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 شكر وعرفان

 

نال الغايات
ُ
 .اݍݰمد ࣞ الذي بنعمته تتمّ الصاݍݰات، وȋتوفيقه ت

وȌعد رحلة علمية جمعت ب؈ن טجْڈاد والتحديات، لا ʇسعنا ࡩɸ ʏذا المقام إلا أن 

 .م ɸذه المذكرةنتقدم بخالص عبارات الشكر والعرفان لɢل من ɠان له أثر ࡩʏ إتما

لا يفوتنا أن ɲع؄ّف عن عميق امتنانʋنا لعائلتʋنا العزʈزة، الۘܣ ɠانت السند اݍݰقيقي 

والداعم כول ࡩɠ ʏل الظروف، فبدعا٬ڈم وȖܨݨيعɺم مضʋنا وواصلنا، ولكم ɠل 

 اݍݰب والوفاء

سليماɲي (ونتوجه بجزʈل الشكر وטمتنان إڲʄ أستاذتنا المشرفة، الدكتورة 

ʄ ما قدّمته لنا من دعم عل׿ܣ وتوجٕڈات سديدة، وعڴʄ ص؄فɸا ࡩʏ ، عڴ)شرʈفة

 .متاȊعة ɠل مراحل ɸذا العمل، فلɺا منا ɠل التقدير وטح؅فام

اȖي كنّ رفيقات الدرب، وشرɢʈات  كما ɲشكر زميلاتʋنا وصديقاتʋنا العزʈزات، اللو

ɴؠۜܢ من التعب والفرح
ُ
 .الɺمّ وלنجاز، وݍݰظات لا ت

ذكر أسماؤɸم، فبصماٮڈم محفورة ࡩʏ  نملɢل من ɠان جزءًا 
ُ
ɸذه الرحلة، و୒ن لم ت

 ...ذاكرتʋنا وقلبʋنا

 .شكرًا لكم جميعًا

  ،هجيرة حنان
  

 

  

  



 

 לɸداء

  

سطر أسماؤɸم عڴʄ غلاف ɸذه المذكرة،
ُ
Ȗ أولئك الذين لم ʄإڲ 

ڈم حضروا بɢل تفاصيل الرحلة، وɢȋل ما فٕڈا من Ȗعب وص؄ف وأمل ّٔ  .لك

 ضعُفت ثقۘܣ بنفؠۜܣ،إڲʄ من آمن Ȍي ح؈ن 

 إڲʄ من رأى ࡩʏ داخڴʏ الباحثة، قبل أن أكتب أول ɠلمة،

 .دون أن تنطق"... أنتِ قادرة: "إڲʄ تلك العيون الۘܣ ɠانت تخ؄فɲي بصمت

 إڲʄ والدȖي ووالدي،

 لأنكما لستما فقط مصدر اݍݰياة، بل كنتما نبع اݍݰنان والقوة،

ار الذي اسȘندت إليه ࡩɠ ʏل ݍݰظة دعاؤكما ɠان النور ࡩʏ درȌي، وص؄فكما ɠان اݍݨد

 .ضعف

وا ࡩʏّ כمل،
ّ
اȖي، الذين شاركوɲي ݍݰظات القلق، وȋث  إڲʄ إخوȖي وأخو

ا ࡩʏ أيام الدراسة الثقيلة،
ً

اȖي كنّ بلسمًا خفيف  إڲʄ صديقاȖي اللو

 .ܷݰɢاتكن ɠانت عزاء، وɠلماتكن ɠانت دعمًا

 فٕڈا Ȋعيدًا عن כع؈ن، وɠل فرحة شعر 
ُ

 ٭ڈا ࡩʏ صمت،إڲɠ ʄل ݍݰظة بكيت
ُ

 ت

ا
ً
 ...إڲɠ ʄل من مرّ ࡩʏ طرʈقي وترك أثرًا، مɺما بدا Ȋسيط

 ɸذه المذكرة لʋست مجرد بحث أɠادي׿ܣ،

ق Ȋعد عناء
ّ

 حلمٍ تحق
ُ

 .بل حɢاية عمر، ونبضُ قلب، وصوت

  .بɢل ما ࡩʏ القلب من امتنان... أɸدٱڈا إليكم

  

  حنان



 

  

 לɸداء

  

 ......إڲʄ من ɠانوا سȎبًا ࡩɠ ʏل ما وصلت إليه

ݰّت من أجڴʏ، وɠانت الدعوة الصامتة الۘܣ  إڲʄ والدȖي العزʈزة،  الۘܣ سɺرت وܷ

افقۚܣ ࡩɠ ʏل خطوة  ...تر

 ...و୒ڲʄ والدي العزʈز، السند والملɺم، الذي لم يبخل يومًا بالدعم والمساندة

 .ɠل الشكر وטمتنان لكما، ولɢل ݍݰظة وقفتما فٕڈا بجانۗܣ

ا، ورفقتكم ڲʏ ࡩʏ دروب التعب والنجاح ɠانت إڲʄ إخوȖي ، وجودكم حوڲɠ ʏان أم
ً
ان

 .ɲعمة لا تقدّر بثمن

إڲʄ صديقاȖي، من شاركنۚܣ الܸݰك والتعب، وكنّ رفيقات الدرب ࡩɠ ʏل 

 ...المراحل

 .أن؅نَّ כجمل ࡩɸ ʏذه الرحلة

 ...ɸذا العمل ثمرة Ȗعۗܣ

  .أɸديه إليكم بمحبة كب؈فة 

  

  

  

  

  

  هجيرة
  



 

  ملخص الدراسة 
الدراسة إلى فهم كيفية التي تدير đا مؤسسة سوʭطراك الجزائرية سمعتها الرقمية عبر صفحاēا ēدف هذه       

وفي ظل بيئة  ،صل رقمي مهمة مع الجمهوراالرسمية لا سيما عبر صفحتها على الفايسبوك ʪعتبارها واجهة تو 

سسات خاصة المؤ  يةوضمان استمرار  الجمهور السمعة الرقمية عاملا إستراتيجيا في تعزيز ثقةرقمية متغيرة أصبحت 
استمارة الاستعانة في دراستنا على منهج تحليل المحتوى ʪستخدام أداة ، وتمت قطاع الطاقةكفي القطاعات الحيوية  

ماهي أهم الاستراتيجيات التي تعتمد عليها  :وذلك للإجابة على الإشكال التالي ،وأداة الملاحظة تحليل المضمون
كيفية و  كميةبطريقة   المضمونتحليل  استمارة ؟ بحيث اعتمدʭ على أداةالرقمية تهادارة سمعلإك سوʭطرامؤسسة 

أفريل  30إلى  2025 جانفي 01(لمنشورات صفحة سوʭطراك على الفايسبوك خلال فترة زمنية ل
 . شهرمنشور خلال هذه الأ 93بحيث كان عدد المنشورات المدروسة ، )2025

 :التحصل على النتائج التاليتم من خلال هذه الدراسة و 

ليس لديها (على ʪقي الأدوات الرقمية  كزعتها الرقمية لكنها لا تر مؤسسة سوʭطراك تبذل جهودا في إدارة سم - 
  ).مواقع آخرى عدا فايسيوك وموقع إلكتروني وبريد إلكتروني

  .تواجهه مؤسسة سوʭطراك تنويع في توظيف استراتيجيات لإدارة السمعة الرقمية حسب الظرف والوضع الذي - 

متابعين و  لمنشوراتلذلك في عدد التفاعلات  هرفايسبوك ويظ تمتلك سوʭطراك قاعدة جماهيرية كبيرة على - 
  .الصفحة

  .، تحليل المضمونمؤسسة سوʭطراك ، موقع فايسبوك ،إدارة السمعة الرقمية :الكلمات المفتاحية

  

  

  

  

  

  

  



 

Study summary 
This study aims to understand how the Algerian company Sonatrach 

manages its digital reputation through its official social media platforms, 
particularly its Facebook page, which serves as a vital interface for digital 
communication with the public. In an ever-evolving digital environment, digital 
reputation has become a strategic factor in reinforcing public trust and ensuring 
institutional sustainability—especially in critical sectors such as energy. 

The study employed content analysis methodology, utilizing a content 
analysis form and observation tool to answer the following research question: 
What are the main strategies adopted by Sonatrach to manage its digital 
reputation? A quantitative and qualitative analysis was conducted on the content 
of Sonatrach’s Facebook page posts during the period from January 1, 2025, to 
April 30, 2025. The total number of posts analyzed amounted to 93. 

The main findings of the study are as follows: 

 Sonatrach exerts efforts to manage its digital reputation; however, it does not 
make extensive use of other digital tools (limited to Facebook, a website, and an 
email address). 

 The company adopts a variety of strategies to manage its digital reputation, 
depending on the context and circumstances it faces. 

 Sonatrach enjoys a large audience base on Facebook, as reflected in the 
number of interactions and followers of the page. 
Keywords: Digital Reputation Management, Facebook, Sonatrach, Content 
Analysis. 
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 مقدمة

 

 أ 

 

 مقدمة
عصرʭ الحالي هو التطورات السريعة الحاصلة في مجال تكنولوجيا الاتصال والمعلومات بحيث  زإن أكثر ما يمي      

تي تكتولوجيا الالاليومية على الآلة و  هلإنسان أصبح يعتمد كثيرا في حياتكون أن ا  ،العالم الرقمي عليهأصبح يطلق 
في ممارسة حياته الشخصية على غرار حياته لجأ لها ومصادر المعرفة ʬنيا لهذا  ،وفرت له كل سبل الراحة أولا

  .المهنية

 هفقط على الإنسان بل تعدا تقتصرتقنيات الحديثة لتكنولوجيا الاتصال والمعلومات لم الإن الاستفادة من       
Đال لها لتواكب العالم الرقمي وتستحدث أنشطتها ا تيرة فتحإلى المؤسسات كون هذه الأخ مهذا الاستخدا

  .فئات العمرية والعرقية في إطار بناء صورة إيجابية في أذهاĔمالوتعرف عن نفسها لمختلف الجماهير و 

ا هدمات التي تقدمالخكما أصبح نجاح هذه المؤسسة واقفا على مدى شهرēا وإسمها في السوق بدلا من        
تكنولوجيا لتدخل عملها العليها أن تفتح أبواđا لمفاهيم الرقمنة و الضروري لذا كان من  ،سعار التي تفرضهاأو الأ

دراسات البحثية الالنظرية و الأطر وأنشطتها هذا ما عزز ميلاد السمعة الرقمية التي أصبحت واقعا اليوم بعيدا عن 
الوقوف على  من بينها مؤسسة سوʭطراك سنت مؤسساēاستحازائر، التي في مختلف بلدان العالم وبصفة خاصة الج

  .أهم معالم السمعة الرقمية وإدارēا بطرق متصلة بمجال الاتصال أو منفصلة عنه

على استخدام رة لى القدإدارة السمعة الرقمية فهما عميقا للسلوكيات الرقمية للجمهور ʪلإضافة إطلب وتت        
حقيق الأهداف المرجوة، وفي هذا السياق ēدف هذه الدراسة إلى استكشاف دوات والتقنيات الحديثة لتالأ

كثر فعالية التي يمكن أن تساهم في بناء سمعة قوية جيات الأاتيتر سخدمات إدارة السمعة الرقمية وكذا تحليل الإ
ة وبناء الثق زيز وأهدافها في تع الرقميةسلط الضوء على أهمية السمعة نومستدامة فمن خلال هذا العمل س

  .إدارēاومراحل صها ئالعلاقات وسنستعرض أبرز خصا
السمعة الرقمية وخاصة في  رات الاتصالية في تطوييجاتيالاستر معرفة دور كما ēدف هذه الدراسة إلى         
  . المؤسسة

      ʭساؤلات تالالجانب المنهجي الذي شمل كل من الإشكالية و : في دراستنا على خطة بحث كالتالي اعتمد
داة الأفرضيات وتقديم المصطلحات مع إضافة أسباب وأهمية وأهداف الدراسة وكذا المنهج المستخدم مع الو 

  .دراسات السابقة والخلفية النظريةالالبحثية و 



 مقدمة

 

 ب 

 

وم والخلفية همن حيث المف ،لدراسة حول السمعة كمبحث أوللإلى المداخل النظرية تطرقنا  :الفصل الأول - 

بينما تناولنا في ، المؤثرة فيها وأبعادها ومبادئها دارēا والعواملومراحل إ ائصها ومصادرها وأهميتهاالتاريخية وخص
هداف والأهمية والخصائص ذا الأكوالتطور و والنشأة فهوم المالمبحث الثاني السمعة الرقمية من خلال التطرق إلى 

 . ؤثرة فيهاامل المو التقليدية مع ذكر الع والفرق بينها وبين السمعة ،ليتشکالوأساليب ومراحل التكوين 

ستراتيجيات الاالأول مبحثين، قمنا بتقسيمه إلى ، السمعة الرقميةإدارة تيجيات ʪستراالمعنون : الثاني الفصل -

عرضنا فيه استراتيجيات الإعلام والمعلومات وكذا المسؤولية الاجتماعية والتعاون الرقمية، الاتصالية لبناء السمعة 
المبحث الثاني تطرقنا إلى  أما، والتوعية والإرشاد واستراتيجية المكانة، ورالعلاقات مع الجمهوبناء اع قنوار الإوالح

جيات الإنكار والصمت استراتيوقت الأزمات يتمحور حول الرقمية دارة السمعة لإالاتصالية الإستراتيجيات 
فعال جوم المضاد والأواله لهجوميية الدفاع اواستراتيجزمة ستراتيجات الحديثة الإدارة الأالاو  روالاعتذار والتبري

  .زمة والتهرب من المسؤوليةقانونية، حائط الصد والتقليل والتهوين من الأالجوم و من حجم اله التقليلالتصحيحية و 
 وكفيسبفي موقع ʬنيا بصفحة المؤسسة  وتعريفأما الجانب التطبيقي فهو بتناول تعريف ʪلمؤسسة أولا       

  ات صفحة لمنشور لات تحليل المضمون ئلتعريف الإجرائي لفتات تحليل المضمون ثم استعرضنا فل تطرقناوبعدها 
وبعدها  النتائج العامةوثم قمنا ʪستخلاص  شكلا وموضوعا اĔو مضلمالمؤسسة وقمنا بتحليل الكمي والكيفي 

  .عة من التوصيات عن موضوع الدراسةاقترحنا مجمو 
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  :الإشكالية. 1
 ج جلسات عديدة من التفكير والتمعنإن الحديث عن السمعة وكيفية تشكيلها والمحافظة عليها يحتا 

المصطلح يعكس هذا  ، بحيثماتيةن طرف العديد من المؤسسات ذات الأبعاد التجارية الربحية أو الخدوالتدقيق م
هاته القيمة  تفعيل، فتحاول هذه الأخيرة ماتهذه التنظي يها الجماهير حولديبتقييمات التي التصورات وال

والإحترام والمصداقية والشفافية والتي أصبحت من بين الرهاʭت  ثقةكل إيجابي يندرج ضمنه معيار الشبوإدارēا 
تكنولوجيا الاتصال مع ظهور ة في مجال يواجهها العصر الحالي في خضم التطورات الحاصل والتحدʮت التي

اقع ، مو يقاتةنيات الحديثة بحيث فرضت بدورها وجود مفاهيم جديدة تحت مسميات الذكاء الإصطناعي وتطبالتق
توجيه نسان في الحديثة الملازمة للإēا في الجانب المهني والعملي وكذا تطبيقات التواصل الإجتماعي وإستخداما

قيم رقمية مهدت وعززت  يتبنىنطاق رقمي يوحي بوجود عصر جديد ا في كله  حياته بغية تسهيلها، وتتأطر
 ليتبلور ،منه مفر حتمي لا ررتباط السمعة بحداثة الوسائل الإتصالية المستخدمة أملظهورها الانترنت، لهذا كان إ

دماēا بخ تعريفيهذه القيمة كوĔا نشاط  لتفعيل، لذا سعت مؤسسة سوʭطراك بعدها مصطلح السمعة الرقمية
الاستراتيجيات التي تصنع السمعة  قائم حول أهم الجدلولكن يبقى  جماهيرهاالها وصلة وصل بينها وبين وأعم

التي تعتمد عليها هذه المؤسسة والتي تتجسد على  الإستراتيجيةا وكذا أبرز الجهود مؤسسة سوʭطراك đفي  الرقمية
الاستراتيجية  ةاليقظمن عوامل  كعاملأساس التنبؤ والتوقع   الية أو مستقبلية علىجنية إستعآ حاليةشاكلة خطط 

هذا وفق الإمكانيات ة في نطاق تنظيمي جيد أو محترف و لوجيات الحديثل الاستغلال الأمثل لهذه التكنو من خلا
ة لوصول إلى أكبر شريحلالتي تستخدمها  الحديثةالإتصالية  أدواēاغرار مختلف  على "سوʭطراك"المتاحة للمؤسسة 

ماهي أهم الاستراتيجيات التي تعتمد عليها مؤسسة  :يمكننا طرح التسائل التاليمن الجمهور وبناءا على هذا 

  الرقمية؟ تهادارة سمعلإسوʭطراك 

  :تساؤلات الدراسة
  ؟خدمات إدارēا في مؤسسة سوʭطراكفي ماذا تتمثل السمعة الرقمية و  - 
  ؟في ظل التواجد الرقمي ارة السمعةكيف يمكن للمؤسسة سوʭطراك إد  - 
  ؟لسمعة الرقمية في مؤسسة سوʭطراكاتيجيات وخطط المتبعة لإدارة اما هي الاستر  - 
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  :ضيات الدراسةفر . 2
تتمثل السمعة الرقمية في مؤسسة سوʭطراك تلك المحتوʮت الرقمية التي تتواجد عبر مختلف صفحاēا عبر مواقع  –

