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 ملخص:

االإلاٌ ئلى جىطُذ أهمُت الُلظت الخىىىلىحُت في ئداسة العمػت االإإظعاجُت، مً خلاٌ الخؼشق  احهذف هز    

لحماًتها،  اظخخذاما في البِئت الشكمُتلإداسة العمػت، وأدواث الُلظت الخىىىلىحُت الأهثر   IPSهمىرج ئلى 

، وغحرها مً الأدواث التي حعاغذ االإإظعت في واالإجامُؼ الاحخماغُتكُاط الخىاحذ والخيبيهاث وأدواث الخدبؼ و 

جيشش غلى مىصاث ئًجابُاث وظلبُاث الخػشف غلى ما ًدذر في مدُؼها، وما ًخذاوله الآخشون غنها مً 

ب ش الاحشاء، ما ٌعمذ بالىٍ ض أو الخدعحن أو الؤصالت. ل تاللاصم اثخلشٍ م هما جىاوٌ االإلاٌ أهلحماًت، ئما بالخػضٍ

ت في ئزباث خظىسها الؤلىترووي وخماًخه، مؼ ئبشاص ملامذ ول صىف  الصػىباث التي جىاحه االإإظعت الجضاةشٍ

باغخباسه أوٌ مشخلت مً مشاخل ئداسة العمػت، لأن الحظىس العيئ لا ًخخلف هثحرا غً  مً هزا الحظىس، 

 الغُاب، بل أخُاها هى أشذ خؼشا مىه غلى ظمػت االإإظعت.

 الُلظت الخىىىلىحُت العمػت؛ ؛العمػت الؤلىتروهُتئداسة  :المفحاحية الكلمات

Abstract:  

This article aims to illustrate the importance of vigilance technology in the management 

of institutional reputation, through the IPS reputation management model and tools, the 

most used technological alertness in the digital environment, to protect them such as, 

alerts tracking devices, presence measurement, social groups, and other tools that help 

the institution to acknowledge what is happening in its surroundings, and what others 

discuss concerning its pros and cons which are posted on web platforms, allowing the 

necessary procedures to be decided for protection, either by reinforcement, 

improvement or removal. The article also addressed the most important difficulties 

facing the Algerian establishment in proving its electronic presence and protecting it, 

while highlighting the features of each class as the first stage of reputation management, 

because bad attendance does not differ much from absence, but sometimes it is more 

dangerous to the institution's reputation. 
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I. مقذمة 

حػخبر الُلظت الخىىىلىحُت مً أهم الأدواث الاظتراجُجُت االإشجبؼت بدعُحر االإػلىماث، وسصذ الخغحراث 

الحاصلت في البِئت الذاخلُت والخاسحُت للمإظعت، ما ٌعمذ باجخار اللشاس الأمثل لاظخغلاٌ الفشص االإخاخت 

ومؼ الخؼىس الزي حشهذه شبىت الأهترهذ في خذماتها وغذد معخخذميها اصدادث وججىب االإخاػش االإدخملت. 

خاحت االإإظعاث لهزا الىىع مً الُلظت ؛ وىهه ٌعاغذها في الخدىم فُما ًلاٌ غنها باظخخذام مجمىغت 

لىكذ مً الأدواث جبليها ًلظت، وغلى دساًت بما ًخذاوله الضباةً، االإىافعىن، الؤغلامُىن،... ختى جخذخل في ا

االإىاظب، وجدعً الخصشف والخػامل، لأن ما ًدذر في غاالإها الافتراض ي كذ ٌشيل فاسكا أظاظُا في غاالإها 

ؼ والىاظؼ،  ب الاحخماعي ًخمحز بالاهدشاس العشَ الحلُلي. خاصت وأن جذاوٌ االإػلىماث غبر مىصاث الىٍ

 فخصبذ هفت الشأي الػام أهثر كىة وجأزحرا غلى االإإظعت ومعخلبلها.

ت الُىم لِعذ بمػضٌ غً ما ًدذر في العاخت الاكخصادًت والخىىىلىحُت، وا الإإظعاث الجضاةشٍ

ت وظمػت مإظعاجُت مً خلاٌ  فاهخمامها بدماًت ظمػتها أصبذ طشوسة ملحت حػلها جخجه هدى بىاء هىٍ

ُت فػالت االإىاكؼ الؤلىتروهُت والشبياث الاحخماغُت االإخخلفت، غحر أن هزا الحظىس ًخؼلب منها اظتراجُج

 لإداسة مدخىي ما جيششه وما ًيششه الآخشون غنها، وبىاء غلى رلً ًمىً ػشح الدعاؤلاث الآجُت:

ما دوس الُلظت الخىىىلىحُت في ئداسة ظمػت االإإظعاث؟ وما هي أهم الفشص والخدذًاث التي حػِشها 

ت الُىم في ئداسة ظمػتها الؤلىتروهُت؟  االإإظعاث الجضاةشٍ

 ة التكهولوجية في المؤسشة:أهنية اليقظأولا: 

للذ أصبدذ الُلظت الخىىىلىحُت سهحزة أظاظُت جلىم غليها مخخلف أهىاع الُلظت الاظتراجُجُت، وىجها 

جخذاخل مؼ وشاػاتها وجإزش في غملُاتها، فػلى ظبُل االإثاٌ لى جدذزىا غً ًلظت الضبىن التي تهخم باخخُاحاجه 

سصذ الآساء والاججاهاث في  وسغباجه وظلىهُاجه، ظىىظف أدواث الُلظت الخىىىلىحُت هجضء مً غملُت

الخػلُلاث ومىاكؼ الشأي، هما أهىا ظىدخاج ئلى الخلىُاث والخؼبُلاث الشكمُت اللاصمت مً أحل ئداسة الػلاكت 

ت. (CRM)مؼ الضبىن   ، والأمش راجه باليعبت ئلى الُلظت البُئُت والخىظُمُت والخىافعُت والخجاسٍ

 :جعريف اليقظة الحكىولوجية .1

الخىىىلىحُت هي "غملُت ملاخظت وجدلُل الخؼىساث الخلىُت والخىىىلىحُت والػلمُت الحالُت ئن الُلظت 

واالإعخلبلُت لخدذًذ الفشص في مدُؽ االإىظمت والاظخفادة منها، والتهذًذاث والػمل غلى جدذحها، وتهخم 

ىىلىحُاث االإخبػت مً الُلظت الخىىىلىحُت بمخابػت بشاءاث الاختراع، والىمى الؤبذاعي لذي للمىافعحن والخى

ػشفهم، وول ما هى حذًذ في مجاٌ الخىىىلىحُا، وتهذف االإىظمت مً خلالها ئلى مىاهبت هزه الخغحراث 

ادة في العىق، والتي حععى مً أحلها ول  ش مىخجاث حذًذة جظمً لها الشٍ بخدعحن مىخجاتها و/أو جؼىٍ

حمؼ االإػلىماث الػلمُت، الخلىُت، والخىىىلىحُت لاظخغلالها  ومً معإولُاتها: (2012)بلحاج م.،  االإىظماث".

