســة:

الوســط الحســابي )Mean(: وذلــك لمعرفــة مــدى ارتفــاع أو انخفــاض اســتجابات المشــاركين علــى . 1
الفقــرات والمحــاور الرئيســة للاستبانــة.

اســتجابات . 2 انحــراف  مــدى  علــى  للتعــرف   :)Standard Deviation( المعيــاري  الانحــراف 
ــى جانــب المحــاور الرئيســية، فكلمــا  ــكل فقــرة مــن الفقــرات عــن وســطها الحســابي، إل المشــاركين ل

اقتربــت قيمتــه مــن الصفــر تركــزت الاســتجابات وانخفــض تشتتهــا.

معامل ارتباط بيرسون )Pearson Correlation(: للتحقق من صدق الاتساق الداخلي.. 3

معامــل الثبــات ألفــا كرونبــاخ )Cronbach’s Alpha(، وأوميجــا الموزونــة ومعامــل التجزئــة . 4
النصفيــة )Split-Half Coefficient(: للتحقــق مــن ثبــات أداة الدّراســة.



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
س 

مار
 / 

اير
 ين

- 4
8 

دد
لع

ا

56

اختبــار »تحليــل التبايــن الأحــادي« )One Way ANOVA(: لاختبــار الفــروق فــي وجهــات نظــر . 5
مــن المســتفيدين مــن خدمــات وزارة التعليــم تعــزى لمتغيــرات )العمــر، المســمى الوظيفــي(.

اختبــار »ت« )Independent-Samples T Test(: لاختبــار الفــروق فــي وجهــات نظــر مــن . 6
المســتفيدين مــن خدمــات وزارة التعليــم تعــزى لمتغيــرات )الجنــس(.

ــات لمحــاور . 7 ــار متوســطات الإجاب ــة واحــدة )One Sample T-test( لاختب ــار »ت« لعين اختب
الاســتبانة حــول القيمــة )3( الــتي تعبــر عــن الدرجــة المتوســطة.

عرض النتائج :

      الإجابــة عــن الســؤال الأول: مــا  مــدى  رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليم 
لوســائل التواصــل الاجتماعي للــرد على استفســاراتهم؟

للإجابــة عــن هــذا التســاؤل؛ قامــت الباحثــة بحســاب الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والــوزن 
النــسبي واختبــار »ت« )One Sample T test( ومســتوى الموافقــة والترتيــب لــكل فقــرة مــن 
فقــرات محــور رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى 

استفســاراتهم« والجــدول التالــي يوضــح ذلــك:
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جدول )12(: نتائج تحليل فقرات المحور الأول »رضا المستفيدين عن استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي 

للرد على استفساراتهم« 

الفقرة م
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري

الوزن 

النسبي

قيمة 
اختبار

“ت”

الاحتمالية 

).Sig(
الترتيب

درجة 

الموافقة

1
أشعر بالرضا عن سرعة استجابة الوزارة 

للاستفسارات عبر وسائل التواصل الاجتماعي.
كبيرة3.8730.89877.47%16.842000.8

2
أشعر بالثقة وتحسن تجربتي بفعل توظيف 

الوزارة لوسائل التواصل الاجتماعي في الرد على 
استفساراتهم.

كبيرة3.9230.88778.47%18.030000.5

3
أشعر بالرضا تجاه ردود وزارة التعليم على 
الاستفسارات الواردة عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
كبيرة3.7670.95775.333%13.880000.11

4
أشعر بالرضا تجاه توظيف وزارة التعليم لوسائل 
التواصل الاجتماعي في الرد على الاستفسارات لما 

تختصره من وقت وجهد.
كبيرة3.9830.92779.67%18.374000.3

5
أشعر بالرضا حول كيفية تعامل وزارة التعليم 
مع المشكلات والشكاوى عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.
كبيرة3.8530.99177.07%14.917000.10

6
أشعر بالرضا تجاه شفافية الوزارة في تقديم 

المعلومات والتفاعل مع المستفيدين.
كبيرة3.8630.94977.27%15.754000.9

7
أستفيد مما تعرضه وزارة التعليم على وسائل 

التواصل من توضيحات تتعلق بالمناهج الدراسية 
والاختبارات والبرامج التعليمية والتوجيه الأكاديمي.

كبيرة4.0030.87980.07%19.771000.2

8
أشعر بالرضا عن استخدام الوزارة لوسائل التواصل 

الاجتماعي في الحصول على إرشادات وموارد تعليمية 
ومشاركة أفكار وتجارب في المجال التعليمي.

كبيرة3.9031.03578.07%15.119000.6

9
أثنيّ على توظيف وزارة التعليم لوسائل التواصل 

الاجتماعي في النقاشات والحوارات المتعلقة بقضايا 
التعليم والتعلم.

كبيرة3.8970.99877.93%15.562000.7

10

أشعر بالرضا تجاه توظيف وزارة التعليم لوسائل 
التواصل الاجتماعي في الحصول على معلومات حول 
سياسات التعليم والإصلاحات والمبادرات التعليمية 

والفرص التعليمية المتاحة.

كبيرة3.9471.02078.93%16.074000.4

11
أشعر بالرضا من سهولة وصول المعلومات التي 

ترغب الوزارة تعميمها من خلال وسائل التواصل 
الاجتماعي.

كبيرة4.0070.90380.13%19.302000.1

كبيرة.21.437000%3.9110.73678.22الدرجة الكلية للمحور الأول
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 يتضــح مــن جــدول )12( أعلاه أن المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة رضــا المســتفيدين مــن 
اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم » ككل قــد بلــغ 
ــى انخفــاض تشــتت اســتجابات عينــة  ــغ )0.736( يــدل عل ــاري بل )3.911 مــن 5( وبانحــراف معي
الدراســة، وأن النســبة المئويــة للمتوســط الحســابي يســاوي )%78.22( وهــي تقــع فــي الفئــة الرابعــة 
ــرات هــذا  ــى فق ــرة عل ــة كبي ــى درجــة موافق ــة التي تشــير إل ــاس الخمــاسي، وهــي الفئ ــات المقي ــن فئ م
ــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي  ــار )ت( بلغــت)21.437( بمســتوى دلال المحــور، وقيمــة اختب
الدلالــة )0.05(، لذلــك يعتبــر هــذا المحــور دال إحصائيًــا عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه 

النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

ويتضــح مــن الجــدول –أيضًــا- أن جميــع فقــرات المحــور« مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة 
ــرات،  ــا )11( فق ــغ عدده ــى استفســاراتهم »، والبال ــرد عل ــاعي لل ــائل التواصــل الاجتم ــم لوس التعلي
حصلــت علــى متوســطات حســابية كانــت متقاربــة تقابلهــا أوزان نسبيــة تقــع فــي الفئــة الرابعــة مــن 
ــة،  ــى قيم ــا بين )3.767( كأدن ــث تراوحــت متوســطاتها م ــرة(، حي ــاسي )كبي ــاس الخم ــات المقي فئ
و)4.007( كأعلــى قيمــة، يقابلهــا أوزان نسبيــة مــا بين )%75.333( كأدنــى نســبة، و)80.13%( 