  .وخدمات المؤسسة التواصل الاجتماعي التي تخص نشاطات
تنبؤات المن خلال ضبط الخطط الإستباقية و  ،لى طابع الرقمي في إدارة السمعةتجه مؤسسة سوʭطراك إت –

  .يةفي المؤسسة هذا ما يتوافق مع مواكبة التطورات التكنولوج حدوثهاالمستقبلية التي يتوقع 
 الذهنية الصورة بناء تشمل الرقمية، سمعتها لإدارة متنوعة وخططًا استراتيجيات" سوʭطراك" مؤسسة تتبنى - 

 لإدارة مخصصة واستراتيجيات الرقمية الأدوات في للتحكم مدروسة خطط مع استعادēا، أو عليها والمحافظة

  .تواجهها التي الظروف مع يتناسب بما والطوارئ الأزمات

  :أسباب اختيار الموضوع. 3
  :موضوعية أسباب 1.3

ا واستخداماته من طرف التكنولوجي مجالهنة التي يشهدها العالم في تطورات الرالومواكبته لحداثة الموضوع  - 
  .مؤسسات

  .تواجدها في جميع المؤسسات ʪختلاف طوابعها وضرورةتسليط الضوء على أساسيات السمعة الرقمية  - 
مع وجود ساليب أكثر حداثة ليتزامن التقليدية ϥساليب انب الرقمي واستبدال الأالجالتغيير في  وميامحاربة مق - 

  .تقنية الذكاء الإصطناعي
 - ʪ لسمعة و لعدم وجود إهتمامʪ هذه المهمة في مواقع التواصل  رقات العامة الرقمية وحصعلاالقدر الكافي

  .بررالمغير  تفريطالنظم أو المغير  الإفراطهذا الاستخدام عشوائية ما بين  ويميزالاجتماعي 

  :أسباب ذاتية 2.3
ل ما هو مستحدث ومستجد في مجال العلاقات العامة وإدارة السمعة الرقمية خاصة  الرغبة في البحث في ك - 

  .الماسترفي طور  نامجال تخصص كوĔا
  .انب الميداني من خلال دراسة تطبيقية للموضوع المختارالجالمكتسبة نظرʮ وتوظيفها في  المهارات تنمية - 
  .وحتى المهني يعلى مستوى الشخص أهميته سواءومدى  )السمعة الرقمية(جاذبية الموضوع  - 
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  :أهمية اختيار الموضوع. 4
 وأكاديمي علمي Ĕج تبني في" سوʭطراك" لمؤسسة الرقمية السمعة إدارة موضوع اختيار أهمية تكمن

 كما. عملية وممارسة نظري كمفهوم الرقمية العامة العلاقات تخصص فهم يعزز مما الرقمية، الجوانب لدراسة

 .والشفافية ʪلمصداقية يتسم مهني أداء تحقيق في الحديثة والتطبيقات التقنيات دور تعميق في الموضوع هذا يساهم

 الداخلية الجماهير مع والتواصل الثقة تعزيز في الرقمية السمعة استراتيجيات تسهم ذلك، إلى ʪلإضافة

 تدعم مفيدة محتوʮت نحو الجماهير توجيه في اĐال هذا يساعد كذلك،. المؤسسية العلاقات يوطد مما والخارجية،

  .للمؤسسة إيجابية صورة وتعكس اليومية، الحياة إدارة

  :أهداف إختيار الموضوع. 5
 الأساسية النظرية للعلاقات العامة في الحياة الواقعية وخاصة فيما يتعلق ʪلسمعة الرقمية وكيفية الأطرتجسيد  - 
  .دارēاإ

ساليب الرقمية من طرف المؤسسات المختلفة من خلال تقديم لأطئة وعشوائية لف الاستخدمات الخاحذ - 
  .القوالب الصحيحة لإدارة السمعة الرقمية من قبل المنظرين والمختصين في هذا اĐال

  .قائمة خاصة مع تغييرات الحاصلة في بيئة المحيطة đا توضيح أهمية السمعة الرقمية في بناء واستمرار المؤسسات - 
  .يرهاطراك وعلاقتها مع جماهلؤسسة سونلمعلى أبرز خدمات السمعة الرقمية  التعرف - 
 ومدىمن خلال التعرف على الجانب الإتصالي في مؤسسة  كسوʭطرالمؤسسة  المهنيةمعرفة الحياة العملية  - 

 .في ذلك إدارة السمعة وكذا الإستراتيجيات المستعملة للتحكمفي  للوسائل الإتصالية الحديثةتفعيلها 

  :المنهج المستخدم. 6
المقصود ʪلمصطلح منهج أنه الخطة منظمة تسيير في مجموعة من الخطوات بقصد الحصول وتحقيق هدف 

  1.أيضا إلى الكيفية أوالطريقة التي يتبعها الباحث لدراسة موضوع معين يرويشالبحث نظرʮ وتطبيقيا 
لموضوع الدراسة المتمثلة في خدمات إدارة  رنظتوى لمحا تحليلولقد استوجب علينا الإعتماد على المنهج 

السمعة الرقمية في مؤسسة سوʭطراك بحيث قمنا بتحليل مجموعة منشورات في صفحة الرسمية للمؤسسة على موقع 
فايسبوك لمعرفة كيف تدير هذه مؤسسة سمعتها الرقمية من خلال الاستفادة من امتيازات الرقمية المتوفرة في الموقع 

  .ك كان من الأنسب الاعتماد على منهج تحليل المحتوىلذل
                                            

     .5، ص 1977الكويت،  ، وكالة المطبوعات،3عبد الرحمان بدوي، مناهج البحث العلمي، ط 1
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ويعرف منهج تحليل المحتوى هو كل مايقوله أويكتبه الفرد ليدقق من خلاله أهداف الإتصالية قد يكون عبارة عن 
خطاب أو قرار سياسي أو قانون أو أعمال عادية تتم على مستوى المؤسسات الاجتماعية أوالإدارية أو تختلف 

في تقديم تعريفاēم حيث يتسع بعضهم ليشمل  ينليلا لمحتوى تبعا لزاوية التي ينطلق منها الباحثتعريفات تح
الخطوات الإجرائية ويضيق عدد آخرين ليقتصر تعريفه على أداة البحث من أدوات البحثية، لذلك منهج تحليل 

لية المبسطة بمعنى تحالف المركب المحلل المحتوى مورد محتوى الشيء، أو الفكرة أو الخطاب المحلل، إلى عناصره الأو 
  1.في خصائصه

 وحدة التحليل المختارة: 

تابعة الورات الصفحة على موقع فايسبوك منشإدارة السمعة الرقمية وكذا خدمات حسب موضوعنا   

نت đا المؤسسة سمعتها بالطريقة التي  من أجل معرفة أنسب وحدة هي وحدة الموضوعطراك فكانت ؤسسة سوʭلم

عالج موضوع معين حول  رخر بحيث كل منشو الآعن  ت جل المنشورات تحمل موضوع مختلفلرقمية كما أنه كانا

لى إدارة الثقافية العلمية التي تعمل ع وضوعاتالمتنوعة وكذا م جتماعيةالاقضاʮ الالمضامين الاقتصادية المختلفة أو 

افية والمصداقية وبناء علاقات قوية مع الجمهور من قيم الشف زتعزي مما يساعدها في ،سمعة المؤسسة بشكل فعال

  .خلال ترسيخ فكرة الثقة المتبادلة بينها وبين جمهورها

 المختارة لمضموناليل تح تائف:  

  :فئات المضمون .أ

بحيث سنقوم  ،طراكالرقمية في مؤسسة سوʭ السمعةن موضوع دراستنا هو خدمات إدارة إ :فئة الموضوع -

 .لمؤسسةلالرقمية السمعة تقييم  đدف وك وهذابصفحة للمؤسسة على موقع فايسال وراتنشبعرض مختلف م

ة من ليها مختلف الرسائل الاتصاليإفئة المراد توصيل اليعتبر الجمهور المستهدف هو : مهور المستهدففئة الج -

وكذا لمؤسسة تابعين صفحة فايسوك امعدد  ويمكن اعتبار أنه ،الجزائرية كخلال منشورات مؤسسة سوʭطرا
 .  المهنيين المتمثلين في الشركات الأجنبية والوطنية

الجزائرية  سة سوʭطراكسؤ دراسة التحليلية هو معرفة مدى اهتمام مالوراء هذه دف من الهن إ :فئة الأهداف -

تقبل  ىدمسبوك و يعي على غرار صفحتها على فامواقع التواصل الاجتماعبر الالكترونية وخاصة  سمعتهافي إدارة 

                                            
 12مجلة العلوم القانونية والاجتماعية جامعة زʮن عاشور ʪلجلفة، عدد ،تحليل المحتوى كمنهج أم كنفسية مع نماذج عمليةشتاتحة أم الخير،  1
  .90، ص)2018ديسمبر (
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يل عة كيف تساهم منشورات الصفحة في تففمعر  كذانشاطاēا و ولأبرز خدماēا و  لها والمتابعين ماهيروتفاعل الج
 .ماهيرفي أفعال الج يقناعوالا ويجيالجانب التر 

 . فئة المصدر في هذا الموضوع صفحة مؤسسة سوʭطراك على موقع فايسبوكتمثل  :فئة المصدر -

 :فئات الشكل -ب

 .، نص وصور وفيديوات في صفحة فايسبوك ذات طبيعةاختيار منشور لقد تم  :المضمون شكل -

يمكن القول أن اللغة المستخدمة هي اللغة العربية إضافة إلى بعض المصطلحات  :فئة اللغة المستخدمة -

 .ذلك  الأمرفي حال تطلب  والانجليزية لفرنسيةا

التي تنشر فيها الصفحة أعمالها وتحديثها يعني في دراستنا زمن  المدة الزمنية هي :فئة زمن النشر والتحديث -

  .2025أفريل  30جانفي إلى غاية  01 البحث هو

هي تلك القوالب التي صممت فيها منشورات صفحة المؤسسة وذلك من خلال كوĔا : فئة أسلوب العرض -

  . نص أو صور حقيقية مرفوقة برابط أو بدونه وكذا صور مصممة أو فيديوهات

  :البحث وعينة تمعمج. 7

  :مجتمع البحث 1.7
يعتبر مجتمع البحث في موضوع دراستنا هو مجموعة منشورات في صفحة الرسمية للمؤسسة سوʭطراك في 

السنة من نفس  فريلأ 30غاية إلى  2025جانفي  1كالتالي من موزعة  أشهر  4سبوك خلال مدة موقع الفاي
انة على العينة أي ēنا بتحليل كافة منشورات خلال هذه الفترة ليصل بحيث قمنا ʪلمسح كامل بدون الإستع

  .منشور 93مستورات التي قمنا بدراستها وتحليلها هو 
ؤسسة بكثرة في هذه أما ʪلنسبة للمدة الزمنية التي قمنا ʪختيارها هذا راجع إلى أنه أولا نشاط وتفاعل الم

دة مإلى بداية نشاطات جديدة وكذا لل هديدة الذي يمة سنة جدب إختيارʭ لها يعود إلى بدايبالفترة وكذا س
وكيفية إدارēا من قبل المؤسسة خلال  قميةالممنوحة لنا لإجراء موضوع الدراسة وأيضا لمعرفة مستجدات السمعة الر 

  .فترات الأخيرة

  :عينة البحث 2.7
 سوʭطراك مؤسسة  في لرقميةا السمعة إدارة استراتيجيات يتضمن الذي الدراسة موضوع لطبيعة ونظرا

 في متمثلة العينة تكون أن ارتئينا لذا لها الرسمية الصفحة من منشورات مجموعة بتحليل فيه قمنا الذي  الجزائرية
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 نفس من أفريل 30 غاية إلى 2025 جانفي 1 من الفترة خلال منشور 93 تحليل بمعني الكلي البحث مجتمع
  .السنة

  :أدوات جمع البياʭت. 8
 أهدافه بطريقة علمية لبحثه على مجموعة أدوات بحثية تساعده في وصول إلى تمد الباحث عند إجراءهيع

شكل معمق يسمح بوصول إلى باهرة قيد الدراسة وتفسيرها ظلال مساهمتها في تحليل ووصف الخمنظمة من 
ة للبحث، وفي ثر مناسبوهذا عن طريق إختيار الادوات أو أداة أك برهاندقيقة وصحيحة تعتمد على ال نتائج

تحليل المضمون كأداة رئيسية  استمارة على أداة دʭضمن البحوث التحليلية اعتم الذي يندرجتنا و بحإطار موضوع 
  .مع الملاحظة كاداة داعمة

هو أداة لجمع البياʭت ēدف إلى وصف المحتوى مادة من المواد وتحليل  :تحليل المضموناستمارة أداة  1.8

عطيات والبياʭت الم عمن جم كن الباحثزة في محتواها كما يعتبر وسيلة تمعرف على الاتجاهات البار مضموĔا للت
  .اهرة المراد البحث فيها أو دراستهاظالمتعلقة ʪل

فراد أو الجماعات الأصرية تصدر عن بلى مادة مكتوبة مسموعة أو سمعية وهو تقنية غير مباشرة تطبق ع
 مجال دراسة مواد الإتصال الجماهيري من صحف ومجلات ونشرات إذاعية أو أو تناولهم ويستخدم خاصة في

  1.تلفزيونية وما شاđه

ا وقوانينها كما تعد من đابغية اكتشاف أسهي الإنتباه مقصود ومنظم ومهم مضبوط للظاهرة ب :الملاحظة 2.8

ولقد . خلال عملية تحليل ملاحظة للظاهرة معينة من أجل الوصول الى نتائج دقيقة من 2أĔا المشاهدة الدقيقة
اعتمدʭ على أداة الملاحظة من خلال ملاحظة التفاعلات حول منشورات الصفحة من أجل الحصول على 

  .معلومات أكثر حول موضوع الدراسة وكذا ملاحظتنا حول طبيعة منشورات وإختلافها
  
  
  

                                            
  .65، ص2022، 1، العدد10، مجلة الدراسات في علم الاجتماع المنظمات، مجلد تقنية تحليل المضمون في العلوم الاجتماعيةوشة، نعيم بوعم 1
  .31، ص1998دار الفكر للنشر، عمان،  ، 6ط ،البحث العلمي، مفهومه، أدواته وتطبيقاته وأساليبهعبيدات ذوقان وآخرون،  2



 الإطار المنهجي
 

11 

 

  :ةسار دلا مصطلحات. 9
  : الاستراتيجيات 1.9

 اليوʭنية  الكلمة من الأصل في مشتقة كلمة" هي اللغة في stratégie جيةالإستراتي مصطلح إن: لغة

stategos تعددت ثم فقط عسكري جانب على يقتصر بداية في استعمالها كان بحيث  القيادة فن بمعنى 
  1." الميادين من العديد وشملت  المعاصرة استخداماēا

 بغرض مسبقا واتخاذها وضعها يتم التي التوجيهية المبادئ من مجموعة أو خطة تعد"  هي الاستراتيجية :اصطلاحا

 أداة الاستراتيجية وتعد، الموارد مختلف مع التعامل في والفعالية التوازن من قدر وتحقيق المستقبلية، الظروف مواجهة
 إطار ضمن تنفذ ومهيكلة واضحة توجهات صياغة خلال من الأداء، في الانسجام وضمان العمل لتنظيم فعالة

 2."ومتكامل مدروس

  :جرائياإ

 وتوجيه لتنظيم الجزائرية سوʭطراك مؤسسة عليها تعتمد التي الاستشرافية والرؤى الخطط من مجموعة
 عنها إيجابية صورة بناء يضمن بما الرقمية السمعة إدارة في جهودها

  :الإدارة 2.9

من فعل أدار بمعنى حرك أي إحتوى على الحركة والتشغيل وثم تحقيق النتيجة وتتكون الإدارة في الأصل  :لغة

وتعني كلمة " minister"أما الثاني " لك"و " لكي"وتعني " Ad"من جزأين الأول  Administrationاللاتيني 
  3.لأصل اللاتيني بقيام على خدمة الآخرين وأدائها عن طريق جهان معينوʪلتالي فإĔا تعني في ا" خدمة"

  4.تعنى تولى، كما تعني الإدارة التدبير الحكم، والتوجيه" أدار"ورد في القاموس العربي الانجليزي أن     

ثابة ي بمهكة للمنظمة لتحقيق بعض الأهداف فتلك العملية التي تختص بتوجيه الجهود المشتر "هي : اصطلاحا

مدخل المعالجة المواقف والمشكلات الإدارية ϥسلوب علمي يستخدم وسائل التعريف والتحليل والقياس والتجرية 
  5."والبرهان

                                            
  56ص  ،2017، 13العدد مجلة الباحث الاجتماعي، ،منية أنوعها وتقنياēا ومتطلباēاالاستراتيجية الأ فضيل دليو،  1
  117ص، 2017 ،20 العدد المربي، مجلة ،والاستراتيجية التخطيط مفهومي في قراءة بوعشة، الدين نور  2
  .22، ص2002القاهرة،  ، دار الطبيبة للنشر،النمط الإداري، البناء العمليات، المنظمات العامةمحمد حافظ حجازي،  3
  .190، ص2013، دار اليازوري، عمان، أثر القيم على السلوك الاداري بين الفكر الإسلامي والفكر الوضعيحناشي لعل بن صالح،  4
  .164، ص2003، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، الموسوعة الإعلاميةمحمد منير حجاب،  5
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تحويلها  فوالمعلوماتية đد المادية، والمالية ةالموارد البشري 1، ورقابةوتوجيهعملية تخطيط تنظيم "الإدارة هي 