الاهخمام بالخؼىس  ،جدذًذ الخلىُاث أو الخىىىلىحُت االإخبػت مً ػشف االإىافعحن، في الؤبذاغاث الخىىىلىحُت

وأظالُب الخىىىلىجي بما فُه مً: الاهدشافاث الػلمُت، الؤبذاع في العلؼ والخذماث، الخؼىس في ػشق 

 (2012)ولذ غابذ و غلىاػي،  ئلخالصىؼ، ...

في هزا االإلاٌ: غملُت البدث االإعخمش غً ول االإػلىماث االإخػللت  باليقظة الحكىولوجيةوهلصذ 

باالإإظعت ومدُؼها ومىافعيها في الىظؽ الشكمي،  مً أحل بىاء الاظتراجُجُت االإىاظبت  التي جدمي االإإظعت 

 مً ول االإخاػش، وىجها جمثل هظام جدزًش مبىش للمشىلاث التي تهذد االإإظعت كبل خذوثها.

 :قظة الحكىولوجيةمحطلبات هجاح الي .2

ب هجاح غملُت الُلظت الخىىىلىحُت بػع الػىاصش الأظاظُت هخخصشها في الآحي:
ّ
 ًخؼل
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  جدخاج ئلى الخخؼُؽ، لأن الُلظت الخىىىلىحُت غملُت معخمشة ومىظمت لها ػشكها وئحشاءاتها جلترح

 ت ومعخلبلهامارا وهُف ًخم الػمل مً أحل الخىكؼ والخيبإ لصىاغت اللشاساث االإشجبؼت باالإإظع

  طشوسة الاهخمام بيل ما ًيشش غً االإإظعت مً مػلىماث ئًجابُت أو ظلبُت وجدذًذ الاظتراجُجُت

 االإىاظبت ليل مىكف

  الدصخُص االإعخمش لصىسة وظمػت االإإظعت الؤلىتروهُت غبر مخخلف االإىصاث الشكمُت 

  اث الؤبذاع والبدث والشد جىفش مجمىغت مً الأخصاةُحن في االإجاٌ الاجصالي والشكمي ًمخليىن مهاس

 واالإىاحهت والخصشف خاصت أزىاء الأصماث

  ل البرامج واظخخذامها، والاظخفادة مً الخذماث جخصُص االإإظعت الإحزاهُت ئطافُت مً أحل ججزً

 الشكمُت

  مها  الخلُُم االإعخمش لبرامج الُلظت الخىىىلىحُت االإىفّزة وجدذًذ مىاػً الظػف لخلىٍ

 الوصط الالكترووي؟       كيف ثيحقل المعلومة في  .3

االإػلىمت االإخذاولت في الأهترهذ غً االإخذاولت غبر وظاةل الاجصاٌ الأخشي، لأجها جخمحز بالاهدشاس جخخلف 

ؼ والىاظؼ، فامياهُت هللها مً شخص لآخش أو  أشخاص أو االإئاث، جإدي ئلى اسجفاع غذد االإخللحن في  10العشَ

لل االإػلىمت الىاخذة ًخم في مخخلف الأماهً، وفي ظشف صمني مدذود كذ لا ًخجاوص بظؼ دكاةم. هما أن ه

ذ مً فشص الخفاغل واالإشاسهت بحن الأفشاد،  غذة كىالب ئما صىسة أو هصىص أو سوابؽ أو فُذًىهاث ما ًضٍ

ظػها في أصمت، فاهدشاس االإػلىماث في الىظؽ الشكمي ٌشبهه  وهزا ما كذ ٌشيل خؼشا غلى ظمػت االإإظعت وٍ

دشاسد داوهُجز في هخابه "الجُىت الأهاهُت" غلى الػذًذ مً الباخثحن باالإُماث، واالإُماث مصؼ لح أػلله سٍ

م وشبهها بالجُىاث، "وسغم أن مماسس ي  (2002) داوهُجز،  "الىخذة اللاةمت غلى الاهخلاٌ الثلافي" الدعىٍ

ت، واالإىخ ض الػلامت الخجاسٍ جاث أو كظُت ما، ئلا أن  والػلاكاث الػامت ٌعػىن لخىلُذ االإُماث وىظُلت لخػضٍ

دشاسوىجها بشيل ودي أمش صػب االإىاٌ في الأهترهذ، فاالإإظعاث مػشطت لفلذان  ً ًدىاكلىجها وٍ حػل الآخشٍ

، (Waddington ) "زلافُت ولما جؼىسث جيازشث ADNالعُؼشة غلى االإُماث، لأن االإُماث هي اظخػاسة غً 

م )هما أن الىظؽ  (، أًً bouche-à-oreilleالافتراض ي ظاغذ غلى جؼبُم مفهىم اليلمت االإىؼىكت في الدعىٍ

ؼ وواظؼ،  أصبدذ جيخلل االإػلىماث بحن الأفشاد خىٌ ججشبتهم الصخصُت للمىخىج غلى الشبىت بشيل ظشَ

 وهى ظلاح رو خذًً، فبامياهه بىاء ظمػت حُذة للمإظعت أو بىاء ظمػت ظِئت غنها.

االإفاهُم جأزشث اليلمت االإىؼىكت بالخؼىس الخىىىلىجي، وظهش ما ٌػشف باليلمت االإىؼىكت  وهغحرها مً

الؤلىتروهُت، وهلصذ بها ما ًخذاوله معخخذمى الأهترهذ مً مػلىماث غً ججاسبهم الصخصُت الإىخجاث أو 

ً ئ ما بالإًجاب أو خذماث االإإظعت غبر االإذوهاث أو مىاكؼ الخىاصل الاحخماعي، ما ًإزش غلى مىاكف الآخشٍ

ً مً خلاٌ  بالعلب. ومً بحن أشياٌ اليلمت االإىؼىكت الؤلىتروهُت جلُُم الفىادق مً ػشف الضاةشٍ

 الخػلُلاث االإذسحت غلى االإىاكؼ العُاخُت ومىاكؼ الشأي وغحرها.

 اليقظة التكهولوجية كآلية لإدارة الشنعة المؤسشاتية :ثانيا: 

 الضمعة المؤصضاثية:  .1

عمَؼ غً شخص مً رِهش خعً أو ظيّئ ، أو هي جلُُم حػشّف العمػت لغت غلى أجها الصِذ، أي  ٌُ ما 

اث َُّ اث أو ظلب ُّ خص مً ئًجاب
َّ

 ،)حػشٍف ومػنى ظمػت في معجم االإػاوي الجامؼ( غام الإا ًخمخّؼ به الص

وهي ئما خعىت أو ظِئت، جبػا الإا ٌشتهش غً صاخبها مً  والعمػت "ًزاع خبرها بحن الىاط وجدىاكلها الألعً،



 مبارك ريان

 

 

83 

ل غىه". )  غاداث خمُذة أو كبُدت، وكذ جخأري مً حشاء جلفُم الاتهاماث طذه، واخخلاق اللصص والأكاوٍ

 (2012الذًً و غمحر، ) صلاح  وجخمثل أهم ميىهاث العمػت االإإظعاجُت في: (2002أبى مصلح، 