كأعلــى نســبة، وبالنظــر إلــى أبــرز تلــك الفقــرات: 

 فقــد جــاءت الفقــرة )11( التي تنــص علــى » أشــعر بالرضــا مــن ســهولة وصــول المعلومــات التي ترغــب 
الــوزارة تعميمهــا مــن خلال وســائل التواصــل الاجتمــاعي » بالمرتبــة الأولــى، بمتوســط حســابي يســاوي 
)4.007 مــن الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.903( يــدل علــى انخفــاض تشــتت 
ــار  ــرة، وقيمــة اختب ــة كبي ــسبي )%80.13( وهــي بدرجــة موافق ــة الدراســة، ووزن ن اســتجابات عين
)ت( بلغــت)19.302( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك 
تعتبــر هــذا الفقــرة دال إحصائيًــا عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة 

الكبيــرة لهــذه الفقــرة.

وجــاءت الفقــرة )3( التي تنــص علــى » أشــعر بالرضــا تجــاه ردود وزارة التعليــم علــى الاستفســارات 
الــواردة عبــر وســائل التواصــل الاجتمــاعي »جــاءت بالمرتبــة الأخيــرة، بمتوســط حســابي يســاوي )2.27 
مــن الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.957( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات 
ــار )ت( بلغــت  ــرة، وقيمــة اختب ــة الدراســة، ووزن نــسبي )%75.33( وهــي بدرجــة موافقــة كبي عين
)13.880( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك تعتبــر هــذا 
ــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة  ــاً عنــد مســتوى دلال الفقــرة دال إحصائي

لهــذه الفقــرة.
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الإجابــة عــن الســؤال  الثانــي: مــا مــدى اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 
الاجتماعــي للــرد علــى استفســارات المســتفيدين؟

للإجابــة عــن هــذا التســاؤل؛ قامــت الباحثــة بحســاب الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والــوزن 
النــسبي واختبــار »ت« )One Sample T test( ومســتوى الموافقــة والترتيــب لــكل فقــرة مــن 
فقــرات محــور رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى 

استفســاراتهم« والجــدول التالــي يوضــح ذلــك:
جدول )13(: نتائج تحليل فقرات المحور الثاني »واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفسارات المستفيدين« 

الفقرة م
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
الوزن

 النسبي
قيمة اختبار

“ت”
الاحتمالية 

).Sig(
الترتيب

درجة 

الموافقة

1
توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي في 

توفير دعم فنيّ للطلاب فيما يتعلق بقضايا التسجيل، 
التقديم على الدورات، وحل المشكلات التقنية.

كبيرة3.9530.88779.07%18.612000.2

2
تستحدث وزارة التعليم استراتيجيات جديدة 
تتضمن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 

للتواصل مع المستفيدين.
كبيرة3.9170.96678.33%16.439000.4

3
يقوم فريق وزارة التعليم بالاستجابة للاستفسارات 
والمشاكل المطروحة عبر منصات التواصل الاجتماعي.

كبيرة3.8971.05777.93%14.699000.6

4
تطور وزارة التعليم أنظمة جديدة تسمح للمستفيدين 
بالتواصل مع وزارة التعليم من خلال وسائل التواصل 

الاجتماعي للحصول على المساعدة والإرشاد.
كبيرة3.9230.99078.47%16.149000.3

5
تقوم وزارة التعليم بنشر معلومات وإرشادات 

مهمة للمستفيدين عبر حساباتها على وسائل 
التواصل الاجتماعي.

كبيرة3.9870.83879.73%20.394000.1

6
تتواجد وزارة التعليم بشكل فعال ونشط على منصات التواصل 

الاجتماعي المختلفة للرد على استفسارات المستفيدين.
كبيرة3.8200.90476.40%15.713000.9

7
تشجع وزارة التعليم على المشاركة الفعّالة عبر 
تحفيز المستفيدين لمشاركة تجاربهم وآرائهم 

عبر وسائل التواصل الاجتماعي.
كبيرة3.8330.93576.67%15.429000.7

8
توفر وزارة التعليم خدمة تقديم الردود السريعة 

والمعلومات الشافية عبر وسائل التواصل 
الاجتماعي.

كبيرة3.8230.95776.47%14.907000.8

9
توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي 

في   توفير دعم شخصي وتوجيه فردي 
للمستفيدين.

كبيرة3.7670.91775.33%14.474000.11

10

توظف وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي لجمع 
ملاحظات المستفيدين واقتراحاتهم، مما يساعد في 
تحسين الخدمات والاستجابة لاحتياجاتهم بشكل 

أفضل.

كبيرة3.8170.90576.33%15.629000.10

11
تستخدم وزارة التعليم وسائل التواصل الاجتماعي 
لتوجيه المعلومات الرسمية للطلاب وأولياء الأمور، 

مثل الإعلان عن جداول الدراسة، الإرشادات.
كبيرة3.9130.89578.27%17.666000.5

كبيرة.21.675000%3.8770.70177.55الدرجة الكلية للمحور الثاني
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    يتضــح مــن جــدول )13( أعلاه أن المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة واقــع اســتخدام وزارة التعليــم 
لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفسارات المستفيدين » ككل قد بلغ )3.877 من 5( وبانحراف 
معيــاري بلــغ )0.701( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات عينــة الدراســة، وأن النســبة المئويــة 
للمتوســط الحســابي يســاوي )%77.55( وهــي تقــع فــي الفئــة الرابعــة من فئــات المقياس الخمــاسي، وهي 
الفئــة التي تشــير إلــى درجــة موافقــة كبيــرة علــى فقرات هــذا المحور، وقيمة اختبــار )ت( بلغــت)21.675( 
بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك يعتبر هذا المحــور دال إحصائيًا 

عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

ويتضــح مــن الجــدول –أيضًــا- أن جميــع فقــرات المحــور« واقــع اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 
ــغ عددهــا )11( فقــرات، حصلــت  ــى استفســارات المســتفيدين«، والبال ــرد عل التواصــل الاجتمــاعي لل
ــات  ــن فئ ــة م ــة الرابع ــي الفئ ــع ف ــة تق ــا أوزان نسبي ــة تقابله ــت متقارب ــى متوســطات حســابية كان عل
المقيــاس الخمــاسي )كبيــرة(، حيــث تراوحــت متوســطاتها مــا بين )3.767( كأدنى قيمــة، و)3.987( 
كأعلــى قيمــة، يقابلهــا أوزان نسبيــة مــا بين )%75.33( كأدنــى نســبة، و)%79.73( كأعلــى نســبة، 

وبالنظــر إلــى أبــرز تلــك الفقــرات:

 فقد جاءت الفقرة )5( التي تنص على » تقوم وزارة التعليم بنشر معلومات وإرشادات مهمة للمستفيدين 
عبر حســاباتها على وســائل التواصل الاجتماعي » بالمرتبة الأولى، بمتوســط حســابي يســاوي )3.987من 
الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.838( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات عينــة 
الدراســة، ووزن نــسبي )%79.73( وهــي بدرجــة موافقــة كبيــرة، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت)20.394( 
بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك تعتبــر هــذا الفقــرة دال إحصائيــاً 

عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه الفقــرة.