  2."ية لتحديد الأهداف المحددة مسبقادمات تنتج بكفاءة وفاعلخإلى سلع و 

سة سوʭطراك من خلال منشوراēا عملية التي يتم فيها تجميع الجهود الرقمية في تحسين سمعة مؤسالهي : جرائياإ

  .توʮت التي تقدمهاالمحو 

  :السمعة 3.9

 سيءذكر حسن أو يُسْمَعُ به من صيت أو  لغة بضم أوله وسكون ʬنيه تعني الصيت وهي مَاالالسمعة في  :لغة

كما تعني تقييم لما يتمتع به الفرد من إيجابيات وسلبيات، كما تعني السمعة   ،عن شخص أو مجتمع أو مؤسسة
  3."الرʮِءُ "

دلالة على تصورات والمواقف التي يستخدمها مختلف أصحاب المصلحة تجاه المؤسسة وأنشطتها "هي : اصطلاحا

تعتبر مجموعة من القيم ات التي يتم الحصول عليها من خارج المؤسسة، كما المختلفة إذ تتوقف سمعتها على التقييم
الأصالة، المصداقية النزاهة والمسؤولية التي يستشعرها المرء عن المؤسسة من خلال الصورة  لمؤسسة مثللالمنسوبة 

  4."التي يحملها عنها

تلف التقييمات التي تصدرها الجماهير حول هي تلك الأراء الإيجابية الحسنة أو السلبية السيئة أو مخ :إجرائيا

  .مؤسسة سوʭطراك في نطاق رقمي

  :إدارة السمعة 4.9

، حتى بعد تقديم مجموع التوقعات التي يحملها العاملون والجمهور تجاه المنظمة"هي  السمعةدارة إ :اصطلاحا

  5."فيها فطراالأ فالشفافية في تواصلها مع مختلالانفتاح و  ى، مما يعكس مستو خدماēامنتجاēا و 

                                            
  .6، ص2021، مؤسسة اتجاهات الاستشارات والدراسات، القاهرة، مالمبادئ إدارة الأعأسامة رضا طيلة،  1
  .28، ص2008دار وئل للنشر والتوزيع، عمان،  ،2ط ،طاهر محسن المصور الغالبي، الإدارة والأعمالصالح مهدي إحسان العامري،  2
  https://www.en-oscforddictionaires.com، 2025- 02- 16، معجم معاني اوكسفورد 3
، 2003السعودية،  وليد شحادة، مكتبة العبيكان، مملكة العربية: ، ترجمةتكوين السمعة الشركة الهوية الصورة والأداءام دار البينغ، غراه 4

  .146ص
لعلاقات رسالة ماجستير في ا، دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، غسان محمد داود لأسي 5

  .20ص ،2020العامة المعاصرة، كلية الدراسات العليا، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين، 
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حديثة تجمع بين تحسين العمليات الداخلية وجودة الاتصال المؤسساتي  ةعملية إداري"وتعرف أيضا Ĕϥا 
يجابي إوضوح وتساعد في تكوين انطباع بل تبرزه ب ،تعارض مع الواقعت ʪستخدام استراتيجيات منهجية دقيقة لا

لمؤسسة لدى عملائها لعة إلى تعزيز الصورة الإيجابية ملسدارة اإ فدومنتجاēا، وēخدماēا عن المؤسسة و 
  1."الخارجيين

طراك لتعزيز صورēا العامة عبر الأنترنت من مجموعة الأنشطة والاستراتيجيات التي تعتمدها مؤسسة سوʭ: جرائياإ

ابعيها على خلال التواصل الفعال وتحسين جودة الخدمات والمحتوى المنشور بما يضمن انطباع إيجابي لدى مت
  .الصفحة

  :الرقمية 5.9

دمات الهاتفية الخشبكة اتصالات رقمية عالمية متطورة عن هي : شبكة الرقميةال ،مؤنث منسوب إلى رقمسم ا :لغة

عد خصيصا طبقا لقواعد معينة لتستخدم في الحاسبات الإلكترونية كوسيلة تلغة الرقمية هي لغة الو  ،الموجودة
  2.للعمل đا

عملية نقل أي صنف من الوʬئق الورقية إلى النمط الرقمي وبذلك أصبح النص والصورة الثابتة "هي : اصطلاحا

كان نوعها قابلة   ن هذا التحويل هو الذي يسمح للوثيقة أʮوالصوت أو ملف مشفر إلى أرقام لأ أو المتحركة
هو عملية تحويل المكتوب أو ترقيم النص يث يتضح أن بحبال بواسطة الأجهزة المعلوماتية للاستعمال والاستق

  3."الحاسوب شاشةالتخزين على نقل و الخطوط من ورق إلى رقمية ليصبح قابلا للمعاينة أو المطبوع أو الم

طراك والتي تندرج ضمن منشورات لإدارة السمعة لمؤسسة سوʭلتعاملات التي تتم عبر الانترنت هي تلك ا: جرائياإ

  .للمؤسسة نفسهامحتوʮت المقدمة في موقع فايسبوك و 

  :السمعة الرقمية 6.9

ه بواسطة جميع المحتوʮت الإيجابية أو السلبية المتواجدة على الانترنت ؤ نتاج المحتوى الذي يتم بنا"هي  :اصطلاحا

علامة تجارية أو هي تلك البياʭت الضمنية أو الصريحة للمؤسسة التي يتم نشرها على أو بخصوص فرد أو مؤسسة 

                                            
، اĐلة العربية دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة الوطنية، أسيل عدʭن داود، عبد الكريم سرحان 1

  .49ص ، 2021، 5فلسطين، العدد للعلوم الإنسانية والإجتماعية،
  .https://n9.cl/efq4e6 : على الرابط ،2025أفريل  16 : تم الإطلاع عليه بتاريخ ،معجم المعاني الجامع 2
  .228، ص2008القاهرة،  عالم الكتب، ،1ط ، معجم اللغة العربية المعاصرةأحمد مختار عمر،  3
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رائهم ومنشوراēم السلبية آʪئنها بحيث تشكل ها، منافسيها، ز ئموظفيها، عملاأو عن طريق  طرفها الويب إما من 
  1."إتجاهاēم وتوقعاēم ،ايدة التي تتوافق مع رغباēمالمحأو الإيجابية أو 

ى غرار سلبية علالة ʪلإيجابية أو مؤسسة سوʭطراك موسم لصورة الذهنية المشكلة لدى جماهيرهي تلك ا :إجرائيا

  .نشاطتهم في إطار تقديم محتوʮت رقمية

  :إدارة السمعة الرقمية 7.9

عبر مختلف الوسائل  2تحليل المعطيات أو المؤسسات المتواجدة"دارة السمعة الرقمية Ĕϥا إ تعرف :اصطلاحا

، وذلك المؤسسة وزʮدة حجم التفاعلات الإيجابية عن أو بثهالتعرف على ما يتم نشره  فدđ الالكترونية
لسمعة المؤسسة  الإيجابيةللجوانب  الداعمةرص فال قتناصمسبقة لاو  آنيةʪلاعتماد على استراتيجيات وخطط 

  3."س سمعتهاالتي قد تم للمخاطر والتصدي

الصفحة الرسمية على  المنشوروتحليل المحتوى هي مجموعة من الخدمات والتقنيات التي تعتمد على مراقبة : جرائياإ

ʭا الرقمية والتفاعل مع الجمهور وصياغة استراتيجيات لمؤسسة سوēدف تحسين صورđ طراك في موقع فايسبوك
  . التواصل الفعالة للحد من التأثيرات السلبية

  :إدارة السمعة الرقمية استراتيجيات 8.9

 عن تكونت التي والتصورات الانطباعات في والتحكم وتحليل مراقبة إلى ēدف منهجية عملية" هي :اصطلاحا

 مع والتعامل والمحادʬت، الآراء مراقبة الاستراتيجية هذه تشمل. الإنترنت عبر تجارية علامة أو شركة أو شخص
  4."التجارية العلامة صورة لتحسين استباقي بشكل الفرص واغتنام السمعة، على تؤثر قد التي التهديدات

                                            
، مجلة الدراسات ية للمنظمة عبر شبكات التواصل الاجتماعي بين التأثير ومتطلبات إدارēاإدارة السمعة الرقمغلاب ʭدية، نواري أمال،  1

  .682، السنة الرابعة عشر، ص2022أفريل  2، عدد 14والأبحاث العربية في العلوم الإنسانية والاجتماعية، مجلد
، 2021، 21مجلة العلوم الإنسانية، سوق أهراس، اĐلد  ،الاتصال الرقمي وسمعة المؤسسة الفرص والتهديداتمال نواري، أ، بلاغʭدية  2

  .176ص
، مجلة المعهد العالي للدراسات النوعية، دور منصات التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة الرقمية للفنادق في مصرايمن سعد عبد الله سليمان،  3

  .2583، ص2024، جانفی 7، العدد4اĐلد
  . https://n9.cl/43fe92: على الرابط ،2025أفريل  14: تم التصفح يوم ،دليل خطوة بخطوة: رة السمعةاستراتيجية إداأنس المسعود،  4
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 ēدف التي المنهجية الإجراءات من مجموعة هي ʭطراكسو  مؤسسة في الرقمية السمعة إدارة إستراتيجية :إجرائيا

 صورēا في التحكم đدف đا خاصة الفايسبوك صفحة في منشوراēا خلال من  الرقمية سمعتها وتحليل مراقبة إلى
  .جمهورها وثقة مكانتها على والحفاظ العامة

  :المؤسسة 9.9

ويعرفها  ،"أسس، يؤسس، مؤسسة"قة من فعل قاموس العربي هي كلمة مشتالالمؤسسة في اللغة حسب  :لغة

  1.واليد العاملة لموارد الطبيعيةمعجم العلوم الاجتماعية Ĕϥا عمل اجتماعي واقتصادي يعنى بتوفيه رأس المال ا

هي تعني  و  ،واĐتمع مع الأفراد الآخرينتركيبة يبتدعها الإنسان ʪلتعاون "هي  المؤسسة بصورة عامة: إصطلاحا

  الزواج والعائلة والملكية والمشروع الاقتصادي والهيئات الدينية والسياسية كت القائمة في اĐتمع  كل التنظيما
  2."والقانونية

هي المؤسسة قيد الدراسة في بحثنا العلمي المتمثلة في مؤسسة سوʭطراك الجزائرية المتمحور حول خدمات : جرائياإ

  .على صفحتها في فايسوك منشوراتإدارة سمعتها الرقمية من خلال مجموعة 

  :الأنترنت 10.9

 Internationalحيث تعني  International Networkكلمة الأنترنت مشتقة من اللغة الانجليزية   :لغة

  3.وʪلتالي فالانترنت هي الشبكة الدولية" شبكة"تعني  Netو" دولي"

ومتصلة مع  4في جميع أنحاء العالمموزعة ومنتشرة ) LAN(ترابط شبكات دولية محلية "الانترنت هي  :اصطلاحا

التابعة للشركات، والحكومات والمنظمات، وحتى  الشبكاتالشبكة الملايين من  هذه، وتضم بعضها البعض
  5."في هذه الشبكات بملفات ، كما تحتفظ العديد من الحواسيبالخاصة الشبكات

                                            
رقلة،  مجلد جامعة قاصدي مرʪح، و   العلوم الإنسانية والاجتماعية،، مجلة الباحث فيالمؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيقمازن سليمان الحوش،  1

  .80 ، ص2024، 04، العدد 14
  .80رجع نفسه، صلما ،مازن سليمان الحوش 2
  .17، ص2011، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، زهدان التعليم عن طريق الانترنتمضر عدʭن،  3
  .91، ص2004 والتوزيع، القاهرة، المركز الأصيل للطبع والنشر ،1ط ،مجمع المعلومات الرقميطارق محمود عباس،  4
  .149، ص2007 ار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع،د ،1ط ،التكنولوجيا الالكترونيةمود الخالدي، محمد مح 5
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تستعين đا  طة تتيح نقل المعلومات والبياʭتية مترابالانترنت في هذا البحث تعرف على أĔا شبكة عالم: جرائياإ

في تحسين سمعتها الرقمية من خلال نشر المحتوʮت الهادفة التي تخص نشاطاēا عبر صفحتها  سوʭطراكمؤسسة 
  .الفايسبوكية الموثقة

  :الدراسة مجالات. 10
  2025فريل أ 30 جانفي إلى 01 فترة خلال الموضوع دراسة تمت قدل :الزمني اĐال

  :الدراسات السابقة. 11
 : الدراسة الأولى

جمال بوذراع، دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة دراسة حاله حول 
مؤسسة موبليس أنموذجا، بحث مقدم لنيل درجة الدكتوراه في علوم الاعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات 

 . لية العلوم الاجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة سكيكدة،ك2024- 2023عامة 
ما هو دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكترونية لمؤسسة اتصالات : ويتبلور سؤال الإشكالية في - 

  :موبيليس عبر صفحتها على فيسبوك؟ وانطلقت من التساؤلات التالية
  موبليس؟ما هو واقع العلاقات العامة الرقمية في مؤسسة . 1

  ما هي مظاهر السمعة الالكترونية في مؤسسة موبليس لدى جمهورها الداخلي والخارجي؟. 2
ما مدى إسهام المكلفين ʪلعلاقات العامة في مؤسسة موبليس في تحسين سمعة المؤسسة رقميا لدى الجمهور . 3

  الداخلي والخارجي؟
 من الجمهور الداخلي لمؤسسة موبليس مفردة  40اعتمدت الدراسة على العينة القصدية مكونة من 

مستعينا بذلك ʪلمنهج الوصفي التحليلي وكذا أداتي الاستبيان والمقابلة، ومن النتائج المتحصل عليها في هذه 
  : الدراسة

من عينة الدراسة يفضلون استخدام العلاقات العامة الرقمية لمؤسسة موبليس مقارنة % 85تشير نتائج إلى أن . 1
ضلون العلاقات العامة التقليدية، هذا التفضيل يعكس الوعي ϥهمية الاستراتيجيات الرقمية في ادارة يف %15بـ 

  .السمعة بفعالية في العصر الرقمي
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الدراسة يعتبرون أن جميع الإستراتيجيات ادارة السمعة الرقمية مهمة  من عينة %92.50تظهر النتائج أن . 2
على أدوات المراقبه مع عدم تفضيل   %02.50مناسبة و على إختيار منصات %05ى بينما يركز 

  .استراتيجيات معينة كجمع المعلومات أو إدارة المخاطر
عينة الدراسة يرون أن الجهود إدارة العلاقات العامة في مؤسسة موبليس  من %77.50تشير النتائج إلى أن. 3

ة مثل استخدام التقنيات الحديثة والاهتمام ʪلوقت لتحسين وإدارة السمعة الالكترونية تشمل جميع العناصر المذكور 
  . وتقديم صورة تعكس الشبكة

 :الدراسة الثانية 
إيمان سمير عودة، العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الالكترونية وسمعة الجامعات، دراسة على عينة من 

رجة ماجيستار في الاعمال ، رسالة لإستكمال متطلبات الحصول على د2012الجامعات الخاصة الاردنية 
: الالكترونية، قسم الاعمال الالكترونية، كلية الأعمال، جامعه الشرق الأوسط، انطلقت الدراسة من الاشكالية

ما أثر جودة المواقع الإلكترونية للجامعات الخاصة الأردنية في سمعة تلك الجامعات؟ وتفرعت إلى التساؤلات 
 : التالية

 م والموقع الالكتروني في سمعة الجامعات الخاصة الأردنية؟ ما أثر جودة التصمي. 1
 ما أثر جودة معلومات الموقع الالكتروني في سمعة الجامعات الخاصة الأردنية؟ . 2
 ما أثر جودة الخدمات في الموقع الالكتروني في سمعة الجامعات الخاصة الأردنية؟ . 3

بة في مختلف التخصصات الاكاديمية والمراحل كما اعتمدت الدراسة على العينة القصدية من الطل
الدراسية مستخدمين للمواقع الالكترونية في الجامعات وذلك من خلال استخدام المنهج الوصفي التحليلي وكذا 

 : أداة الاستبيان وتحصل على النتائج التالية
ة فقد بينت الدراسة أن جودة بجودة عالي أشارت نتائج الدراسة إلى أن مواقع الجامعات الالكترونية تتمتع. 1

التصميم للموقع الالكتروني وجودة المعلومات كانت بمستوى عالي فهو يوفر معلومات شاملة نسبيا وبسرعة مناسبة 
توصلت الدراسه إلى وجود أثر لجودة المواقع الالكترولية للجامعات في رفع مستوى سمعة تلك الجامعات وتتفق . 2

راسة اذ أن لجودة الخدمات Ϧثيرا عاليا وʪلمرتبة الأولى وجودة المعلومات ʪلمرتبة الثانية بذلك مع ما توصلت إليه الد
وجودة تصميم الموقع الالكتروني ʪلمرتبة الثالثة حيث أن الصورة الذهنية التي يحملها الطلبة عن جامعاēم تتكون 

 قع الالكترونية من خلال الخدمات والتصميم والمعلومات المعروضة والتعامل مع الموا
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يشعر طلبة الجامعات ʪلاعجاب اتجاه جامعاēم حيث الولاء للجامعة والحرص على وصفها ϥفضل . 3
 .الاوصاف

 : الدراسة الثالثة
منة الله محمد عبد الحميد، استراتيجيات إدارة السمعة الإلكترونية في صفحات الماركات على إنستغرام 

ة، قسم الإتصالات التسويقية، كلية الاعلام، جامعة عين شمس، مجلة البحوث خلال أزمة المقاطعة دراسة تحليلي
  .، القاهرة2023الإعلامية لجامعة الأزهر، 

