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Organization e-reputation management through social networks: between the 
effect and the management requirements. 
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  :الملخص

 مع وتزامنا الرقمي، الفضاء عبر إدارتها ومحاولة الرقمية بسمعتها الاهتمام إلى الأخيرة الآونة في المنظمات أغلب سارعت

 نفوذ تزايد مع و. المنظمة سمعة على القوي  تأثيرها إغفال يمكن لا والتي الرقمي، الاتصال ووسائط لقنوات القوي  الظهور 

 الوسائط هذه في  بالتحكم ملزمة نفسها المنظمات تجد إنكارها، يمكن لا فرص من تتيحه وما الاجتماعي التواصل شبكات

 من جملة على الإجابة البحثية الورقة هذه خلال من سنحاول  الجديد، التوجه هذا ضوء وعلى. استخدامها وإتقان

 إدارة تؤثر كيف الرقمية؟ البيئة في المستمرة التغييرات رغم الرقمية سمعتها إدارة للمنظمة يمكن كيف: الملحة التساؤلات

  الاجتماعي؟ التواصل شبكات على السمعة إدارة متطلبات هي ما المنظمة؟ نشاط على الرقمية السمعة

 .المنظمة الاجتماعي، التواصل شبكات الرقمية، السمعة إدارة الرقمية، السمعة: فتتاييةالم كلماتال

Abstract:      

Most of organizations have recently tended to pay more attention to their digital 
reputation, in an attempt to manage it in the digital space, witnessed an increasing interest 
from organization coinciding with the strange appearance of digital communication 
channels and media with its strong impact on the organization reputation. 

the increasing influence of social net works, and its mastery, accordingly we shall attempt 
in this paper to answer many questions follows: how can an organization manage its 
despite the continuous changes in digital environment? How does the e-reputation 
management affect the organization activity? What are the challenges of e-reputation 
management of social net works?  

Keywords: e-reputation, reputation management, social networks, organization. 

 

 

 : مقـدمـــة

 ثــــــــورة إحــــــــدا  الاجتمــــــــاعي التواصــــــــل شــــــــبكات اســــــــتطاعت 

 الاجتمـــــــــاعيين والفـــــــــاعلين المســـــــــتخدمين أوســـــــــاط فـــــــــي حقيقيـــــــــة

 جذريـــــــــة تغييـــــــــرات أحـــــــــدثت فقـــــــــد للمنظمـــــــــات، والاقتصـــــــــاديين

 وطــــر   الســـمعة إدارة معــــالم تغييـــر مــــن مكنتهـــا نوعيــــة وتـــأثيرات

 المفهــــوم يميـــ  الـــذي الأساســـ ي فــــالمعط . معهـــا المنظمـــات تفاعـــل

 الــــــذي الــــــزمن هــــــو الرقمــــــي العصــــــر فــــــي الســــــمعة لإدارة الجديــــــد

 التواصــــــل لشـــــبكات ليصـــــب  ومتســـــار ، وآنــــــ  فـــــوري إلـــــى تحـــــول 

 وهـــــــذا وســـــــطحيا، هامشــــــيا ولـــــــي  اســـــــاراتيجيا دورا الاجتمــــــاعي

 ومســـــال  أنمـــــاط انبعـــــا  فـــــي وإســـــهامها الرقميـــــة للثـــــورة يعـــــز  

 طرائـــ  وبـــرو  جهـــة، مـــن المعلومـــة، واســـتهلا  لإنتـــا  مســـتجدة

 الطرائــ  ومضــمواها شــكلها فــي تتجــاو   المعلومــة لتــداول  جديــدة

 مـن جـدد فـاعلين أفـر    الذي الش يء .أخر   جهة من التقليدية،

 التفاعليـة التقنيـات بفضـل غـدوا لكنهم القائمة المنظومة خار 

 أشـــــكالا أفـــــر ت الرقميـــــة فـــــالثورة أساســـــ ي، فـــــاعلين  الجديــــدة

 تفاعـــــل فـــــي معتـــــادة غيـــــر إمكانـــــات وقـــــدمت التعبيـــــر، فـــــي جديـــــدة

 يقــــــوم( المتلقــــــ ) بــــــات كمــــــا المعلوماتيــــــة، المضــــــامين مــــــع المتلقــــــ 

 و صـــــياغة و تجميعـــــا الإنتـــــا  منظومـــــة قلـــــب فـــــي جعلتـــــه بـــــادوار

  .قبل من كان ما بكثير يتجاو   نطا  على وتو يعا تخزينا

 العلاقـــــــــــة تغييــــــــــر مـــــــــــن التواصــــــــــل شـــــــــــبكات تمكنــــــــــت فقــــــــــد   

 فتحــــــــــول   وجمهورهـــــــــا، المنظمــــــــــة بـــــــــين تــــــــــربط التـــــــــي الاتصـــــــــالية

 مســــــــتخدم إلــــــــى متلقــــــــ ، مــــــــن الاتصــــــــال عمليــــــــة فــــــــي المســــــــتخدم
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 يصـــب  أن شـــ   لأي ســـمحت كمـــا منـــت ، إلـــى وصـــولا متفاعــل

 أي مــــن إعجابــــه أو امتعاضــــه يتقاســــم و ينقــــل و ويعبــــر  ناشــــطا

 مـن كبيـرة عـدد تأييد على ،ويحصل موقف أو وضعية أو خدمة

 بـو ، الفـي  فـي حسـابه علـى خبـر كتابـة مجـرد مـع المستخدمين

 مـــن مجموعـــة هـــو  يحتاجـــه مـــا فكـــل. التـــويار علـــى لـــه تغريـــده أو

 فـــــي الســـــلطة لديــــه ليصـــــب  تجمـــــع، تكــــوين علـــــى القـــــادرة الأفــــراد

 وبنــــاء جهـــة، مــــن المنظمـــة، ومســـاءلة بحريــــة التعبيـــر و الحـــدي 

 تكــــــــوين وبالتــــــــالي ونشــــــــاطها، وتجــــــــاه تجاههــــــــا ذهنيــــــــة تصــــــــورات

 .1أخر   جهة من سمعتها، عن حسنا أو س ئ انطبا 

 أضـــــحت التـــــي والمـــــؤثرة المميـــــ ة و الهامـــــة الأدوار  عـــــن ناهيـــــ 

 لا الافاراضـية مجتمعاتهـا فـي الاجتمـاعي التواصل شبكات تؤديها

 قــــــوة تشــــــكل اليــــــوم أصــــــبحت إذ: المنظمــــــات ســــــمعة علــــــى ســـــيما

 والمجــــــــال  الحكومــــــــات وتحــــــــر  العـــــــام، للــــــــرأي وصــــــــنع ضـــــــغط