وجــاءت الفقــرة )9( التي تنــص علــى » توظــف وزارة التعليــم وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي   توفيــر دعم 
شــخصي وتوجيــه فــردي للمســتفيدين »جــاءت بالمرتبــة الأخيــرة، بمتوســط حســابي يســاوي )3.767مــن 
الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.917( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات عينــة 
الدراســة، ووزن نــسبي )%75.33( وهــي بدرجــة موافقــة كبيــرة، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت )14.474( 
بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك تعتبــر هــذا الفقــرة دال إحصائيًــا 

عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه الفقــرة.

الإجابــة عــن الســؤال  الثالــث: مــا الصعوبــات الي تواجــه استفســارات المســتفيدين 
مــن وزارة التعليــم عبر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي؟

للإجابــة عــن هــذا التســاؤل؛ قامــت الباحثــة بحســاب الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والــوزن 
النــسبي واختبــار »ت« )One Sample T test( ومســتوى الموافقــة والترتيــب لــكل فقــرة مــن 
فقــرات محــور رضــا المســتفيدين عــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى 

استفســاراتهم« والجــدول التالــي يوضــح ذلــك:
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الثالــث » الصعوبــات الي تواجــه  نتائــج تحليــل فقــرات المحــور  جــدول )14(: 
استفســارات المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 

التواصــل الاجتماعــي«

الفقرةم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري

الوزن 

النسبي

قيمة اختبار

“ت”

الاحتمالية 

).Sig(
الترتيب

درجة 

الموافقة

1
كثرة الاستفسارات تتسبب في تأخر 

استجابة وزارة التعليم للاستفسارات المرسلة 
عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

كبيرة3.7500.91575.00%19.302000.9

2

الحجم الكبير للاستفسارات الواردة للوزارة 
عبر مواقع التواصل الاجتماعي يُشكل 

صعوبة لدى الوزارة لإعطاء الوقت الكافي 
لمتابعة الرد على الاستفسار الواحد.

كبيرة3.7930.89475.87%15.363000.8

3
حدوث بعض الارتباك أو اللبس في 

فهم الردود المقدمة عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي.

كبيرة3.7130.91374.27%13.530000.11

4
طبيعة الاتصال غير المباشرة وقيود الحروف 
والكلمات يسهم في عدم فهم الاستفسارات 

بشكل صحيح.
كبيرة3.8500.82777.00%17.813000.3

5
افتقار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 

إلى التفاعل الشخصي كالحضور أو 
التواصل.

كبيرة3.8170.83676.33%16.922000.6

6
الرد على استفسارات المستخدمين بشكل 

فوري يتطلب وجود فريق جاهز للعمل على 
مدار الساعة.

كبيرة4.0970.75481.93%25.176000.1

7

صعوبة تقديم معلومات دقيقة ومحدثة 
بشكل فوري خاصة في حالة وجود 

تحديثات سريعة أو تغييرات في السياسات 
التعليمية.

كبيرة3.8370.84876.73%17.090000.5

8
صعوبات في التنسيق بين أقسام وزارة 
التعليم لتوفير إجابات شاملة وموحدة.

كبيرة3.8100.88976.20%15.786000.7

9
تواجه الوزارة تحديات في التعامل مع 

مواضيع تتعلق بالخصوصية عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي.

كبيرة3.7400.88874.80%14.435000.10

10

تكون الاستفسارات متنوعة وتغطي 
مجموعة واسعة من المواضيع، وهو ما 

يتطلب من الوزارة توفير فرق متخصصة 
للرد على مختلف أنواع الاستفسارات.

كبيرة3.9600.80979.20%20.562000.2

11

تواجه الوزارة تحديات تقنية، مثل 
انقطاع الاتصال أو مشاكل في نظام الرد 
على الاستفسارات عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي.

كبيرة3.8430.99876.87%14.640000.4

كبيرة.23.096000%3.8370.62876.75الدرجة الكلية للمحور الثالث
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يتضــح مــن جــدول )14( أعلاه  أن  المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة الصعوبــات التي تواجــه 
استفســارات المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبــر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي 
ــاض تشــتت  ــى انخف ــدل عل ــغ )0.628( ي ــاري بل ــن 5( وبانحــراف معي ــغ )3.837 م ــد بل » ككل ق
اســتجابات عينــة الدراســة، وأن النســبة المئويــة للمتوســط الحســابي يســاوي )%76.75( وهــي تقــع 
فــي الفئــة الرابعــة مــن فئــات المقيــاس الخمــاسي، وهــي الفئــة التي تشــير إلــى درجــة موافقــة كبيــرة علــى 
فقــرات هــذا المحــور، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت)23.096( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن 
 ،)α≥0.05( لذلــك يعتبــر هــذا المحــور دال إحصائيــاً عنــد مســتوى دلالــة ،)مســتوي الدلالــة )0.05

وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

ويتضــح مــن الجــدول -أيضًــا- أن جميــع فقــرات المحــور« الصعوبــات التي تواجــه استفســارات 
المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبــر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي »، والبالــغ 
عددهــا )11( فقــرات، حصلــت علــى متوســطات حســابية كانــت متقاربــة تقابلهــا أوزان نسبيــة 
تقــع فــي الفئــة الرابعــة مــن فئــات المقيــاس الخمــاسي )كبيــرة(، حيــث تراوحــت متوســطاتها مــا بين 
)3.713( كأدنــى قيمــة، و)4.097( كأعلــى قيمــة، يقابلهــا أوزان نسبيــة مــا بين )%74.27( كأدنــى 

ــرات: ــك الفق ــرز تل ــى أب ــى نســبة، وبالنظــر إل نســبة، و)%81.93( كأعل

 فقــد جــاءت الفقــرة )6( التي تنــص علــى » الــرد علــى استفســارات المســتخدمين بشــكل فــوري 
يتطلــب وجــود فريــق جاهــز للعمــل علــى مــدار الســاعة« بالمرتبــة الأولــى، بمتوســط حســابي يســاوي 
)4.097 مــن الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.754( يــدل علــى انخفــاض تشــتت 
ــار  ــرة، وقيمــة اختب ــة كبي ــسبي )%81.93( وهــي بدرجــة موافق ــة الدراســة، ووزن ن اســتجابات عين
)ت( بلغــت )25.176( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك 
تعتبــر هــذا الفقــرة دال إحصائيًــا عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة 

الكبيــرة لهــذه الفقــرة.