تعتبر إدارة السمعة الالكترونية أمرا حيوʮ في العصر الرقمي ومنصة : انطلقت الدراسة من الإشكالية التالية
لسمعة للماركات على انستقرام وتسعى هذه الدراسة إلى تحليل الإنستقرام تشكل بيئة مهمة لتطوير استراتيجيات ا

إستراتيجيات إدارة السمعة الالكترونية في صفحات الماركات على انستقرام التي وقعت تحت أزمة مقاطعة الجمهور 
على صفحاēم وتفاعل الجمهور  postsالمصري بسبب حرب غزة الأخيرة وذلك من خلال تحليل منشورات 

  .من خلال التعليقات واتجاهاēم
  : وتتمحور تساؤلات الدراسة على

  ما هي عناصر الهوية المؤسسية التي ظهرت في الصفحات عينة الدراسة؟. 1
  ما مدى ظهور الأبعاد المستخدمة في قياس سمعة المؤسسة في صفحات عينة الدراسة؟. 2
 ليها صفحات عينة الدراسة؟ ما أبرز الإستراتيجيات إدارة السمعة الالكترونية التي اعتمدت ع. 3
صفحة لأكثر ماركات مقاطعة đذا تكون اختارت العينة القصدية   12اعتمدت الدراسة على عينة تتمثل في  - 

 . تحليل المضمون والمنهج الوصفي المسحياستمارة كما اعتمدت على الدراسة الإستطلاعية واستخدمت أداة 
 : لتتحصل الدراسة على نتائج التالية

 . وعت عناصر الهوية المؤسسية التي ظهرت في المنشورات التي تم تحليلها في صفحات الماركات عينة الدراسةتن. 1
التنوع في أبعاد قياس السمعة وأبرزها البعد الدوري بحيث يرتكز على المواقف الإيجابية للمؤسسة وتصحيح . 2

 .الموقف السلبي، تكييف الإتصالات والسلوك مع الجمهور
التركيز : ت استراتيجيات إدارة السمعة الإلكترونية التي اعتمدت عليها الصفحات عينة الدراسة أبرزهاتنوع. 3

على ميزة التنافسية، تعزيز الثقة، تحديد الهوية الفريدة، إدارة التفاعل مع العملاء وتفعيل الشفافية، التنمية 

 .التسويق الاجتماعي والاستثمار فيها المستدامة لإدارة السمعة وفعالية إدارة الأزمات، استراتيجية
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  :الدراسة الرابعة

رانية زتيلي، أحمد عون، استراتيجيات الإتصالية لإدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة الأمنية عبر فايسبوك 

  .2022دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لشرطة قسنطينية، مجلة الزهير للدراسات والبحوث الإتصالية والإعلامية  - 

ما هي الإستراتيجيات الإتصالية التي تعتمدها شرطة قسنطنية لإدراة سمعتها من : إنطلقت من سؤال الإشكالية - 

 خلال صفحتها الرسمية على فايسبوك؟
اعتمدت الدراسة على العينة القصدية مستخدمة بذالك منهج المسح ʪلعينة Đموعة المنشورات الموجودة 

رطة قسنطينة وكذا رصد عينة من تعليقات الجمهور وهذا من خلال الإعتماد على صفحة الفايسبوك الرسمية لش

على أداتي هما المقابلة المفتوحة لمسؤولي خلية الإتصال خاصة ʪلمركز وكذا أداة تحليل المحتوى، ومن بين نتائج 

 :المتحصل عليها نجد

نها لخصوصية كل من الجمهور نوعت شرطة قسنطينة في أساليب عرضها لمضامينها بشكل كبير مراعاة م. 1

  . والمواضيع المطروحة، والمحيط الذي تنشط فيه ما يدل على تعدد أهدافها، مخططاēا واستراتيجياēا
التوعية والإرشاد، الاقتاع، بناء الإجماع وبناء العلاقة، صورة : الاستراتيجيات التي تتبناها شرطة قسنطينية هي. 2

  .لاعلامالذهنية، الحوار واستراتيجية ا

تراقب شرطة قسنطينة ما يتداول عنها من خلال التعليقات المتداولة في صفحتها، المنشورات التي تشاركها . 3

 .صفحات أخرى، الوسم المرفق مع منشوراēا إضافة إلى برامج لإدار سمعة

 : أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
عتمدʭ عليها كمرجع للدراسة النظرية كما تم لقد تم الاستفادة من جل الدراسات الموضحة بحيث ا

الإستفادة منها في الجانب المنهجي كمساعدة للتعرف أكثر على أداة تحليل المضمون وأساسياته وكذا في المنهج 
واستفدʭ منها في تحديد ) التطبيقي(المستخدم والتعرف أكثر على السمعة الرقمية من جانب النظري والميداني 

أداة تحليل المضمون والتعرف على طرق التعامل به وأبرز الأخطاء التي يمكن أن نقع فيها، واحدات وفئات 
وإعتمدʭ عليها من خلال ضبط المفاهيم ومتغيرات الدراسة وتحديد الدراسة المناسبة وتم الإستفادة منها من خلال 

 .ضبط أكثر خطوات البحث العلمي لتفادي نسيان أو الإستخدام الخطأ لها
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  :الخلفية النظرية. 12
في ظل التغيرات السريعة التي فرضتها الوسائط الرقمية أصبحت المؤسسات مجبرة على التكيف مع 
التكنولوجيات الحديثة في تسيير علاقاēا مع الجمهور ومن هذا المنطلق، تبرز نظرية الحتمية التكنولوجية التي تؤكد 

بل تعيد تشكيل طريقة تفاعل الأفراد واĐتمعات، وعليه فإن  على أن وسائل الإعلام لا تكتفي بنقل المحتوى،
دراسة خدمات إدارة السمعة الرقمية لمؤسسة سوʭطر تعد تطبيق عمليا لهذه النظرية، حيث فرضت البيئة الرقمية 

 .على المؤسسة أساليب جديدة في التواصل وصناعة صورēا أمام الجمهور
ظرية تشير إلى أن التكنولوجيا، وخاصة وسائل الاعلام لا تعد مجرد أما نظرية الحتمية التكنولوجية هي ن

أدوات يستخدمها الانسان، بل هي القوة الأساسية التي تحدد الشكل والمحتوى والتوجهات الثقافية والاجتماعية 
ك فإن كل تقنية اعلامية جديدة تحدث تحولات جذرية في ادرا )1964(للمجتمعات، ووفقا لمارشال ماكلوهان 

الإنسان للعالم وتفاعله معه بحيث لا تعد التكنولوجيا مجرد أداة بل هي قوة تشكل السلوك والتفافة الإنسانية، 
  1.وتفرض على الافراد التكيف معها لتفادي العزلة عن الحياة الاجتماعية والاقتصادية الحدبثة

المؤسسات مجبرة على تكيف إذن يمكننا القول ϥن Ϧثير التطورات الحديثة في مجال الاتصال جعل 
رسائلها وفق المنظور الحديث الذي يعكس وجود تقنيات جديدة تنظم عمل المؤسسات والمنظمات، بحيث 
لاحظنا أĔا ʪتت كحتمية تلقائية تفعيل الوجود الرقمي لها كميزة لإكتساب سمعة جيدة هذا ما يتناسب قوله مع 

لوهان على أن الوسيلة هي الرسالة ويتطابق هذا مع بحثنا من خلال موضوعنا، بحيث يری عالم النظرية مارشال ماك
أن الجمهور في تحديده لإتجاهه وموقفه حول مؤسسة سوʭطراك فإنه ʪلضرورة يری اذا كانت لها اتصال دائم معه 

 تعمل  من خلال الوسائل الإتصال الحديثة مثلا فالمؤسسة هنا جعلت من موقع فايسبوك تلك الاداة الوظيفية التي
كناقل لأهم النشاطات والخدمات التي تقوم đا مستخدمة بذلك الإمتيازات التي يوفرها هذا الموقع مثلا من هنا 
نقول أن موقع فايسبوك هو بحد ذاته رسالة للجمهور أكثر من أنه وسيلة، بحيث يستطيع هذا الجمهور أن يبني 

اصل الاجتماعي في الجانب الإيجابي العملي، أما فيما يخص صورة إيجابية عنها في ذهنه كوĔا تستخدم مواقع التو 
إعتقاد مارشال ماكلوهان على أن وسائل الاتصال هي امتداد لحواس الإنسان نستطيع أن نقيس هذا على 
فايسبوك بحيث يوفر الجهد والوقت الذي يتطلبه لإيصال الرسالة من خلال النقل المباشر لأهم حصرʮت 

                                            
، مجلة الواحات للبحوث مدخل نظري لدراسة إستعمالات الإعلام الإلكتروني: الحتمية التكنولوجيةسويقات لبنى، عبد الإله عبد القادر،  1

  .878، ص2016، 2 ، العدد9 لداĐوالدراسات، 
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مؤسسة سوʭطراك، فهو يعمل هنا كقناة بصرية وأداة سمعية من خلال تفعيل ميزة نشر الأحداث الحاصلة في 
الصور والفيديوهات ʪلإضافة إلى وضع تصاميم رقمية وكتابة النصوص والبياʭت الصحفية، فهو يختصر المراحل 

تطوير  ب ويعمل علىالتي مر đا الإنسان في تحديد بيئته الاتصالية كونه يجمع بين الاتصال الشفهي والمكتو 
ينتمي إلى الاتصال التفاعلى،فهو يعتبر من الوسائل الباردة بحيث يحتاج إلى وقت وجهد في الاتصال الجماهيري و 

فهم وتحليل الرسالة المراد إيصالها للجمهور لهذا فإن مؤسسة سوʭطراك لها غاʮت معينة في إستعماله كأداة ورسالة 
ة وطيدة مع جمهورها والمتعاملين معها في إطار المحافظة على سمعتها الإيجابية في في نفس الوقت من أجل بناء علاق

أذهاĔم وذلك من خلال تعزيز تواجدها الرقمي عبر موقع فايسبوك، أما الفرض الأخير لمارشال ماكلوهان الذي 
فحتها عبر هذا نستطيع فهمه وملاحظته مباشرة في موضوعنا من خلال التطرق لأبرز منشورات المؤسسة في ص

الموقع وخاصة نشاطاēا خارج الوطن، هو الوسيلة الإتصالية عممت مفهوم القرية العالمية، فالجمهور أو متابع 
 .صفحة أصبح يرى خدمات المؤسسة ونشاطاēا على الرغم من عدم تواجده قرđا أومرافقته لها

 
 

 

 

   

  

  

  

  



 

 

  

  ية في المؤسساتالأطر النظرية لإدارة السمعة الرقم :الفصل الأول
  تمهيد

  إدارة سمعة المؤسسة: المبحث الأول

  شأēا وتطورهاون سمعة المؤسسةإدارة الهوم مف: المطلب الأول

  السمعة ومصادرئص اخص: الثانيالمطلب 

 أهمية إدارة السمعة وأهدافها: المطلب الثالث

 مراحل عملية إدارة سمعة المؤسسة: المطلب الرابع

 ل المؤثرة في سمعة المؤسسةالعوام: المطلب الخامس

 مبادئ سمعة المؤسسة وأبعادها: المطلب السادس

 إدارة السمعة الرقمية: المبحث الثاني

 مفهوم إدارة السمعة الرقمية: المطلب الأول

 نشأة وتطور مفهوم السمعة وادارة السمعة الرقمية: المطلب الثاني

 عناصر عملية إدارة السمعة الرقمية: المطلب الثالث

 مراحل إدارة السمعة الرقمية: لمطلب الرابعا

 كيفية تخطيط المؤسسة لإدارة سمعتها الرقمية: المطلب الخامس

 الفرق بين السمعة التقليدية و السمعة الرقمية للمؤسسة: المطلب السادس

 خلاصة الفصل
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   :تمهيد
بل بر طباع عاإند ر ت مجا المؤسسة في عملها بحيث ليستعد السمعة إحدى أهم المصطلحات التي تحتاجه

 وتؤثر، فهي تعكس القيم والمبادئ التي يتبناها الأفراد أو المؤسسات قة والإحترامثعليه ال نىساس الذي يبتمثل الأ
  . شر على كيفية تفاعل الآخرين معهمبشكل مبا

Ϧ تي ومع ظهور الانترنت ووسائل التواصل الإجتماعي تطورت فكرة السمعة لتصبح أكثر تعقيدا وهنا
ء الرقمي ولهذا إدارة إلى الشخص أو العلامة التجارية في الفضا رلسمعة الرقمية التي تعكس كيف ينظأهمية ا

فرص المتاحة خاصة في الحياة شكل كبير على البيمكن أن تؤثر  بحيثصبحت ضرورة ملحة، مية أقالسمعة الر 
ن ينترنت وكيفية التفاعل مع الآخر فسها على الابتقديم ن ن تكون المؤسسات على وعي كبيرة لذا من المهم أهنيالم

  .فنا وطموحاتناهداان بناء سمعة إيجابية تدعم ألضم
مما يجعلها  تهراجعات والمحتوى الذي يتم مشاركوكما تتشكل السمعة الرقمية من خلال التعليقات والم

حاسما في نجاح هذه  اعنصر ، هذا ما جعل السمعة الرقمية  بناء الهوية الشخصية والتجاريةفي حيوʮ اعنصر 
  .المؤسسات في عصر المعلومات والإتصالات السريعة
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  إدارة سمعة المؤسسة: المبحث الأول

  .ونشأēا وتطورها سمعة المؤسسةإدارة الهوم فم: المطلب الأول
  : وإدارة السمعة مفهوم السمعة. 1

  :مفهوم السمعة -أ
  :من بينها دونجباحثين الهناك عدة تعاريف لسمعة من 

فترة زمنية طويلة كما أĔا تعد  برجله المنظمات وتشكل عأة غير منظورة وهي شيء تتنافس من السمعة هي قيم - 
فعال المنظمة في الماضي وتوقعاēا في تراكمية لأة بر Ĕϥا خ "ونبر فوم Fombrun" ويعرفهاقوة داعمة للمؤسسة 

  . و الخارجية المتمثلة في العملاءأ ،داخلية المتمثلة في الموظفين يرتصف المنظمة إجمالا لكل الجماه المستقبل التي
الجمهور والتي ēتم ϥداء وسلوك  ىمة لدكا تر حاصل الصور الذهنية الم ":يلادور  doorley"فها ر عيو 

ʪ وهي عناصر أساسية في تشكيل السمعةضافة إلى جهودها الإتصالية لإالمنظمة نحو جمهورها.  
صحاب ى أن السمعة هي القيم المشتركة لأيقول عل" نجيندو   downing" ی تعريف آخر لـفو 

والمصداقية فيها وطبيعة السمعة تعتمد على كافة الجهود الإتصالية التي  تي تقود إلى دعم المنظمة والثقةالمصالح، وال
  1.تبذلها المنظمة في سبيل إستمرارية وجودها وكياĔا

ة تستخدم التخطيط عة قوية هو مزج بين علم وفن فالسمعة القوييحتاج بناء سم: رلنليب كو ففها ر عيو 
عن طريق للحصول على الولاء من طرف الزبون والذي لا يتحقق إلا من خلال كسب رضاه  رالدائم والمستم

  .تقديم منتج أو خدمة جيدة
أصل غير  يعمال وهسواق الأي الاتصاف đا في الأنبغالشهرة التجارية التي ي هيوفي مجال الاعمال 

 جاēاسباب مثل ايراداēا وجود منتموعة من الأĐأخرى  شركةشركة ما بشراء أسهم ملموس يؤدي الى رغبة 

لية التي الصورة العق هيا و هم وعلاقاēا الجيدة مع موظفيهعلعملاء الصلبة لديها وعلاقاēا موخدماēا وقاعدة ا
  .عن المؤسسة تتكون في أذهان الجماهير

                                            
أطروحة مقدمة لنيل  –، دراسة حالة الجزائر الإتصال المؤسساتي وإدارة السمعة وإشكالية الاستثمار الأجنبي المباشر في الجزائرمحمد أمين عبادنة،  1

، قسم الإتصال، ، كلية العلوم الإعلام والإتصال3شهادة الدكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال مؤسساتي، جامعة الجزائر 
  .167، ص2018- 2017
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حكم المراقبين الجماعي على المؤسسة مستندين إلى تقديم التأثيرات البيئية  Egwnonwn Lwu وعرفها
  .والإجتماعية والمالية المنسوبة إلى المنظمة بمور الوقت

 رجعيةالمصلحة ذوي العلاقة بمجموعات ممن  أصحاب  كة ʪلنسبة Đموعات معينةشر اذبية اللجيم جماعي يتق - 
  .على الموارد من الشركات المنافسة للحصول

  :كن تقديم مفهوم للسمعة على أساسيم
  .ʪلمؤسسة الذين لديهم وعي إلى المراقبين وأصحاب المصالح شيروت: السمعة كوعي - 
  .م المؤسسةيقيتب يشتركونالذين  إلى المراقبين وأصحاب المصالح يروتش :السمعة كتقويم - 
  1.ي أهمية للمؤسسةالتي تعط ،وتدمج بين الوعي والتقويم :السمعة كثروة - 

وم حسب تخصصه فهالم ʪحثإن الإختلاف في تعاريف المقدمة لسمعة المؤسسة يرجع إلى تقديم كل 
 رةها وكوĔا تمثل صو أهميت ، إلا أننا نستطيع أن نلمس نوع من تشابه في تعاريف خاصة في Ϧكيد علىومجال عمله

ة على أĔا عملية تحتاج إلى فتر  جات وخدمات، كما اتفقوااطات أو المنتشنسة المراد تغذيتها بمجموعة من الالمؤس
كما  قية في السوق وتزيد من الميزة التنافسيةبالمؤسسة في أخذ الأس بحيث تساعد طويلة لتتكون في أذهان الجماهير