 التوعيـة فـي تسـاهم المـواطن، يـد فـي أداة أصبحت كما والهيئات،

 وســــــيطا أضــــــحت فقــــــد. جمــــــاهيري  وعــــــي تشــــــكيل وفــــــي والتعبئــــــة

 وهرميـــــة تراتبيـــــة مـــــن الفـــــرد خلصـــــت كواهـــــا فقـــــط لـــــي  مهمـــــا،

 لأاهــــا أيضــــا ولكــــن التقليديــــة والتواصــــل الإعــــلام وســــائل وأبويــــة

 والجماعــــات الأفــــراد بــــات ، افاراضــــ ي عــــالم انبعــــا  فــــي أســــهمت

 آرائهـــــم عـــــن التعبيـــــر بإمكـــــااهم مباشـــــرين، فـــــاعلين والتنظيمـــــات

 تــــــرهن التــــــي الكبــــــر   الإشــــــكالية القضــــــايا وفــــــي عــــــن وتصــــــوراتهم

 . مستقبلهم في  التأثير شأاها من أو حاضرهم

 الاجتمــــــــاعي التواصــــــــل شــــــــبكات ظــــــــل فــــــــى مقبــــــــولا يعــــــــد فلــــــــم

 للأســـــفل المنظمـــــة قمـــــة مـــــن النـــــا ل  الاتصـــــال نمـــــوذ  اســـــتمرار

 الاســـــــتما ، يفـــــــر  الحـــــــالي فـــــــالواقع. العـــــــادي الجمهـــــــور  حيـــــــ 

 . الحقائ  إعلان وسرعة الإفصاح، المشاركة،

 المنظمــــات نمـــو فـــي أساســـية ارتكـــا  نقطـــة الســـمعة أن وبمـــا  

 بأاهــــــا أهميتهــــــا وتتمحــــــور . وتنوعهــــــا اختلافهــــــا علــــــى وإســــــتمراريتها

 أو ذكـــــر عنـــــد بـــــه يشـــــعرون مـــــا و الأفـــــراد، بـــــه يفكـــــر مـــــا تعكـــــ 

 إلــى المشــاعر و الأفكــار هــذه تســتند حيــ   المنظمــة، اســم ســما 

 عملائهـا، مـع ووعودهـا المنظمـة مـع التعامـل فـي السابقة خبراتهم

 رضـــــا ومـــــد  تقـــــدمها التـــــي وال ـــــدمات للمنتجـــــات تجـــــار هم وإلـــــى

 تـــــتحكم كواهـــــا أهميتهـــــا تـــــأت  كمـــــا. منظمـــــتهم أداء عـــــن موظفيهـــــا

 مـــــــع المتعـــــــاملون  ســـــــيتخذها التـــــــي الإجـــــــراءات فـــــــي كبيـــــــرة بدرجـــــــة

 دون  مــن ســيؤثر ممــا. معهــا للتعامــل فرصــة وجــود عنــد المنظمــة

 .صحي  بشكل إدارتها تم ما إذا النمو على قدرتها على ش 

 وتعـــاظم الاجتمـــاعي، التواصـــل شـــبكات وتطـــوير ظهـــور  ومــع  

 فـــــي وقــــدرتها والتوجهـــــات الآراء وتشــــكيل الأفكــــار نشـــــر فــــي دورهــــا

 أصــــــــــبحت. مكانتهــــــــــا وتعزيــــــــــز المنظمــــــــــات ســــــــــمعة وحمايـــــــــة إدارة

 عـــن المســتخدمون  يكونــه الــذي التصـــور  فهــم إلــى ملحــة الحاجــة

 أصــب  كمـا مناسـب، بشـكل إدارتــه و للمنظمـة التجاريـة العلامـة

 نمـــــط اســـــتيعا  المنظمـــــة فـــــي القـــــرار صـــــنع أصـــــحا  علـــــى لزامـــــا

 الاجتمــــاعي التواصــــل شــــبكات عبــــر للتفــــاعلات المتســــار  الإيقــــا 

 اســـتخدام علـــى والاركيــ  للســـمعة، التقليديــة الإدارة تتجـــاو   كـ ـ

 كآليــــــــة ،(الســــــــمعة) إدارتهــــــــا فــــــــي الإلكارونــــــــ  الاتصــــــــال وتفعيــــــــل

 هــــــــذه لكـــــــن المنظمـــــــات، ســـــــمعة فـــــــي مـــــــؤثرة وكــــــأـدوات للاتصـــــــال

 بإتبـــــــا  وإنمــــــا العشــــــوا  ، بالاســـــــتخدام تتحقــــــ  لا ال صــــــائ 

 فريــ  ومتابعتهــا تنفيــذها و إعــدادها علــى يســهر اتصــالية، خطـة

 عناصــــر أهــــم مـــن والــــذي الرقميــــة الســـمعة إدارة فــــي متخصـــ 

 .الاجتماعي التواصل مواقع إدارة على قدرته  هو بنائه

 أحـــــــدثتها التـــــــي التغييـــــــرات بحجـــــــم الإحســـــــا  مـــــــن وانطلاقـــــــا

 الرقميـــة الســـمعة إدارة عمليـــة فـــي الاجتمـــاعي التواصـــل شـــبكات

 الكشــف: البحثيـة الورقـة هـذه خـلال مـن سـنحاول  للمنظمـات،

 إدارة فــي أساســ ي كفاعــل الاجتمــاعي التواصــل شــبكات تــأثير عــن

)  إدارتهــــــــا متطلبـــــــات أهـــــــم  وإبـــــــرا  للمنظمـــــــة الرقميـــــــة الســـــــمعة

 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر( السمعة

تأثير شبكات التواصل الاجتماعي كفتاعل  الأول:المحور 

 أساس ي في إدارة السمعة الرقمية للمنظمة:

قبل حديثنا عن مختلف التأثيرات الايجابية والسلبية 

حاولنا توضي  ماهية لشبكات التواصل على سمعة المنظمة 

 بعض المفاهيم الأساسية  للدراسة بدءا   :

 السمعة الرقمية: -أ

تعتبر السمعة الرقمية مفهوما جديدا، يشهد طرحا 

محتشما من طرف المهنيين الأجانب، كما لم يشهد تنظيرا كافيا 

من طرف مختصين. وقد اختلفت الآراء في تحديد مفهوم 

تعرف السمعة  التعريفات نجد:السمعة الرقمية، ومن ضمن 

بأاها "صورة المحتو  الذي يتم إنتاجه وتو يعه من  الرقمية

طرف المؤسسة ومستخدم  الانارنيت عبر المدونات، ومنصات 

وما نلاحظه ، 2تبادل الفيديو وشبكات التواصل الاجتماعي"

حسب هذا التعريف أن السمعة الرقمية هي عبارة عن نتيجة 

فهي  دم والشبكات الاجتماعية والمؤسسة،اللقاء بين المستخ

تمثيل يبنيه المستخدمون تجاه المؤسسة وفقا لتدف  

    ة.المعلومات التي يواجهواها عبر الشبك
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كما تعرف على أاها "نتا  المحتو  الذي يتم بناؤه بواسطة 