وجــاءت الفقــرة )3( التي تنــص علــى » حــدوث بعــض الارتبــاك أو اللبــس فــي فهــم الــردود المقدمــة 
عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي »جــاءت بالمرتبــة الأخيــرة، بمتوســط حســابي يســاوي )3.713 مــن 
الدرجــة الكليــة وهــي 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.913( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات 
ــار )ت( بلغــت  ــرة، وقيمــة اختب ــة الدراســة، ووزن نــسبي )%74.27( وهــي بدرجــة موافقــة كبي عين
)13.530( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك تعتبــر هــذا 
ــة )α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة  ــا عنــد مســتوى دلال الفقــرة دال إحصائيً

لهــذه الفقــرة.
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 الإجابــة عــن التســاؤل  الرابــع: هــل توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة لاســتجابات 
ــائل  ــم لوس ــتخدام وزارة التعلي ــن اس ــتفيدين م ــا  المس ــدى رض ــة في م ــة الدراس عين
الشــخصية  المتــغيرات  تبعًــا  استفســاراتهم  علــى  للــرد  الاجتماعــي  التواصــل 

)الجنــس، العمــر، المــسى الوظيفــي(؟

للإجابــة عــن هــذا التســاؤل؛ قامــت الباحثــة باســتخدام اختبــار »ت« لعينــتين مســتقلتين لاختبــار الفــروق 
)Independent Samples T-Test( لاختبــار الفــروق بين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن اســتخدام 
وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم التي تعــزي لمتغير)الجنــس(، بينمــا تــم 
اســتخدام اختبــار تحليــل التبايــن لأحــادي )One-Way ANOVA( لاختبــار الفــروق التي تعــزي للمتغيــرات 

)العمــر، المــسمى الوظيفــي(، والتي تتكــون مــن أكثــر مــن مجموعــتين، والجــداول التاليــة توضــح ذلــك.

اختبــار )ت(  اســتخدم  تــم  الجنــس،  لمتــغير   
ً
تبعــا الفــروق  أجــل تحديــد  ومــن 

ذلــك: تبين   )15( الجــدول  ونتائــج  مســتقلتين  لمجموعــتين 

جدول رقم )15(: نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق بين متوسطات آراء أفراد العينة حول  درجة رضا المستفيدين من 

استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم تعزي لمتغير الجنس

العددالجنسالمحور
المتوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

قيمة اختبار 

)ت(

قيمة

.Sig

مستوى

الدلالة

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن استخدام 
وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفساراتهم

1203.8910.741ذكر
غير دالة0.384-0.701

1803.9240.734أنثى

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم لوسائل 
التواصل الاجتماعي للرد على استفسارات المستفيدين

1203.8880.701ذكر
غير دالة0.2140.831

1803.8700.703أنثى

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة التعليم في 
الرد على الاستفسارات من وجهة نظر المستفيدين

1203.8440.629ذكر
غير دالة0.1500.881

1803.8330.629أنثى

الدرجة الكلية
1203.8740.598أنثى

غير دالة0.022-0.983
1803.8760.590ذكر

المصدر: إعداد الباحث، بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2024م.

 Independent Samples(( »ــه باســتخدام اختبــار »ت  يتضــح مــن الجــدول الســابق )15( أن
T-Testتبين  عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر المســتفيدين حــول درجــة 
ــزي  ــى استفســاراتهم تع ــرد عل ــاعي لل ــم لوســائل التواصــل الاجتم ــن اســتخدام وزارة التعلي ــم م  رضا ه
لمتغيــر الجنــس، حيــث بلغــت قيمــة اختبــار )ت=-0.022( ومســتوى الدلالــة )0.983( وهــو أكبــر 
مــن 0.05، ممــا قــد يــعنيّ أن درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 

الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم مهمــة لــكلا الجنــسين علــى حــد ســواء.
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 لمتــغير العمــر، تــم اســتخدام تحليــل التبايــن 
ً
ومــن أجــل تحديــد الفــروق تبعــا

ذلــك: )16( تبين  الجــدول  ونتائــج   )One-Way ANOVA( الأحــادي 

جدول )16(: نتائج  تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق بين متوسطات آراء أفراد العينة حول درجة رضا المستفيدين 

من استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم تعزي لمتغير العمر

مصدر التباينمقياس
مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

متوسط 

المربعات

قيمة “ف” 

المحسوبة

قيمة

““.Sig

مستوي 

الدلالة

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن 
استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل 

الاجتماعي للرد على استفساراتهم

2.67721.3382.4950.084بين المجموعات

غير دالة
159.2892970.536داخل المجموعات

161.966299المجموع

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم 
لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفسارات المستفيدين

2.77021.3852.8530.059بين المجموعات

غير دالة
144.1752970.485داخل المجموعات

146.944299المجموع

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة 
التعليم في الرد على الاستفسارات من وجهة 

نظر المستفيدين

1.71720.8582.1940.113بين المجموعات

غير دالة
116.1662970.391داخل المجموعات

117.882299المجموع

الدرجة الكلية

2.17421.087بين المجموعات

غير دالة2.1440.145 102.7092970.346داخل المجموعات

104.883299المجموع

المصدر: إعداد الباحث، بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2024م.