  االإهاساث الؤبذاغُت: هي ظلىهُاث جدخىي في ػُاتها أظالُبا للمػشفت االإخخصصت، وجؼبُلها

لت هادفت لإهجاص أغماٌ سوجُيُت أو مبخىشة، وجيىن غلى شيل ظلىهُاث اًجابُت مً   واظخخذامها بؼشٍ

 بهم.كبل الػاملحن لخىضح كذساتهم االإخمحزة لللُام باالإهام االإىاػت 

  حىدة الخذمت: حػني الجىدة أداء الأشُاء بصىسة صحُدت مً االإشة الأولى، وحععى االإىظماث ئلى جلذًم

خذمت جخمحز بالجىدة االإؼابلت للمىاصفاث وبما ًدلم سطا الضبىن الزي ًمثل الجضء الأهثر أهمُت في 

جب أن ًيىن هذف الجىدة جلبُت خاحاث الضبىن الحالُت واالإ  عخلبلُتخؼت الاهخاج، وٍ

  االإىزىكُت: حشحر ئلى كذسة االإىظمت لخدلُم أهذافها التي حععى الىصىٌ ئليها بشيل هاجح، وجخمثل

خصاةص هزا االإفهىم في دكت الدعلُم في الىكذ االإدذد، دسحت الاهخمام بدل االإشاول التي جىاحهها 

 االإىظمت، ئمياهُت جلذًم االإػلىماث بشيل دكُم وصحُذ مً االإشة الأولى.

 اء االإالي: ٌػذ مفهىما شاملا غً العلىن الزي جدبػه االإىظمت في اظدثماس االإىاسد االإخاخت لها وفلا الأد

الإػاًحر مدذدة، واغخباساث مخػللت بػىامل داخلُت وخاسحُت جخفاغل مػها الىخذة الاكخصادًت لظمان 

 هفاءة غملُاتها لاظخمشاس بلائها في العىق.

  االإىظمت بأداء الأغماٌ بشيل ًخذم مصالحها ومصالح االإخػاملحن االإعإولُت الاحخماغُت: هي التزام

ً وجللُل  ادة جأزحرها الاًجابي بالآخشٍ مػها، هما حػني التزام االإىظماث بالعُاظاث واللىاةذ الػامت لضٍ

 جأزحرها العلبي في االإجخمؼ.

 ت ومياهت مشغىبت حاربُت االإىظمت: ًخم جدلُم حاربُت االإىظمت مً خلاٌ كذستها غلى بىاء غلامت ججا سٍ

م جلذًمها هخاةج ئًجابُت كابلت لللُاط الىمي والىىعي  .غً ػشٍ

 لإدارة الضمعة المؤصضاثية: IPSهموذج  .2

ئن بىاء ظمػت ػُبت للمإظعت لذي حمهىسها أمش غحر واف، لأن مجشد البىاء دون االإشاكبت واالإخابػت 

ظعت ظمػتها التي ولفها بىاؤها حهذا ووكخا والخخؼُؽ ظُإدي خخما ئلى خذور الاهدشاف، فخفلذ بزلً االإإ 

 وأمىالا هدُجت غُاب الدعُحر الجُذ لهزه العمػت.

همىرحا مهما في حعُحر ظمػت االإإظعاث  2002في دساظت أحشاها ظىت Philippe Boistelرهش الباخث 

ت، الخمىكؼ وهظام الؤمذاد (IPS)أػلم غلُه همىرج  ،  حهذف الىمىرج ئلى (Boistel, 2007) وهى اخخصاس لـ الهىٍ

شهض الباخث غلى  الشبؽ والخيعُم بحن هزه الػىاصش مً أحل بىاء ظمػت ػُبت غلى أظغ وكىاغذ مخِىت. وٍ

ت والخمىكؼ ًبذأ مً داخل االإإظعت، زم ًىػىغ غلى  أهمُت الاجصاٌ الذاخلي في جدلُم رلً، لأن بىاء الهىٍ

 هظام الؤمذاد مً أحل جدلُم سطا الجمهىس، وفي الآحي ظيخؼشق ئلى ول بػذ مً الىمىرج غلى خذة:

 : l’identité*الهوية 

ت االإإظعت غلى أجها "الصخصُت االإمحزة للمىظمت التي جم ئدساهها مً خلاٌ اللُم االإىدششة  حػشّف هىٍ

ت في (2012)بشاهمُت،  اجصالاث االإىظمت بالخاسج"والتي جظهش في  ، ًخطح أن هزا الخػشٍف سبؽ بشوص الهىٍ

الاجصالاث الخاسحُت فلؽ، في خحن أن هزه الصخصُت االإمحزة للمىظمت لابذ أن جمحزها لذي حمهىسها 

ت االإإظعت  تها، لزا ًمىً اللىٌ بأن هىٍ الذاخلي أًظا، فمثلا كشاساتها ومػاملتها مؼ مىظفيها هي حضء مً هىٍ

ت هي ول اللُم واالإػخلذاث وال علىواث والاظتراجُجُاث،...التي جمحز االإإظعت غً غحرها، فلى أخزها بؼاكت هىٍ
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خ الاصدًاد والصىسة والؤمظاء وغحرها مً االإػلىماث، والأمش  لأي فشد مىا ظىجذها جخظمً الاظم والللب وجاسٍ

ػبر غنها، وكذ ج تها جخظمً ول ما ًخصها مً الذاخل والخاسج وَ ظهش غلى شيل راجه باليعبت للمإظعت، فهىٍ

 سمىص أو حػامل أو لباط أو ججهحز،...

ت التي حعخخذمها الششهت هشػاس  ت مىز ظهىسه بالخصمُم الجشافُيي للصىسة الشمضٍ "اسجبؽ مفهىم الهىٍ

 لخلذًم هفعها للجمهىس الػام، زم احعؼ لُػبر غً حعاؤلحن هامحن ًخمثلان في : مً هدً؟ ومارا ظىفػل؟"

 -هػىاصش ملمىظت وكابلت لللُاط -، لزا وبالإطافت ئلى هُاول االإإظعت وػاكمها البششي (2012غثمان ئ.، )

ت االإإظعاجُت: ت لبىاء الهىٍ  (2012)دلُى،  وهظام حعُحرها االإيشؽ لهزه الهُاول، هىان زلازت غىاصش طشوسٍ

ت االإإظعاجُت، ورلً لاسجباغ االإاهُت الأهذاف: طشوسة الاغخماد غلى -أ ً الهىٍ االإهمت أو االإششوع لخيىٍ

 بالفػل )أي مً أحل مارا؟(

اللُم: هي التي جدذد دوافؼ غمل االإإظعت وشيل أدائها، وهي غباسة غً االإبادب والاغخلاداث -ب

 والخصىساث )أي الإارا وهُف؟(

ت في شيل -ج الػشف أو الخلالُذ والػاداث االإصخصت العلىواث: وهي التي حشيل البػذ الػملي للهىٍ