جميع المحتويات الايجابية أو السلبية المتواجدة على الانارنيت 

   3أو علامة تجارية" بخصوص فرد أو مؤسسة

أن السمعة " Christophe Deschamps في حين ير  

الرقمية للمؤسسة تتشكل نتيجة البيانات الضمنية 

والصريحة التي يتم نشرها على الويب، إما من طرف المؤسسة 

ذاتها أو عن طري  موظفيها، عملاءها، منافسها،  بائنها، 

ابعة ما ينشره فوجب على المؤسسة التحلي باليقظة لأجل مت

 .4هؤلاء والإجابة عليهم إذا لزم الأمر"

ويمكننا القول أن السمعة الرقمية هي نتا  المحتو   

الرقمي الذي يشكله مستخدمو شبكات التواصل الاجتماعي، 

بتعليقاتهم وآرائهم ومنشوراتهم السلبية أو الايجابية أو 

هم، المحايدة التي تتواف  مع رغباتهم، اتجاهاتهم وتوقعات

ومختلف المعلومات من )صور، إعلانات، فيديوهات..( التي 

توفرها المنظمة لأصحا  المصلحة ذوي العلاقة  ها، عبر هذه 

الشبكات  هدف تكيفها مع متغيرات البيئة ال ارجية 

واستغلال الفرص السوقية، وإدارة جملة الم اطر والتهديدات 

 المعرضة لها.

 إدارة السمعة الرقمية: -ب

تعرف إدارة السمعة الرقمية "بأاها نهجا واسعا وعالميا   

يجب ربطه عادة بنهج الجودة وتحسين خدمات أصحا  

أيضا عبارة عن "تحليل المعطيات والبيانات  وهي  5المصالح"

المتعلقة بسمعة الأش اص والمؤسسات المتواجدة عبر وسائل 

تها  هدف  يادة الوعي بعلامالإعلام على شبكة الانارنيت، 

التجارية و يادة مبيعاتها وتعزيز ثقة المستهلكين تجاه خدماتها 

وتبديد أي صورة سلبية تشكلت حول سمعتها،  أو منتجاتها،

وتدعيم الصورة الايجابية التي تحظ   ها في بيئتها 

 .6الالكارونية"

وعموما يمكننا القول أن إدارة السمعة الرقمية هي عملية 

بر وسائل الفضاء الرقمي، تهدف البح  والتقص ي المستمرة ع

 يادة حجم التفاعلات حول علامتها التجارية بطريقة إلى 

إيجابية، ولكن دون إهمالها للتفاعل في الوقت الفعلي مع 

قاعدة عملائها، تعتمد في ذل  على خطط واساراتيجيات آنية 

ومسبقة، لاغتنام كل الفرص الممكن الاستفادة منها وتقوية 

بية لسمعة المؤسسة، والتصدي للمخاطر الجوانب الايجا

والتخفيف من الآثار السلبية التي قد تم  سمعة المؤسسة 

 ككل.

 شبكات التواصل الاجتماعي: -ج

تعددت مفاهيم شبكات التواصل الاجتماعي من طرف   

صفحات الويب التي  الباحثين فهنا  من قدمها على أاها:

تسهل التفاعل النشط بين الأعضاء المشاركين في هذه الشبكة 

الموجودة بالفعل على الانارنيت، تتمي  بالمراسلة الفورية 

،الفيديو ،الدردشة، تبادل الملفات، مجموعات النقاش، 

  7البريد الالكارون ،المدونات

نارنت كما عرفت بأاها: موقع إلكارون  يوفر لرواد شبكة الإ  

فت  صفحة ش صية من أجل تبادل معلومات وصور 

، وهو ما 8وفيديوهات مع مجموعة الأصدقاء وشبكة العلاقات

ذهب اليه  اهر راض ي في تعريفه للشبكات بأاها: منظومة من 

الشبكات الإلكارونيّة التي تسم  للمشار  فيها بإنشاء موقع 

ارون  خاص به، و من ثم ربطه عن طري  نظام اجتماعي إلك

 .9مع أعضاء آخرين لديهم الاهتمامات والهوايات نفسها

وهي أيضا عبارة عن خدمات توجد على شبكة الويب تتي       

عامة أو شبه عامة   profileللأفراد بناء بيانات ش صية 

خلال نظام محدد، ويمكنهم وضع قائمة لمن يرغبون في 

مشاركتهم الاتصال ورؤية قوائمهم أيضا للذين يتصلون  هم 

غير أن 10 .،وتل  القوائم التي يصنعها الآخرون خلال النظام

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يعد سلاحا ذو حدين، 

لى الاروي  لعلامتها فهو فرصة مثالية تساعد المنظمة ع

التجارية من جهة، وتكوين علاقات ايجابية مع مجتمعها 

وتحسين سمعتها لديه من جهة أخر ، ذل  أن تكوين سمعة 

مؤسسية عبر شبكات التواصل الاجتماعي يعتبر رهان وتحدي 

بالنسبة لجل المنظمات، لذل  سنحاول بش يء من التفصيل 

لبية المتعلقة بشبكات عر  مختلف التأثيرات الايجابية والس

 التواصل الاجتماعي على سمعة المنظمة بدأ بـ:

الميزة التنافسية  -شبكات التواصل الاجتماعي :أولا

 )التأثيرات الايجابية( -لضمان سمعة مؤسسية يسنة

أضحت شبكات التواصل الاجتماعي وسيطا مهما، كواها 

أسهمت في انبعا  عالم افاراض ي، بات الأفراد والجماعات 

والتنظيمات فاعلين مباشرين، بإمكااهم التعبير عن آرائهم 
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هن اوتصوراتهم عن وفي القضايا الإشكالية الكبر  التي تر 

 كما اعتمدت حاضرهم أو من شأاها التأثير في مستقبلهم.