   وقــد تبين مــن الجــدول الســابق أنــه باســتخدام اختبــار » التبايــن الأحــادي« لمقارنة ثلاث متوســطات 
أو أكثــر مــن البيانــات تبين  عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن 
اســتخدام وزارة التعليــم حــول درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 
الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر العمــر، حيــث بلغــت قيمــة اختبــار )ف=2.144( 
ــة )0.145( وهــو أكبــر مــن 0.05، ممــا قــد يــعنيّ أن درجــة رضــا المســتفيدين مــن  ومســتوى الدلال
ــات  ــكل الفئ ــى استفســاراتهم مهمــة ل ــرد عل ــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل اســتخدام وزارة التعلي

العمريــة علــى حــد ســواء.
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 لمتــغير  المــسى الوظيفــي، تــم اســتخدام تحليــل 
ً
ومــن أجــل  تحديــد الفــروق تبعــا

ــك: ــدول )18( تبين ذل ــج الج ــادي )One-Way ANOVA( ونتائ ــن الأح التباي

 جدول )18(: نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق بين متوسطات آراء أفراد العينة حول درجة رضا المستفيدين 

من استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على استفساراتهم تعزي لمتغير المسى الوظيفي

مصدر التباينمقياس
مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

متوسط 

المربعات

قيمة “ف” 

المحسوبة

قيمة

““.Sig

مستوي 

الدلالة

المحور الأول: مدى رضا المستفيدين عن 
استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل 

الاجتماعي للرد على استفساراتهم

6.58932.1964.1840.006بين المجموعات

غير دالة
155.3772960.525داخل المجموعات

161.966299المجموع

المحور الثاني: واقع استخدام وزارة التعليم 
لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفسارات المستفيدين

6.81432.2714.7980.003بين المجموعات

غير دالة
140.1302960.473داخل المجموعات

146.944299المجموع

المحور الثالث: الصعوبات التي تواجه وزارة 
التعليم في الرد على الاستفسارات من وجهة 

نظر المستفيدين

2.29330.7641.9570.121بين المجموعات

غير دالة
115.5902960.391داخل المجموعات

117.882299المجموع

الدرجة الكلية

4.71231.571بين المجموعات

غير دالة4.6410.003 100.1712960.338داخل المجموعات

104.883299المجموع

المصدر: إعداد الباحث، بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2024م.

وقــد تبين مــن الجــدول الســابق أنــه باســتخدام اختبــار » التبايــن الأحــادي« لمقارنــة ثلاث متوســطات 
أو أكثــر مــن البيانــات تبين  وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن 
اســتخدام وزارة التعليــم حــول  درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 
الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر المــسمى الوظيفــي، حيــث بلغــت قيمــة اختبــار 

)ف=4.641( ومســتوى الدلالــة )0.003( وهــو أقــل مــن 0.05.



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
س 

مار
 / 

اير
 ين

- 4
8 

دد
لع

ا

66

ولإيجــاد الفروقــات بين المجموعــات  حــول درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام 
وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي للــرد علــى استفســاراتهم الي تعــزي 
لمتــغير المــسى الوظيفــي تــم اســتخدام اختبــار )LSD( كمــا مــبين في الجــدول التالــي:

جدول )19( الفروقات بين المجموعات حول درجة رضا المستفيدين من استخدام وزارة التعليم لوسائل التواصل 

الاجتماعي للرد على استفساراتهم تعزي لمتغير المسى الوظيفي

ولي أمر      موظف إداري      معلمطالب      المسى الوظيفيمقياس

رضا المستفيدين من استخدام وزارة التعليم 
لوسائل التواصل الاجتماعي للرد على 

استفساراتهم

طالب      

-.24726-* معلم

.29412*.24726* موظف إداري      

-.29412-*ولي أمر      

يتضح من الجدول )19( الآتي:

وجــود فــروق جوهريــة دلالــة إحصائيــاً عنــد مســتوي الدلالــة)α≥0.05( حــول درجــة رضــا 	 
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم الــتي 
تعــزي لمتغيــر المســمى الوظيفــي بــين فئــة )معلــم(، وفئــة )موظــف إداري( لصالــح فئــة )موظــف إداري(. 

وجــود فــروق جوهريــة دلالــة إحصائيــاً عنــد مســتوي الدلالــة)α≥0.05( حــول درجــة رضــا 	 
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم الــتي 
تعــزي لمتغيــر المســمى الوظيفــي بــين فئــة )ولــي أمــر(، وفئــة )موظــف إداري( لصالــح فئــة )موظــف 

إداري(. 
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مناقشة النتائج :

مناقشــة نتائــج الســؤال الأول: مــا مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة 
التعليــم لوســائل التواصــل الاجتماعــي للــرد علــى استفســاراتهم؟

لدرجــات موافقــة رضــا  الحســابي  المتوســط  أن  الأول  الســؤال  الإجابــة علــى  نتائــج  مــن  يتضــح 
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم » ككل 
قــد بلــغ )3.911 مــن 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.736( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات 
عينــة الدراســة، وأن النســبة المئويــة للمتوســط الحســابي يســاوي )%78.22( وهــي تقــع فــي الفئــة 
الرابعــة مــن فئــات المقيــاس الخمــاسي، وهــي الفئــة التي تشــير إلــى درجــة موافقــة كبيــرة علــى فقــرات 
هــذا المحــور، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت)21.437( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي 
الدلالــة )0.05(، لذلــك يعتبــر هــذا المحــور دال إحصائيًــا عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه 

النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

وقــد يرجــع الســبب فــي نتيجــة هــذا المحــور إلــى مــا توفــره منصــات التواصــل الاجتمــاعي مــن ســهولة 
الوصــول إلــى وزارة التعليــم، ممــا يوفــر للمســتفيدين طريقــة ميســرة لطــرح أســئلتهم والحصــول 
ــى  ــع الســبب إل ــد يرج ــا، وق ــوزارة أو الاتصــال هاتفيً ــب ال ــارة مكات ــى زي ــة إل ــردود دون الحاج ــى ال عل
تميــز منصــات التواصــل الاجتمــاعي بكونهــا ســريعة فــي تبــادل المعلومــات، ممــا يســمح للمســتفيدين 
بالحصــول علــى ردود ســريعة علــى استفســاراتهم، وهــو أمــرٌ يُقــدّره المســتفيدون بشــكل كبيــر، وقــد 
ــا  ــم، مم ــاعي فرصــة للتواصــل المباشــر بين المســتفيدين ووزارة التعلي ــر منصــات التواصــل الاجتم توف
يخلــق شــعوراً بالانفتــاح والشــفافية، ويزيــد مــن ثقــة المســتفيدين بالــوزارة.، وكذلــك قــد يعــود الســبب 
فــي ذلــك إلــى رغبــة المســتفيدين مــن القيــام بمختلــف معاملاتهــم باســتخدام التكنولوجيــة الرقميــة دون 

الحاجــة لتكبــد التعــب والعنــاء للحصــول علــى خدمــة مــا.