 لإسادة هُىىهتها

 :positionnement le*الحموقع 

ًمثل الخمىكؼ الخُاس الاظتراجُجي الزي ًبدث غً ئغؼاء غشض االإإظعت )مىخىج، غلامت أو شػاس( 

، أي أهه ًمثل (2002/2002)بلحاج غ.،  مىكػا صادكا ومخمحزا وحزابا داخل رهً االإعتهلً في ظىق مدذد

مياهت االإإظعت ومىخجاتها في رهً الجمهىس ملاسهت باالإإظعاث االإىافعت. ولبىاء جمىكؼ حُذ للمإظعت حهخم 

م بـ  جؼلػاث الجمهىس فُما ًخص الفئت التي ًيخمي  (2002/2002)بلحاج غ.،  غىامل مدذدة: 3سحل الدعىٍ

ئليها مىخىحه، جمىكؼ مىخجاث االإىافعحن في ملابل جلً الخؼلػاث، االإإهلاث واالإىاصفاث اليامىت في االإىخىج، 

ؼلم غلى هزه الػىامل باالإثلث الزهبي الزي ًدذد ميان الخمىكؼ االإؼلىب.  وٍ

سة الزهىُت، لأجهما ًخخلفان مً خُث االإبذأ، فالخمىكؼ غحر أهه ًيبغي الخمُحز بحن الخمىكؼ الزهني والصى 

معخىي شهشتها –ٌعمذ بمػشفت مياهت االإإظعت في رهً الأفشاد، وله غلاكت بمعخىي مػشفت حمهىسها لها 

 وواهذ ئحابتهم والآحي: شأشخاص غً مذي مػشفتهم بمإظعت  3، فمثلا لى ظألىا  -لذي حمهىسها

: لم ٌػشف االإإظعت   سغم سبؽ اظمها بمىخجاتها ووشاػاتها ومداولت جزهحره*الصخص الأوٌ

*الصخص الثاوي: لم ٌػشفها في بذاًت الأمش، لىً بمجشد ما رهشها وشاػها ومىخىحاتها وئغلاهاتها اظخؼاع 

 جزهشها، ئلا أهه ًلخني مىخجاتها واالإىخجاث االإىافعت لها )غحر وفي(

مباششة وغشف سمضها وشػاسها ومىخىحاتها،...  *الصخص الثالث: بمجشد ما رهشها اظم االإإظعت غشفها

لخني مىخىحاتها فلؽ ولا ًشض ببذًل غنها )كمت الىفاء(  وٍ

وعخيخج أن الصخص الأوٌ الزي لم ٌػشف االإإظعت دلُل غلى أجها غحر مخمىكػت في رهىه )لِغ لها أي 

ما أهه ًشض ى باالإىخجاث مياهت رهىُت(، أما الصخص الثاوي فاظخؼاع جزهشها بػذما كذمىا له االإعاغذة، ه
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 (top of mind)االإىافعت هبذًل غنها، وهزا ًذٌ غلى الخمىكؼ الزهني الس يء، أما الحالت الأخحرة التي جمثل 

فاالإإظعت جدخل مياهت رهىُت ممحزة، بمػنى أن جمىكػها الزهني حُذ وهاجح. لزا ًمىً اللىٌ بأن  مً 

 (Bessouh & Benhabib , 2007) أهذاف الخمىكؼ :

ت في رهً االإعتهلً ملاسهت باالإىافعحن -  مػشفت جصىس االإىخج أو الػلامت الخجاسٍ

خه(، وئًجاد ميان مىاظب  له في رهً الجمهىس  -  ئخشاج مىخج أو خذمت مً االإجهىٌ )الخػشٍف بهىٍ

 الحصىٌ غلى أسباح الحصت العىكُت  -

 اجُجُتالبدث غً محزة جىافعُت اظتر  -

أما الصىسة الزهىُت فهي مجمىع الاهؼباغاث التي ٌشيلها الجمهىس غً االإإظعت هدُجت ججشبت مباششة 

لت غحر لاةلت، ظخدشيل في رهىه اهؼباغاث  أو غحر مباششة، فلى صاس أخذها مإظعت مػُىت وجم اظخلباله بؼشٍ

ه حُذا ظخدشيل لذًه صىسة ظِئت جإزش غلى صىسة هزه االإإظعت لذًه، والػىغ صحُذ، لى جم اظخلبال

اًجابُت غً االإإظعت، وفي ولخا الحالخحن كذ ًىلل ما خذر له لػاةلخه أو صملاةه الزًً بذوسهم ٌشيلىن 

اهؼباغاث مػُىت غً هزه االإإظعت. وفي مثاٌ آخش غً الاهؼباغاث وحشيل الصىس الزهىُت هزهش العلىن 

، أًً جفاحأ الػالم بىعي الشػب الجضاةشي 2012ت االإخدظش للمىاػً الجضاةشي في االإعحراث العلمُت لعى

خه، واظخؼاع االإىاػً الجضاةشي أن ٌغحر الصىسة العلبُت التي وان ًدملها الآخشون غىه مً غىف  وأخىٍ

ت ئلى صىسة ئًجابُت حػىغ الخدظش والىعي والثلافت.  وحػصب وحهىٍ

 :le système d’offreهظام الامداد  *

ػشّف غلى أهه مهام ٌػذ مً اللذساث الأظاظُت  في بىاء االإحزة الخىافعُت وجدلُم اللُمت االإظافت، وَ

جخؼُؽ وجىفُز وسكابت الخذفم االإادي للمىاسد واالإىخجاث النهاةُت مً أماهً الؤهخاج ئلى أماهً الاظتهلان 

عتهذف لخلبُت مخؼلباث الضبىن وطمان الشبذ، وباخخصاس هى ئًصاٌ االإىخجاث والخذماث االإلاةمت للضبىن االإ

ً واالإىكؼ وخُاساث الىلل  ػني هزلً الخصمُم والخىفُز الفػاٌ للشاساث الخخضٍ في الىكذ واالإيان االإلاةمحن" وَ

ًىذسج طمً شبىت الؤمذاد زماهُت أوشؼت سةِعُت  .(2002)الذوسي و صالح،  لخدلُم اظخجابت غالُت للضبىن 

 (2012)وظُفت الىلل في شبىت الؤمذاد،  هي:

ئداسة الػلاكت مؼ الػملاء، ئداسة الػلاكت مؼ االإىسدًً، ئداسة الخذمت االإلذمت ئلى الػملاء، مػالجت 

م مىخجاث ش وحعىٍ حذًذة، ئداسة االإشججػاث أو  الؼلبُاث، ئداسة جذفم االإىاد واالإىخجاث، ئداسة الؼلب، جؼىٍ

 (Bessouh & Benhabib , 2007) االإشدوداث.

