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  :الملخص

لتحديد موقع الفايسبوك في بناء سمعة  الاجتماعيلتعرف على مدى مساهمة مواقع التواصل لدف الدراسة  و
العينة  واستخدمتالدراسة على المنهج المسح الوصفي  اعتمدتموبيليس لدى عملائها،  إلكترونية جيدة لمؤسسة

  .مفردة 210على  الإستبيان الإلكتروني استمارةالقصدية، وتم توزيع 
ثيرا كبير  صفحةتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن ل  بناء السمعة الإلكترونية وأن  فيالفيسبوك 

عة من الركائز في سبيل تحقيق سمعة إلكترونية جيدة في مقدمتها تقديم على مؤسسة موبيليس أن تركز على مجمو 
 لصفحة القائمين مفردات العينة المبحوثة حول طبيعة إدارةأغلب رضا أيضا الدراسة  وكشفت ،الخدمات الجيدة

لذين لديهم من المبحوثين اعتبرة الإلكترونية لمؤسستهم، كما سجلت الدراسة نسبة م للسمعة الفيسبوك موبيليس على
  .الدراسة بتقديم مجموعة من التوصياتانتهت و  غايرةوجهة نظر م

العلاقات العامة الإلكترونية، الفضاء السيبراني، مواقع التواصل  ،السمعة الإلكترونية: الكلمات المفتاحية
 الاجتماعي

 Abstract:  
This study aimed to know the extent of the contribution of social networking sites, 

specifically Facebook, in building a good electronic reputation for Mobilis Corporation 
with its customersm, The study relied on the descriptive survey method. The electronic 
questionnaire form was distributed to 210 actual followers of the official page of the 
Mobilis Foundation on Facebook. 

The study reached a set of results, the most important of which is that the Mobilis 
Corporation should focus on a set of pillars in order to achieve a good electronic 
reputation, foremost of which is the provision of good services as well as distinguished 
offers .In general, The study revealed the satisfaction of the majority of the respondents’ 
vocabulary about the nature of the administrators’ management of the Mobilis Facebook 
page for the electronic reputation of their institution, The study also recorded an 
important percentage of a number of respondents who have a different point of view, and 
therefore the study was stabilized by presenting a set of recommendations. 

Keywords: Digital reputation, E-public relations, Cyberspace, Social Media. 
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  :مقدمة
حت وسائل الإعلام الجديد بكافة أشكالها، أدوات متعددة للتفاعل بين         أ

لمنظمات وجمهورها بشكل فعال ومستمر، وقد أصبحت المنظمات والشركات الكبرى ا
كثير من المنظمات تبذل جهودا إتصالية الأكثر حرصا على تنمية وتطوير سمعتها، مما جعل 

تعمل في إطار تنافسي لكي تصبح ، و مستمرة ومتواصلة من أجل أن تحظى بسمعة طيبة
مت تكنولوجيا المعلومات نت القيمة التنافسية مميزة عن المنظمات الأخرى، وقد دع

ا المختلفة، وأدت إلى تغيير الوظائف وعلاقات العمل داخل المنظمة  للمنظمات بتطبيقا
دة عملية  والإبداع ورفع الأداء وتدعيم العلاقة بين الابتكار وخارجها، وأسهمت في ز

دة ولائهم  لتالي ز للمنظمة بشكل يسهم في تعزيز  هموانتمائالمنظمة والعاملين فيها، و
 .مشاركتهم في عملية صنع القرار وإحداث تغيير في بيئة العمل بما يتواكب مع ظروفهم

إن السمعة الطيبة هي رأس المال الحقيقي الذي تسعى الكثير من المؤسسات في الوقت 
سة مكانة هامة الحاضر إلى الوصول إليه والمحافظة عليه، فبدون السمعة الطيبة لن تحتل المؤس

في السوق ولن تستطيع تحقيق الميزة التنافسية، وذلك في ظل النمو الكبير والتوسع المستمر 
لوسائل الإعلام الجديد والتي أصبحت بمثابة سوق واسعة للشركات الكبرى والضخمة التي 

دارة السمعة الإلكترونية  استطاعت أن تفعل من أدائها من خلال القيام بعملية تسمى 
 .للمؤسسات
 :الإشكالية
لقد أحدثت التطورات التكنولوجية الحديثة في منتصف عقد التسعينات من           

شبكة الأنترنيت  انتشرت، حيث الاتصالالقرن الماضي، نقلة نوعية وثورة حقيقية في عالم 
هذه التكنولوجية ضرورة ملحة في  استخدامفي كافة أرجاء المعمورة وأصبحت الحاجة إلى 

إلى  اتصالعمل العلاقات العامة، وقد أدت هذه التطورات المتلاحقة للأنترنيت كوسيلة 
للعلاقات العامة في مختلف المؤسسات  الاتصالية الاستراتيجياتضرورة إعادة النظر في 

والمنظمات سواء كانت حكومية أو خاصة، إنتاجية أو خدماتية، وهذا في الوقت الذي 
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ؤسسات في جميع أنحاء العالم على المحك نتيجة النمو الكبير أصبحت فيه سمعة أغلب الم
والتوسع المتنامي لشبكة الأنترنيت وظهور عدد كبير من الصفحات الإلكترونية والشبكات 

ت الم ائي لعدد تضمنةالإخبارية والمدو ت والتعليقات  لا من الأخبار والمعلومات والبيا
  .اسلبيات المؤسسة وتشويه سمعتهتخدم في نشر سْ والتي من الممكن أن تُ 

عالم  ثا أسهمت في انبعاجتماعي وسيطا مهما، كو لاأضحت شبكات التواصل ا
مكالات ا ياضافتر   م التعبير عن آرائهمفراد والجماعات والتنظيمات فاعلين مباشرين، 

م  في  ا التأثيرالتي تراهن حاضرهم أو من شأ ىالقضا الكبر  والنقاش حولوتصورا
خدمات لل قتسويالو  جترويالكما اعتمدت كوسيلة فعالة تساعد على . مستقبلهم

ا الذهنية لد ة المؤسسة، وإدارة سمعنتجات المو  ، مع تزايد نفوذ جماهيرها ىوتحسين صور
نظمات نفسها المتجد  يمكن إنكارها لا جتماعي وما تتيحه من فرصالا شبكات التواصل

لتحكم في هذه الوس سمعة الإلكترونية الأن  عتبارو، ائط وإتقان استخدامهاملزمة 
فيه وتعزيزه  الاستثمارلشركة أو المؤسسة هي الرأس مالي الحقيقي لها والذي تسعى إلى 

الأمر الذي دفع معظم المؤسسات عبر العالم إلى القيام بعملية تدعى إدارة السمعة 
  .رقميةجوانب العلاقات العامة ال الإلكترونية التي تنطوي على جانب شديد الأهمية من

بسمعتها  الاهتمامولم تكن المؤسسات الجزائرية هي الأخرى مستثناة، حيث سعت إلى 
لجمهور الذي كما أشر أنفا هو الرأس المال الحقيقي لها  لارتباطالإلكترونية  هذه الأخيرة 

في القطاع العام والبقاء، ومن ضمن المؤسسات  الاستمراريةوهو الذي يمنح للمؤسسات 
نجد مؤسسة موبيليس التي سعت هي الأخرى إلى إدارة سمعتها الإلكترونية من خلال 

  .ومنها الفيسبوك  الاجتماعيمواقع التواصل 
صفحة  ةساهمما م: ومن أجل تشريح هذا الموضوع أكثر قمنا بطرح الإشكالية التالية

  ؟جمهورها مؤسسة لدى لل سمعة إلكترونية جيدةصناعة الفايسبوك في موبيليس عبر 
وبغية حل هذه الاشكالية قمنا بتفكيكها إلى مجموعة من التساؤلات الفرعية صغناها على 

  :الشكل التالي
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ماهي المرتكزات التي يجب على مؤسسة موبيليس أن تستند إليها لبناء سمعة سيبرانية _ 
  ؟جيدة من وجهة نظر جمهور صفحتها 

 للسمعة موبيليس لصفحة القائمين إدارة طبيعةتروني لالجمهور الالك تماهي تقييما_ 
 المتصفحين؟ وانشغالات تعليقات مع ومدى تفاعلهم الإلكترونية

ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهور يؤثرإلى أي حد _   وخدما
  وعروضها؟

  :الإجراءات المنهجية للدراسة_ 1
  :فرضيات الدراسة_ 1_1

صفحة موبيليس ان أهم المرتكزات التي ينبغي على مؤسسة موبيليس ان يرى جمهور _  
  .تقديم الخدمات الجيدة: تراعيها لتحقيق سمعة رقمية جيدة هي

يمتلك متابعي صفحة موبيليس على الفيسبوك انطباع جيد حول طبيعة إدارة القائمين _ 
  .لصفحة وتفاعلهم مع تعليقات وانشغالات المتصفحين