ــن  ــى رضــا المســتفيدين م ــج دراســة أحمــد )2017( والتي أشــارت إل ــع نتائ وتتفــق هــذه النتيجــة م
ــض المنشــآت / ــى بع ــق عل ــة بالتطبي ــا المنشــآت /المؤسســات الحكومي ــة التي تقدمه ــات العام الخدم
المؤسســات الحكوميــة. كمــا تتفــق مــع دراســة العــتيبي وآخــرون )2018( والتي أشــارت إلــى رضــا 
المســتفيدين مــن تقديــم الخدمــات عبــر تحليــل التغريــدات عبــر وســائل التواصــل الاجتمــاعي. فيمــا 
اختلفــت مــع دراســة المســتريحي )2020( والتي أشــارت إلــى أن رضــا المســتفيدين علــى المحــك بفعــل 
أن الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي لا زال متواضعــاً ومشتتًــا. كمــا تتفــق مــع نتائــج دراســة 
ماســيزانا وســالوبي )Masizana & Salubi, 2022( والتي أشــارت إلــى أن منصــات التواصــل 

ــع المســتخدمين. ــد مــن التفاعــل م ــة لتشــجيع المزي الإعلامي ضروري
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مناقشــة نتائــج الســؤال الثانــي: مــا مــدى اســتخدام وزارة التعليم لوســائل التواصل 
الاجتماعــي للرد على استفســارات المســتفيدين؟

يتضــح مــن نتائــج الإجابــة علــى الســؤال الثانــي أن المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة واقــع 
اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســارات المســتفيدين » ككل 
قــد بلــغ )3.877 مــن 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.701( يــدل علــى انخفــاض تشــتت اســتجابات 
عينــة الدراســة، وأن النســبة المئويــة للمتوســط الحســابي يســاوي )%77.55( وهــي تقــع فــي الفئــة 
الرابعــة مــن فئــات المقيــاس الخمــاسي، وهــي الفئــة التي تشــير إلــى درجــة موافقــة كبيــرة علــى فقــرات 
هــذا المحــور، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت)21.675( بمســتوى دلالــة )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوي 
الدلالــة )0.05(، لذلــك يعتبــر هــذا المحــور دال إحصائيًــا عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05(، وهــذه 

النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

وقــد يرجــع الســبب فــي نتيجــة هــذا المحــور إلــى أنــه يمكــن لــوزارة التعليــم مــن خلال منصــات 
التواصــل الاجتمــاعي تقديــم محتــوى متنــوع يشــمل إعلانــات التحديثــات والفعاليــات، ونشــر 
المســتفيدين  يُثــري تجربــة  الشــائعة، ممــا  مــواد تعليميــة وتثقيفيــة، والإجابــة علــى الأســئلة 
ويُــلبي احتياجاتهــم المتنوعــة، وقــد يرجــع الســبب فــي ذلــك إلــى أن التكنولوجيــا الرقميــة ومواقــع 
التواصــل الاجتمــاعي تتيــح الحصــول علــى المحتــوى بأشــكال متنوعــة وبمــا يشــجع المســتفيدين 
ــد يرجــع  ــروض، وق ــوى المع ــن المحت ــى م ــق الاســتفادة المثل ــي تحقي ــات وبالتال ــى الخدم ــرف عل للتع
الســبب أيضــاً إلــى مواكبــة التطــورات والتغيــرات، إذ تعــد وســائل التواصــل الاجتمــاعي أدوات 
ــم التواصــل، واســتخدامها مــن قبــل وزارة التعليــم  حديثــة تُواكــب التطــورات والتغيــرات فــي عال
يُظهــر حرصهــا علــى مواكبــة العصــر والتفاعــل مــع الجمهــور المســتهدف بطــرق حديثــة ومبتكــرة، 
وقــد يرجــع الســبب أيضًــا إلــى إدراك القائــمين علــى الــوزارة بإســهام منصــات التواصــل الاجتمــاعي 
للمســتفيدين  تُتيــح  حيــث  والمســتفيدين،  التعليــم  وزارة  بين  والمشــاركة  الشــفافية  تعزيــز  فــي 
ــع  ــات والتفاعــل م ــوزارة مشــاركة المعلوم ــح لل ــا تُتي ــر عــن آرائهــم وملاحظاتهــم، كم فرصــة التعبي
المســتفيدين بشــكل مباشــر، وأن توظيــف هــذه المنصــات يســهم بشــكل فعــال فــي تحــسين 
صــورة الــوزارة وتعزيــز ثقــة الجمهــور بهــا، حيــث يُظهــر ذلــك حــرص الــوزارة علــى التواصــل مــع 
المســتفيدين وتلبيــة احتياجاتهــم. وتختلــف هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة شــملاوي )2021( 
والتي أشــارت إلــى أن الجامعــة لا تعتمــد خطــة اتصــال اســتراتيجي واضحــة ومدروســة، باستثنــاء 

ــة. ــة والعام ــات الدولي ــة للعلاق الخطــط الســنوية الخاصــة بنشــاطات الإدارة العام
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المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

استفســارات  تواجــه  الي  الصعوبــات  مــا  الثالــث:  الســؤال  نتائــج  مناقشــة 
المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 

الاجتماعــي؟

يتضــح مــن نتائــج الإجابــة علــى الســؤال الثالــث أن المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة الصعوبــات 
التي تواجــه استفســارات المســتفيدين مــن وزارة التعليــم عبــر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 
الاجتمــاعي » ككل قــد بلــغ )3.837 مــن 5( وبانحــراف معيــاري بلــغ )0.628( يــدل علــى انخفــاض 
ــة للمتوســط الحســابي يســاوي )76.75%(  ــة الدراســة، وأن النســبة المئوي تشــتت اســتجابات عين
وهــي تقــع فــي الفئــة الرابعــة مــن فئــات المقيــاس الخمــاسي، وهــي الفئــة التي تشــير إلــى درجــة موافقــة 
كبيــرة علــى فقــرات هــذا المحــور، وقيمــة اختبــار )ت( بلغــت)23.096( بمســتوى دلالــة )0.000( 
وهــي أقــل مــن مســتوي الدلالــة )0.05(، لذلــك يعتبــر هــذا المحــور دال إحصائيــاً عنــد مســتوى دلالــة 

)α≥0.05(، وهــذه النتيجــة تعــزز مــن الموافقــة الكبيــرة لهــذه المحــور.