 إدارة الضمعة الإلكتروهية:  .3

خعب الخػشٍف االإهني الزي وطػه مجمىغت مً االإخخصحن حػشّف العمػت الؤلىتروهُت غلى أجها: 

"الصىسة التي ًيىجها أفشاد معخخذمي الأهترهذ خىٌ غلامت أو شخص بدُث حػىغ هزه الشهشة الشكمُت 

ت الػلا  ، ئلا أن العمػت الؤلىتروهُت لِعذ الصىسة، بل هي (Liottier & autres) مت وجمحزها غً مىافعيها"هىٍ

ت، االإىاكؼ  ب )االإىكؼ الؤلىترووي، آساء الضباةً في االإىخذًاث الحىاسٍ خم جذاوله غبر الىٍ ما ًلاٌ غً االإإظعت وٍ

 الاحخماغُت...الخ(. 

العمػت الؤلىتروهُت فخػشّف غلى أجها "غملُت جخم فيها مماسظت البدث االإعخمش وجدلُل أما ئداسة 

ت أو الصىاغُت االإىحىدة همدخىي ئلىترووي في حمُؼ  االإػلىماث خىٌ العمػت الصخصُت، االإهىُت، الخجاسٍ

زا الخػشٍف جظمً البدث والخدلُل فلؽ، لىىىا هشي بأن ه (2011)هشدي،  وظاةل الؤغلام غلى الشبىت".
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ولم ًزهش الخدىم، فىدً هشي بأن الخدىم غىصش مهم في ئداسة العمػت، وغلُه وػشف ئداسة ظمػت االإإظعت 

ب باظخخذام مجمىغت مً الأدواث جبليها  الؤلىتروهُت غلى أجها: مداولت للخدىم فُما ًلاٌ غنها غبر الىٍ

 ا ختى جخذخل في الىكذ االإىاظب وجدعً الخصشف مؼ حمهىسها.ًلظت، وغلى دساًت بيل ما ًيشش غنه

 أدوات اليقظة الحكىولوجية لإدارة الضمعة المؤصضاثية الإلكتروهية: .4

كبل أن هخؼشّق ئلى أهم أدواث الُلظت لإداسة العمػت الؤلىتروهُت للمإظعت لابذ مً الؤشاسة ئلى مشاخل 

 الُلظت مشخلت مهمت في هزه الؤداسة: ئداسة العمػت الؤلىتروهُت للمإظعت، باغخباس أن

لا بذ مً الخفىحر في هُفُت بىاء ظمػت االإإظعت غلى الأهترهذ مً خلاٌ جدذًذ اظتراجُجُت  الحفكير: -

متى؟ والإارا؟، وهىان مً ًؼلم غليها  مارا؟ أًً؟ مً؟فػالت ومخِىت، ورلً بالإحابت غلى الأظئلت الخالُت: 

الإشخلت مهمت مً أحل الاظخػذاد للمخاػش التي مً شأجها تهذًذ العمػت مشخلت الدصخُص، هما حػخبر هزه ا

 غلى الأهترهذ، وئغذاد خؼؽ الػمل الىفُلت باداسة الأصماث ئن جؼلب الأمش. 

ئن مػظم وظاةل الؤغلام الاحخماعي لها أغشاض مخخلفت، لزا  ًخؼلب اخخُاس الأهثر جىافلا مؼ  البىاء: -

ت الشكمُت للمإظعت، و الاظتراجُجُت االإػخمذة مً أح مً خلاٌ ئهخاج مدخىي سكمي رو  هزال بىاء الهىٍ

 هىغُت، والتروٍج لها وليل ما جلذمه وجلىم به، ئكامت غلاكت وزُلت مؼ معخخذمي الأهترهذ،...الخ. 

ت المحافظة على حضور المؤصضة الإلكترووي - : ًلػب الىكذ دوسا مهما في خلم ظمػت الىتروهُت كىٍ

ت، فػملُت صىاغت االإدخىي ًجب أن جيىن بشيل ومخِىت، لأهه  لا ًىفي خلم ظمػت ئلىتروهُت دون اظخمشاسٍ

 معخمش ومخىاصل. 

حعمذ بالىشف غً ول ما ًلاٌ غلى االإإظعت في الشبىت ختى حعخؼُؼ الخصشف  المراقبة واليقظة: -

 (Liottier & autres) والخدىم في ظمػتها الؤلىتروهُت.

ش : الحقييم - ت الػالُت للشد، وجلشٍ غمل جلُُم للىخاةج بػذ جدلُلها وجىطُذ االإػلىماث االإهمت راث الأولىٍ

 الاحشاء اللاصم لها الزي ًيىن ئما:

 الضمعة الإلكتروهية مً خلال: ثحضين  

لُصبذ : وهي غملُت تهُئت االإىكؼ Search Engine Optimization (SEO)*جدعحن هخاةج مدشواث البدث

للحصىٌ غلى هخاةج   Google, Yahoo, Bing, Askمخىافلا مؼ خىاسصمُاث مدشواث البدث االإخخلفت مثل

مىً أن ٌشحر االإصؼلح هزلً ئلى جدعحن سجبت االإىكؼ في مدشواث البدث لأن  مخلذمت في مدشواث البدث، وٍ

SEO حعاغذ في الحصىٌ غلى حسجُل سجبت مخلذمت في صفدت سجبت االإىكؼ PageRank(PR) ًوهى جلُُم م 

Google  يىن الشكم مً صفش ئلى غششة، خُث أن سكم الصفش ًمثل جلُما ظِئا وسكم غششة لأهمُت االإىكؼ وٍ

 .هى الخلُُم الأفظل

: وهي غملُت ئوشاء مدخىي  Social Media Optimization (SMO)*جدعحن وظاةل الاغلام الاحخماغُت

بياث الاحخماغُت، وجىفحر الأدواث التي حعهل غملُت مشاسهت هزا حُذ غلى الأهترهذ ومشاسهخه مً خلاٌ الش

.ً  االإدخىي مؼ الآخشٍ

 :جعسيس الضمعة الإلكتروهية مً خلال 
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 *اوشاء االإدخىي الؤلىترووي اللىي الزي ًظهش ئًجابُاث االإىظمت

 *ظشغت الاظخجابت والشد غلى الاظخفعاساث والأظئلت

 *الشد مؼ جىطُذ أي ظىء فهم جم وششه

  مً خلال: زالةالا 

   (2012)مدىبي،  ئصالت أي مػلىماث خاػئت أو مظللت غً االإىظمت واظدبذالها باالإػلىماث الصحُدت

أما غً أدواث الُلظت الخىىىلىحُت فعيشحر ئلى بػع منها، لأهه لا ًمىً خصشها بعبب الخؼىساث 

 (Liottier & autres) الخىىىلىحُت االإخىاصلت:

 ذ الؤلىترووي غىذما ٌػثر غلى مثُل للؤخباس  غىغل جيبيهاث غىغل: ٌعمذ للمإظعت بخللي سظاةل في البرً

 أو اليلماث االإفخاخُت التي جم جدذًذها ظابلا.

  :غىذ ئدخاٌ اليلماث الشةِعُت في ششٍؽ البدث غلى غىغل، جظهش بػع الاكتراخاث، اكتراخاث غىغل

والتي هي في الىاكؼ اليلماث الشةِعُت التي ًخم البدث غنها بشيل مخىشس مً ػشف معخخذمي الأهترهذ، 

 لزلً جبحن هزه الاكتراخاث االإصؼلحاث االإشجبؼت باالإإظعت ظىاء واهذ ئًجابُت أو ظلبُت. 