  .سمعة إيجابية وجيدة المؤسسة أحد المحكم من أجل ذيفسبق والتنأĔا تحتاج إلى تخطيط الم

  :السمعةوم إدارة مفه -ب
هود جظمة وهي السبيل لتكاثف كافة نلمدى لقياس ورصد وتقييم سمعة المتصالية طويلة اإهي إستراتيجية 

ستفادة منها في تحقيق أفضل سمعة للمنظمة كما والفرص المتاحة للإ لمواجهتهالتعرف على التحدʮت لالمنظمة 
ا تحقيق أهداف إستراتيجية ل سمعة والتي من شأĔمنهج لبناء وإحلا فهياء سمعة راسخة ومتينة للمنظمة تعني بن
  2.ومالية

هداف وية التنظيمية في ضوء الأوم يتأثر ʪلعديد من التأثيرات الجوهرية بما في ذلك الهههي مف

 داف الفرعية التي تسعى لبناء سمعة مؤسسة متميزة تساعدها في الحصول على موقع تنافسيهستراتيجية والأالإ
  3.ارار يجعلها أكثر استق

                                            
، مجلة العلوم الإنسانية سمعة المؤسسة بين خدمية مراجعة الآليات التقليدية وضرورة تبنى التحولات الإلكترونيةيسرى بوترعة، خالد العلاوي،  1

  .39، ص2021، جوان 2، العدد 8لجامعة أم البواقي، اĐلد 
  .310، ص 18، جوان 2، مجلة الرʮدة لإقتصادʮت الأعمال، جامعة الشلف، العدد تحسين سمعة المؤسسة دور العلاقات العامة فيسميرة مرقاش،  2
  .13، ص 2018، دار الفكر المعاصر، بيروت لبنان، إستراتيجيات إدارة السمعةالعمري إسماعيل،  3
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العام الذي يقيم المؤسسة من خلال تطوير معارف العاملين وإكساđم المهارات التخطيطية  رهي التقدي
اللازمة لبناء نظام معايير للحوكمة المؤسسية، وبرامج التميز المؤسسي التي تساهم في تحقيق الأهداف الإستراتيجية 

  1.للمؤسسة وتحافظ على سمعتها
، مما يعني جميع الوظائف والإجراءات ذات الصلة التي ة معقدة من العملياتالسمعة مجموعتعد إدارة 

تؤثر على السمعة وإĔا إستراتيجية إدارة جماعية تحدد تفاعلا محددا للغاية بين المنظمة والفئات المستهدفة 
  " 2.الرئيسية

  :نبذة ʫريخية عن تطور مفهوم السمعة -2
مفهوم إدارة السمعة أو السمعة في الإدارة على  تتناول تيديمية الكاقد اختلفت الدراسات والمؤلفات الأل

تحمل عشرات  "Corporte repatotion revein" الجانب الأكاديمي بحيث تم إطلاق مجلة عنواĔا
، كما تم اطلاق منشور تجاري للعلاقات 1937المقالات حول موضوع إدارة السمعة وكيفية قياسها وهذا في عام 

وبعض الوكالات العلاقات العامة الدولية أنذاك وقد "  اندويكش"رة السمعة والذي تبنته إدا"عامة بعنوان 
نحو منظور إدارة السمعة لإعادة تعريف العلاقات العامة التقليدية  تجهته الدراسات أن المنظمات افترضت هذ

đا   أن الدراسة التي قام، غيرليل ومعدوم في المسميات الوظيفيةة قشطة الإتصالات مصطلح إدارة السمعوأن
Hutton otal إدارة السمعة  على أساسيةبصورة  يرتكز وظيفة العلاقات العامة فيها أ.م.خمسمائة شركة في الو

   . Reputation Management" " الرقمية
السمعة  مفهومتبط ير أي حكم على الشيء و  Reputance تينيةإلى الكلمة اللا السمعةيعود أصل و        

أثناء تطورها التاريخي بحيث شملت المرحلة  مراحلعدة بوقد مرت السمعة  الشيءاتجاه  الفردتقدات وإدراكات بمع
–1950خلال فترة من  المفهومالسمعة đذا  تصورة المؤسسة بصفة عامة وارتبطلمفهوم  تركيزالأولى على 

ؤسسة تمثلت في النموذج التفسي وقد ظهرت في هذه المرحلة ثلاث محاور أساسية في دراسة صورة الم 1970

أما  3.والتسويق والعلاقات العامة ونموذج الهوية المرئية والمتمثلة في التصاميم والرسومات البيانية المتعلقة ʪلمؤسسات

                                            
  .13، ص 2017ر الفكر العربي، القاهرة، ، داالعلاقات العامة وإدارة سمعة المنظمات ،أحمد فاروق رضوان ،رشا سمير هارون 1
 12، مجلة الإدارة التربوية، عدد عمليات إدارة السمعة الجامعات المعاصرة في ضوء بعض نماذج السمعة التنظيمية ،محمد ʭصر الكلش وآخرون 2

  .18، ص 2023أبريل 
دراسة تحليلية لصفحة  ،دة لتحسين الأداء الإتصالي للمؤسسةواقع إدارة السمعة الرقمية كآلية جديدة جدي ،طالب ابتسام، صوالحية الزهرة 3

  .282، ص 2024،  35، العدد 20مجلة اقتصادʮت شمال إفريقيا، مجلد  ،موبيليس الفيسبوك لمؤسسة
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، وفي بداية سنة المؤسسة وشخصيتها đويةالسمعة  تقارب مفهوم 1980–1970المرحلة الثانية الموسمة من 
ول أصدرت  حينبمعلوم قائم بذاته دارة السمعة المؤسسة بصفة خاصة و ة التي اهتمت على إالمرحلة الثالث 1990

  .Corporate Reputation senisenمتخصصة ēتم đا ʪسم  مجلة
من قبل الباحثين والاكاديمين وعلى  احتل مفهوم إدارة السمعة إهتماما كبيرا 2001أما مع بداية سنة 

د تعريف دقيق وواضح عن إدارة السمعة، فالأنشطة التي تمارسها المؤسسات في إطار الرغم من ذلك لا يمكننا تحدي
تلك التي تشمل مجموعة من : السمعة الحسنة أو الجيدة ومتعددة، لكن يمكننا اعتبار إدارēا لسمعتها متنوعة

هذا الأخير على الأفكار والانطباعات التي تنظم للإنسان أو مجموعات البشرية كهدف موضوعي للبحث ويعتبر 
جملة من البضائع أو المنتجات المطروحة في السوق أو مؤسسة أو هيئة ومن وظائف العلاقات العامة الرئيسية  

  .كوظيفة لإدارية لإدارة السمعة 

  :السمعة ومصادرئص اخص: الثانيالمطلب 
  :خصائص السمعة -أ

 ويميزها المؤسسة يدعم الذي رئيسيال المصدر كوĔا ةعالسم خصائص على الباحثين من العديد ركز لقد
 خصائص من بمجموعة السمعة تميزت لذلك ونظرا المؤسسة هذه جماهير على التأثير خلال من المنافسين على

  :نجد صائصالخ هذه بين ومن الأهداف تحقيق في الأفضلية لها أعطت سمات
 المادية الأصول يقابك للتقسيم اهعيخض الذي السبب وهو الزمن مع يتكون ملموس غير أصلا السمعة تعتبر - 

  .سهمهاأ شراء على المستثمرون وإقبال المؤسسة لمنتجات الزʪئن اقتناء درجة التقسيم مداخل ومن
يظهر  بحيث الوقت مرور يظهر هذاة امدجو  ةبتʬ غير متغيرة أĔاي أ الاستقرار وعدم ʪلحركية السمعة تتسم - 

 ʪلأحداث سواء الحاصلة لتغيرات نظرا المؤسسة هذه إتجاه الجماهير يهاتبد التي يماتيوتق الآراء خلال من ذلك
  .عليها وϦثر المؤسسة تصيب التي الوقائع أو اĐالات مختلف في

 بل ذلك في المؤسساتي ʪقولا تتشارك  đا خاصة سمعة مؤسسة لكل بحيث بخصوصية السمعة تتميز
 داخلية بخطوط محددة لأĔا تستنسخ لا) السمعة(هي ف اهاهير جم أذهان في وصورة بصيت مؤسسة كل تنفرد

  .ʪلمؤسسة خاصة

 بشكل هورظ هدفها طويلة عمليةي هف أكبر وتخطيط كبير وجهه طويلا وقتا ϩخذ السمعة تشكيل إن
  .والشفافية صداقيةالم على مبني والاحترام الثقة ليعكس اهجماهير  أمام قئلا
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 الصعبة الأوقات في المؤسسة حماية على وتعملالإستثمار  عائد وجود وإيجابية جيدة سمعة وجود يستلزم  
 كوĔا الظروف هذه مثل في لمؤسسةل الحامي لدرع مثلا تكون الجيدة السمعة فهذه الأزمات حدوث عند

 .المؤسسة لهذه وفائهم ومدى الجماهير وولاء لسنوات المؤسسةهد ج من مستمدة
  .القيم الاساسية لدى الجماهيربحسب السمعة ليست خاصية واحدة بل متعددة 

ات جيتاتر سهداف المسطرة ضمن الإين الأتخضع السمعة لقوانين القابلية للتحقق والقياس كوĔا تعد من ب
  1.القيم والقياس المؤسسة تخضع

ي التخطيط والإبداع فهي علم تتكل على الفكر وفن يحتاج إتقان والابتكار تعتمد السمعة على عنصر 
  .والإبداع

لنشاطات المؤسسة وما تقدمه من خدمات وتقبلهم  تفهم الجماهير دىالسمعة بصفة كلية على م ترتبط
د هما تبذله من جو  ج معادلة تتضمن الدمج بين نشاطات المؤسسةتʭستطيع أن نقول أĔا من ننتجات لهذا وم

تطلبات واهتمامات لما هتمامهإستراتيجي ϵضافة إلى إب الإتصالي وما يصاحبه من تخطيط تقديرها للجان ىومد
  .هاير هجما

  :مصادر السمعة -ب
  :من خلال هومففي العديد من مصادر تكون هذا المالسمعة  تكمن

 وأقات الآخرين مع هذا الفرد الكلمات أو أفعال الفرد أو المنظمة والعلاقة بينهما وكذا من تجارب و علا - 
  .التنظيم

م أو رأي عام حول المنظمة وتقو  رة نظهنها أن تكون وجيمك د السمعة من مجموعات الدراسات التيمكما تست - 
شكل دقيق الرأي بفراد واĐموعات وكذا البحوث الكمية التي تعكس لألوعية نهذه الدراسات على المقابلات ال

  .العام حول هذه التنظيمات

مراجعة وإعادة التقييم د القصص والتاريخ والأعمال الدرامية بحيث تخضع هذه السمعة للنجمن مصادر السمعة  - 
تشارك التفسيرات جماعية و  من خلال التداول رأʮ عامالتسمح للسمعة الشخصية ϥن تصبح من قبل الأفراد 

  .حول الصور المؤسسة

                                            
  .242يسرى بونرعة وخالد العلاوي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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المؤسسة أو الشركة إما عن طريق التعامل المباشر  رةلى السمعة هي إصدار أحكام حول صو قول عنيمكن أن  - 
ة معينة في أذهان جماهيرها أو عن طريق ما يقال عنها دون التعامل المباشر معها من معها الذي يحدث تبلور فكر 

  .خلال ما يتم تداوله بين الناس حولها
ا لترويج الصورة لمسؤولين عن العلاقات العامة وممارسيهلوتستمد السمعة كذلك من البحوث الرسمية 

  .إيجابية للمؤسسة
وغيرهم مصدرا أساسيا لتشكيل سمعة ين فين وعمال وإداريكما يشكل عنصر البشري للمؤسسة من موظ

بطريقة ها ساسي لها بحيث تتعامل مع جماهير جيدة أو سيئة عن هذه المؤسسة كونه يمثل هذا عنصر المحرك الأ
إيجابية لها في  رةوا صو حسنقوانين وسياسة المؤسسة ليحترام إعليهم التحلي ϥخلاقيات المهنة و يجب مباشرة لذلك 

  1.ن جماهيرهاأذها

  .وأهدافها أهمية إدارة السمعة :الثالثالمطلب 
  :أهمية إدارة السمعة -أ

تعد السمعة من أبرز المفاهيم المتعلقة بعلاقات العامة كوĔا مصطلح يعكس قيمة المنتجات والخدمات 
ا كما تعتبر عن قيمة المراد الاستفادة منها أو الشركات التي تعمل من أجلها أو الأسهم التي يجب الإستثمار فيه

ʪلإضافة إلى ذلك فإĔا توسع الخيارات المتاحة  الجذابةاستراتيجية كبيرة لأĔا تلفت الإنتباه إلى ميزات الشركة 
لمديرها بحيث لا تفق هنا فحسب بل تتعداه كوĔا قيمة تغيرʭ عن موثوقية المؤسسات أو الجمعيات đدف تقديم 

السمعة ʪلمغناطيس تولد العمل من بعد مثلما يمكن رفع الاجسام بواسطة  شبهتالمساعدات من خلالها كما 
ر المميزة دقوى المغناطيسية غير مرئية بمعنى أن المؤسسية التي đا سمعة جيدة تجذب لها الداعمين والشركاء والكوا

كما أĔا تصبح   ،فةة لمشاريعهم المختلناضحوالمتطوعين وحتى الأصحاب الأفكار الإبداعية الذين يبحثون عن 
بيت خيرة تسعى الجهات الأخرى للاستفادة من تجربتها واقتفاء أشدها كما تبرز أهمية السمعة عن ما تتعرض 
المؤسات لحدوث تغيرات سلبية في إطار ما يسمى ʪلأزمان التي تمنحن فيها الثقة بينها وبين جماهيرها وبين 

للأفراد واĐموعات عن عمل وإنجازات المؤسسة في اĐتمع أصحاب المصالح، بحيث تشكل السمعة الفهم الدائم 
  .الذي تخدم أفراده

                                            
  .10- 8، ص ص 2022 ديمية  للطباعة والنشر والتوزيع،دار الأكا ،1ط ،العلاقات العامة وصناعة السمعةشيراز  محمد خضر،  1
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ي من خلال بحر التي و الخدماوتساهم إدارة السمعة في معالجة الخلل الموجود فيها وتزيد من فعالية النظام 
ة وتفادي التوقعات الابداع والابتكار وتستطيع سمعة المؤسسة من تحقيق التنبؤات المستقبلية الإيجابي ريل عنصعتف

التنافسي وعاملا ميزēا  وتمثل مصدر) المؤسسة(ظيمي كوĔا تعكس ʫريخها اللاحقة السلبية وكما تحقق الإبداع التن
ēتم السمعة ʪلجمهور الداخلي حيث اساسيا في تقسيم مصداقيتها وشفافيتها وجذب القوى العاملة المميزة لها 

يهم يولد فيهم مما دللعمل لتحقيق الرضا لمحفز مناخ جو ملائم و توفير  على غرار جمهورها الخارجي من خلال
  1.شعور ʪلإنتماء والفخر ʪلعمل لدى المؤسسة

  :يمكن تلخيص أهمية السمعة وإدارēا في في المؤسسة في نقاط التاليةو 
   .يةقسو العمل مع إمكانية توسيع مكانتها في ال ةز تحقيق أرʪح ممي - 
  .دمات قيمة إضافيةتمنح المنتجات وخ - 
  .زʮدة رضا العاملين وولائهم وتعزيز ثقتهم ʪلمؤسسة - 
  تحسين علاقة المنظمة مع الموردين والموزعين وأصحاب المصلحة المباشرين و جذب عملاء جدد - 
  .بيط دخول منافسين جددثت - 
  .ا وغيرهاميز đتلمادمي الخدمات مثل وكالات الإعلان فضل مقسهولة الوصول لأ - 
  2.ددن الجريمتثجذب شركاء الاعمال والمسقوة المنظمة في مجال  زيز تع - 

  .اف إدارة سمعة المؤسسةهدأ -ب
إن إدارة السمعة تعد من بين أهم الوظائف التي تدفع على عاتق مسؤول العلامات العامة الحيث تتطلب 

د مع إضافة عنصر إبداع، لذا رسم صورة إيجابية في أذهان الجماهير الكثير من التخطيط مع القليل من الجه
 ءداالأيسعى القائم ʪلإتصال في المؤسسة التحقيق جملة من الأهداف الاساسية لإدارة السمعة من خلال تطوير 

أداة تناسب مبدأ الثقة خ ماهير وكذا عصر الثورة المعلوماتية وترسيالجمع احتياجات واهتمامات العاملين و 

كما يقوم على تعزيز قدرة وامكانية المؤسسة على هذي الجماهير الداخلية   والمصداقية والشفافية والمسؤولية
، ويعمل على بناء صورة استخداماēاوالخارجية ورفع مستوى جودة خدماēا لتعزيز تنافسها وضمان استمرارها و 

ل تنمية روح إيجابية في مخيلة الجماهير لتحقيق أهداف المؤسسة من خلال الإعتماد على الموارد البشرية من أج
                                            

، ير، رسالة ماجيستالعلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات على عينة من الجامعات الخاصة الأردنيةإيمان سمر عودة،  1

  .82، ص 2012جامعة الشرق الأوسط، عمان، 
  .114، ص 2021، مؤسسة سالم بن محفوظ الأهلية، 1ط، وإدارة السمعة في المنظمات عند الربحية الصورة الذهنيةبسام بشير خلف، بناء  2
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ولا تنسى  ،وʮ وكذا توفير لهم برامج التدريب الذي يزيد من كفائتهم الإنتاجيةعنهم مادʮ ومز يفاء وتحمالولاء والانت
ومواجهة ضعف القدرة على التنبؤ ʪتجاه الحركة  بذكر مراجعة تخص المعلومات التي تنتج أزمات ومشاكل المؤسسة