ــم  ــة فه ــى صعوب ــؤدي إل ــد ي ــر المباشــر ق ــى أن الاتصــال غي ــذا المحــور إل ويمكــن تفســير نتيجــة ه
بعــض التفاصيــل أو وجــود ســوء فهــم بين المســتفيد والموظــف المجيــب علــى الاستفســار، وقــد لا 
يتمكــن المســتفيد مــن شــرح الاستفســار بشــكل كافــي خاصــةً إذا مــا كان هنــاك قيــود علــى الحــروف، 
والــذي يحــد مــن قــدرة المســتفيد علــى شــرح استفســاره بشــكل مفصــل، وقــد يرجــع الســبب أيضًــا إلــى 
أنــه قــد لا تتمكــن الــوزارة مــن توفيــر فريــق عمــل كافٍ للــرد علــى جميــع الاستفســارات فــي الوقــت 
الفــوري، ممّــا قــد يُــؤدي إلــى تأخيــر فــي الحصــول علــى الــردود، خاصــةً فــي ظــل تلقــي الــوزارة عبــر 
ــة  ــؤدي إلــى صعوب ــا قــد يُ وســائل التواصــل الاجتمــاعي كميــة كبيــرة مــن الاستفســارات المتنوعــة، ممّ
فــي فرزهــا وتنظيمهــا وتحديــد الأولويــات، وكذلــك قــد يعــود الســبب فــي ذلــك إلــى أن لــكل مســتفيد 
ــات  ــن خدم ــر م ــا يتوف ــة أو م ــا الحديث ــا التكنولوجي ــي به ــد لا تف ــي عــرض استفســاراته ق أســلوبه ف
رقميــة، وبالتالــي يجــد المســتفيد صعوبــة فــي التعبيــر عــن طبيعــة وماهيــة الاستفســارات الخاصــة بــه، 
وقــد تتطلــب بعــض الاستفســارات بحثًــا معمّقًــا أو استشــارة خبــراء، ممّــا قــد يُــؤدي إلــى تأخيــر فــي 
 Masizana( الحصــول علــى الــردود. وتتفــق نتيجــة هــذا المحــور مــع نتائــج دراســة ماســيزانا وســالوبي
Salubi, 2022 &( والتي أشــارت إلــى صعوبــات تتعلــق بالتوجيــه لأمنــاء المكتبــات فــي اســتخدامهم 
لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي وتحديــداً فــي التعامــل مــع قضايــا حــق المؤلــف. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع 
ــة،  ــي المنشــورات الإرشــادية التوعوي ــى انخفــاض ف ــج دراســة شــملاوي )2021( والتي أشــارت إل نتائ
وتلــك التي تحتــوي علــى معلومــات وأرقــام وبيانــات تهــم الجمهــور، وأنــه يوجــد نقــص فــي تنــوع 
المــواد الإعلاميــة مــن حيــث الشــكل، وأن الــوزارة تســتخدم اللغــة العربيــة بشــكل كبيــر مقارنــة باللغــة 

ــة. الإنجليزي
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احصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  هــل  الرابــع:  الســؤال  نتائــج  مناقشــة 
لاســتجابات عينــة الدراســة في مــدى رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي للــرد علــى استفســاراتهم تبعًــا المتــغيرات الشــخصية 

)الجنــس، العمــر، المــسى الوظيفــي(؟

 Independent(( »ــار »ت ــه باســتخدام اختب ــع أن ــى الســؤال الراب ــة عل ــج الإجاب ــن نتائ يتضــح م
Samples T-Testتبين عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر المســتفيدين 
حــول درجــة رضاهــم مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم 
تعــزي لمتغيــر الجنــس، حيــث بلغــت قيمــة اختبــار )ت=-0.022( ومســتوى الدلالــة )0.983( وهــو 
ــم لوســائل  ــن اســتخدام وزارة التعلي ــعنيّ أن درجــة رضــا المســتفيدين م ــد ي ــا ق ــن 0.05، مم ــر م أكب

التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم مهمــة لــكلا الجنــسين علــى حــد ســواء.

ويمكــن تفســير رضــا كلا الجنــسين )الذكــور والإنــاث( بشــكل متــوازن عــن اســتخدام هــذه الوســيلة 
للتواصــل مــع الــوزارة إلــى أن المنصــات تتيــح ســهولة الوصــول إلــى وزارة التعليــم إلــى الجميــع بشــكل 
متــوازن، حيــث تعــد هــذه المنصــات ملائمــة للاســتخدام مــن قبــل النــوعين كونهــا مــن أكثــر الوســائل 
انتشــاراً واســتخداماً فــي العالــم، ويتقــن اســتخدامها الأفــراد بغــض النظــر عــن جنســهم، حيــث يكــون 
ــر وســائل  ــع المؤسســات عب ــي التواصــل م ــرة ســابقة ف ــس، خب ــراد بغــض النظــر عــن الجن ــدى الأف ل
التواصــل الاجتمــاعي، ممّــا قــد يُســهّل عليهــم اســتخدام هــذه الطريقــة للتواصــل مــع وزارة التعليــم، 
وقــد يعــود الســبب فــي ذلــك إلــى المحتــوى الــرقمي يعــرض نفســه لــكلا الجنــسين فليــس هنــاك اخــتلاف 
فــي طبيعــة المحتــوى الــذي يســتفيد منــه كلا الجنــسين، وبالتالــي فهــذا يعكــس مــدى رضــا كلا 
الجنــسين عــن اســتخدام التقنيــات الرقميــة مــن قبــل وزارة التعليــم وعلــى وجــه التخصيــص شــبكات 

التواصــل الاجتمــاعي.

مناقشــة نتائــج تحليــل التبايــن الأحــادي لدلالــة الفــروق بين متوســطات آراء 
أفــراد العينــة حــول درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل 

ــر: ــغير العم ــزي لمت ــاراتهم تع ــى استفس ــرد عل ــي لل ــل الاجتماع التواص

بينــت نتائــج تحليــل التبايــن الأحــادي لدلالــة الفــروق بين متوســطات آراء أفــراد العينــة حــول درجــة 
رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم 
تعــزي لمتغيــر العمــر عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن 
اســتخدام وزارة التعليــم حــول درجــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل 

ــرد علــى استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر العمــر. الاجتمــاعي لل

ــن  ــى ملائمــة وســائل التواصــل الاجتمــاعي للاســتخدام م ــذه النتيجــة إل ــي ه ــد يرجــع الســبب ف وق
مختلــف الفئــات العمريــة بمــا فــي ذلــك الأطفــال والشــباب والبالــغين وكبــار الســن بشــكل عــام، 
حيــث تعــد مألوفــة وســهلة الاســتخدام بمــا يكفــل تجربــة مشــابهة لجميــع الأعمــار، ممــا يقلــل مــن 
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أي تأثيــر قــد يكــون للفــروق العمريــة. وقــد تقــدم الــوزارة خدمــات متماثلــة لجميــع الفئــات العمريــة دون 
تمييــز، ممــا يجعــل تجربــة الاســتخدام ودرجــة الرضــا متجانســة بين الفئــات العمريــة المختلفــة، وقــد 
تكــون الــوزارة قــادرة علــى توجيــه الخدمــة بطريقــة تضمــن تلبيــة احتياجــات وتوقعــات جميــع الفئــات 
العمريــة، ممــا يقلــل مــن الفجــوة بينهــم،  وقــد يعــود الســبب فــي ذلــك إلــى وزارة التعليــم تخــدم فئــات 
عمريــة مختلفــة بالتالــي يتــم أخــذ هــذا الأمــر بــعين الاعتبــار مــن قبــل القائــمين علــى تصميــم مواقــع 

التواصــل الاجتمــاعي لــوزارة التعليــم لتكــون قريبــة مــن كافــة الفئــات العمريــة باختلافهــا وتنوعهــا.