 دث االإخصصت للمىخذًاث: هي أدواث بدث خاصت باالإىخذًاث حعمذ بخدذًذ االإىخذًاث التي مدشواث الب

جدخىي غلى اليلماث الأظاظُت التي جبدث غنها. بػع االإدشواث حعمذ للمإظعت بدفظ االإػاًحر 

ذ الؤلىترووي غىذما ًشجبؽ االإدخىي بما خذدجه، ومً أمثلت رلً:   الخاصت بها مً أحل جللي جيبيهاث البرً

 BoardReader ،BoardTracker  ،Omgili 

  ب ، حعمذ بمشاكبت وحىد 2.0مدشواث الخػشٍف الاحخماغُت: هي غباسة غً مدشواث بدث مخصصت للىٍ

 ،Addictomatic االإإظعت غلى االإذوهاث والشبياث الاحخماغُت والصىس وملاػؼ الفُذًى...، وهزهش منها:

Molu ،Samepoint، Whostalkin ،Socialmention   

  ت هبحرة في أدواث الخدبؼ والبدث غً الخػلُلاث: ٌػبر معخخذمي الأهترهذ غمىما غً أهفعهم بدشٍ

الخػلُلاث، فُلذمىن آساءهم وهصاةدهم خىٌ مىخج أو خذمت مػُىت، ما ًإزش غلى اللشاس الششاتي 

ىػىغ غلى ظمػت االإإظعت ومبُػاتها، لزا لابذ مً غذم ئهماٌ هزه الخػلُلاث، ً، وٍ وسصذها  للآخشٍ

 Backtype، Cocomment ،Yacktrackمً خلاٌ أدواث الخدبؼ مثل: 

  االإجامُؼ الاحخماغُت: أداة الخجمُؼ الاحخماعي هي أداة حػمل غلى ججمُؼ االإدخىي مً مخخلف الشبياث

 Friendfeed ،TweetDeck ،Hootsuiteالاحخماغُت التي جيخمي ئليها االإإظعت مثل: 

  الأهترهذ:أداة كُاط الخىاحذ غلى Howsociable، YouSeeMii  

  :أدواث االإشاكبتDapper، Website-Watcher، Watch that page، Internet Owl  

 المؤسشات الجزائرية ويقظتوا لإدارة سمعتوا الإلكترونية:ثالجا: 

ػىعها في الػالم الافتراض ي مً مىا ت الُىم ئلى ئوشاء ما ٌػبر غنها وَ كؼ جدعاسع االإإظعاث الجضاةشٍ

ئلىتروهُت وصفداث وكىىاث وخعاباث غلى الشبياث الاحخماغُت، لىً: هل هزا الفػل مشفم باظتراجُجُت 

 مدىمت ومخؼؽ لها؟ أم هى مجشد مىاهبت للخؼىساث الخىىىلىحُت والإا ًفػله الآخشون؟

ىً ئن أوٌ مشخلت لإداسة العمػت الؤلىتروهُت جبذأ بالحظىس ومداولت الخمىكؼ الؤلىترووي، لزا ًم

ت: 3الخمُحز بحن   أصىاف مً االإإظعاث الجضاةشٍ

 مإظعاث راث خظىس ئلىترووي حُذ 
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 مإظعاث راث خظىس ئلىترووي ظيئ 

 مإظعاث غاةبت ئلىتروهُا 

 

 الحضور الإلكترووي الجيد: .1

ت وغحرها مً االإإظعاث الػذًذ مً الخذماث الاجصالُت   جلذم شبىت الأهترهذ للمإظعاث الجضاةشٍ

لُت التي  ذ مً هفاءتها وفػالُتها، هزهش بػظها في الآحي:والدعىٍ  جضٍ

  ت للاجصاٌ بجمهىس االإىظمت ت وخُىٍ جصمُم مىكؼ االإىظمت الؤلىترووي، بدُث ًمثل أداة حىهشٍ

ػىغ صىسة خعىت للمىظمت، غلى أن ًخم مشاغاة الجىاهب  والػالم الخاسجي بشيل غام، وَ

 وشؼتها االإخخلفت وجدذًث رلً باظخمشاس.الفىُت غىذ جصمُم االإىكؼ، ووشش مػلىماث االإىظمت وأ

  اظخخذام كىاغذ البُاهاث غلى الشبىت في الحصىٌ غلى االإػلىماث والبُاهاث والأخباس، ومػشفت

اث االإىظمت بشيل غام.  ول حذًذ في شتى االإجالاث، والاظخفادة منها في ئغذاد وششاث ومؼىٍ

 ذ الؤلىترووي وىظُلت اجصاٌ شخص ي داخلي بح ن أغظاء االإىظمت، واجصاٌ ئداسة اظخخذام البرً

 االإىظمت بالجمهىس الخاسجي االإعتهذف.

  ذ الؤلىترووي ئحشاء البدىر غلى شبىت الأهترهذ مً خلاٌ االإلابلاث غبر الشبىت، ومً خلاٌ البرً

ذ في مىكؼ االإىظمت، ومجمىغاث الحىاس في االإىخذًاث، وغبر الخخاػب االإىخىب،  والخصىٍ

 وي غبر الأهترهذ بأكل الخيالُف.الذسدشت، والاجصاٌ الخلُفى 

  الخػشف غلى صىسة االإىظمت مً خلاٌ ما ًيشش غنها في وظاةل الؤغلام واالإىافعحن واالإعخخذمحن

 وغحرهم في شبىت الأهترهذ.

  جصفذ االإىاكؼ االإخخلفت للمىظماث ومشاهض الأبدار والجامػاث والخػشف غلى أوشؼت هزه

 راث مػها.االإإظعاث، والاظخفادة منها وجبادٌ الخب

  الاظخفادة مً خذمت هلل االإلفاث في الشبىت للحصىٌ غلى االإػلىماث والبُاهاث والصىس، وهللها

  (2011)غثمان ن.،  أو جدمُلها غلى أحهضة الىمبُىجش الخاصت باالإىظمت.

 فػاٌ ًمىنها مً جدلُل  ئداسة كظاًا االإىظمت وأصماتها غبر الأهترهذ، ورلً باجاخت مجاٌ اجصالي

االإىكف، وحمؼ االإػلىماث، ومخابػت جأزحر الأصمت، والىصىٌ ئلى الجمهىس بأكص ى ظشغت مً أحل 

  (2012)سطىان،  ئمذاده باالإػلىماث الصحُدت.