  وتسوي  خدمات ومنتجات كوسيلة فعالة تساعد على تروي

وإدارة سمعتها وتحسين صورتها الذهنية لد   المنظمة،

جماهيرها الحالية بالإضافة إلى توسيع الجمهور والوصول إلى 

ولعل من أبر  . 11جماهير جديدة مع إقامة علاقة ثقة وقر 

سمعة  التأثيرات الايجابية لشبكات التواصل الاجتماعي على

المدر  في اهاية المقال،  01المنظمة تظهر من خلال الشكل رقم 

بحي  يمكن للشبكات التواصل الاجتماعي المساعدة في بناء 

 يلي: سمعة جيدة للمنظمة من خلال ما

 إمكانية النشر وترويج المبيعات والخدمات: -1

الاجتماعية للمستخدمين  يسم  تصميم واجهات الشبكات

بينهم، كما تسم  بالتعريف بنشاطات ومنتجات بالتواصل 

وخدمات المنظمة من خلال نشر المطبوعات والمقالات 

والنشرات الإخبارية والمحتويات الإعلامية،  هدف تعزيز 

العلاقة بينها وبين جماهيرها ال ارجية، ذل  أن شبكات 

التواصل الاجتماعي يمكنها  يادة عناصر جديدة تمكن 

مبيعاتها كالإعلان على ال صومات  المنظمات من ترقية

والتخفيضات، مما يزيد من نسبة أرباحها وبالتالي الحد من 

 12مخاطر رأ  مال المنظمة وتقليل تكلفته

 إضافة مسايات جديدة للحوار:-2

تتي  الشبكات الاجتماعية عند استخدامها من طرف  

المنظمات مساحة جديدة للحوار والتفاعل والتبادل مع 

ن، حي  أن العلاقة التي كانت موجودة بين الطرفين المستهلكي

تم تعديلها بشكل كبير فلم تعد تركز المنظمة على إنشاء 

علاقة بيع ربحية بقدر ما تركز على بناء روابط اجتماعية 

تكسب من خلالها ثقة ورضا  بائنها وبالتالي بناء سمعة حسنة 

ن ولعل خير مثال على ذل  شركة أما و  عبر هذه الشبكات

 ،التي تعرف باستحواذها على قطا  التجارة الالكارونية عالميا

فقد بدأت نشاطها كمتجر كتب الكارون  ثم سرعان ما 

السوقية  ، فقد بلغت قيمتها أدخلت التنويع على منتجاتها

ع يمليار دولار،  وهذا راجع إلى توس  900قرابة  2018أواخر  

فقد  ادت من   ، نشاطها على مستو  الفضاء الالكارون

تواجدها على وسائل التواصل الاجتماعي وخاصة شبكات 

التي اعتمدتها في تروي  مبيعاتها التواصل الاجتماعي 

وبالتحديد شبكة الفي  بو  والتي بلغت عدد مشاركيها أكثر 

غ عدد متتبعيها لالتي يب  وشبكة تويارمشار   مليون  30من 

وغيرها من شأاها ، هذه الشبكات ملايين مشار  4أكثر من 

 13 الزيادة من تروي  وتسوي  منتجات الشركة.

فضاء جيد لزيادة القدرة التنافسية وإجراء اختبارات  -3

 : التسويق

ذل  أن شبكات التواصل الاجتماعي تزيد من القيمة  

التنافسية للمنظمة، بتقديمها ل دمات ذات جودة عالية 

بسرعة وفعالية، ونقلها بسهولة، وإمكانية تصفحها وتحميلها 

فالشبكات الاجتماعية تمثل أرضية ملائمة لممارسة التسوي  

لاعتبارها مجموعات اجتماعية متصلة تعبر عن نفسها وتوفر 

 14بيانات أساسية حول اتجاهات التفكير لد  مستخدميها

فالمنظمات تقوم بدراسات السو  عبر هذه الشبكات،  

فهي تتي  معرفة عدد مرات ذكر العلامة التجارية من طرف 

المستخدمين، إمكانية التعلي  على المبادرات التي تضعها 

المنظمة عبر هذه الشبكات وهي كلها فرص ثمينة تساعد 

 15 المنظمات على تطوير ذاتها وتحقي  تمي ها مقارنة بمثيلاتها

 فقد استطاعت شركة 

زيادة رضا وولاء أصحاب المصلحة وتحقيق التغطية  -4

 : للمنتجات الواسعة

تسـاعد شـبكات التواصـل الاجتمـاعي علـى تحقيـ  ولاء ورضــا 

 بائنهـــــا مـــــن خـــــلال ربـــــط العلاقـــــة بيـــــنهم وبـــــين المنظمـــــة، وبالتـــــالي 

،إذ يعــــــــد انتشــــــــار اســــــــتخدام 16الحصــــــــول علــــــــى ســــــــمعة حســــــــنة

الاجتماعيــــــــــة محفــــــــــزا أساســــــــــيا للمنظمــــــــــات لزيــــــــــادة الشــــــــــبكات 

اعتمادهـا مـن اجـل الوصــول إلـى أكبـر عــدد ممكـن مـن الجمــاهير 

وهــــذا مــــا قامــــت بــــه  التــــي يمكــــن أن تتحــــول إلــــى  بــــائن محتملــــين.

أثنـــــــــــاء اعتمادهـــــــــــا علـــــــــــى أســـــــــــلو   2006ســـــــــــنة    Apple شـــــــــــركة

قبـل إطلاقهـا   RSSومـوجزات المـدونات منشـورات التشوي  عبر 

مـــن خـــلال الكشـــف عـــن معلومـــات جـــد لهـــاتف الـــذك  الجديـــد، 

للحـــدي  عـــن قليلـــة عـــن مميـــ ات هاتفهـــا الجديـــد لتاـــر  المجـــال 

الم تلفـــة،  الإعـــلامهـــاتف العلامـــة المســـتقبلي مـــن طـــرف وســـائل 

 google  113الـومممأ أحصـت شـركة ي هذا المنت  فـ إصداروقبل 

نتيجــــة حــــول مصــــطلح  40مــــن بينهــــا  2007 ســــنةمليــــون نتيجــــة 

IPHONE  ،فـــــــي نفـــــــ  اليـــــــوم مـــــــن اعـــــــلان الشـــــــركة عـــــــن هاتفهـــــــا
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وفــــي غضــــون ثــــلا  أســـــابيع  IPHONEفــــالجميع يريــــدون هــــاتف 

 17دولار  500ألف هاتف بسعر  200باعت الشركة 

 

 لسمعة المنظمة تهديد التواصل الاجتماعي شبكاتثانيا: 

 ) التأثيرات السلبية(

التأثيرات الايجابية لشبكات التواصل على  على الرغم من

سمعة المؤسسة، إلا أن هذا لا يعني أاها لي  لها تأثيرات 

سلبية قد تضر بسمعة المنظمة، و أبر  هذه التأثيرات حاولنا 

الذي تم إدراجه في أخر المقال  02إجمالها في الشكل رقم 

 والذي سنقوم بشرحه كما يأت :

 : اسة للمنظماتالكشف عن المعلومات الحس-1

أكثر خطر يمكن أن تسببه شبكات التواصل في تشويه 

  شف عن المعلومات السرية للمنظمةسمعة المنظمة هو الك

فأي بيانات بسيطة، كالصور والفيديوهات قد تنطوي على 

وهذا  .معلومات اساراتيجيه تهدد سمعة العلامة التجارية

تواصل الاجتماعي التأثير  مرتبط  أكثر بكيفية إدارة شبكات ال

من طرف موظف  المؤسسة، إذ يمكنهم من تسريب معلومات 

حساسة تخ  مؤسستهم عن قصد يغر  تشويه سمعتها، 

وكشف سياستها العامة لمنافسيها، أو غير قصد عن طري  

إفلات بعض المعلومات عدم التحكم الجيد في إدارة شبكات 

 التواصل الاجتماعي، 

  buzz bad كثرة الطنانة السيئة -2

مصطلح الطنانة يعبر عن النتائ  العكسية للإعلان عن 

العلامة التجارية عبر الشبكات الاجتماعية وقد تظهر هذه 

 الطنانة على شكل:

إشاعات صحية أو بيئية: فقد تتعر  المنظمة لهجوم  -

ضد طبيعة نشاطها المثير للقل  مثلما حد  لشركة نستلي 

 في تصنيع منتجها المعروف   واستعمالها لزيت النخيل

KitKat  فقد أصدرت منظمة السلام الأخضر ،Greenpeace 

بيانا تحذر فيه شركة نستلي من التعامل مع موردي الزيوت 

والتي مصدرها الأشجار المقطوعة من الغابات، والتي من 

الضرر بمستقبل الحيوانات وبالتحديد صنف  إلحا شأاها 

اهتمام لهذا التحذير، مما  أدن تعر إلا أن الشركة لم ،القردة 

 KitKatدعا المنظمة إلى إنشاء فيديو تس ر فيه من منت  

هذا  ح  المستهلكين عن التوقف عن شراء تهدف فيه إلى

المنت ، وقامت شركة نستلي بإغلا  كل وسائل التواصل 

ال اصة  ها وحذف تعليقات المستخدمين منها، إلا أن هذه 

الإجراءات اتخذت الاتجاه المعاك   و ادت من حدة الأ مة 

 .18وكثرة التعليقات السلبية بشأن الشركة

، ستحتا  فإذا تعلقت الإشاعة بصحة أو بيئة الفرد

محكمة ومحددة من اجل تجاو  مثل  ساراتيجيةالمؤسسة إلى إ

هذه الأ مات لأاها ستجد نفسها بحاجة لإرضاء جل الأطراف، 

 المطروحة محل اهتمام بينهم  )الإشاعة(كون القضية

مع شركة  بالفعل الوعد ال اطئ: وهذه ما حد  -

kryptonite حينما واجهت الشركة العديد  ،للدراجات النارية

العطب الذي  فيديوهات اليوتيو  بسبب من الانتقادات عبر

وإمكانية فتحه  دراجاتها درا أقفل  حصل على مستو  

 . بسهولة مما يعرضها لسهولة السرقة

الشركة للسرقة، وقام  دراجاتتعر  أحد مالك   فقد

أحد الساخطين على العلامة بتصوير الفيديو ونشره عبر 

جبر الشركة شبكات التواصل، لتمتد الأ مة أكثر فأكثر مما أ

على إعادة سحب كل دراجاتها التي في السو  لإصلاحها من 

وقد كلفتها هذه التعليقات السلبية وكثرة تداولها بين جديد 

مليار دولا في ظرف أسبو   10مستخدم  الانارنيت ما يفو  

 .19واحد

تعميم الآراء السلبية: بحي  يمكن لزبون واحد ساخط  -

خلال نشر أرائه تجاه المنظمة  أن يؤثر على مئات الزبائن من

التي  الأمثلةولعل من بين  عبر شبكات التواصل الاجتماعي

من   GOOGLEتنطب  مع هذا العنصر ما تعرضت له شركة 

 Emma Blackeryبريطانية طرف فنانة انتقادات وس رية من 

المستخدمين في إبدائهم للتعليقات  حريةل الشركة أثناء تقييد

، لتنشر هذه الفنانة فيديو تس ر فيه عبر منصة اليوتيو 

ألف ش  ،  200الشركة وتم مشاهدته أكثر من من قرار 

عدم استخدام منصات اليوتيو  والانتقال  علىفيما  ليتفقوا

  Vimeoمشاهدة وتحميل الفيديوهات عن طري  منصة  إلى

فمن  القرار.ولم تلغ هذا تها افي قرار  اراجعإلا أن الشركة لم ت

تعلي  سلبي لش   واحد عمم على آراء ملايين الأفراد وهذا 

 . 20سيؤدي حتما إلى التأثير السلبي على سمعة المؤسسة
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التأويلات في فهم الرسالة المعلن عنها عبر كثرة  -3

 الشبكات: 

تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي مختبرا فاعلا في            

التواصل للعلامة التجارية. اختبار التصور الحقيق  لرسائل 

ذل  أن المرآة بين رؤية التسوي  والرأي القائل في المحادثات 

أمر مفيد. إنه يختبر القدرة على التشكي  في إدارة التسوي  

ويمكن أن يكون الدافع وراء الوعي الحقيق  هو الحاجة إلى 

أكثر تواضعًا وأكثر  ل مختلفتنفيذ خطة تسويقية بشك

، فيمكن لمؤسسة ما 21، هل ، في الوضع التعاون امًا للمستاهتم

أن تنشر إعلانا خاص بمنت  أو خدمة معينة يمكن أن يفهم 

من طرف مستخدم  الانارنيت بتأويلات مختلفة وعليه 

 تختلف قرارات الشراء بالنسبة لكل فهم. 

 تشويه صورة المؤسسة: -4

يعتبر المسا  بصورة المؤسسة من الأمور السلبية التي   

مثال  يصعب استدراكها وتحتا  وقت لإعادة بناءها وتحسينها

، إذ تساهم شبكات التواصل الاجتماعي في المسا  وتشويه

بسمعة المؤسسات إذا لم تحسن استخدامها، او لم تعطها 

ة وهذا ما حد  بالفعل مع العلام 22.  الاهتمام المطلو 

عندما  Domino’ Pizzaالتجارية المشهورة لسلسة المطاعم  

قاما موظفان من الشركة بنشر فيديو عبر اليوتيو  ينتهكان 

في إحد  المطاعم، وتداول يه المعايير الصحية لإعداد البيا ا ف

نشر هذا الفيديو  ليصل إلى أكثر من مليون مشاهد، حي  

بخصوص هذا أثيرت ضجة كبيرة خاصة على شبكة تويار 

الفيديو، وقد تشوهت آنذا  سمعة السلسلة وتراجعت 

 23نسبة أرباحها، إلا أن العلامة استدركت الوضع لاحقا

نشر المستخدمين للآراء السلبية والمعلومات الخاطئة  -5

 : عن المؤسسة

رغم فعالية شبكات التواصل الاجتماعي في نقل الأحدا    

بل وفرت بيئة خصبة لب  بشكل آن  وفوري، إلا أاها في المقا

الشا عات و التشهير و التضليل و الهجوم على سمعة 

المنظمة. فسهولة إنتا  ونشر، وإعادة نشر المعلومات 

ومشاركة التحديثات بأيسر السبل، وأقلها كلفة، وفي فارة 

 منية وجي ة، تعد من الأسبا  المساهمة في سرعة انتشار 

عي،كما تساهم في جعل عبر مواقع التواصل الاجتما الشا عة

م في
ّ
الإضافة إلى بالمحتو  الإلكارون  ضئيلة جدا.  قدرة التحك

صعوبة مراقبة و تصفية المحتو  الذي يتمّ نشره من قبل 

المواطنين الصحفيين. وهى إشكاليات كبيرة تواجه إدارة 

 السمعة الرقمية.