 لمتــغير المــسى الوظيفــي، تــم اســتخدام 
ً
مناقشــة نتائــج تحديــد الفــروق تبعــا

:)One-Way ANOVA( الأحــادي  التبايــن  تحليــل 

بينــت نتائــج تحديــد الفــروق تبعــاً لمتغيــر المــسمى الوظيفــي، تــم اســتخدام تحليــل التبايــن الأحــادي 
)One-Way ANOVA( مــا يلــي: 

وجــود فــروق جوهريــة دلالــة إحصائيــاً عنــد مســتوي الدلالــة)α≥0.05( حــول درجــة رضــا 	 
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم الــتي 
تعــزي لمتغيــر المســمى الوظيفــي بــين فئــة )معلــم(، وفئــة )موظــف إداري( لصالــح فئــة )موظــف إداري(. 

وجــود فــروق جوهريــة دلالــة إحصائيــاً عنــد مســتوي الدلالــة)α≥0.05( حــول درجــة رضــا 	 
المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم الــتي 
تعــزي لمتغيــر المســمى الوظيفــي بــين فئــة )ولــي أمــر(، وفئــة )موظــف إداري( لصالــح فئــة )موظــف 

إداري(. 

وقــد يرجــع الســبب فــي هــذه النتيجــة إلــى أنــه قــد يكــون للموظــفين الإداريين تفاعــل أكبــر مــع نظــام 
التواصــل الاجتمــاعي فــي العمــل بالمقارنــة مــع المعلــمين وأوليــاء الأمــور، قــد يكــون لديهــم وصــول أســهل 
أو مشــاركة أكبــر فــي إدارة الحســابات أو الــرد علــى الاستفســارات، ممــا يجعلهــم يشــعرون برضــا أكبــر، 
ــوزارة،  ــي التواصــل والتنســيق بين الأقســام داخــل ال ــر ف ــدى الموظــفين الإداريين دور أكب ــون ل ــد يك ق
ــع  ــل م ــى التواصــل والتفاع ــوزارة عل ــدرة ال ــن ق ــن الرضــا ع ــى م ــم يشــعرون بمســتوى أعل ــا يجعله مم
المســتفيدين، قــد يكــون لــدى الموظــفين الإداريين وقــت أكثــر للتفاعــل مــع وســائل التواصــل الاجتمــاعي 
مقارنــة بالمعلــمين الذيــن قــد يكونــون مشــغولين بالتدريــس والتخطيــط الــدراسي، ولأوليــاء الأمــور الذيــن 
ــعين  ــم الأخــذ ب ــه يت ــى أن ــك إل ــود ذل ــد يع ــون مشــغولين بالعمــل والمســؤوليات الأســرية، وق ــد يكون ق
الاعتبــار أن رواد مواقــع التواصــل الاجتمــاعي لــوزارة التعليــم يكونــوا مــن مختلــف الفئــات منهــم المعلــمين 
والــطلاب والآبــاء وذوي الاختصــاص والاهتمــام بهــذا الشــأن فيكــون مســتوى رضاهــم عــن طبيعــة 

المحتــوى والاســتفادة منــه متجانســة..

ملخص النتائج:

توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
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جــاء المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة رضــا المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل - 
التواصــل الاجتمــاعي للــرد علــى استفســاراتهم » ككل قــد بلــغ )3.911 مــن 5( وبنســبة مئويــة 

)%78.22( وبدرجــة موافقــة كبيــرة.

جــاء المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة واقــع اســتخدام وزارة التعليم لوســائل التواصــل الاجتماعي - 
للــرد علــى استفســارات المســتفيدين » ككل قــد بلــغ )3.877 مــن 5( وبنســبة مئويــة )77.55%( 

وبدرجــة موافقــة كبيــرة.

ــتي تواجــه استفســارات المســتفيدين مــن -  ــات ال جــاء المتوســط الحســابي لدرجــات موافقــة الصعوب
وزارة التعليــم عبــر اســتخدام وزارة التعليــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي » ككل قــد بلــغ )3.837 مــن 

5( وبنســبة مئويــة )%77.55( وبدرجــة موافقــة كبيــرة.

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم - 
ــى  ــرد عل ــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل ــن اســتخدام وزارة التعلي حــول درجــة رضــا المســتفيدين م

استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر الجنــس.

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم - 
ــى  ــرد عل ــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل ــن اســتخدام وزارة التعلي حــول درجــة رضــا المســتفيدين م

استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر العمــر.

وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــين وجهــات نظــر المســتفيدين مــن اســتخدام وزارة التعليــم - 
ــى  ــرد عل ــم لوســائل التواصــل الاجتمــاعي لل ــن اســتخدام وزارة التعلي حــول درجــة رضــا المســتفيدين م

استفســاراتهم تعــزي لمتغيــر المســمى الوظيفــي لصالــح فئــة )موظــف إداري(.
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التوصيات:

في ضوء النتائج توصي الدراسة بما يلي:

توســيع نطــاق اســتخدام منصــات التواصــل الاجتمــاعي لتشــمل منصــات جديــدة ومتنوعــة، مثــل . 1
انســتقرام، ســناب شــات، وغيرهــا، لضمــان الوصــول إلــى أكبــر شــريحة ممكنــة مــن المســتفيدين.

توفيــر طاقــم عمــل مُؤهّــل ومــدرب علــى الــرد علــى استفســارات المســتفيدين بشــكل ســريع وفعّــال . 2
عبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي.

التحديثــات . 3 إعلانــات  مثــل  المســتفيدين،  احتياجــات  يلــبي  ومُفيــد  مُتنــوع  محتــوى  تقديــم 
الشــائعة. الأســئلة  علــى  والإجابــة  وثقافيــة،  تعليميــة  مــواد  ونشــر  والفعاليــات، 

تطويــر نظــام لإدارة علاقــات العمــلاء )CRM( لتنظيــم الاستفســارات وتحديــد الأولويــات ومتابعــة . 4
ســير عمليــة الــرد.

إشــراك المســتفيدين فــي التفاعــل والمشــاركة مــن خــلال تنظيــم مســابقات واســتطلاعات رأي . 5
وفعاليــات تفاعليــة علــى منصــات التواصــل الاجتمــاعي.

التأكــد مــن اســتقرار البنيــة التحتيــة التقنيــة لمنصــات التواصــل الاجتمــاعي المســتخدمة مــن قبــل . 6
وزارة التعليــم، ومعالجــة ي مشــكلات تقنيــة بشــكل ســريع وفعّــال.

ــر وســائل التواصــل . 7 ــوزارة فــي مجــال التواصــل عب ــى اســتراتيجية ال إجــراء التعديــلات اللازمــة عل
الاجتمــاعي بشــكل مســتمر.
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