لإدارة سمعة المؤسسة  هدفلقرار واختيار البديل الافضل، ويمكن القول أن أبرز ة إتخاذ ابالأزمة مما ينتج عنه صعو 
  1. تسهم في تحقيق قيمة مضافة لهانتجات التيالمدمات و الخهو تحقيق ملموس لها ʪلسعي لتقديم أفضل 

  .احل عملية إدارة سمعة المؤسسةر م :لرابعا المطلب
لمنظمة في الماضي وتوقعاēا في المستقبل التي تصف المنظمة سمعة المؤسسة الخبرة التراكمية الأفعال ا تمثل

ل عملية إدارēا يحتاج إلى الكثير من الجهود أجسوء الداخلية أو الخارجية لذلك فإن من  لكل الجماهير إجمالا
ة كل مرحلالأطر تميز مجالات  هذه  بحيثية لالإتصالية المختلفة كوĔا تسير هذه العملية وفق أسس منهجية وعم

  :ليمن هذه المراحل وهي كالتا

بحيث هذه المرحلة كعنصر أولي في إدارة السمعة المؤسسة  زميتت :جمع المعلومات والبياʭت: المرحلة الأولى -

مؤسسة وتقديم صورة أولية لها مع مراعاة الظروف المحيطة đا وذلك من خلال للتقوم بتشخيص الوضع الحالي 
 المؤسسة كالتقارير ساليب والأدوات الاتصالية المنوعة فيمة عنها وϵعتماد على الأجمع المعلومات والبياʭت المه

  :شمل هذه المرحلة العناصر التالية، إجراء الإستبياʭت والمقابلات وتر و المواقع الإلكترونية المحلاتخباالسنوية والأ

 اث السوق ومعرفة أراء الجماهيرأبح يتم جميع المعلومات والبياʭت من خلال علي اليحة إجراء :البحث -أ

المعلومات في اتجاهات جماهير المؤسسة والمتعاملين معها وكذا معلومات عن العلامة التجارية وكيفية وتتمثل هذة 
  .تسويق لها وغير معا من المعلومات

موعة حلة البحث التي ينتج عنها معلومات وبياʭت تحتاج إلى التحليل الذي يعطي مجر بعد م :التحليل -ب

  .عليها في جهود إدارة السمعة التركيزالمؤشرات ورموز مفتاحية عن الجوانب التي يجب 

 نقائمو ال بحيث يقوم ممارسوا العلاقات العامة أو هذه المرحلة في المراحل السابقة تندرج :مسح السوق -ج

  .يجابيةا تحقيق سمعة المؤسسة الإتصالية التي من شأĔتصال تحديد أفضل الممارسات الإʪلإ

                                            
، مجلة التخطيط لإدارة السمعة الإستراتيجية لمؤسسات التعليم قبل الجامعي لمواجهة مشكلة الإغتراب الوظيفيإيناس السيد محمد سليمان،  1

  .204، ص 2022، يونيو 8العدد جامعة جنوب الوادي الدولية للعلوم التربوية، 
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از نقاط القوة والضعف ر بإبحيث يعتمد على  Swotلنموذج هذه المرحلة بتقديم تحليل  تتميز :ة الاختبارعادإ -د

يط الخارجي المحالفرص والتهديدات التي يفرزها از بر أما العوامل الخارجية يتم إ ،للمؤسسة ضمن العوامل الداخلية
  .للمؤسسة

الأهمية معيار  وفق فداهتصال في هذه المرحلة بتحديد الأقوم القائم ʪلإي :تحديد الأهداف :رحلة الثانيةالم -

هداف الأكثر أهمية ثم مهمة ثم أقل أهمية على هذا النحو كما يراعي في هذه المرحلة بحيث يضع في أولوʮته الأ
متوسطة أو قصيرة كوĔا طويلة أو ب الأهدافهذه  زيتتمالجمهور المستهدف وميزانية ومصادر المحدد لها بحيث 

  .المؤسسة شوظروف التي تعاي فقجية الإتصالية وكذا المو يتاه الاستر بتطلتهذا حسب ما  الأمد،

من  يرثتصالية فعالة يتطلب الكإجية يتاإستر  صياغةإن  :الإتصالية ةتحديد الإستراتيجي: المرحلة الثالثة -

لول الحالية وفق مبادئ وأسس والح ʮ مستقبليةرؤ تيجيات ستراالا هاĐهودات الفكرية والعملية بحيث تعبر هذ
تها التخطيط الجيد والإبداع غايا المؤسسة من أجل ضمان استمرارها، كما تحتاج صماضية التي تعتمد عليه

المرجوة وكذا لا  دافهوالأ يرهة لتتلاءم مع الجمافبة وميزانية محددة وكذا رسالة هادالفكري وأدوات إتصالية مناس
  .فعالة طف أساليب التخطيط من تكتيكات وخطتحمل مختل نوعةتاتيجيات ماستر  بد من وجود

ودات Đهاعد الرسالة الإتصالية هي مضمون الذي يلخص ت :تحديد الرسائل الإتصالية: المرحلة الرابعة -

طاء اع بد لك لاذل يرهفي أذهان الجمامعينة   وصورة شكل سمعة المؤسسةيالفكرية وهي عنصر الأساسي الذي 
المؤسسة كما يتم  كون ملائمة للغاية وأهداف وجماهيرفي صياغة هذه الرسالة بحيث يجب أن ت ةكبير ية  أهم

  .ة المطلوبةنيعلى الع يرتأثʪل احل متنوعة وإعادة تكرارها ليسمحر تقسيمها على م

فهو ل إدارة السمعة حار مللغاية في كل مرحلة من  مهمةإن عملية القياس  :)يميالتق(اس قيال: المرحلة الخامسة -

تعديل أو تصحيح أهدافها بعلى وضعها الحالي لتقويم ʮ لتتعرف حث والمراقبة لبرامج المؤسسة دور يتم من خلال الب
  1.كتساح السوقهلها لإ Ϧوكذا بسمعة إيجابية وجيزة  رتمرة حتى تحظى ʪلاحترام والتقديصدفة مسب

  
  

                                            
  .190- 189محمد امين عبادة، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1
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  :المؤسسةسمعة  في ةر ثالعوامل المؤ : الخامسالمطلب 
عناصر تشكيلها بحيث هناك عوامل تتعلق ʪلعميل لمؤثرة في سمعة المؤسسة ʪختلاف تختلف العوامل ا

  1:عوامل فيالهذه  تبرز المستقبل للمعلومات عن المؤسسة وعوامل تتعلق ʪلمؤسسة نفسها

  :عوامل شخصية. 1
صدرها المؤسسة ونخص ʪلذكر لتي تشخص المتلقي والمستقبل للمعلومات ابيتعلق هذا النوع من العوامل 

يمغرافية و سيكولوجية وتتمثل في د في الخصائص السيسوبحيث تتوضح العوامل الشخصية لهم . ها المختلفةجماهير 
اهم في قدرة الفرد السن، الجنس المستوى التعليمي والحالة النفسية والاجتماعية وغيرها من خصائص بحيث تس

البياʭت الخاصة ʪلمؤسسة ودرجة اهتمامه ودافعيته ʪلمعلومات المقدمة عنها كما لا يم المعطيات و يعلى تحليل وتق
فكاره فهي تساعد هذه أور قراراته وإنطلاقة الأولى لتصنيع د التي تعد محفر نسى ʪلذكر الإتصالات الذاتية للن

 .يريه حول مؤسسة معينة وفق عدة معايالاتصالات في تشكيل رأ

  :عوامل اجتماعية. 2
لوحده ولا يستطيع  مكانفي  دفر تن أنه كائن اجتماعي لا يستطيع اللطالما ومن المعروف على الإنسا

ة أو غيرها من حاجات ولوجيزيلفيالاستغناء على مبدأ الجماعة فهو بحاجة لوسط يحقق حاجاته ومتطلباته سواء ا
وخاصة في إتخاذ قراراته وبناء إتجاهه لهذا  تأثر بهيفي اĐتمع وكذا  يؤثرأصبح من وتحقيق الذات لهذا الأالأخرى ك

صدقاء وزملاء العمل أو السباق الحضاري الذي كالأيعتمد على الجماعات الاولية وهي الأسرة أو المرجعية  
ة التي ثيدمؤسسة في ذهنه كما أن الوسائل الاتصالية الح لأيالفرد في تشكيل صورة معينة  ذام لهيعكس المحيط العا
 خدم في نقل المعلومات أصبحت من بين أهم مرجعيات هذا الفرد في الاستحواذ على المعلوماتتستخدم في تست

فراد والقيم افة اĐتمع الذي يعيش فيه الأأʭ على إتجاهات العملاء وϦثير ثق الرأيقادة  يرϦث ارر ى غعلوالبياʭت 
  .ماعةالجو  فرادالأي تشكل رأ ز القوالب التير العادات وتقاليد التي تعد من أب السائدة فيه وخاصة

  
  

                                            
، دراسة حالة حول مؤسسة موبليس أنموذجا، أطروحة مقدمة دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكترونية للمؤسسةجمال بوذراع،  1

سكيكدة، كلية العلوم الاجتماعية  1955أوت  20صص إتصال وعلاقات عامة، جامعة د علوم الاعلام والاتصال تخ.م.لنيل شهادة الدكتورة ل
  .144، ص 2024- 2023والعلوم الإنسانية، قسم علوم الإعلام والإتصال، 
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  :ميةيالعوامل التنظ .3
تلك العوامل المرتبطة ʪلمؤسسة نفسها من جانب  رعوامل التنظيمية فإننا نخص ʪلذكما نقول عند
لمستخدمة سواء الحديثة الرقمية تصالية اات الاتصالية من خلال الوسائل الإمدى جودة كفاء نىالتنظيمي بمع

ϵ ا كلما كانت له  اال التكنولوجيسسة تواكب التطورات الحاصلة في مجكلما كانت المؤ ف، ةالجديدستخدام التقنيات
صية المباشرة بين العاملين شخت التصالاالإكتخلى على الاتصالات التقليدية  نسمعة إيجابية لكن هذا يجعلنا 

من التنسيق في  بد لاف ةستخدمها من الوسائل التقليدية المʪلمؤسسات والعملاء أو الندوات والمؤتمرات وغير 
، كما أن الأعمال الاجتماعية أو ما يدخل في نطاق المسؤولية الاجتماعية لها دور كبير في بناء ستعمال كليهماإ

  .مهيق سمعة جيدة للمؤسسة كوĔا تدعم اĐتمع وتحافظ على

  :علاميةإعوامل  .4
سعى المؤسسات ببناء علاقات جيدة تما ئدافلاد م قوة Ϧثيرية كبيرة لذا يعد سلطة رابعة للبيمثل الإعلا

عوامل الإعلامية في بناء سمعة المؤسسة من و  وسيلة إعلامية خاصة đا بنيلتوسائل الإعلام أو تعمل جاهدة  مع
  :خلال

 - Ϧاثير الجهود الإعلامية للمؤسسات وēها على صور.  
المسؤولية الاجتماعية  ēاايبلوسابياēا إيج ىدملام و اصة ʪلمنظمة في وسائل الإعالتغطية الإعلامية للوحدات الخ - 

  .حماية المستهلك ،للأخلاق المهنية
  . خبار المؤسسةلذي توليه وسائل الاعلام لأحجم الاهتمام ا - 
اĐلات، ملصقات إشهارية، كالوجهات   في تكوين سمعة المؤسسةهام  لها دورة قييات التسو ر ثالمؤ أن كما  - 

  .خدمات ما بعد البيع

  :وأبعادها عة المؤسسةسم ئمباد: السادسالمطلب 
  :مبادئ سمعة المؤسسة -أ

تستطيع المؤسسات المحافظة على سمعتها الجيدة من خلال تطبيق وترسيخ مجموعة من مبادئ ضرورية لضمان 
  :دنج ومن بينها استمرارية بقائها
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وظفين وطرق لمع مخاطرها وأدوار االتعامل م لأزمات المتوقع حدوثها وكيفيةتخطط المؤسسة : التخطيط. 1

تواصلهم مع الزمن المحدد للتواصل في حلها فهو خطوة مهمة في حماية السمعة من حدوث أزمات لأنه يخفف من 
  .تفادي وجودهايها سلبا على سمعة المؤسسة أو قد حدēا وانتشار 

 يهددصغيرة التي توجد موقف سم المؤسسة من تجمع عدد من الأحداث الزمات المضرة ϵتظهر الأ: التجنب. 2

بمهامه  السمعة وتجنب ذلك يتطلب تحديد عناصر تلك الاحداث الصغيرة وتعهد ʪلالتزام كل مستوى إداري
  .فهمه لتحفيض المخاطرتو 

فتجنب ذلك وحلها إدارʮ في  .ن تتفاقم ثم تسبب في حدوث أزمةوتتجمع بعض المشاكل الصغيرة إلى أ
  .ةسمعة المؤسس هتشوي ين يوفر حدوث أزمةالح

 زنة ممولة لبناء وتكوين مخيعنابالسمعة السيئة هو وجود خطة معدة أفضل طريقة لتجنب مخاطر  :التعويض. 3

  1.زماتالشهرة التي تساعد في مواجهة الأ من
ر ضة لمواجهتها دون أن نهز اجخطط  لإعدادقة لتجنب حدوث أزمات هو التخطيط وتعد أفضل طري
 عداد ة، أو السيئة لهذا يقوم ϵيداء الجيستطيع التخطيط التنبؤ ʪلتوقعات المستقبلية سو ʪلسمعة المؤسسة كما 

  .لموقف الذي يتطلبه الأمرمج وفق برا

  .أبعاد سمعة المؤسسة -ب
عاد سمعة المؤسسة والتي في تحديد أب (Sontaite and Knistensen)لقد تم الاعتماد على نموذج 

  :تتمثل في

جتماعية تفاعلية درة على خلق الشيء جديد وإخراجه إلى حين الوجود، كما يعنی عملية اوهو الق :عبد الا. 1

  .المختلفة وتؤدي إلى إنجاز العمل الإبداعي وتحقيقه فواطعيمكن أن تثير ال

أĔا الملائمة  "نجورا"صائص ومتطلبات فنية ويرى لخلمنتج اها العالم كروسبي كوĔا مطابقة رفيع :الجودة. 2

  .عن رضا العملاء برعتلمستفيد كانت الجودة عاليا وكما ستخدام اا لإمملائنتج ام أي أنه كل ما كان المستخدللإ

                                            
تجارة، جامعة ، كلية الإدارة المخاطر السمعة في إطار إدارة الأزمات في الشركة المؤتمر السنوي الخامس لإدارة الأزمات والكوارثصبح محمود،  1

  .203، ص 2000عين الشمس، مصر، 
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المختلفة للمؤسسة  الاجتماعية مسؤولية الأخلاقية تجاه الجماهير تعكس المسؤولية: الاجتماعيةالمسؤولية . 3

سمعة المؤسسة تلبية تطلعات وطموحات كل  ، كما تعكسة مباشرة أو غير مباشرة ϥنشطتهاون بصور يتأثر والذين 
  1.الذي يؤدي إلى تعظيم القيمة لهم بشكل مستمر زب المصلحة من خلال أدائها المتميأصحا

جات مؤسسة يعتمد على طبيعة نشاطها وما تقدمة من خدمات أو منت يإن قيام أ :دماتالمنتجات والخ. 4

ها وسعر البيع و ضرو جودēا وع كذااēا التجارية أو خدماēا و تجسمعتها بصورة من رفي السوق ومن المرجح أن تتأث
  .قيمتها الملموسة وخدمة العملاء المقدمة

مؤسسة من خلال عنصر للفعل شي مختلف، بحيث تولد السمعة الجيدة ببيعته الابتكار بط زتكر ي: الابتكار. 5

 رممن حوله نوع من الاحترام والتقديلمبتكر ا دىار الذي يقوم على التواصل الفعال، هذا ما يخلق لالإبتك
  2.ل فيهاعمينعكس إيجاʪ على المؤسسة التي يوالاعجاب وهذا كله 

 أساسيا لتوليد الثقة مع  تبر محفزاعيبحيث  تمثل القيادة من عناصر مهمة في تحديد أبعاده السمعة :القيادة. 6

سات التي لها قائد ʭجح في عمله وأدائه يحترمون المؤس ة بحيث تشير الدراسات أن الجماهيرالمؤسس جماهير
   لمؤسسة ويرفع مكانتها في السوقويستطيع تحقيق أهداف ا

ن كما تكون له رؤʮ مستقبلية يطيات الإعلامية وϦييد المستثمر بون للتغذالقادة أصحاب الكاريزما جاف
مات خارجية أو هجو  يكل أدق عندما تتعرض المؤسسة لأشح دوره بضتيضحة حول مستقبل المؤسسة و وا

   3.اء وإستمرار المؤسسةبقدد قد ēداخلية أو أي أزمات 

ما يطلق عليه مناخ ومحيط العمل أحد محركات الضرورية لإدارة السمعة و تعتبر بيئة العمل أ :بيئة العمل. 7

في  بالمؤسسة بحيث تنظم توظيف كفاءات عالية وأصحاب الافكار الناضجة وتطبق مقولة الشخص المناس

كان المناسب لتجد بعض الجهات البحثية تصدر أبحاث ودراسات حول علاقة بين الموظفين وبيئة العمل وتبين الم
انصاف المؤسسة في التعامل مع الموظفين لينطلق جو من الثقة والإحترام بين معظم الأطراف المتدخلة في العمل 