فالمعلومات السلبية وال اطئة يمكن أن تشمل نو  نشاط  

المنظمة أو طبيعة منتجاتها أو الإخفا  في أداء وعودها 

لزبائنها، ويمكن أن تنشر هذه المعلومات على شكل مقاطع 

 dark horseفيديو، مقالات، صور، وهذا ما حد  مع مقهى 

café ،هربائية بواسطة تغريده تنتقد افتقارها إلى المنافذ الك

كان الرد غير مناسب لأاهم  لأجهزة الكمبيوتر المحمولة، حي 

يشيرون إلى أاهم يعملون في مجال القهوة ولي  في الأعمال 

ما أثار غضب أحد الزبائن وقام بشره لتغريدة  ا، وهذالمكتبية

تس ر من ردة فعل احد موظف  المقهى، ليشاركها مع العديد 

في أ مة فعلية اضطرت يعدها  مشارك  تويار لتصب  المقهىمن 

إلى طلب الاعتذار من الزابون عبر منصة التويار، وتوفير 

    .24العديد من المنافذ الكهربائية لشحن أجهزة الكمبيوتر.

  : قرصنة المواقع -6

يمكـــن أن تتعـــر  الســــمعة الرقميـــة للمؤسســـة باعتمادهــــا  

مواقعهـا على الشبكات الاجتماعية إلى الضرر من خلال اخارا  

الالكارونيــة،حي   يقــوم  هــذه العمليـــة أشــ اص متمكنــين مـــن 

  و مــــــن أبر هــــــا التــــــي تــــــدعى 25،بــــــرام  الحاســــــو  وتقنياتــــــه

hackerو crackersهـــي عبـــارة عـــن ملفـــات تجســـ  يمكـــن أن و

، وقــد شـــهدت منصــة تـــويار مـــؤخرا ككـــل تطــي  بنشـــاط الشــركة

قرصــــــنة لحســـــــابات شـــــــركات كبـــــــر  ومنهــــــا شـــــــركة ابـــــــل العالميـــــــة 

للهواتـــــــف النقالـــــــة، بحيـــــــ  أصـــــــب  كـــــــل مســـــــتخدم لهـــــــاتف ابـــــــل 

معر  للقرصنة ولسرقة معلوماته الش صية، حيـ  يتعـر  

المســتخدم لرســالة علـــى أســا  أاهـــا  مرســلة مـــن طــرف الشـــركة 

ويطلــــــب منــــــه تجديــــــد بياناتــــــه وبالتــــــالي الحصــــــول علــــــى مميــــــ ات 

  26.عملاء و بائن الشركة  وبالتالي الدخول في مجال منافستها

 

متطلبات الإدارة الجيدة لسمعة المنظمة  المحور الثاني:

  عبر شبكات التواصل الاجتماعي

إن إدارة السمعة الرقمية يعتبر تحديا اساراتيجيا بالنسبة 

للمنظمات، ذل  لان المنظمة لا تمتل  سمعتها الرقمية ولا 

تسيطر عليها بشكل مباشر، فالإجراءات التي تتخذها 

مها لأصحا  المصالح عبر الشبكات والمعلومات التي تقد
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الاجتماعية، لها تأثير مباشر على سمعتها، وبنف  القدر من 

الأهمية لإدارة السمعة هو كيفية إيصال هذه المعلومات 

وطريقة إدارتها. وعليه كان لزاما على المنظمات اتخاذ جملة من 

الاحتياطات والمتطلبات لإدارة جيدة لسمعتها ونذكر منها ما 

 : 27يلي

 : جرد وتقييم للسمعة الرقمية المنظمة-1

أول ما يجب أن تفكر فيه المنظمة هو تش ي  وتقييم 

لسمعتها، قصد تحديد الأنشطة العملية الواجب اعتمادها 

لكن قبل الحدي  عن السمعة الرقمية لإدارتها وحمايتها.

للمنظمة لابد من التدقي  أولا في سمعتها ككل، باعتبارها 

مصدر قوة السمعة الرقمية. والتي يمكن جردها بإجابة 

المنظمة على جملة التساؤلات الآتية: ماذا يقول أصحا  

المصلحة عني؟ ما هي العوامل الداخلية ال اصة بمنظمتي 

ى سمعتي؟ ما هي العوامل ال ارجية التي والتي لها تأثير عل

يمكن أن تؤثر على سمعتي؟ هذا التقييم المبد   من شأنه 

توضي  مد  إمكانية العمل على السمعة الرقمية مقارنة 

 بسمعتها العادية. 

 تحديد الأهداف بموضوعية: -2

لا يمكن للمنظمة وضع أهداف ارتجالية من اجل إدارة         

فيتوجب عليها تحديد أي المسارات تريد سمعتها الرقمية، 

السير فيها، لك  تضمن أن جميع الإجراءات التي ستنفذها 

لإدارة سمعتها ستصب في هدف مشار ، تعين عليها تحديده 

 من قبل. وأهداف المؤسسة عموما تتل   في:

 أن تصب  أكثر وضوحا ورؤية.-

 ها لأصحا  المصلحة.ئإظهار أدا-

 .دي  صورتهالمهاراتها وتحإعطاء مصداقية -

ولهذا وجب على المنظمة تحديد وتوحيد أهدافها لتجنب  

 التشتيت والحفاظ على التماس  العام لهاته الأهداف. 

  28 :تحليل جملة المخاطر والفترص الرقمية-3

إن التواجد على الانارنيت يمثل مكسب كبير لمواجهة 

الم اطر وتبادل للمعلومات و ال برات بين المنظمة 

ومستخدم  الشبكات، وللتمكن من إدارة السمعة رقميا، 

وجب على المنظمة أولا القيام بتحديد دقي  للمخاطر المحتمل 

حدوثها عبر الشبكات الاجتماعية، من خلال إعداد خريطة 

طر المحتملة سواء كانت مخاطر خارجية مرتبطة ببيئة للمخا

المنظمة، أو مخاطر تشغيلية، أو مخاطر إساراتيجية أو 

إدارية، مع تحديد للأطراف الفاعلة المحتملة، ودرجة 

احتمالات تأثيرها) الم اطر الحالية، سنوات احتمال 

الظهور،...(، وثانيا إجراء تحليل للمخاطر والفرص المتعلقة 

عة على الانارنيت، والذي سيمكنها من تسليط الضوء بالسم

على ال طابات والمضامين السلبية التي يتداولها أصحا  

المصلحة والتي من شأاها أن تقدم مؤشرات مبدئية عن 

توجهات الجمهور تجاه المنظمة، وكيف يرواها، مما يفيد 

المنظمة في التحكم الأمور، خاصة لو تم التعامل مع المضامين 

نشورة بجدية. فالتعامل بجدية مع الم اطر وعدم إهمالها الم

يمكن المنظمة من السيطرة على الفرص المتاحة و تثمينها 

 واستغلالها.