ذات دلالة إحصائية بين الجنس وأثر جمهور صفحة موبيليس على هناك علاقة _ 
ا وعروضها   .الفيسبوك في قرارات المؤسسة وخدما

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى التعليمي وأثر جمهور صفحة موبيليس _ 
ا وعروضها  على الفيسبوك في قرارات المؤسسة وخدما

   :أهمية وأهداف الدراسة_2_1
  :أهمية هذه الدراسة في تكمن

ا أن تساعد _  سس للخلفية النظرية التي من شأ ا  تكمن أهمية هذه الدراسة في كو
  .المؤسسات في التعرف على الجمهور

أهمية إدارة المؤسسة لسمعتها الإلكترونية عبر المواقع والشبكية حتى تدفع عن نفسها _ 
  .الأزمات وتتصدى للشائعات التي قد تتعرض لها

أهمية فهم طبيعة العلاقة بين العلاقات العامة الرقمية وإدارة سمعة المؤسسة في إنماء _ 
  .المؤسسةالمصداقية والعلاقات الطيبة مع جمهورها وخلق وعي عام بما تقدمه 
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  :الاتيأما الأهداف التي ترمي الدراسة إلى تحقيقها فيمكننا ذكر 
في صفحة موبيليس على الفيسبوك لتحقق التعرف على المرتكزات التي ينبغي توفرها _ 

  .سمعة إلكترونية جيدة لدى العملاء
 تعليقات مع ومدى تفاعلهم موبيليس لصفحة القائمين إدارة التعرف على طبيعة_ 

  .للمؤسسة الإلكترونية المتصفحين ومساهمة ذلك في تحسين للسمعة وانشغالات
ا المؤسسة على قرارات التأثير فيالتعرف على دور الجمهور _    .وعروضها وخدما

المنهج هو الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في  :منهج وأدوات الدراسة_ 3_1
يمن على سير العقل وتحدد عملياته حتى يصل العلوم، بواسطة طائفة من  القواعد العامة 

عتبار )5، ص1998بدوي،.ع( إلى نتيجة معلومة،  أن دراستنا هذه تعد من الدراسات و
 أو الوصفية التحليلية التي تقوم على وصف ورصد حالة ظاهرة معينة قد تكون مؤسسة

 بين التفاعل أنماط من نمط  حتى لأفراد أو معنوية أو مادية خصائص أو إنساني نشاط
حيث تندرج دراستنا ضمن الدراسات المسحية ونوع  )16، ص2009 سعيداني،.س( البشر

لعينة، وتم  هذا المنهج لملائمته لطبيعة الموضوع المدروس ومادام  اختيارالدراسة هو المسح 
هذا المنهج قائم على تحليل وتفسير الظاهرة في إطار وضعها الراهن فهو يعتبر أحد المناهج 

 الاجتماعيةالأساسية في الدراسات الوصفية، حيث يستخدم غالبا في دراسة الظواهر 
منها ببحوث العلاقات العامة  قما تعلوصا خص والاتصاللاسيما في أبحاث علوم الإعلام 

  .وهذا هو محور ورقتنا البحثية الاجتماعيوالسمعة الإلكترونية في علاقتها بمواقع التواصل 
  : أداة الدراسة

ينافي دراستنا هذه   الاستبيان واستمارةأن نستعمل أداتي البحث المتمثلتي في الملاحظة  ار
ات وأقلها تكلفة، وأكثرها فعالية للوصول لنتائج أكثر دقة أفضل الأدو  عتبارهماإلكترونية 

ا وتحديد العينة وحجمها  الاستمارةفي البحوث الوصفية، حيث تم التأكد من صدق  وثبا
عطائها واسترجاعهاوتوزيعها  ت ومراجعتها تم إدخالها في الحاسب الألي  ، وبعد جمع البيا

ت الكيفية  ت كمية رقمية، وقد تمت المعالجة أرقاما، وذلك لتحويل البيا إلى بيا
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ت  مج  ستخراجالإحصائية للبيا ستخدام بر التكرارات والنسب المئوية وتم هذا الأمر 
SPSS  في العلوم الانسانية  استخدامالتحليل الإحصائي الذي يعتبر أهم البرامج

  .والاجتماعية
  :مجتمع البحث وعينة الدراسة_ 4_1

إن أساس نجاح التعيين يقوم أولا على تحديد حجم مجتمع البحث  :حثمجتمع الب: أولا
. أ( .الأصلي، وما يحتويه  من مفردات إلى جانب التعرف على تكوينه الداخلي تعرفا دقيقا

تمع الأكبر أو مجموع المفردات التي  )172، ص 2010بن مرسلي،  وعليه فمجتمع البحث هو ا
موع يستهدف الباحث دراستها لتحقيق ن تمع الكل أو ا تائج الدراسة، ويفصل هذا ا

الذي يهدف الباحث لدراسته، ويتم "  Target population"الأكبر للمجتمع المستهدف 
تمع المستهدف  تعميم نتائج الدراسة على كل مفرداته، إلا أنه يصعب الوصول إلى هذا ا

تمع المتاح أو الممكن بضخامته ، فيتم الوصول إليه و الاقتراب منه لجمع  التركيز على ا
ت ، والذي يعتبر عادة جزءا للمجتمع المستهدف ويلبي حاجات الدراسة وأهدافها،  البيا

  ).150، 2010وجيه ، .م(.و تختار منه عينة البحث

مليون من متابعي الصفحة الرسمية لموبيليس عبر  2.7البحث في دراستنا هم ومجتمع      
  .الفيسبوك
ختيار أسلوب ونظرا لإ ستحالة القيام بدراسة شاملة لجميع مفردات مجتمع البحث قمنا 

  :العينة
تي لتسهيل البحث العلمي  اختياروهي  :عينة الدراسة جزء من الكل، والعينة هي عملية 

تعطي نتائج على العموم دقيقة وتجيب على معظم أسئلة الموضوع، أو بصيغة أخرى هي 
المفردات التي سوف يتعامل معها الباحث منهجيا ويشترط فيها  عبارة عن عدد محدود من

تمع البحث في الخصائص والسمات، فالعينة إذن هي جزء من المعين أو  أن تكون ممثلة 
تمع كله و يقوم أي  تمع الأصلي ثم تعمم نتائج الدراسة على ا نسبة معينة من أفراد ا

ديمي بعدة إجراءات، فبعد تحديد مشكلة بحثه أو الباحث في إطار ولوجه في انجاز بحث أكا
دراسته ووضع الأسئلة وقبل تحديد أداة أو أدوات جمع المعلومات فإنه يجب أن يتوقف قليلاً 
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، والذي يتكون من جميع الأفراد أو "Population Study"لتحديد مجتمع الدراسة 
لى انتقاء العينة والتي الأحداث أو المشاهدات موضوع البحث أو الدراسة، حتى وصوله إ

تشكل الحلقة التي يتم بواسطتها الشروع في المعالم الأخيرة والتي تخص الجانب التطبيقي من 
، 2004أنجرس، . م( .البحث والذي يستلزم تحديد عينة يتم بواسطتها إختبار الأسئلة البحثية

 ).301ص
كان التحديد الدقيق لمتتبعي على العينة القصدية ذلك أنه من الصعوبة بم اعتمدوقد       

عتبار أن عدد  الصفحة الرسمية لموبيليس عبر الفيسبوك لغياب سجلات وقوائم لتعدادهم 
م يزيدون وينقصون في الصفحة  افتراضيمتابعي الصفحة  بت ذلك أ وضخم وغير 

س أن نعتمد على العينات العشوائية وعلى هذا الأسا الصعبالرسمية لموبيليس، فكان من 
عتبارها الأنسب لمثل هذه الدراسات   .تبنينا العينة القصدية 

تنطوي العينة المقصودة على استخدام الباحث المعيار أو حكم خاص من  :العينة القصدية
ا تمثل  جانبه، حيث انه يتمكن من تكوين عينته بواسطة اختيار الحالات التي يعتقد أ

لا ضرور لأي نموذج من نماذج العينات مجتمع البحث، وتصبح العينة المقصودة بدي
الاحتمالية، إذا كانت حدود مجتمع الدراسة غير معروفة أو في حالة يتغير فيها تلك الحدود 
أو إذا كان الوقت المتاح للبحث أو مختلف الإمكانيات الأخرى محدود للغاية بحيث لا 

  ).200، 199، ص ص 2006محمد جبار، . س( .تسمح بتصميم العينات الاحتمالية
ختيار عينة دراستنا بطريقة قصدية، حيث قمنا بتوزيع أداة البحث على  وعليه قمنا 
مجموعة من المتابعين الفعليين لصفحة موبيليس على الفيسبوك، وقد وزعت استمارة 

لغاء  210متصفح استرجعنا منها  223الاستبيان إلكترونيا على  بسبب استمارة  13وقمنا 
  .مفردة هو العدد الإجمالي لعينة الدراسة 210ليكون بذلك ابة المبحوثين عدم اكتمال إج