  .هذا ما يساهم في بناء سمعة إيجابية لتلك المؤسسات

                                            
  .175، ص 2007، دار الفجر المية للنشر والتوزيع العلاقات العامة في المؤسسات الحديثةمحمد منير حجاب،  1
  .95ص  ، الجزائر،2014، 10، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةفاطمة مانع،  2
  .118بسام بشير خلف، مرجع سبق ذكره، ص  3
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ظمة داخل وحول المنظمات التي تحدد وتنظم نياكل والعمليات والأĔϥا مجموعة اله "يفيسد"اعرفها  :ةالحوكم .8

  .والتحكم ʪلموارد بين المشاركينالسلطة 
نسبة الثقة والولاء في أذهان معظم جماهير  دوم أخلاقية وشفافية المؤسسة مما يزيفهالم عكس هذايو 

  1.المؤسسة

يم يالوقت السابق من خلال تقفي اجعة لما قامت المنظمة ϵنجازه ر قييم الأداء المالي عملية معد تي: الأداء المالي. 9

  .في كافة المستوʮت التنظيمية ملينوتوضيح ذلك لجميع العا. اتيجيةداف الإستر هواقع الخطط والا

ه المنظمة لي لإدارة هذما تقول جاذبية للمنظمة فإننا تقصد بذلك الجانب الفني والجماعند: ية المنظمةذبجا.10

كتساب مكانة في السوق عن طريق تحصيل نتائج قابلة إية غالتجارية إلى طرق التسويق ب ةمبداية تصاميم بناء علا
  2.فيها من قبل المؤسسةرغوʪ أكثر إيجابية وم للقياس وأهم من ذلك تكون هذه النتائج

ēا ياجتياسة الوصول إليها ضمن خططها واستر المؤسداف التي تسعى هتندرج هذا البعد ضمن الأ :الموثوقية. 11

التي  وكذا الإيفاء بوعودها حجʭشكل بهدافها المسطرة بحيث يشير هذا المصطلح إلى قدرة المؤسسة على تحقيق أ
  .أعطتها على نفسها لجمهورها

  

  

  

  

  

  

  

                                            
دكتوراه تخصص إدارة الأعمال، كلية  أطروحة، المسؤولية الاجتماعية وأثرها على سمعة المنظمة في ظل بيئتها التنظيميةعوض أحمد سيد أحمد،  1

  .32، ص 2019السودان، - الدراسات العليا، جامعة النبلين، الخرطوم
  .33، مرجع سبق ذكره، ص عوض أحمد سيد أحمد 2
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  إدارة السمعة الرقمية :الثاني المبحث

  .ةإدارة السمعة الرقميمفهوم  :المطلب الأول
ته من غاي، بقدر ما تم صطلح تنظيرا كافيا من طرق الباحثينلم يعرف المص réputation :السمعة الرقمية. 1

أو السمعة  تنالانتر بر ع ةعمالرقمية فهناك من يطلق عليها الس ةعممهنيين أجانب مهتمي بموضوع الس فطر 
هو مصدر الرسالة ومتلقيها في نفس  يجابيإفعندما تتحدث عن مستخدم نشط . الشبكة سمعةلكترونية أو الإ

  1.الوقت
م الجماعي يا التقيréputation online ϥĔالسمعة الالكترونية أو السمعة عبر الانترنت  توقد عرف

Social evaluation لجمهور المستخدم بصرف لل المؤسسة بلما تم نشره ومشاركته من معلومات من ق نتيجة
  .تومصدر تلك المعلوما صحةالنظر عن 
على  ممن خلال تواجده م والمستشرونهسوأصحاب المصالح وحملة الا نو فسالمناق هقوليكذلك كل ما و 
  2.الانترنت

Ĕا عملية تشمل تعرف réputation Management entire -ORM :ϥ ة الرقميةعدارة السمإ. 2

أو الصناعية وذلك من خلال المهنية التجارية  علومات المتعلقة ʪلسمعة الشخصيةالبحث المستمر وتحليل الم
م بين غإلى خلق نتا ēدف هذه العملية 3.تشر عبر مختلف وسائل الاعلام على الانترنتنالالكتروني الم المحتوى

، لتي تبنيها المؤسسة معهم وتديرهاعن جودة العلاقات ا ءملاعالتفاعل حين يبحث ال ززالمؤسسة وجمهورها، مما يع
 إلىة تعكس قدرة المؤسسة التعليمية الجيد ةعمأن الس يعنيوهذا  4.ةوالسمعة الطيي د أساسا على النقدوالتي تعتم

ئة الخارجية، وتعزيز علاقتها ا يمكنها من التكيف مع البينة هنرو بمالداخلية  ēاا وأهدافها وعملياياēاستراتيج ذفينت
ة في معارية التوʮت التي تواجد المؤسسية كما تسهم إدارة السم .احتياجاēا ةالمؤثرة في اĐتمع وتلبي فمع الأطرا

  5.يدعم استمراريتهاويعزز قيميها التنافسية، و  ،ēامما يحلى من صور 

                                            
  .ʭ195دية غلاب، مرجع سبق  ذكره، ص  1
  .246بوترعة يسرى، مرجع سبق ذكره، ص 2
،  دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر –اليقظة التكنولوجية وإدارة السمعة الالكترونية في المؤسسة الجزائرية شيماء سطاطحه، ʮسين قراني،  3

  . .245، ص 2020، ديسمبر 2، العدد 8نسانية والاجتماعية اĐلد مجلة لمقدمة للدراسات الإ
  .249بوترعة يسرى، مرجع سبق ذكره، ص 4
  .201ايناس السيد  محمد سليمان، مرجع سبق ذكره،  ص 5
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  .الرقميةة عموادارة الس ةمعسال مو فهنشأة وتطور م: المطلب الثاني
، مييشر حيث كانت تعني الحساب والتقيعود أصل كلمة السمعة إلى الأدبيات اللاتينية في القرن الرابع ع

 2000الشركات في أدبيات علم الإدارة في التسعينات من القرن الماضي، وفي عام  سمعةبينما ظهر مفهوم 
في  يور ترونية التي أكدت على دوره المحة الالكعمية والامريكية مفهوم السسر سويال الدراساتتناولت العديد من 

رضا الجماهير لمؤسسات، وتعزيز ل يزة التنافسيةالعلاقات العامة إلى جانب كونه مفهوما رئيسيا في تحقيق الم
  1.ةوعلاقتها ʪلمؤسس

شكل متزايد على وسائل بد تمالمنظمات تع أصبحتمع الثورة التي أحدثتها الانترنت في مجال الاتصال و 
سمعة مفهوم ال ورهذا التحول إلى ظهدى هو أ قدو . سائلها المختلفة وبناء سمعتهاالتواصل الاجتماعي لنشر ر 

بغض النظر عن دقة  ،نتنتر المنظمة من قبل مستخدمي الأ المنشور عن المحتوى يجةتنلالكترونية التي تتشكل ا
  .المعلومات أو مصدرها

 Online Reputationعبر الانترنت السمعةإلى عملية إدارة  جةفي هذا السياق برزت الحاو 

managementلبحث المستمر و ني، والتي تعʪ لسمعة الشخصية تحليل المعلومات المʪ أوالمهنية  أوتعلقة 
هذه العملية المؤسسات فرصة للتحكم في صورēا الالكترونية  روتوف. ضاء الرقميفالتجارية أو الصناعية في ال

صرا نع ةميق، مما يجعل السمعة الر طةلو غة عن الشائعات أو المعلومات المجمانحمايتها من التأثيرات السلبية الو 
  2.فراد والمنظمات في العصر الرقميورة الأل صكيشتأساسيا في 

  .ناصر عملية إدارة السمعة الرقميةع: ثالمطلب الثال
ا في بناء سمعته ةالأساسية التي تركز عليها المؤسستعد عناصر عملية إدارة السعد الرقمية من المحددات 

 ،البناء :رئيسية تتمثل فيعمليات  على ست (Reputation, Vartac Dolle) الرقمية والتخطيط لها وقد اتفق
  .تدقيقالو  تءااجر الإو  يميقالت ،التحليل ،المراقبة

                                            
  .2513- 2512أيمن سعد عبد الله سليمان، مرجع سبق ذكره، ص  1
، مجلة اقتصادʮت شمال افريقيا، عنابة، ة كآلية جديدة لتحسين الأداء الاتصالي للمؤسسةواقع إدارة السمعة الرقعيطالب ابتسام صوالحية الزهرة،  2

  .282، ص 2024، 35، العدد 20اĐلد 
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الهيكل  فمن أطرا فسؤوليات الخاصة بكل طر يتم في هذه العملية تحديد المهام والم :Buildingاء نبال. 1

خلال  نشودة، وذلك منالمشكلة التي تحقق الأهداف الم طمع وضع الاستراتيجيات والخطسة التنظيمي للمؤس
  .لإدارة السمعةتشكيل مجلس 

ط السنوية ومحاولة طلسمعة الرقمية من خلال دراسة الخبناء ا ةهذه المرحلة أولية تعبر عن بداي تعد
  .عة الرقميةها على أرض الواقع من أجل تفعيل دور العلاقات العامة الرقمية ووظيفيها الاستثنائية ادارة السمحاإنج

ة وتعني الاتفاق على المحتوى الرقمي المعروف عن هذه قباء Ϧتي مرحلة المراند البعب :Manitaingة بالمراق .2

دقيقه للتغيرات الحاصلة أثناء تنفيذ الخطط المدروسة داخل المؤسسة  بةمما يسمح برقاالمؤسسة بشكل دائم ومستمر 
  .ار المنافسة الخارجيةإطفي  أو

ؤسسة من خلال الم ةعيع من خلالها معرفة حال سميحتاج عمل التنفيد إلى مراقبة مستمرة بحيث تستط

  .ي عنصر مهم في ادارة السمعة الرقميةفهالوسائل الرقمية 

المنتجات والخدمات  عنيرا تعب وكيفية ةميكف وتحليل المحتوى الرقمي بطريقة  تصني عدب :Analysisالتحليل . 3

مفاهيم الشفافية والمصداقية ليكون المقابل  ضمنهيرها تندرج امفي نشاطات المؤسسة التي تقدمها لجة ندمجالم
  .الولاء

 نالتي ēدف إلى إعداد قائمة تتضم يرافق تحليل المحتوى الرقمي دائما عمليه التقييم :Evaluationم يالتقي. 4

  1.إلى تحديد الأولوʮت دمتاعاللازمة ʪلا اءاتالمعلومات المهمة والاجر 
الرقمية  ةعمستعادة السأو لإ لمطلوب في بناء وتحسين مع المحافظةرض اغال ققليكون لهذا المحتوى معنى يح

  .ؤسسةفي أذهان جماهير الم

تحسين نتائج محركات  في ةة الرقعيعالمساعدة في إدارة السم ءاتتتمثل هذه الإجرا :Actionsالاجراءات . 5

 , googeL:كـ  ختلفةوارزميات محركات البحث الم ēيئة الموقع ليصبح متوافقا مع الخعنىبم SEOالبحث 
Yahoo  البحثلحصول على نتائج متقدمة في محركات لوغيرها.  

من خلال هذه  تهلانترنت ومشاركوسائل الاعلام الاجتماعية كإنشاء محتوى جيد على ا ينستح
  .الشبكات

                                            
  .248 – 247شيماء سطاطحة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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لتعزيز قائق واقعية عنها بحدالها بواست سةʭت الخاطئة والمضللة عن المؤسحذف المعلومات والمعطيات والبيا
 ب، كما يجب التدخل في حالات تتطلوثقة متبادلة مما يترتب عنها من احترا ةيقادالشفافية والمص بدأم

  .هذه الجماهير هشكلات التي تواجالاستفسارات وحل الم

يتحقق هذا العنصر من خلال وضع النظام للتحليل ومراجعة النتائج المتحصل عليها  :Auditingالتدقيق . 6

المؤسسة مع ضرورة وجود تقارير دورية  فهذا مع استمرار تحقيق بقية اهدا طط المحروسة سابقامن تنفيذ الخ
 1.يو و سنأ يبشكل يومي أو شهر  به للمؤسسسة حول الوضع العام الذي تمر

  .عة الرقميةمدارة السإمراحل  :المطلب الرابع 
ة سالمنشور عن المؤس ىيل المحتو إلى رصد وتحل فēد ةة الرقمية عدة مراحل أساسيعإدارة السم تتضمن

  .زمات المحتملةورة الايجابية أو معالجة الأوالاستجابة له بطريقة فعالة لتعزيز الصنت، نتر عبر الا

، في شبكات مختلفة نتنتر  الأبرالتي تنشر ع معةومات المضرة ʪلسجمع الاخبار السيئة أو المعل :المرحلة الأولى

بار خعلى هذه الأ ردثم تقوم ʪل. خصيصا لهذا الغرض صممتسطة برمجيات لمؤسسة وتحللها بواحيث ترصدها ا
  .لي عبر الانترنتعافالاتصال الت قطريعن ة والمعلومات السلبي

 رابكملى تحديد المخاطر إ ةية، حيث تساعد المؤسسمالرق عة ذه المرحلة الاساس في إدارة السمتعد ه
  .المناسبة تااءواتخاذ الاجر 

  .تحافظ المؤسسة على سمعة طيبة وصورة إيجابية في نظر الرأي العام وكافة الجمهور :يةفي الحالة العاد

 والتفاعل مع بييحاإ ىرة تعتمد على نشر محتو مʪلسمعة عملية مست الإهتمامعد يفي هذه المرحلة 
  .، مما يسهم في ترسيخ صورة قوية ومستدامة للمؤسسةالجمهور

التهديدات المحتملة التي تظهر  ؤسسة على ترميم سمعتها المتضررة وإزالة مختلفمل المعت :في الحالات الاستثنائية 

  .زمة من المهم التصرف بسرعة وحكمةأع و وق دعنرا يد الوضع تدهو ز بكة الانترنت، والتي قد تش عبر
  .هالة لححʪلمشكلة ووضع خطة واض فزيز ثقة الجمهور من خلال الاعتراهذه المرحلة في تع عدسات

  
  

                                            
  .248شيماء سطاطحة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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في ذلك جمع الاخبار  بما ،تقدم المؤسسة تقريراً شاملاً و مفصلاً يلخص مجمل النتائج العامة :الأخيرةلة المرح

  1.تننتر الا ةكب شعبرمن جمعها  المؤسسةت لكي نكتمراء التي لأفعال واردود الأو والمعلومات 
د الفعل و تقييم أداء و ردلتحليل ر النهائية أداة أساسية للمؤسسة عد اعداد التقارييفي هذه المرحلة 

 .استراتيجياēا، مما يسهم في تحسين كفاءة إدارة السمعة وتعزيزها في المستقبل

  .رقميةلإدارة سمعتها التخطيط المؤسسة  يةكيف  :المطلب الخامس
لك من خلال ع المؤسسة خطة محكمة قبل الشروع في عملية إدارة السمعة الرقمية وذضمن الضروري أن ت

، ʪلاضافة إلى مواردها البشرية والمادية ومنتجاēا والخدمات التي تقدمها مل أنشطتهاإجراء دراسة معمقة تش
  .ح هذه العمليةوالآليات اللازمة لضمان نجا  اتو دي تحديد الأنبغما يكالمتاحة،  

إلى مجموعة من  "تنتر ن الأبرع ةعمرصد إدارة الس"كتاب   فمؤل نت،يشير مستشار التسويق عبر الانتر 
  :إلى المؤسسة الالمام đا، ومنها بيجالتقنيات التي 

  كاجهالتعرف على المخاطر اللي قد تو  - 
  ؟ن نفسكعهل لديك معرفة شاملة  - 
  ؟كفما هي نقاط ضع - 
  .الموجودة في منتجاتك ؟  بهل تدرك العيو  - 
  ؟إلى تحسين وتطوير لتحقيق النجاح ما هي الخدمات التي تحتاج - 
  ؟يقك الذين قد يكون من الأفضل الاستغناء عنهممن هم أعضاء فر  - 
  ؟ موظفيكبينة قة العلاو ق دىمام - 
  يحرص موظفوك على مصلحة شركتك؟ جةر دإلى أي  - 

على هذه الاسئلة بة جالإتحليل ودراسة بيئتها اله اخليه ل، من ضرورة أن تقوم المؤسسة بشكل عامب
  .هاغير و 

                                            
، مجلة الزهير للدراسات والبحوث ة السمة الالكترونية للمؤسسة الأمنية عبر فيسبوكالاستراتيجيات الاتصالية لإدار رانية زنيلي، أمين بوعون،  1

  .134- 133، ص ص 2022، 2، العدد 2الاتصالية والإعلامية، الجزائر، اĐلد 
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ل عن المخاطر غفرجية التي تؤثر عليها لكنها قد تعلى تحديد المخاطر الخاالشركات  نم العديد زترك
ي كافي đذه المخاض والعمل على وعلذلك من الضروري امتلاك  ،الداخلية والتي قد تكون أكثر Ϧثيرا وخطورة

  .الحد منها
الالكترونية لكنها ʪلكامل من الاختراقات  ةتقد المؤسسات والشركات أĔا محميتع الأحيان،في الكثير من 

  1.جة إلى اتخاذ احتياطات إضافيةفي الواقع بحا
جتماعي أو حتى لكترونية أو منصات التواصل الإ المدوʭت الإعبرأن تسرب  ةمكالمة هاتفي يإذ يمكن لأ

التي تم توجيهها لوسائل ارية بغض النظر عن السياسات المعتمدة لمنع التسريبات أو التحذيرات بخالمواقع الإ
  .تعدم نشر المعلومابلإعلام ا