الػلاكاث لزا لابذ مً الاظخغلاٌ الاظتراجُجي الفػاٌ لخذماث الأهترهذ خاصت في مجاٌ الاجصاٌ و  

خظمً ول  الػامت، ورلً مً خلاٌ ئوشاء مىكؼ ئلىترووي سظمي ًخىفش غلى أغلب مػاًحر حىدة االإىاكؼ، وٍ

ت، أًً جيشش االإإظعت وشاػاتها ومىخىحاتها،  تها البصشٍ فُت للمإظعت باغخباسه حضءا مً هىٍ الػىاصش الخػشٍ

دخاحه مً أحل جدلُم همىرج الاجصاٌ زىاتي  وجخىاصل وجخفاغل مؼ حمهىسها، وتهخم به وبما ًشغبه وٍ

ىؼبم راث الأمش غلى الشبياث  الاججاه االإخمازل الزي ًشهض غلى طشوسة جدلُم مصالح ول الأػشاف. وٍ

الاحخماغُت التي حػلذ االإإظعت أهثر كشبا لجمهىسها، خُث أصبدذ جيشش صىس وأخباس مىظفيها، وشاػاتها 

ىساث جثلُفُت وجشفيهُت بػُذة غً مجاٌ وشاػها، حعخػمل في مجاٌ االإعإولُت الاحخماغُت، جلذم لهم ميش

ت في الخىاصل مػهم والشمض الغماص واالإبدعم،...وولها أمىس لم وشاهذها مً كبل في وظاةل  سمىصا حػبحرً
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ت راث الحظىس الجُذ غلى الشبياث الاحخماغُت بامياجها  الاجصاٌ الجماهحري. هما أن االإإظعت الجضاةشٍ

 (2012)فلاق،  الاظخفادة مً :

  الخىاصل مؼ غذد هبحر حذا مً صواس الصفداث الؤلىتروهُت واالإخػشطحن لشظاةل االإىظمت غلى صفدتها

 غلى شبياث الخىاصل الاحخماعي

  لُت التي وفشث مبالغ ػاةلت واهذ جذفػها مىظماث اهخفاض جيالُف الػذًذ مً الأوشؼت الدعىٍ

لُت االإخػذدة في الؤغلاهاث وغحرهاالأغماٌ لللُام   ببػع االإهام الدعىٍ

  الخفاغلُت الػالُت بحن االإىظمت وغملائها مً خلاٌ شبياث الخىاصل الاحخماعي، الأمش الزي ظهل غلى

 غملُت الخػشف غلى االإشىلاث في بذاًتها وغلاحها وجذاسهها

  مػلىماث غنها، والخػشف غلى آساء ئًجاد مشحػُت فػالت ووشُؼت للػملاء للىصىٌ ئلى االإىظمت وججمُؼ

 الػملاء خىٌ مىخجاتها االإخمحزة

 ادة غذد صواس ومعجبي الصفداث لخلً االإىظماث ت وصٍادة كُمتها مً خلاٌ صٍ  بىاء الػلامت الخجاسٍ

 ًبالػشض أو الاظخلصاء أو هدى رل ً  ظهىلت الىصىٌ ئلى الػملاء واالإشترً

  الأغماٌ راث الشػبُت الىبحرة، ما ٌػخبر محزة ئًجابُت جىفحر مإششاث مىطىغُت للخػشف غلى مىظماث

 لؼالبي الششاواث مػها أو الخػامل مػها بالخىسٍذ أو الششاء أو هدى رلً

 الغياب الإلكترووي والحضور الس يء: .2

ت ئلىتروهُت حػىعها، فخصبذ بزلً غحر  ت ئلىتروهُا ٌػني غذم وحىد هىٍ ئن غُاب االإإظعت الجضاةشٍ

للجمهىس، خاصت وأن معتهليي الىكذ الحالي مهىظىن بالخىىىلىحُا، ما ًإدي ئلى  مشةُت وغحر مػشوفت

جأخشها في ئحشاء الىثحر مً االإػاملاث والخػذًلاث، وصػىبت خصىلها غلى االإػلىماث االإخػللت باخخُاحاث 

ادها وسغباث حمهىسها وسحؼ الصذي الخاص به، بالإطافت ئلى فلذاجها لللذسة الخىافعُت في العىق لاغخم

م والػلاكاث الػامت وغحرهما.   غلى الىظاةل الخللُذًت في الدعىٍ

أما الحظىس العيئ فلا ًخخلف هثحرا غً الغُاب، بل أخُاها هى أشذ خؼشا مىه غلى ظمػت االإإظعت، 

لت خاػئت ًجػلها غشطت للهجىم والاهخلاداث، وفي هزا العُاق هزهش ما كاله  ب بؼشٍ لأن جصشفها غلى الىٍ

يي العابم بشان اوباما خىٌ اليشش غلى الشبياث الاحخماغُت: "اهدبه حُذا الإا جيششه غلى الشةِغ الأ  مشٍ

، وهزا بعبب الأزش الزي (zara & autres, 2010) فِعبىن، لأهه غاحلا ام آحلا ظُظهش في خُاجً مً حذًذ"

 Wayback جبلى مىحىدة غلى الأهترهذ بفظل الشوبىثالشظاةل االإيشىسة ًترهه اليشش غلى الأهترهذ، "ف

machine   ،التي جدافظ غلى الزاهشة اللذًمت للصفداث وئصذاساث الصفداث التي كذ جيشش في أي لحظت

ػذ مجمىغت مً االإىاكؼ مُثاق الحم في اليعُان الشكمي في أهخىبش 
ّ
لظمان اخترام الحُاة  2010وللذ وك

ىص هزا االإُثاق غلى غذم الخاصت الإعخخذمي الؤهترهذ، و  بالخالي الخخفُف مً مشاول هزه الآزاس الذاةمت، وٍ

 فهشظت مدخىي مػحن غلى مدشواث البدث، ومً بحن االإىاكؼ التي وكػذ هزا االإُثاق هزهش:

Action innocence, Confédération nationale des associations familiales catholiques, E-

enfance, Union nationale des associations familiales, Copains d'avant, Pages jaunes, Skyrock, 

trombi.com, Viadéo, Microsoft France (MSN, Windows live, Bing " (chanlon) 

ت في الآحي: مىً ئًجاص مظاهش الحظىس الؤلىترووي الس يء للمإظعاث الجضاةشٍ  وٍ
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 ىخظم غلى الشبياث الاحخماغُت )أخُاها جىلؼؼ االإإظعت غً حمهىسها لشهىس(اليشش غحر االإ 

 غُاب االإهىُت في اليشش غلى الشبياث الاحخماغُت 

 :غُاب مػاًحر حىدة االإىاكؼ الؤلىتروهُت مً هاخُت 

لت غشطها، وحىد       *الؤبداس: غُاب الاحعاق والخىافم بحن الصفداث في االإىكؼ في أظلىب أو ػشٍ

 صفداث ًدُمت ًصػب   الابداس فيها، وحىد سوابؽ داخلُت لا حػمل،...

 *الخىاصل: صػىبت ئًجاد االإىكؼ والىصىٌ ئلُه، الخصمُم بلغت واخذة،...    