  :التحديد الإجرائي لمفاهيم الدراسة _5_1
تجدر الإشارة إلى أن سمعة الشركة هي  الإلكترونيةقبل تعريف السمعة  :السمعة الإلكترونية

الات مثل التسوي ق والاقتصاد وعلم مفهوم تمت دراسته من قبل الباحثين في العديد من ا
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ا  الاجتماع والمحاسبة، ويقترح الباحثون تعاريف مختلفة لسمعة الشركة وتحديد مكو
م الفكرية والمعرفية لذلك لا يوجد إجماع حول  ال عملهم وتوجها المختلفة، وذلك وفقًا 
ت العاطفية في الإعتبار،  خذون فقط المكو تعريفها، حيث نجد أن بعض الباحثين 

ا يحتفظ البعض الآخر و  ً ت المعرفية، وأخير البعض الآخر من الباحثين يستخدم فقط المكو
ت العاطفية تعتبر  )C. FUEYO, 2015, p 41 ( )المعرفة(و ) العواطف(والمعرفية  لمكو

ا، وتزداد قيمة  الات ذات الصلة  ا في الأعمال التجارية وا ا مهمً سمعة الشركة موضوعً
س الوقت الذي تزداد فيه التنمية الاقتصادية العالمية، حتى أن بعض العلماء السمعة في نف

 G.dirk and al, 2006, p(يقولون إن السمعة هي أحد الأنشطة التنظيمية الأكثر قيمة 
15(.  

بعمل جرد لتعريفات  )2006(" رنت وجيرميير ولافرتي"في دراسة عن سمعة الشركة، قام 
كاديمي، في هذا الجرد يصنف الباحثون تعريفات سمعة الشركة سمعة الشركة في الأدب الأ

") تقييم("، وسمعة الشركة كتقييم ) إعادة وعي(سمعة الشركة كحالة : وفقًا لثلاث مجموعات
  .نشاطوسمعة الشركة ك

، فإن أصحاب المصلحة لديهم معرفة عامة ) إعادة المعرفة(لنسبة لسمعة الشركة كحالة _ 
ا، فسمعة الشركة هنا ليست سوى مجموعة منلشركة ولكنهم   لا يصدرون أحكامً

 .التصورات والتمثيلات الذهنية لدى أصحاب المصلحة
يشارك أصحاب المصلحة في تقييم حالة الشركة ، أي : لنسبة لسمعة الشركة كتقييم_ 

م يحكمون، يقيمون، ويشكلون رأيهم الخاص   .أ
خذ في الإعتبار هذا لنسبة لسمعة الشركة كنشاط ، فإن _  الشركة تقدر السمعة و

  )C. FUEYO, 2015, 43 ( .النشاط غير المادي
لسمعة  e-réputation’السمعة الإلكترونية هو مصطلح حديث يجمع كل ما يتعلق 

المضاف إلى السمعة الإنترنت " e"للإنترنت، السمعة قديمة قدم العالم يمثل " e"المضافة إلى 
ا الحداثة، ووسيلة ل ً لتبادل بين الناس على الشبكات الاجتماعية، لطالما كانت السمعة تعبير
  .)G. Adamy, 2013, p 55(.تجاه فرد أو مجموعة أو منظمة ما) الجمهور(عن الرأي العام 
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تشير إلى جميع المعلومات التي يمكن  وأخرون إلى أن السمعة الإلكترونية"Tiffany"يذهب 
على الإنترنت، سواء عبر محركات البحث أو المواقع أو  العثور عليها عن شخص أو شركة

ت أو الرسائل الفورية أو رسائل البريد  ت أو الشبكات الاجتماعية أو المنتد المدو
الإلكتروني البسيطة، هذه السمعة الرقمية مبنية على أساس فردي وتطوعي، من خلال 

بشكل غير مباشر من خلال ما المعلومات التي نقرر نشرها عبر الإنترنت، ولكن أيضًا 
  .)Tiffany, 2013, p 04( يمكن أن ينشره الآخرون عنا

أن  السمعة الإلكترونية هي الصورة التي يمتلكها مستخدمو  "Caroline Chanlon "يرى 
ر التي  ر التي تتركها وكذلك الآ الإنترنت عن شركة أو شخص أو علامة تجارية من الآ

 .) C. chanlon, p 07(.تركها الآخرون عليك
تتوافق السمعة الإلكترونية مع الصورة التي يمتلكها مستخدمو الإنترنت عن علامة تجارية أو 

 .)G. Adamy, 2013, p 13 (.فرد على الإنترنت
ا على طبيعة المؤلف وتوجهه  خذ السمعة الإلكترونية للشركات أسماء مختلفة اعتمادً و

ية الرقمية، السمعة السيبرانية، سمعة الويب، السمعة الهو : الفكري ومن هذه المفاهيم نجد
إلخ ولكنها تمثل نفسها في الواقع، السمعة الإلكترونية للشركات ...الرقمية، وسمعة الإنترنت 

ما يقوله الناس عن شركتك ، وعلامتك التجارية، : "هي سمعة الشركة عبر الإنترنت
 ,Christophe(".على الإنترنتوموظفيك، وعن نفسك عبر وسائل الإعلام المختلفة 

2008(.  
ا عملية يتم فيها ممارسة البحث المستمر، وتحليل المعلومات  تعرف السمعة الإلكترونية 
حول السمعة الشخصية أو المهنية أو التجارية أو الصناعية الموجودة كمحتوى إلكتروني في 

دارة السمعة الإلكترونية جميع وسائل الإعلام على شبكة الأنترنيت، حيث تعتبر عملية إ
ا الموجودة على شبكة الأنترنيت،  لسيطرة على صور فرصة ثمينة لشركات، فهي تسمح لها 
والتي من الممكن أن تتضرر عندما تنشر حولها الشائعات أو المعلومات المغلوطة التي تحطم 

ا في أذهان   ) 282، ص 1991محمد البادي، .(الناس صور
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 يمتلكها التي الصورة السمعة الإلكترونية وفقا لدراستنا هي :يالتعريف الإجرائ_ 
  .مؤسسة موبيليس عبر صفحتها الرسمية في الفيسبوك عن الأنترنيت مستخدمو

مدراء الصفحة موبيليس  ءالجمهور الالكتروني لأدا توبعبارة أخرى هي انطباعات وتقييما
م لطبيعة المحتوى موكذا تقييما   .الذي ينبغي ان تضمنه الصفحة للمنشورات وتفضيلا

لمنشورات الصفحة  موتعد انطباعات الجمهور نحو أداء مدراء صفحة موبيليس و تقييما
ت التي ينبغي أن تنشر في الصفحة بمثابة مؤشرات لقياس م لطبيعة المحتو السمعة  وتفضيلا

  :ل عنصرين الالكترونية بعبارة بسيطة تم قياس السمعة الرقمية في دراستنا من خلا
ماذا يريد الجمهور أن تقدم له مؤسسة موبيليس من خلال صفحتها الرسمية وتجلى ذلك _ 

من خلال المرتكزات التي ينبغي أن تركز عليها مؤسسة موبيليس كأن تقدم له عروض جيدة 
  .وخدمات جيدة وتقدم له معلومات حول المؤسسة وتتواصل معه بشكل جيد

ؤسسة عبر صفحتها الرسمية أي ماذا يقول الجمهور عن كيف ينظر الجمهور إلى الم_ 
 مع ومدى تفاعلهممدراء صفحة موبيليس  إدارة طبيعةالمؤسسة؟ من خلال تقييمه ل

نه يؤثر من خلال تعليقاته ومطالبه في  المتصفحين وانشغالات هتعليقات وكذا هل يرى 
به يجعل المؤسسة تلبي رغباته قرارات الشركة أم لا أي هل من خلال تفاعله وتعليقاته ومطال

  . ومطالبه
عرفته الوكالة الفرنسية للأمن أنظمة و  ):Cyberspace(لإنجليزية  :الفضاء السيبراني

فضاء التواصل المشاكل من خلال الرابط البيني العالمي : "على أنه )ANSSI(الإعلام 
، وعليه فإن الفضاء ) K .Olivier,2012, p 09"(لمعدات المعالجة الألية للمعطيات الرقمية

هو الفضاء الإلكتروني أي عالم الحاسوب الافتراضي، أو الوسيلة الإلكترونية السيبراني 
ستخدمة لتسهيل التواصل عبر شبكة الإنترنت، ويشمل الفضاء السيبراني شبكة حاسوب   ُ الم

      .كبيرة مكونة من عدّة شبكات حاسوب فرعية منتشرة في جميع أنحاء العالم
 الافتراضيالفضاء السيبراني في دراستنا هو الفضاء الإلكتروني أو : لتعريف الإجرائيا_ 