 : تحديد السمعة الرقمية الحالية -4

في هذه الفارة ستحاول المنظمة قيا  مد  معرفتها 

الكارونيا من طرف جماهيرها عن طري  طرحها للسؤال التالي: 

  كنت معروف في الفضاء الرقمي، فما هو رأيه في كمنظمة؟إذا 

فهنا  العديد من الشركات التي تقوم باستطلا  رأي عبر 

شبكات التواصل التي تعتمدها، يهدف رصد طبيعة سمعتها  

، وذل  من خلال طرح العديد من الأسئلة وصورتها لد   بائنها

وما إذا  ،بخصوص طبيعة ال دمات  أو المنتجات التي تقدمها 

كانت تلبي رغبات وحاجياتهم، وقيا  مد  رضاهم وولائهم 

 لهذه العلامة التجارية.

 التنظيم الجيد واختيار الوسائل المناسبة للتنفتيذ: -5

وسائل التواصل الاجتماعي هي واحدة من أكثر الطر   

فاعلية لزيادة تحسين وجود المنظمة على الإنارنت، لذل  من 

المهم أن تستفيد من الاستخدام واسع النطا  للعملاء 

من أجل ذل  وجب التنظيم الجيد و  .لشبكات التواصل 

ن من تطوير السمعة الرقمية 
ّ
تنسي  الإجراءات التي ستمك

مة بناءً على الإساراتيجية العامة وأهداف الاتصال للمنظ

الرقمي. لذل  وجب التحديد الدقي  لأهداف إدارة السمعة 

يذها، تنظيم الموارد المادية فلرقمية، الإجراءات التي يتعين تنا

وتعتبر  والبشرية، الجدولة، التنفيذ، وتحديد مؤشرات الأداء. 

أبر  العلامات التجارية  من COMPUTERS DELL شركة

 بالإضافةهذا  أجهزة الكمبيوترتصنيع وتسوي  المتخصصة في 
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إلى الاحارافية التي تتمي   ها في مجال استخدام تقنيات 

، تعرضت الشركة عام 29الانارنيت لتسوي  منتجاتها الكارونيا

إلى أ مة سمعة عبر الانارنيت حي  تحول شعار العلامة  2004

وهذا  ،30الجحيم والمقصود  ها" DELL HELL"  إلى DELLمن 

عبر  DELLبسبب ما كتبه جيف جارفي  احد عملاء العلامة 

 تعاملهعن تجربته السيئة في  Buzz Machine  مدونته التقنية

لسمعتها  إدارتها، فقد أخفقت الشركة أثناء DELLة مع شرك

 فضلتفقد  ،الرقمية باختيارها للوسيلة غير المناسبة

 الأ مةبدلا من التعامل مع  على العلاقات العامةالاعتماد 

 إلا، الأ مةفي تفاقم هذه بوسيلة شبيه لنوعها، وهذه ما  ادا 

ثلا  مدونات  بإنشاءت الوضع فيما بعد وقامت ركأاها استد

من خلالهم ترميم سمعتها الرقمية من جديد وإدارتها ولت اح

ير حققت وكسب رضا  بائنها من جديد، وفي الأخ إدارة جيدة

كانت أكثر ملائمة  فقدنجاحا بواسطة المدونات التي اعتمدتها 

 لطبيعة الأ مة التي وقعت فيها.

لذل  يفار  على كل مؤسسة أو شركة الاختيار المناسب 

ومن تلائمة ونشاط المؤسسة، لطبيعة الوسيلة أو الشبكة الم

المستحسن أن تتم عملية التنظيم والاختيار مسبقا وقبل 

ووقع  الأ مات لأاها تعز  من قيمة المؤسسة، إضافة إلى دورها 

 الفاعل في تخفيف حدة وقو  مثل هذه الأ مات. 

 :توقع الأزمة الرقمية -6

إن أحسن السبل لتوقع واستبا  أ مة هو المراقبة  

مة والمتدفقة عبر وسائل المستمرة لكل ما يقال حول المنظ

الحديثة وفي مقدمتها شبكات التواصل الاجتماعي)  الإعلام

الفيسبو ، التويار، المدونات، منصات الحوار...( فسرعة 

الانارنت تستلزم على المنظمات اليقظة المستمرة، لضمان 

تزويدها المستمر والآن  بالمعلومات الإستباقية الضرورية عن 

ا، وفي الوقت المناسب، وبكل ما يقال بين كل ما يدور في بيئته

مستخدم  الشبكات وهو ما يساهم في ضبط إساراتيجية 

 فعالة لإدارة التواصل. 

والأخذ بعين الاعتبار التعليقات السلبية للمستخدمين، 

مما يستلزم على المنظمات على اختلافها تقوية مناعتها 

بالمشاركة الإيجابية والفاعلة في شبكات التواصل الاجتماعية، 

 
ً
وإيجاد انطبا  إيجاب  لد  المتلقين، وهو ما سيكون داعما

 عند حدو  أ مة ما، حي  ستجد المنظ
ً
مة من سيدافع إيجابيا

عنها دون تزلف، لأاها تواجدت بشكل إيجاب  قبل حدو  

 الأ مة أو حال حدوثها.

فمن الضروري بعد  تحديد السمعة الالكارونية وبناء 

وإعداد خريطة لإدارة الم اطر ، الأخذ بعين الاعتبار بعض 

العناصر الأساسية في توقع الأ مة الرقمية: والتي يمكن 

  :31ما يليإيجا ها في

إنشاء قائمة بفضاءات الويب التي تتواجد فيها المنظمة و -

وتحضير  مة،الأفراد المكلفين باستخدامها في حالة أ  

 الفضاءات الاجتماعية ال اصة بالمنظمة.

تحيين قائمة الصحفيين الذين سيتم الاتصال  هم: سواء -

 صحفيون على شبكة الانارنيت، مدونون. 

ومن المهم والضروري كذل  الأخذ بعين الاعتبار نقطتين  -

أساسيتين وهما: إعادة تنظيم سيناريوهات جديدة للأ مة عبر 

شبكات التواصل الاجتماعي و توظيف كفاءات جديدة أو 

 تكوين الكفاءات الحالية.