 س غحر مىاظب للىن الخلفُت والخؼىغ،...*الخصمُم: غُاب الجاربُت، اخخُا    

ت،...      *االإدخىي: غذم الخدذًث في االإػلىماث، الأخؼاء الؤملاةُت والىدىٍ

 ججاهل الخػلُلاث والاظخفعاساث 

  خزف الخػلُلاث 

  الشدود االإعخفضة أو االإعِئت لبػع فئاث الجمهىس 

ئن هزه االإظاهش العلبُت حػؼي اهؼباغاث ظِئت الإعخخذمي الأهترهذ غً االإإظعت وخذماتها، فخصبذ  

لت غحر مباششة هي أوٌ مً بنى ظمػتها العِئت التي كذ حػاوي منها لعىىاث، هدُجت الحظىس  االإإظعت بؼشٍ

جمثل في آن واخذ فشصت غحر االإذسوط والػشىاتي غلى الشبىت، واالإلاخظ هىا، أن وظاةل الؤغلام الاحخماعي 

ت، خُث ًزهش الذهخىس الصادق سابذ  باخث في الاجصاٌ واالإُذًا  -وجدذًا باليعبت للمإظعاث الجضاةشٍ

مضاًا وغُىب اظخخذام هزه الىظاةل فُما ًخػلم بالصىسة الزهىُت للمإظعاث، فمً االإضاًا التي  -الجذًذة

ب ا لتي جدمل صىسة ئًجابُت غً الششهت ومىخىحاتها في رهشها: الاظخفادة مً الجماغاث االإىحىدة غلى الىٍ

لُت، واظخدذار مىخجاث وخذماث حذًذة، بدُث ٌػخبر هإلاء ظفشاء للماسواث  ب اظتراجُجُتها الدعىٍ ججشٍ

ب مً  التي جيخجها االإإظعت، أًظا ًمّىً هزا الاظخخذام مً الخدلُل الىمي والىُفي لهزا الحظىس غلى الىٍ

صىسة، الخػشف غلى خصاةص الصىسة واللُم التي جشجبؽ بها، الىلاغ التي جثحر خلاٌ الشصذ االإخىاصل لل

ً في هزه الفظاءاث وحػلهم سظل (buzz)الؤعجاب والىلذ، معخىي الباص  ،الخػشف غلى بػع اللادة واالإإزشٍ

ب الاحخماعي وجأزحر  اجه االإإظعت في جىظُؼ داةشة صىستها الزهىُت،...ئلخ، أما غً غُىب الخىاحذ غلى الىٍ

العلبُت غلى صىسة االإإظعت فخخمثل في وحىد أػشاف هثحرة وىاحهت للمإظعت )مثل: مىخذًاث االإعتهلىحن، 

مىاكؼ الشأي، االإىاكؼ الؤغلامُت(، الخػبحر غً سأي الضباةً، وهلذ أداء االإإظعت غلى مىصاث احخماغُت 

 اتػاث، والخػلُلاث العلبُت،...ئلخمخخلفت، غذم جىخي الحزس في الشد غلى الاهخلاداث االإىحهت ئليها، والش

  (2013)الصادق، 

II. خاتمة : 

دارة   لقد أدركت المؤسسات الجزائرية مؤخرا ضرورة وحتمية بناء حضور قوي ليا عمى منصات الويب، وا 
محتواه، ومراقبة ومتابعة كل ما ينشر عنيا إلكترونيا، لأن التغيرات السريعة أدخمتيا دوامة المنافسة والبحث عن 

تحقيق نجاحيا، والوصول بيا إلى تقديم أفضل التميّز، ولعل من أبرز الطرق والحمول الجديدة لإدارة المؤسسات و 
الخدمات ىو نظام ضمان الجودة، لذا لابد أن يتميز حضورىا الإلكتروني أيضا بالجودة في التصميم والمحتوى 
دارة السمعة وتوظيف أدوات اليقظة، خاصة وأنيا تتعامل اليوم مع جميور أكثر وعيا وتفاعلا  والتفاعل وا 

لاتصال، إلا أنو ومن خلال ما سبق، اتّضح لنا أن المؤسسات الجزائرية تتباين من حيث واستخداما لتكنولوجيا ا
أصناف: مؤسسات ذات حضور  3إدارتيا لسمعتيا وبنائيا لصورتيا ويقظتيا لحماية حضورىا، وتم تصنيفيا إلى 

ية، وعميو وفي إلكتروني جيد، مؤسسات ذات حضور إلكتروني سيء ومؤسسات غائبة تماما إلكترونيا وغير مرئ
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ىذا الإطار حاولنا تقديم بعض التوصيات التي قد تدفع بالمؤسسات الجزائرية للأحسن في مجال اليقظة 
دارة السمعة الإلكترونية:  التكنولوجية وا 

 والاتصال والعلاقات العامة توظيف مختصين في مجال التكنولوجيا -1
دارة المحتوى الإلكتروني، ييتم بتخصيص قسم أو مصمحة في الييكل التنظيمي لميقظة ا -2 ـ: لتكنولوجية وا 

الرّد عمى صياغة الرسائل الاتصالية، إنشاء المواقع الإلكترونية، توظيف أدوات النشر والقياس الإلكتروني، 
 التعميقات الإيجابية والسمبية، إدارة الأزمات إلكترونيا، تحميل المضمون الإلكتروني،...

ستفادة من الخدمات الإلكترونية أو لمحصول عمى الاستشارات من الوكالات تخصيص ميزانية كافية للا-3
الخاصة، ولقد انتشر ىذا النوع من الوكالات مؤخرا في الوطن العربي، نذكر عمى سبيل المثال: شركة سبيكر 

speaker شركة أفكار، شركة ،epic 360° رقمية اليوية التطوير رائدة في مجال إنشاء و وغيرىا من الشركات ال
دارة السمعة  لكترونيةلإا وا 

البحث عن أدوات اليقظة التكنولوجية المجانية ومحاولة الاستفادة منيا في حالة عدم قدرة المؤسسة  -4
 عمى تغطية تكاليف الأدوات الأخرى مدفوعة الأجر

تفادة من التنويع في استخدام أدوات اليقظة التكنولوجية، وعدم التركيز عمى نوع واحد من أجل الاس -5
تجميع المحتوى من مختمف الشبكات الاجتماعية التي تنتمي إلييا خصائص كل أداة، لأن منيا ما يصمح ل

، وأخرى خاصة بمتابعة Howsociabl ومنيا ما يصمح لقياس التواجد مثل  ، Friendfeedالمؤسسة مثل: 
 وغيرىا من الأدوات Backtypeالتعميقات مثل 

بسيطة يفيميا الجميور مع احترام ضوابط وقواعد بناء الرسالة الاتصالية في الوسط استخدام لغة مينية  -6
 الإلكتروني
الابتعاد عن الأساليب الممتوية عند التعامل مع الجميور كتقديم وعود لا يمكن تطبيقيا عمى أرض -7

 الواقع، أو حذف التعميقات الناقدة
لمتماثل الذي ييدف إلى تحقيق التفاىم المتبادل بين محاولة تجسيد نموذج الاتصال ثنائي الاتجاه ا -8

 المؤسسة وجميورىا
تكوين موظفي المؤسسة في كيفية التعامل والنشر عمى الويب باعتبارىم سفراء المؤسسة عمى ىذه  -9

 المنصات
ديميا التقييم المستمر لبرامج اليقظة التكنولوجية ومدى فعاليتيا لموقوف عمى أوجو القصور ومحاولة تع -11
 وتقويميا
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