  .من خلاله عينة الدراسة مع صفحة موبيليس الرسمية على الفيسبوك وتتفاعلالذي تتواصل 
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ا  :العلاقات العامة الرقمية قيام " تعرفها جمعية العلاقات الدولية والمعهد البريطاني على أ
بتوظيف وتسخير تقنيات الاتصال الحديث وقنوات " العلاقات العامة" المعنية الإدارة 

الإعلام الرقمي لتنفيذ أنشطتها، وذلك للإسهام في تحقيق أهداف المؤسسة مع الجمهور أو 
تمع   ). 146،ص 2014، ماهرعودة وأخرون. ش(. ا

ا ك  ا وكتعريف إجرائي للعلاقات العامة الرقمية يمكن القول على أ ل الأنشطة التي يقوم 
جهاز العلاقات العامة داخل مؤسسة موبيليس عن طريق التقنيات الإلكترونية من أجل 

  .تحقيق الأهداف المنشودة في المؤسسة
نشاء حساب : الاجتماعيمواقع التواصل  شبكات إلكترونية تسمح للمستخدمين 

ضاء أخرين لديهم إلكتروني مع أع اجتماعيخاص، ومن ثم ربطه من خلال نظام 
، 2014هتيمي، . م( ."نفسها، أو جمعه مع أصدقاء الجامعة أو المدرسة الاهتمامات

 .الذي هو محل دراستنا" الفيسبوك" الاجتماعيومن أشهر مواقع التواصل .)43ص
  :الجانب التطبيقي للدراسة_ 2

ا  للدراسة واختيار عينة الدراسة وتحديد بعد وضع الاطار التمهيدي طبقت على افراد أدوا
سيتم استعراضها في اربع عناصر أساسية والتي تعد  العينة وقد اسفرت على جملة من النتائج

 : بمثابة مؤشرات لقياس السمعة الرقمية وهي
المرتكزات التي يجب على مؤسسة موبيليس أن تستند إليها لبناء سمعة سيبرانية  _1_2

 :جيدة من وجهة نظر جمهور صفحتها
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المرتكزات التي يجب على مؤسسة موبيليس أن تستند إليها لبناء سمعة سيبرانية جيدة من وجهة  )01(قم الجدول ر 
  .نظر جمهور صفحتها

  النسبة  رالتكرا  المتغير
ا  %3.81  8  منتجا

 %15.24  32  العروض الجيدة
 %21.90  46  الخدمات الجيدة

ئن  %10.48  22  التواصل الجيد مع الز
 %0.95  02  المؤسسة توفير معلومات عن

ا  %0.48  01  العروض الجيدة و منتجا
ا و الخدمات الجيدة  %2.38  05  منتجا

ئن ا و التواصل الجيد مع الز  %0.48  01  منتجا
ا و العروض الجيدة و الخدمات الجيدة  %2.86  06  منتجا

ئ ا و العروض الجيدة و الخدمات الجيدة و التواصل الجيد  مع الز  %2.38  05  نمنتجا
ا  %0.48  01  و العروض الجيدة و الخدمات الجيدة و توفير معلومات عن المؤسسة منتجا
ا ئن و العروض الجيدة و منتجا  %0.48  01  التواصل الجيد مع الز
ا  ئن و الخدمات الجيدة ومنتجا  %0.95  02  التواصل الجيد مع الز

 %12.86  27  الخدمات الجيدة والعروض الجيدة 
ئن والعروض الجيدة   %0.95  02  التواصل الجيد مع الز
 %0.48  01  توفير معلومات عن المؤسسة والعروض الجيدة 
ئن والخدمات الجيدة  والعروض الجيدة   %6.19  13  التواصل الجيد مع الز

ئن و توفير معلومات عن المؤسسة  %0.48  01  العروض الجيدة و التواصل الجيد مع الز
ئنو ت الجيدة الخدما  %5.71  12  التواصل الجيد مع الز

ئن و توفير معلومات عن المؤسسة  %1.90  04  التواصل الجيد مع لز
ئن و توفير معلومات عن المؤسسة  %0.48  01  لتواصل الجيد مع الز

 %8.10  17  كل ما سبق
موع  %100  210  ا

  .من إعداد الباحث: المصدر 
واحد فقط تتوزع نسبهم  متغير االمبحوثين الذين اختارو يلاحظ من خلال الجدول ان 

 21.90(بشكل متفاوت حيث نجد ان أعلى نسبة سجلت لصالح الخدمات الجيدة بنسبة 
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) 32(والتي تمثل  )%15.24(مبحوث تليها العروض الجيدة بنسبة  )46(والتي تمثل  )%

ئن بنسبة مبحوث تليها ) 22(لتي تمثل وا )%10.48( مبحوث ثم إجابة التواصل الجيد مع الز
ا بنسبة مبحوث وأخيرا إجابة توفير معلومات عن ) 8(والتي تمثل  )%3.81( إجابة منتجا

  .مبحوث )02(والتي تمثل  % 0.95المؤسسة بنسبة 
لنسبة للمبحوثين الذين اختاروا متغيرين فقد سجلت أعلى نسبة في اختيار متغيري _ 

 مبحوث يلها اختيار )27( والتي تمثل) %12.86( بنسبة دةالخدمات الجي والعروض الجيدة 
ئنو الخدمات الجيدة  مبحوث ثم  12والتي تمثل  )%5.71( بنسبة التواصل الجيد مع الز

ا  مبحوث واجابة  )05( والتي تمثل) %2.38( الخدمات الجيدة بنسبة وتليها إجابة منتجا
ئن و  )%1.90( لمؤسسة بنفس النسبة تقريبا أيتوفير معلومات عن ا و التواصل الجيد مع لز

والتي تمثل مبحوث واحد في  )%0.48( مبحوث ويسجل الجدول أيضا نسبة )04(تمثل 
ااختيار متغيري  ا  العروض الجيدةو  منتجا ئن وكذا و ومتغيري منتجا التواصل الجيد مع الز

توفير معلومات و لجيدة العروض افي إختيار متغيري  واحد والتي تمثل مبحوث) 0.48(نسبة 
ئن عن المؤسسة توفير معلومات عن المؤسسة بنسبة  و ومتغيري التواصل الجيد مع لز

  والتي تمثل كذلك مبحوث واحد فقط )0.48%(
اجابة العروض الجيدة في  في المقابل سجلت أعلى نسبة في الذين اختاروا ثلاث متغيرات_ 

مبحوث تليها ) 13(والتي تمثل ) %6.19( ن بنسبةئالتواصل الجيد مع الزو الخدمات الجيدة و 
ا  اجابة  مبحوث تليها اجابة )%2.86(الخدمات الجيدة بنسبة و العروض الجيدة و منتجا

ا  ئنو  الخدمات الجيدةو منتجا ) 02(والتي تمثل  )%0.95( بنسبة التواصل الجيد مع الز

امبحوث ثم إجابة  ئنالتواصل الجيو  العروض الجيدةو  منتجا ) %0.48(بنسبة  د مع الز

ئنو والتي تمثل مبحوث واحد وكذا إجابة العروض الجيدة  وفير وت التواصل الجيد مع الز
  .والتي تمثل أيضا مبحوث واحد فقط) %0.48(معلومات عن المؤسسة بنسبة 

أما بخصوص المبحوثين الذين إختاروا اربع متغيرات فقد سجلت أعلى نسبة في إجابة 
ا  ئن بنسبة و الخدمات الجيدة و  والعروض الجيدةمنتجا ) %2.38(التواصل الجيد  مع الز
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ا  )05(والتي تمثل  الخدمات الجيدة و العروض الجيدة و مبحوث تليها إجابة اجابة منتجا
  .والتي تمثل مبحوث واحد فقط )%480.(توفير معلومات عن المؤسسة بنسبة و 

 17ويمثلون  )%8.10 ( نسبة ااروا كل المتغيرات سجلو في المقابل نجد أن المبحوثين الذين اخت

  .مبحوث
من خلال ما سبق يمكن القول أن متصفحي صفحة موبيليس يرون أن هناك مجموعة من 
الركائز التي يجب على المؤسسة أن تراعيها في سبيل تحقيق سمعة رقمية جيدة وعلى رأسها 

ا تقديم الخدمات الجيدة  في اختيارات المبحوثين  سواء في  ةسجلت أكبر نسبحيث نجد أ
 اختيار متغير واحد أو أكثر من متغير في إجابة واجدة وقد سجلت أعلى نسبة قدرت ب 

اختيار  ليهايمبحوث ثم  )32( والتي تمثل) %15.24(تليها العروض الجيدة بنسبة  ،)21.90%(
) 27(التي تمثلو  )%12.86(التي سجلت نسبة  الخدمات الجيدة والعروض الجيدة متغيري 

لنسبة لاختيار المبحوثين لبقية المتغيرات الأخرى   .مبحوث ، لتنخفض النسب بعد ذلك 
ذه الركائز وعلى رأسها تقديم الخدمات الجيدة من شأنه أن يؤدي إلى   ان اهتمام المؤسسة 