 اليقظة الإستراتيجية:  -7

 يقصد  ها عملية المراقبة المستمرة للمعلومات المتدفقة 

عبر وسائل الإعلام، لاسيما الإعلام الالكارون  وفي مقدمته 

شبكات التواصل الاجتماعي.حي  تعتبر اليقظة للمعلومات 

المقدمة عبر هذه الشبكات من بين أهم وأفضل السبل التي 

 يمكن للمنظمات الاعتماد عليها، لضمان تزويدها المستمر

ما يدور في والآن  بالمعلومات الاستباقية الضرورية عن كل 

 Americanوقد عايشت مجلة  بيئتها وفي الوقت المناسب،

Rifleman  هذا ال طر غير المقصود والتي تنشر مقالات حول

الأسلحة النارية الحديثة ، وفي توقيت غير مناسب نشرت 

المجلة تغريدة عبر التويار بعنوان "صباح ال بر أيها الرماة 

بعد اشتبا  في احد  وجمعة سعيدة" وقد جاءت هذه التغريدة

ش  ، فأصبحت المجلة في  12المناط  راح ضحيته أكثر من 

 وضع محر  وتعرضت للنقد اللاذ  من طرف مغردي تويار 

هذا إضافة إلى كواها  ، 32وتم اغلا  الحسا  في نف  اليوم

تضمن سلامة المتلق  عبر إعلام سليم، وهو ما يساهم في 

ة، ويمكن تجسيد هذه ضبط إساراتيجية فعالة لإدارة السمع

اليقظة الإعلامية من خلال إعداد خلايا توكل لها مهام ترصد 

وتحري ومراقبة المعلومات المتداولة في شأن المنظمة عبر 

شبكات التواصل الاجتماعي خاصة ووسائل الإعلام 

الإلكارون  عامة، و ذل   هدف إدارة أحسن للسمعة بعيدا 

 عن الإشاعة والتهويل الإعلام . 
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ي  يسم  ذل  للمنظمة من الاطلا  على كل ما يكتب ح

ويقال عنها، والانتقادات الموجهة  للقطا  الذي تنشط فيه. 

فعدم الاطلا  على الانتقادات الموجهة لها أو للقطا  لا تعني 

أاها ليست موجودة بل إن تجاهلها قد يجعلها تتطور لتتحول 

 .إلى أ مات تعصف بسمعة المنظمة أو بالقطا  ككل
 خاتمة:

تعد سمعة المنظمة قيمة إساراتيجية مهمة، وهي عبارة عن 

شهادة ضمان للمتعاملين مع المنظمة، فإذا كانت سمعة 

المنظمة تعد محددا أساسيا للتناف  بين المنظمات، وتا ايد 

قيمتها با ايد قوة المنافسة عالميا، فان اعتماد المنظمة على 

أكثر شبكات التواصل الاجتماعي يجعل سمعة المنظمة 

حساسية وقابلة لان تدمر وتتحطم في حال تعرضها لنقد 

وهجوم من قبل المنظمات المنافسة، مما يحتم على المنظمات 

ضرورة الاهتمام بإدارة سمعتها عبر هذه الشبكات باتخاذها 

على بناء وتكوين للإجراءات والاحتياطات اللا مة لمساعدتها 

 .سمعة رقمية حسنة

ماعي على تنوعها تلعب دورا بار ا فشبكات التواصل الاجت 

في إدارة سمعة المنظمات، خاصة أن المنظمات أصبحت أكثر 

حرصا، واهتماما بتطوير سمعتها الالكارونية، لذل  باتت 

المنظمات تستخدم الشبكات الاجتماعية  هدف التفاعل 

والمشاركة بين مستخدميها والتواصل مع الجمهور بشكل فعال 

حات من الحوار المتبادل وهو ما ومستمر، وتكوين مسا

 ينعك  إيجابا على تكوين سمعة طيبة للمنظمة.   

وتبر  أدوار هذه الشبكات التواصل الاجتماعي أكثر في بناء 

سمعة طيبة للمنظمة من خلال كافة الأنشطة الاتصالية التي 

تقوم  ها والتي تحق  أهدافها العامة المسطرة، كتسريع وتيرة 

عملها، جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن، تحقي  رضا وولاء 

ي تعود على المنظمة المتعاملين معها وغيرها من الفوائد الت

بالنفع. كما يمكنها أن تمثل مصدرا لتهديد سمعتها إذا لم تقم 

بإدارتها جيدا، ولم تحرص على اختيار الشبكة المناسبة 

ومراقبة كل ما يقال عنها عبر هذه الشبكات الاجتماعية 

 باستمرار. 

 وجب علينا التنبيه إلى:وفي ال تام 

واصـــــل الاجتمـــــاعي فـــــي ضـــــرورة إدرا  وإشـــــرا  شـــــبكات الت -  

ال طــــــــــة الاتصـــــــــــالية لإدارة الســــــــــمعة. بعـــــــــــد أن أصــــــــــب  دورهـــــــــــا 

 ا
ً
 .ساراتيجيا ولي  سطحيا أو هامشيا

شـــــــــــبكات الحـــــــــــرص علـــــــــــى الاســـــــــــتخدام المـــــــــــؤثر والفاعـــــــــــل ل  -

، وهـــــو مـــــا يتطلـــــب مـــــن الجـــــانبين الجهـــــات التواصــــل الاجتمـــــاعي 

و إدارة المنصـات الاجتماعيـة  –ونقصد المنظمات  -المستخدمة 

ابتكــــار المزيــــد مــــن التطبيقــــات والاســــاراتيجيات التــــي تعــــز  إدارة 

 .السمعة الرقمية بجدارة واقتدار

ضــــــــــرورة الاهتمــــــــــام بــــــــــإدارة الســــــــــمعة الرقميــــــــــة للمنظمـــــــــــة  -

وإدماجهـــــــــا ضـــــــــمن ال طـــــــــط الإســـــــــاراتيجية  الإســـــــــتباقية  لإدارة 

 الأ مات.

اهتمـــــــــام المنظمـــــــــات بتكـــــــــوين طـــــــــاقم م ـــــــــي كـــــــــفء ضـــــــــرورة  -

الســمعة عبــر الفضــاء الرقمــي، مــع تــوفير كافــة مخــت  فــي إدارة 

 الإمكانيات المادية والتكنولوجية اللا مة لذل .

ضــــــــــــــــرورة اهتمــــــــــــــــام المنظمــــــــــــــــة بتعليقــــــــــــــــات وآراء ورغبــــــــــــــــات  -

كواهــا أهـم ركــن يضـمن نجــاح إدارة ومتطلبـات العمــلاء والزبـائن 

 السمعة الرقمية.

ولاء  مســتخدم  الانارنيــت مــن أهــم محــددات رضــا  و يعتبـر  -

الســ ي والحــرص الســمعة الرقميــة ممــا يتوجــب علــى المنظمــات 

 على  تحقي . 

 

 :الأشكال
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