دة ولاء الزبون نحو المؤسسة وهو ما أكدته الدراسات التي أجراها الباحثون من قبل   ز
والتي " دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون: "حول "زعباط سامي"كدراسة للباحث 

  : شملت وكالة موبيليس في ولاية جيجل وسطيف وقد تواصل الى مجموعة من النتائج أهمها
 الزبون لدى الوعي بنمو سمحت والاتصال المعلوماتية مجال في الحاصلة التطورات إن_ 

 يجب أن تدركه ما وهو وجيزي، نجمة مؤسستي طرف من المعروضة الخدمات بين والمفاضلة
ا جودة في التحسين خلال من) سطيف ووكالة  جيجل وكالة(موبيليس  مؤسسة  خدما
ئنها لدى الرضا مستوى وقياس   .ز

 جيجل وكالة( موبيليس مؤسسة بقدرة نظره وجهة من الخدمة جودة مفهوم يربط بوناالز _ 
 مما عالية بمعدلات تحقق ما وهذا وتوقعاته، تتوافق خدمات ديمتق على) سطيف  ووكالة
   .)93، ص 2016سامي، .ز(  رضاه تحقيق ومنه لديه  ايجابي انطباع خلق

  .من إعداد الباحث: المصدر 
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 الإلكترونية للسمعة الفيسبوك على موبيليس لصفحة القائمين إدارة طبيعة _2_2
  : مؤسسة من وجهة نظر عينة الدراسةلل
مؤسسة من لل الإلكترونية للسمعة الفيسبوك على موبيليس لصفحة القائمين إدارة يوضح طبيعة )02(لجدول رقم ا

   .وجهة نظر عينة الدراسة
  %النسبة   التكرار  المتغير
ا لشركة لتعريف موبيليس صفحة تساهم  % 26.67  56  المختلفة وعروضها وإنجازا

 % 11.90  25  .الفيسبوك في صفحتها عبر للمعلومات تمرالمس لتحديث موبيليس مؤسسة تقوم
 تقديم في والمصداقية الدقة لإضفاء الفيسبوك على موبيليس صفحة على القائمين يسعى

 % 8.57  18  .المعلومات

 سمعتها تعرض لاح في الشركة عن الدفاع في الفيسبوك على موبيليس مؤسسة صفحة تساهم
 % 4.76  10  .لتشويه

 % 16.67  35  الشركة عن إيجابية صورة إعطاء على الصفحة مدراء يعمل
ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تقوم مؤسسة موبيليس  و  تساهم صفحة موبيليس 

 % 1.90  04  لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك

ا وعروضها الم لشركة وإنجازا لتعريف  يسعى القائمين على و  ختلفةتساهم صفحة موبيليس 
 % 0.95 02  .صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات

ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تساهم صفحة مؤسسة و  تساهم صفحة موبيليس 
 % 3.81 08  .موبيليس على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل تعرض سمعتها لتشويه

ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  يعمل مدراء الصفحة و  تساهم صفحة موبيليس 
 % 2.86 06  .على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة

ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تقوم مؤسسة موبيليس  و  تساهم صفحة موبيليس 
يسعى القائمين على صفحة و  فحتها في الفيسبوكلتحديث المستمر للمعلومات عبر ص

  .موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات
02 0.95 % 

ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تقوم مؤسسة موبيليس  و  تساهم صفحة موبيليس 
اهم صفحة مؤسسة موبيليس تسو  لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك

  .على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل تعرض سمعتها لتشويه
01 0.48 % 

ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تقوم مؤسسة موبيليس  و  تساهم صفحة موبيليس 
يسعى القائمين على صفحة و  لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك

يعمل مدراء الصفحة و  يليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلوماتموب
  .على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة

06 2.86 % 
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ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  يسعى القائمين على و  تساهم صفحة موبيليس 
يعمل مدراء و  ة في تقديم المعلوماتصفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقي

  .الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة
02 0.95 % 

ا وعروضها المختلفةالا لشركة وإنجازا لتعريف  تقوم مؤسسة و  تساهم صفحة موبيليس 
لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك يسعى القائمين على و  موبيليس  

يعمل مدراء و  لى الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلوماتصفحة موبيليس ع
  .الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة

02 0.95 % 

ا وعروضها المختلفة   لشركة وإنجازا لتعريف  تساهم صفحة و  تساهم صفحة موبيليس 
يعمل و  سمعتها لتشويهمؤسسة موبيليس على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل تعرض 

  .مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة
04 1.90 % 

لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك يسعى و  تقوم مؤسسة موبيليس  
 % 0.95 02  .القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات

لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوكتقوم مؤس يعمل و  سة موبيليس  
 % 0.48 01  .مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة

لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك يسعى و  تقوم مؤسسة موبيليس  
 % 0.48 01  .لمصداقية في تقديم المعلوماتالقائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة وا

لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك يسعى و  تقوم مؤسسة موبيليس  
 القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات

  .يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو 
01 0.48 % 

يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم 
تساهم صفحة مؤسسة موبيليس على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل و  المعلومات

  .تعرض سمعتها لتشويه
01  0.48 % 

ة في تقديم يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقي
 % 3.33 07  .يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو  المعلومات

وهناك عمل كبير لتطوير الصفحة  يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركة
 % 0.48 01  .وجعلها أكثر تفاعلية

 % 3.33 07  : أخرى
 % 3.81 08  كل ما سبق 

موع  % 100 210  ا
 .من إعداد الباحث: المصدر 

ت المبحوثين وفق ما يلي )02(يتضح من خلال الجدول رقم    :أنه يمكن توزيع إجا
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لنسبة للمبحوثين الذين اختاروا متغير واحد نجد ان اغلبية المبحوثين والمقدر عددهم ب _ 
ا لشركة لتعريف تساهم موبيليس صفحةمبحوث يرون ان  )56(  وعروضها وإنجازا

 مدراءمبحوث يرون ان ) 35( والتي تمثل )16.67%( نسبة ،  تليها)%26.67(بنسبة  المختلفة
في حين يرى عدد من المبحوثين ، الشركة عن إيجابية صورة إعطاء على ونيعمل الصفحة

أن مؤسسة موبيليس تقوم  )%11.90( مبحوث والذين يمثلون نسبة )25( والمقدر عددهم ب
لتنخفض النسبة تدريجيا إلى  الفيسبوك، في صفحتها عبر للمعلومات تمرالمس لتحديث

والذين يرون أن فرد ) 18( والتي تمثل عددا من المستجوبين المقدر عددهم ب) 8.57%(
 في والمصداقية الدقة لإضفاء الفيسبوك يسعون دوما على موبيليس صفحة على القائمين

مبحوث  )10( ستجوبين والمقدر عددهم بمن الم يعتقد عدد قليلواخيرا  المعلومات، تقديم
 عن الدفاع في ساهمت الفيسبوك على موبيليس مؤسسة صفحةان  )%4.76(ويمثلون نسبة 

  .لتشويه سمعتها تعرض لاح في الشركة
تساهم صفحة أما المبحوثين الذين اختاروا متغيرين فقد سجلوا أعلى نسبة في إجابة _ 

لشركة وإ لتعريف  ا وعروضها المختلفةموبيليس  تساهم صفحة مؤسسة موبيليس و  نجازا
والتي  )%3.81(بنسبة  على الفيسبوك في الدفاع عن الشركة في حل تعرض سمعتها لتشويه

مبحوث الذين اختاروا اجابة  )07(والتي تمثل  )3.33%(مبحوث، تليها نسبة  )08(تمثل 
اء الدقة والمصداقية في تقديم يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضف

، تليها نسبة يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو  المعلومات
لشركة مبحوث في إجابة  )06(والتي تمثل  )2.86%( لتعريف  تساهم صفحة موبيليس 

ا وعروضها المختلفة ، ةيعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركو  وإنجازا
لتعريف مبحوث يرون أن  )4(التي تمثل ) %1.90(تليها نسبة  صفحة موبيليس تساهم 

ا وعروضها المختلفة لتحديث المستمر و  لشركة وإنجازا تقوم مؤسسة موبيليس 
التي تمثل  )%0.95(، لتنخفض النسبة تدريجيا إلى للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك

لتحديث المستمرارة مبحوث الذين اختاروا عب )02( للمعلومات  تقوم مؤسسة موبيليس 
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يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء و  عبر صفحتها في الفيسبوك
 )01(والتي تمثل  )%0.48(، لتنخفض النسبة أكثر إلى الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات

لتحدمبحوث في كل من اجابة  يث المستمر للمعلومات عبر تقوم مؤسسة موبيليس  
، وأيضا يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو  صفحتها في الفيسبوك

يسعى القائمين على صفحة موبيليس على التي تمثل مبحوث واحد اختار عبارة  ) 0.48%(
س تساهم صفحة مؤسسة موبيليو  الفيسبوك لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلومات

التي  )%0.48(، كذا على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل تعرض سمعتها لتشويه
 يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةتمثل مبحوث واحد في إجابة 

  .وهناك عمل كبير لتطوير الصفحة وجعلها أكثر تفاعلية
بة واحدة نجد أن أعلى نسبة لنسبة للمبحوثين الذين اختاروا ثلاث متغيرات كإجا_ 

تساهم صفحة موبيليس  ةالإجاب اراخت مبحوث )6(والتي تمثل  )%2.86(هي  سجلت
لشرك ا وعروضها المختلفةة لتعريف  لتحديث المستمر  تقوم مؤسسة موبيليسو  وإنجازا

على صفحة موبيليس على  يسعى القائمينو  للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوك
عمل مدراء الصفحة على إعطاء وي لإضفاء الدقة والمصداقية في تقديم المعلوماتالفيسبوك 

 مبحوث اختار الاجابة )04(والتي تمثل  )%1.90(، تليها نسبة صورة إيجابية عن الشركة
ا وعروضها المختلفة لشركة وإنجازا لتعريف  تساهم صفحة و  تساهم صفحة موبيليس 

 الدفاع عن  الشركة في حل تعرض سمعتها لتشويه مؤسسة موبيليس على الفيسبوك في
والتي  )%0.95(، تليها نسبة يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو 

ا مبحوث اختار الاجابة  )02(تمثل  لشركة وإنجازا لتعريف  تساهم صفحة موبيليس 
لتحديث المستمر للو  وعروضها المختلفة معلومات عبر صفحتها تقوم مؤسسة موبيليس  

يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة و  في الفيسبوك
والتي تمثل مبحوث واحد في  )%0.48(، لتنخفض النسبة إلى والمصداقية في تقديم المعلومات

ا وعروضها المختلفةاجابتي الاجابة  لشركة وإنجازا لتعريف   تساهم صفحة موبيليس 
لتحديث المستمر للمعلومات عبر صفحتها في الفيسبوكتقوم و   مؤسسة موبيليس  
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تساهم صفحة مؤسسة موبيليس على الفيسبوك في الدفاع عن  الشركة في حل تعرض و 
لتحديث المستمر للمعلومات عبر  تقوم مؤسسة موبيليس، وكذا في اجابة سمعتها لتشويه

ة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة يسعى القائمين على صفحو  صفحتها في الفيسبوك
  .يعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشركةو  والمصداقية في تقديم المعلومات

في المقابل نجد أن المبحوثين الذين إختاروا أربع متغيرات كإجابة واحدة سجلوا أعلى _  
لشركة تساهم صفحة موبيالتي تمثل مبحوثين في إجابة  )%0.95(نسبة  لتعريف  ليس 

ا وعروضها المختلفة لتحديث المستمر للمعلومات عبر و  وإنجازا تقوم مؤسسة موبيليس  
يسعى القائمين على صفحة موبيليس على الفيسبوك لإضفاء الدقة و  صفحتها في الفيسبوك

  .ركةيعمل مدراء الصفحة على إعطاء صورة إيجابية عن الشو  والمصداقية في تقديم المعلومات
مبحوث  )07(أما بخصوص المبحوثين الذين إختاروا إجابة أخرى فيقدر عددهم ب _ 

  :فقد برروا موقفهم بما يلي) %3.33( ويمثلون نسبة
  .غير مقنعين أبدا بسبب تدني مستوى خدمة الأنترنيت كما أن الشعارات تخالف الواقع_ 
  .الخدمات بشكل جيدهم بعيدون كل البعد عن التواصل مع المشترك وعدم شرح _  
  .ادارة سيئة للغاية_ 
ئن أو لإعادة تفعيل  _  لمشاكل التقنية للز أغلب ردود الموظفين على الصفحة تتعلق 

اعلانية لعروض بعيدة عن ورات ذلك تبقى مجرد منش العروض في شكل شكاوى وهي مع
  .فكرة المؤسسة المواطنة

ت مضللة بين الحين و الاخر له _    .ذا تخليت عنها منذ زمنيضعون اعلا
مستجوب  )08(وأخير المبحوثين الذين اختاروا إجابة كل ما سبق فيقدر عددهم ب _ 

  .)%3.81(ويمثلون نسبة 
م لطبيعة  نستنتج من خلال الجدول أن العبارة الأكثر إختيار من قبل المبحوثين حول نظر

 لتعريف موبيليس صفحة اهمتسإدارة القائمين لصفحة موبيليس لسمعة الرقمية هي عبارة 
ا لشركة ا سجلت أعلى نسبة في اختيارا المختلفة وعروضها وإنجازا المبحوثين  تحيث أ
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سواءا في اختيارهم لمتغير واحد أو أكثر من متغير وقد سجلت أعلى نسبة في الجدول 
 عن إيجابية صورة إعطاء على الصفحة مدراء يعملثما تيلها عبارة  )%26.67(قدرت ب 

 المستمر لتحديث موبيليس مؤسسة تقوم، تليها عبارة )%16.76(بنسبة  الشركة
تي بعد ذلك عبارة  )%11.90(بنسبة  الفيسبوك في صفحتها عبر للمعلومات  يسعى، ثم 

 المعلومات تقديم في والمصداقية الدقة لإضفاء الفيسبوك على موبيليس صفحة على القائمين
د أن النسبة تبدأ في الانخفاض في اختيار متغيرين أو أكثر في ، بينما نج)%8.57(بنسبة 

م  لنسبة للمبحوثين الذين إختاروا عبارة أخرى فقد كانت توجها إجابة واحدة، أما 
 بمجملها سلبية نحو طبيعة إدارة القائمين لصفحة موبيليس لسمعة الرقمية ويقدر عددهم ب

كد)%3.81( مبحوث ويمثلون نسبة )08( أغلب الدراسات على ضرورة إستمالة من  ، و
ثروا  يكنون م أن  م من شأ مشاعر سلبية نحو المؤسسة أو على الأقل ضمان حيادهم لأ

سلبا على سمعة المؤسسة كما أن حسن تعامل مدراء صفحة موبيليس مع الجمهور و 
م ومطالبهم إلى الادا لمعلومات الدقيقة والشفافة ونقل مقترحا رة العليا في إمدادهم 

كد ذلك  ئن ومن الدراسات التي  المؤسسة من شأنه أن يخلق انطباعا حسنا لدى الز
تسويق الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية : بعنوان "داودي وداد"دراسة دكتوراه للباحثة 

حيث أوصت بما " : دراسة تحليلة لمؤسسة الاتصالات أوريدو"عبر صفحات الفيسبوك 
  : يلي
علومات ذات جودة والتي يشترط فيها الحداثة، الدقة، المصداقية وملائمة لتوقعات نشرم_ 

ا الالكترونية لابد  الجمهور، فالمؤسسة التي ترغب في تسويق صورة إيجابية عنها عبر حسا
  . عليها أن تجتهد في صنع المحتوى الأفضل وليس المتاح

راء الاه_  م ومحاولة إالمتتمام  بعين  لأخذها ؤسسةالم لإدارةيصالها صفحين وحاجا
االا   .وعروضها عتبار عند تصميم خدما
ا، من المؤ عات للرأي حول لاستطلاالصفحة في إجراء ا ضرورة استغلال_  سسة وخدما

أجل بناء خطط تسويقية قائمة على أسس علمية تمكنها من إيجاد توافق بين أهدافها 
  .هاملائوتطلعات ع
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دارة الشكاوي والتعليقات السلبية الواردة عبر الصفحة بغية كسب ضرورة التحكم في إ_ 
ئن   .ولاء الز

بعين من أجل بناء المتاني مع لآابي واالايجالصفحة على التفاعل " أدمن"حرص ضرورة _ 
جحة مع العملاع   .)474، ص 2021وداد،. د(. .لاءقات تسويقية طويلة و
  :المتصفحين وإنشغالات تعليقات مع موبيليس صفحة على القائمين تفاعل_ 3_2

من وجهة نظر عينة (المتصفحين  وإنشغالات تعليقات مع موبيليس صفحة على القائمين تفاعل) 03(الجدول رقم 
 .)الدراسة

  %النسبة   التكرار  المتغير
 % 25.24  53  الرد وحسن للباقة موبيليس صفحة مديري يتمتع
 % 20.95  44  .كافي بشكل لغة من كثر الجمهور على والرد لالتواص موبيليس صفحة على القائمون يجيد

 % 18.57  39  .ائيا التعليقات على لرد موبيليس صفحة على القائمون يقوم لا
 % 22.86  48  .لاحق وقت إلى المستخدمين تعليقات على الرد موبيليس صفحة مديري يؤجل

للباقة وحسن الرد د القائمون على صفحة موبيليس التواصل يجيو  يتمتع مديري صفحة موبيليس 
كثر من لغة بشكل كافي  % 4.76  10  .والرد على الجمهور 

للباقة وحسن الرد جل مديري صفحة موبيليس الرد على ويؤ  يتمتع مديري صفحة موبيليس 
 % 2.38  05  .تعليقات المستخدمين إلى وقت لاحق

للباقة وحسن الرد يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل و  يتمتع مديري صفحة موبيليس 
كثر من لغة بشكل كافي يؤجل مديري صفحة موبيليس الرد على تعليقات و  والرد على الجمهور 

  .المستخدمين إلى وقت لاحق
02  0.95 % 

كثر من لغة بشكل كافي لا يقوم و  يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على الجمهور 
ائياالقائمون  لرد على التعليقات   % 0.48  01  .على صفحة موبيليس 

كثر من لغة بشكل كافي يؤجل و  يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على الجمهور 
 % 0.95  02  مديري صفحة موبيليس الرد على تعليقات المستخدمين إلى وقت لاحق

لرد على ائيا لا يقوم القائمون على صفحة موبيليس  يؤجل مديري صفحة موبيليس و  التعليقات 
 % 2.86  06  .الرد على تعليقات المستخدمين إلى وقت لاحق

موع  % 100  210  ا
  .من إعداد الباحث: المصدر 

يظهر من خلال الجدول ان  المستجوبين الذين إختاروا متغير واحد سجلوا أعلى نسبة 
مبحوث ) 210(مجموع العينة المقدرة ب مبحوث من  53والتي تمثل  )%25.24(قدرت ب 
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 )%22.86( ، يليها نسبةالرد وحسن للباقة موبيليس صفحة مديري يتمتعإختار عبارة 
 تعليقات على الرد موبيليس يؤجلون صفحة أن مديريمبحوث يرون  )48(والتي تمثل 
) 44( بينما يذهب عدد من المبحوثين والمقدر عددهم ب لاحق، وقت إلى المستخدمين

 لتواصلون ايجيد موبيليس صفحة على القائمونإلى أن  )%20.95(مستجوب ويمثلون نسبة 
، في حين عبر عدد أخر من المبحوثين كافي بشكلو  لغة من كثر الجمهور على والرد

القائمين على صفحة ان ) %18.57( مبحوث ويمثلون نسبة) 39( والمقدر عددهم ب
لبتة على الت   .عليقاتموبيليس لا يردون 

لنسبة للمبحوثين الذين اختاروا متغيرين في إجابة واحدة فقد سجلت أعلى نسبة _ 
للباقة مبحوث اختار اجابة  )10(والتي تمثل  )4.76%( يتمتع مديري صفحة موبيليس 

كثر من و  وحسن الرد يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على الجمهور 
يقوم  لامبحوث اختاروا إجابة  )06(والتي تمثل  )%2.86(ا نسبة ، تليهلغة بشكل كافي

ائيا لرد على التعليقات  يؤجل مديري صفحة موبيليس و  القائمون على صفحة موبيليس 
 )5(والتي تمثل  )%2.38(، بينما عبرت نسبة الرد على تعليقات المستخدمين إلى وقت لاحق

لمبحوث أنه  يؤجل مديري صفحة و  لباقة وحسن الرديتمتع مديري صفحة موبيليس 
 )%0.95(، في حين ترى ما نسبته موبيليس الرد على تعليقات المستخدمين إلى وقت لاحق

يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على مبحوث أنه  )02( والتي تمثل
كثر من لغة بشكل كافي ات يؤجل مديري صفحة موبيليس الرد على تعليقو  الجمهور 

والتي تمثل مبحوث واحد أنه  )%0.48(، بينما عبرت نسبة المستخدمين إلى وقت لاحق
كثر من لغة بشكل   يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على الجمهور 

ائياو  كافي لرد على التعليقات  فعلى الرغم من  لا يقوم القائمون على صفحة موبيليس 
ن القائمون عل كثر من لغة لكنه اقراره  ى الصفحة يجيدون التواصل والرد على الجمهور 

ن القائمين على الصفحة لا يردون على التعليقات  أقر من جهة أخرى بشكل متناقض 
  . قام بتدوينه ائيا ما يوحي بعدم المبالاة وعدم استعاب ما
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فقد سجلوا نسبة  أما بخصوص المبحوثين الذين إختاروا ثلاث متغيرات في إجابة واحدة_ 
للباقة مبحوث اختاروا إجابة  )02(والتي تمثل ) 0.95%( يتمتع مديري صفحة موبيليس 

كثر من و  وحسن الرد يجيد القائمون على صفحة موبيليس التواصل والرد على الجمهور 
يؤجل مديري صفحة موبيليس الرد على تعليقات المستخدمين إلى وقت و  لغة بشكل كافي

  .لاحق
تج أن نظرة المبحوثين إلى تفاعل مدراء الصفحة الرسمية لموبيلس عبر الفيسبوك مع نستن

تعليقات وانشغالات المتصفحين إيجابية ذلك أن العبارة أكثر تكرار في إجابة المبحوثين 
 صفحة مديري يتمتعسواءا في اختيار المبحوثين لمتغير واحد أو أكثر من متغيرهي عبارة 

مبحوث،  )53(والتي تمثل  )%25( حيث تصدرت النسبة ب الرد سنوح للباقة موبيليس
 لغة من كثر الجمهور على والرد التواصل موبيليس صفحة على القائمون يجيدتليها عبارة 

 مديري يؤجلمبحوث، بينما سجلت عبارة  )44(والتي تمثل  )%20.95(بنسبة  كافي بشكل
والتي  )%22.86(نسبة  لاحق وقت لىإ المستخدمين تعليقات على الرد موبيليس صفحة
 على لرد موبيليس صفحة على القائمون يقوم لامبحوث ، وتليها عبارة ) 48(تمثل 

  . مبحوث) 39(والتي تمثل  )%18.57(بنسبة  ائيا التعليقات
راء  ولا بد من الإشارة إلى أن الدراسات والبحوث تشير إلى ضرورة اهتمام المنظمات 

لسمعة الرقمية للمنظمة حيث نبهت الباحثتين وتعليقات الز ا لها علاقة  عتبار أ ئن 
دية ونوري أمال" السمعة الرقمية للمنظمة عبر شبكات إدارة في مقال بعنوان  "غلاب 

ا إلى ما: التواصل الاجتماعي   :ليي بين التأثير ومتطلبات ادرا
ا أهم ركن ضرورة اهتمام المنظمة بتعليقات وأراء ورغبات ومتط_  ئن كو لبات العملاء والز

  .يضمن نجاح إدارة السمعة الرقمية
يعتبر رضا وولاء مستخدمي الأنترنيت من أهم محددات السمعة الرقمية مما يتوجب على _ 

  ).688، ص 2022دية واخرون، . غ. ( المنظمات السعي والحرص على تحقيقه
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ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهور أثر_ 4_2  وخدما
  تبعا لمتغيري الجنس والمستوى التعليمي وعروضها

ت العينة حسب الجنس حول أثر ): 04(جدول رقم  في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهوريوضح الفرق في استجا
ا المؤسسة قرارات   وعروضها وخدما

موع  ا
 على موبيليس صفحة جمهوروأثر العلاقة بين الجنس  الجنس

ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك  ذكر أنثى وعروضها  وخدما

 التكرار 55 79 134
 نعم

 الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهوريؤثر 
ا المؤسسة قرارات في  وعروضها وخدما

 النسبة % 26.2 % 37.6 % 63.8

 التكرار 37 39 76
 لا

 النسبة % 17.6 % 18.6 %36.2

 ارالتكر  92 118 210
موع  ا

 النسبة %43.8 %56.2 %100,0

درجة  sigالاحصائية   الدلالة القرار الاحصائي
 )2كا(قيمة  الحرية

 1.15 01 0.28 0,05غير دالة عند 

  من اعداد الباحث: المصدر
 جمهورعدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين الجنس وأثر ) 04( يتبين من الجدول رقم

ا المؤسسة قرارات في لفيسبوكا على موبيليس صفحة قيمة لنظر إلى  وعروضها وخدما
الاحصائية يساوي  مستوى الدلالة، وبما أن )01(ودرجة الحرية  )1.15( المقدرة ب )2كا(
فإنه لا توجد علاقة بين المؤشرين أعلاه، لذلك نقبل  ،)0.05(وهي أكبر من   )0.28(

 على موبيليس صفحة جمهورالجنس وأثر الفرض الصفري القائل بعدم وجود علاقة بين 
ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك   .وعليه فالفرضية لم تتحقق وعروضها وخدما
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ث  لنسبة لفئة الا ويتضح من خلال نفس الجدول ان أعلى نسبة سجلت في حالة نعم 
ث على أعلى نسبة للعبارة   )%37(حيث قدرت ب  بنسبة " لا"كما استحوذت فئة الا

 . )%18.6(بلغت 
ت العينة حسب مستواهم العلمي حول أثر جمهور): 05(جدول رقم  على موبيليس صفحة يوضح الفرق في استجا

ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك   .وعروضها وخدما
 

موع  ا
 الجنس

 موبيليس صفحة جمهوروأثر  ستوى التعليميالعلاقة بين الم
ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على  جامعي غير جامعي وعروضها  وخدما

 التكرار 129 5 134
 نعم

 الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهوريؤثر 
ا المؤسسة قرارات في  وعروضها وخدما

63.8 % %  2.4  %  61.4 النس 
 بة

 التكرار 70 6 76
 لا

%36.2 %  2.9  %  33.3 النس 
 بة

 التكرار 199 11 210
موع  ا

النس %94.8 %5.2 %100,0
 ةب

درجة  الدلالةمستوى  القرار الاحصائي
 )2كا(قيمة  الحرية

 1.69 01 0.19 0,05غير دالة عند 

  من اعداد الباحث: المصدر
عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين المستوى التعليمي  )05(يتبين من الجدول رقم 

ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهوروأثر  لنظر  وعروضها وخدما
، وبما أن مستوى الدلالة )01(ودرجة الحرية بلغت ) 1.69( المقدرة ب )2كا(قيمة إلى 

فإنه لا توجد علاقة بين المؤشرين أعلاه، لذلك  ،)0.05(وهي أكبر من  )0.19(الاحصائية 
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 صفحة جمهورنقبل الفرض الصفري القائل بعدم وجود علاقة بين المستوى التعليمي وأثر 
ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على يليسموب   .وعليه فالفرضية لم تتحقق وعروضها وخدما

لنسبة لفئة جامعي  ويتضح من خلال نفس الجدول ان أعلى نسبة سجلت في حالة نعم 
بنسبة " لا"كما استحوذت فئة جامعي على أعلى نسبة للعبارة   )%61.4(حيث قدرت ب 

  .)%33.3(بلغت 
  : ضوء الفرضياتالنتائج العامة في
يرى جمهور صفحة موبيليس على الفيسبوك ان تقديم الخدمات الجيدة من : الفرضية الأولى

  .أهم المرتكزات التي ينبغي على مؤسسة موبيليس ان تراعيها لتحقيق سمعة رقمية جيدة 
ن هناك عدة ركائز ينبغي ن كشفت الدراسة الميدانية _  على مؤسسة الجمهور يرى 

خذها بعين موبيلي وعلى رأسها في سبيل تحقيق سمعة جيدة على الأنترنيت  الاعتبارس أن 
تقديم الخدمات الجيدة بدرجة أولى حيث أن أغلب المبحوثين لديهم ميول إلى هذه الأخيرة 

نه  مبحوث، )46(ما يمثل  )%21.90(بنسبة  لتالي تحققت الفرضية القائله  يرى جمهور و
فيسبوك ان تقديم الخدمات الجيدة من أهم المرتكزات التي ينبغي صفحة موبيليس على ال

  .على مؤسسة موبيليس ان تراعيها لتحقيق سمعة رقمية جيدة 
يمتلك متابعي صفحة موبيليس على الفيسبوك انطباع جيد حول طبيعة  :الفرضية الثانية

  .إدارة القائمين لصفحة وتفاعلهم مع تعليقات وانشغالات المتصفحين
 موبيليس لصفحة القائمين إدارة طبيعة لنسبة لإنطباع جمهور صفحة موبيليس حول_ 
الأكثر اختيارا من طرف عينة الدراسة  تالعبارانجد أن  الإلكترونية، للسمعة الفيسبوك على

ا لشركة لتعريف موبيليس صفحة تساهمهي عبارة  ا  المختلفة وعروضها وإنجازا حيث أ
اختيارات المبحوثين سواءا في اختيارهم لمتغير واحد أو أكثر من سجلت أعلى نسبة في 

 يعملتيلها عبارة ، )%26.67(في اجابة واحدة وقد سجلت أعلى نسبة قدرت ب  متغير
ونفس الأمر  )%16.76( نسبةب الشركة عن إيجابية صورة إعطاء على الصفحة مدراء

تعليقات الصفحة مع  لنسبة لإنطباع الجمهور حول مدى تفاعل القائمين على
العبارات أكثر تكرار في إجابة المبحوثين سواءا في اختيار حيث ان  وانشغالات المتصفحين
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 للباقة موبيليس صفحة مديري يتمتعهي عبارة  المبحوثين لمتغير واحد أو أكثر من متغير
 ديجي عبارةتليها مبحوث،  )53(والتي تمثل  )%25( حيث تصدرت النسبة ب الرد وحسن

 كافي بشكل لغة من كثر الجمهور على والرد التواصل موبيليس صفحة على القائمون
نه )%20.95(بنسبة  يمتلك متابعي صفحة ، وبناءا على ما سبق فإن الفرضية القائلة 

موبيليس على الفيسبوك انطباع جيد حول طبيعة إدارة القائمين لصفحة وتفاعلهم مع 
  . قد تحققت تعليقات وانشغالات المتصفحين

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الجنس وأثر جمهور صفحة موبيليس  :الفرضية الثالثة
ا وعروضها   .على الفيسبوك في قرارات المؤسسة وخدما

 صفحة جمهوروأثر  الجنس عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بينكشفت الدراسة 
اوخدم المؤسسة قرارات في الفيسبوك على موبيليس  )2كا( قيمةلنظر إلى  وعروضها ا

لذلك نقبل الفرض الصفري القائل  ،0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة  1.15المقدرة ب 
 قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهوربعدم وجود علاقة بين الجنس وأثر 

ا المؤسسة   .وعروضها وخدما
ث " نعم"حالة ان أعلى نسبة سجلت في قد اتضح من خلال الدرسة و  لنسبة لفئة الا

ث على أعلى نسبة للعبارة   )%37(حيث قدرت ب  بنسبة " لا"كما استحوذت فئة الا
  . )%18.6(بلغت 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى التعليمي وأثر جمهور  :الفرضية الرابعة
ا وعروضه   اصفحة موبيليس على الفيسبوك في قرارات المؤسسة وخدما

عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين المستوى اتضح من خلال التحليل الاحصائي 
ا المؤسسة قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهورالتعليمي وأثر   وخدما

، 0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة  1.69المقدرة ب  )2كا(قيمة لنظر إلى  وعروضها
ين أعلاه، لذلك نقبل الفرض الصفري القائل بعدم وجود فإنه لا توجد علاقة بين المؤشر 
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 قرارات في الفيسبوك على موبيليس صفحة جمهورعلاقة بين المستوى التعليمي وأثر 
ا المؤسسة   .وعروضها وخدما

ان أعلى نسبة سجلت في حالة نعم كما اتضح ايضا من خلال التحليل الاحصائي 
كما استحوذت فئة جامعي على أعلى   )%61.4(لنسبة لفئة جامعي حيث قدرت ب 

  .)%33.3(بنسبة بلغت " لا"نسبة للعبارة 
  :اتمةخ
الفايسبوك في صفحة وفي محاولتنا في هذه الورقة البحثية التعرف على مدى مساهمة         

بناء سمعة إلكترونية جيدة لمؤسسة موبيليس لدى جمهورها الإلكتروني، إتضح في الأخير أن 
 في بناء سمعة إلكترونية جيدة لمؤسسة موبيليس لدى عملائها وأن ساهمي الفايسبوكموقع 

لدرجة  ن تقدم له المؤسسة الخدمات الجيدة  الجمهور الإلكتروني لصفحتها الرسمية يهتم 
ومعلومات عن المؤسسة، وبشكل عام فإن مؤسسة موبيليس  الأولى تليها العروض المتميزة

إليها لها سمعة جيدة في نظر أغلبية مفردات العينة التي حسب النتائج النهائية المتوصل 
 موبيليس على لصفحة القائمين شملتها الدراسة وكذا رضا هذه الأخير حول طبيعة إدارة

وثين بسمعة جيدة لدى أغلبية المبح تحظىالفيسبوك وعلى الرغم من أن مؤسسة موبيليس 
مغايرة ولذلك على مؤسسة موبيليس  من المبحوثين الذين لديهم نظرةغير أنه سجلنا نسبة 

ييد الذين يكنون مشاعر سلبية أو لديهم نظرة سلبية تجاه المؤسسة  أن تسعى لكسب 
  :وذلك من خلال

انية منها والمدفوعة  الاعتمادضرورة _  على أدوات المراقبة والبحث عن التعليقات المتاحة ا
ا ووضع  الدفاعية اللازمة لرد على  اتيجياتالاستر لمعرفة ما يقال عن المؤسسة ونشاطا

  .الهجومات المحتملة
لمنافسين_   .السعي إلى تحسين الخدمات وتقديم العروض المتميزة مقارنة 

الجمهور ومطالبه لأنه هو الرأس المال الحقيقي للمؤسسة  اهتمامات الاعتبارالأخذ بعين _ 
جيل الرد على تعليقات المتصفحين  .وعدم 

______________________  
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