  :لمؤسسةل الرقمية عةالتقليدية و السم ةبين السمع قر فال :السادسالمطلب 
الالكترونية تشترك مع   k franceلشركة Stiphan Billet  إلى أن السمعةي أشار المدير التنفيذ

  .أساسين نلمعياري ضعن كلاهما يخأسس غير ليدية في نفس الأقالتالسمعة 

قنيات المعلومات تاهمت الوسائل الالكترونية و س :La guiculation & la répititeور ر لما ةركح - 

الدراسات أن المؤسسات ع من التسارع في بناء السمعة مقارنة ʪلطرق التقليدية، فقد أكدت نو الحديثة في خلق 
ما يكروسوفت التي  شركه، كمثال على ذلك ةسن 23في العادة متوسط عمر مبلغ عجاʪ واسعا تمتلك إالتي تنال 

ر الرقمي أصبح فضل التطو بما اليوم و أوات طويلة لبناء سمعتها وتعزيزها، إلى سن تاحتاج Ϧ1975سست عام 
في  هذه السمعة كن أن تنهاريمل يجابية، وفي المقابإوية في وقت قصير، خاصة اذا كانت ة قعʪلامكان تكوين سم

  .ةوقت أسرع من السمعة التقليدي

ضاء الرقمي تبنى الصورة الذهنية في الق :La nature interactionnelle ةطبيعة تفاعلات المعلومتغير  - 

خبار أ ويوثق كل ما ينشر عنها من صور زننترنت يخفالأ. بيت المعلومات المتعلقة ϥنشطتهاتث لمؤسسة من خلالل
  .يةالإعلام التقليد و أحداث بطريقة تختلف عن الأساليب المعتمدة في وسائلأ

ؤسسة فرصة المشاركة لملالمواقع الالكترونية  تنتج :والتفاعل الامع الجمهور المستهدفامكانية المشاركة  - 

، هذا التفاعل له دور كبير في بناء لتقليديعلام االإ عن، بطريقة تختلف تماما فدهورها المستهوالتفاعل مع جم

                                            
، 2014، نوفمبر  12لعدد علوم الانسان واĐتمع، الجزائر، ا ة، مجلدارة السمعة الالكترونية للمؤسسات في ضوء الاعلام الجديدإسليمة بوزيد،  1

  .441ص 
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ي إلى Ϧثير سلبي على المؤسسة لا تقتصر السمعة السمعة الالكترونية للمؤسسة إلا أن عدم كفاءته قد تؤد
اجراءات إدارة السمعة التي تشمل  يضا علىأد تمبل تع. الانترنت فينشره يتم  ذيالالكترونية على المحتوى ال

  1.الأنشطةمجموعة من 
لك التي تة للحفاظ على سمعتها وتتشابه مع الاحداث في الشراكات التي تقوم đا المؤسس ،ملاتالح :متمثلة في

  .تبيعها المؤسسات في السمعة التقليدية
 مو فهيختلف عن م لمؤسسة لاللكترونية الإإلى أن السمعة   Fred Cavazzaوفي هذا السياق يشير 

ة عبر المؤسسي عةنية هو مفهوم دخيل وبين أن السملكترو أن مصطلح الإ بحيثالسمعة التقليدية من حيث الجوهر 
  .ة وبنيتهاعفزيون والراديو والوسائل المطبوعة لم تؤثر في المفهوم الاساسي للسمالوسائل التقليدية من التل

 الانترنت من عبرج الاتصال للمؤسسة ذ انملكترونية هي نموذج من علاوة على ذلك فإن السمعة الإ
وسائل التقليدية، للار الوسائل الالكترونية امتدادا بعاد التفاعلية والوسائط المتعددة، وʪلتالي يمكن اعتبخلال الأ

  2.ينولا يوجد فرق في بنية المفهوم

  

  

  

  

  

  

  

  

                                            
  .247يسرى بوترعة، خالد لعلاوي، مرجع سابق، ص  1
  .248يسرى بوترعة، خالد العلاوي، مرجع سبق ذكره، ص  2
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  :ة الفصلصلاخ
ذ تساهم في إللمؤسسة، بة سنثل رصيدا معنوʪ ʮلغ الأهمية ʪلفي ختام هذا الفصل يتضح أن السمعة تم

ة تنعكس هذه السمعة من خلال سلوك المؤسس إذ، بينها وبين جمهورها ةهنية وترسيخ الثقذورēا الصبناء 
  .ايدز ريتها وتفوقها في محيط تنافسي مترورة لضمان استمراضتعزيزها ، مما يجعل من الحفاظ عليها و صلهاوتوا

ضاء فادارة السمعة في ال نحو هالرقمية، أصبح من الضروري التوج في ظل التطور المتسارع لوسائل الاعلامو 
لمنطلق ومن هذا ا. ات وتفاعل فوري مع الجمهورهذا السياق من سرعة في تداول المعلوم هالرقمي نظراً لما يقرض

سسة بما ينسجم مع هويتها يجابية للمؤ رقمي ضرورة للحفاظ على الصورة الإضاء الفأصبحت إدارة السمعة في ال
  .، ويسهم في تحقيق تواصل فعال مع جمهورها عبر الوسائط الرقميةوقيمتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

   

  

  الرقميةسمعة يات ادارة الجاستراتي :الفصل الثاني
  تمهيد

  دارة السمعة الرقميةإفي  البنائية استراتيجيات الاتصال: المبحث الأول 

 إستراتيجية الإعلام والمعلومات: المطلب الأول 

 استراتيجية الاتصال التفاعلي والعلاقات العامة: المطلب الثاني

 :استراتجية الاقناع و الصورة الذهنية: المطلب الثالث 

 استراتجية التوعية و الارشاد: عالمطلب الراب

  المسؤولية الاجتماعية: المطلب الخامس

  الاستراتيجية التعاونية واستراتيجية المكانة : المطلب السادس

 :الإستراتيجيات الإتصالية لإدارة السمعة وقت الأزمات: المبحث الثاني 

 استراتيجية الإنكار والصمت: المطلب الاول

 ية التهرب من المسؤولية والتقليل والتهوين من الأزمةاستراتيج: المطلب الثاني

 استراتيجية حائط الصد وقانونية: المطلب الثالث

 استراتيجية التقليل من حجم الهجوم والأفعال التصحيحية: المطلب الرابع

 استراتيجية الهجوم المضاد والدفاع الهجومي: المطلب الخامس

 لتبرير واستراتيجيات الحديثة الإدارة الأزمةاستراتيجية الإعتذار وا: المطلب السادس

 خلاصة الفصل 

  

  



 إستراتيجيات إدارة السمعة الرقمية                             :               ثانيالفصل ال

 

47 

 

  :تمهيد

تيجيات السمعة الرقمية مجموعة من الخطوات المدروسة التي ēدف إلى تعزية الصورة الإيجابية اتتضمن استر 
والتفاعل مع الجمهور والتعامل مع أي انتقادات أو مشكلات قد تطرأ، من خلال استخدام أدوات التحليل 
ومراقبة التعليقات وتقديم المحتوى قيم يمكن المؤسسات من بناء سمعة قوية وموثوقة لهذا فإن إدارة السمعة الرقمية 

اتيجي ومن على الأحداث السلبية بل هي عملية مستمرة تتطلب التخطيط والتفكير الاستر  مجرد تعليقليست 
ز وجودهم الرقمي وبناء علاقات قوية مع جمهورهم اتيجيات فعالة، يمكن للأفراد والشركات تعزيخلال تبني استر 

اتيجيات السمعة الرقمية ضرورية في عالم يتسم ʪلتنافسية العالية إستر  وتعتبروتحقيق النجاح في بيئة تنافسية متزايدة 
إلى محركات أساسية لتحديد المناسبة منها المراقبة  الإستراتيجياتوسرعة إنتشار المعلومات بحيث تحتاج هذه 

  .والتحليل والتفاعل مع الحضور وانشاء محتوى ذو قيمة مع إدارة الازمات إلى تقييم الأداء
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  ة الرقميةدارة السمعإفي البنائية لاتصال استراتيجيات ا :الأولالمبحث 
حيث تسهم بشكل فعال في  لأساسية في ادارة السمعة الرقميةا زتعد استراتيجيات الاتصال من الركائ

ساليب هذه الاستراتيجيات مجموعة من الأ وتشمل رو هللمؤسسة وترسيخها في أذهان الجم صورة ايجابية بناء
المؤسسة وتدعيم تواصلها الفعال مع مختلف الفئات طط الاتصالية المدروسة التي ēدف إلى تعزيز حضور والخ
  ةهدفالمست

  إستراتيجية الإعلام والمعلومات :المطلب الأول
هم في نقل الرسائل تسا إذية مالأساسية في بناء السمة الرق زئة الاعلام والمعلومات من الركااستراتيجي تعد  

يسهم في تشكيل صورة ايجابية  م المصداقية، ممادعبطريقة مدروسة تعزز الشفافية وت للجمهور ىوتقديم المحتو 
ʬة في الفضاء الرقميبتو.  

  :لامعالا جيةيتاسترا -1
الشاملة حول رؤيتها قيقة و دموعة من المعلومات الĐم على تقديم المؤسسة يجية الاعلاتقوم استرات

وقراراēا، ومن خلال لى مساعدة الجمهور في فهم المؤسسة إهذه الاستراتيجية لجماهير، بحيث ēدف لوأهدافها 
ها، وفي جهتعكس بوضوح تو  حيحةبناء على معلومات ص ةروسدتمكن الجمهور من اتخاذ قرارات مي هذا التواصل

وشفافية عن  قدص بعبري ثة حيساة فعالة تنقل مباشرة رؤية المؤسهذا السياق يكون المضمون الاتصالي بمثابة أد
 ةđذا الشكل تسهم الاستراتيجي .لمؤسسة لدى الجمهورل صحيحة ةينها، ويساعد في بناء صورة ذهفقيمتها وأهدا

التي تربط المؤسسة بجمهورها ويسهم في بناء علاقة قوية  الثقةمن  عززوالمصداقية، مما ي الإعلامية في تعزيز الشفافية
  1.تدامة قائمة إلى الفهم المتبادلومس

  :المعلومات جياتيتاسترا -2
متماثل د على اتجاه واحد و تمالاتصالية التي تع المعلومات واحدة من أبرز الاستراتيجيات ةتعد استراتيجي

انتظار تغذية ، دون أو المنظمة نحو جمهورها المستهدفة تصال من المؤسستنطلق عملية الا حيث ،في نقل الرسائل
تزيد مختلف أصحاب  ةساسي من هذه الاستراتيجيالأ فالهد من هذا الجمهور، وريو تفاعل فأراجعة مباشرة 

 ةنيوتساعدهم في اتخاذ قرارات مب ،المصلحة ʪلمعلومات الضرورية التي تمكنهم من تكوين آراء واضحة ومدروسة
  .على معطيات دقيقة وشفافة

                                            
  .248رانيا زتيلي، أحمد بوعون، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 فهفي ظل التطور الكبير التي تعر  ةاصخعالية على الجماهير الالكترونية يمكن تطبيق هذه الاستراتيجية بفو 
 مكانية تقديم محتوى إ، إذ تتيح هذه الفضاءات للمؤسسة وسائل التواصل الاجتماعي والمنصات الرقمية المختلفة

إلى خدماēا ومنتجاēا  ، ʪلإضافةأو مجالات نشاطها نفسهاة المؤسسة متنوع حول طبيعو  ير ثمعلوماتی 
الجمهور من  ةتمكن هذه الاستراتيجي ،و كانت عروض مستقبليةأاء كانت متوفرة في الوقت الحالي ، سو المعروضة
 1.قل جهدوϥ ةعر قرارات مدروسد بس، مما يسهل عليهم اتخاذ تصور شامل حول ما تقدمه المؤسسة تكوين

  :تصال التفاعلي والعلاقات العامةاستراتيجية الا: لمطلب الثانيا
التي تعتمدها المؤسسة لتعزيز  ةتعد استراتيجية الاتصال التفاعلي والعلاقات العامة من الآليات الاتصالي

  :كالتالي  يو التواصل المستمر، وه ةعلى الثقمبنية قات التفاعل مع الجمهور وبناء علا

  :العلاقات مع الجمهور بناء ةاستراتيجي -1
تعتبر استراتيجية بناء العلاقات مع الجمهور من أهم الركائز التي تعتمد عليها المؤسسة في سبيل تحقيق 

قائمة على  ،على ترسيخ علاقة متينة جيةالاستراتي ة من خلال هذهسؤسا الاتصالية والتسويقية وتعمل المأهدافه
أو  )والعاملين داخل المؤسسة. ثل الموظفين م(ت الجمهور سواء الداخلي والاحترام المتبادل مع مختلف فئا ثقةال

سعي المؤسسة إلى بناء سمعة ايجابية  اطارʮتي هذا في ) ....، الشركات، وسائل الاعلام نمثل الزʪئ(الخارجي 
ذه ه فكما ēد. قما ينعكس بشكل مباشر على صورēا الذهنية ومكانتها في السو . وإدارēا بشكل فعال

اء والولاء لدى الجمهور الداخلي، وتحقيق رضا وتفاعل الجمهور الخارجي، مما مالعلاقات المستمرة إلى تعزيز الانت
  2.البعيد ىديدعم استقرار المؤسسة ونموها على الم

  :الحوار تجيةاسترا -2
الافكار  - وجمهورهاالمنظمة -  نافتبادل الطر يالحوار على التواصل فى اتجاهين متماثلين حيث  ةتقوم استراتيجي     

في عملية شراكه أخذ رأيه في القضاʮ المختلفة، مما يساهم في اير المنظمة جمهورها في سياستها و وتستش. والآراء
التفاهم والتعاون بين الطرفين ، ويتم عبر منصات الكترونية تسهل التبادل تحقيق هدف ذلك إلى يصنع القرار 

ابة مجموعة من الأدوات التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة بمث ةهذه الاستراتيجي والفوري، تعتبر الردو السريع 

                                            
، 3الدراسات الإعلامية والاتصالية، سطيف، اĐلد  ة، مجلالتأصيل النظري للسمعة الرقمية في المؤسسة الاقتصاديةقبور هبة الله، سالم أشواق،  1

  .24، ص 2023، مارس 01العدد 
247رانياز تيلی، احمد بوعون، مرجع سبق ذكره،ص 2  
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واحده أو أكثر حسب الموقف الذي ية الاتصالية ، ويمكن اختيار استراتجالبرامج  ضمنمن الرسائل  جلبناء مزي
  .ةتواجهه المنظم

  :الصورة الذهنيةاستراتجية الاقناع و  :المطلب الثالث
  :اعقنية الااستراتيج -1

من الاتصال يتمثل في الاتصال ثنائي الاتجاه غير المتماثل،  ماد نمطالاقناع على اعت ةتركز استراتيجي
المؤسسة، ف رض التأثير على مواقع أصحاب المصلحة وتعديلها بما يخدم أهدابغوالذي يستخدم بشكل رئيسي 

قنوات  ، حيث يتم فتحبالالكترونية عبر شبكة الويلاقات وتسعى هذه الاستراتيجية إلى بناء قاعدة قوية من الع
للتفاعل المستمر مع الجمهور من خلال تبادل الآراء والنقاشات حول العروض والخدمات التي تقدمها للمؤسسة، 

Ϧثير مقصود ومدروس في الجوانب المعرفية والوجدانية والسلوكية للجمهور  ثوēدف هذه الآلية التواصلية إلى احدا
المؤسسة ويعزز من صورēا ووجودها  ان تكييف مواقفهم واتجاهاēم بما يتوافق مع مصالحضمدف، من أجل المسته

  1.ميةفي البيئة الرق

  :إستراتيجية الصورة الذهنية  -2
جمهورها بين المنظمة و مستدامة الاساسية في بناء علاقة فعالة و  زالصورة الذهنية من الركائ ةتعد استراتيجي

التي يتبناها الجمهور عن نطباعات لاالعمل بشكل منظم ومدروس لتشكيل اعلى  ةالاستراتيجي إذ تقوم هذه
سواء كانت مكتوبة  اغ بعنايةمتنوعة من المضامين الاعلامية التي تص يتم ذلك من خلال تقديم مجموعةو ، المنظمة

، ول هوية المنظمة وأهدافها وقيمهاح تهرؤيزيز أو مرئية أو سمعية đدف التأثير الايجابي على ادراك الجمهور و تع
يسهم في بناء سمعة حسنة رة ذهنية طيبة في أذهان المتلقين، ماصو  رسيخدوراً جوهرʮ في ت. وتلعب هذه المضامين
صورēا الذهنية يرتبط  رسيخوعليه فإن نجاح أي منظمة في ت ،ة والتفاعل الإيجابي بين الطرفينويزيد من مستوى الثق

يعكس طبيعتها اطار استراتيجي متكامل  بفعالية ضمن وسائل الاعلام والاتصال ظيف لى تو بمدى قدرēا ع
  2.ورسائلها بشكل صادق

                                            
   24قبور هبة الله، سالم اشواق، مرجع سبق ذكره، ص   1
   247 رانياز زتيلی، احمد بوعون ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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  :الارشاداستراتجية التوعية و : المطلب الرابع
ساسية في مجال الاتصال حيث تعتمد على التواصل المستمر والدائم مع تعد من الاستراتيجيات الأ

الرئيسي من هذه الاستراتيجية في التأثير  فمثل الهد،يتإلى بناء علاقات قوية معهم وتسعىالجماهير المستهدفة، 
  .الجمهور ومعرفة وعيعلى مستوى 

ر ، من أجل دفع الجمهو ومنظمة مدروسة رقبطد ستراتيجية على نشر التوعية وتقديم الارشاالاتركز هذه و 
غيره، قصد و  الاجتماعي والثقافي على الصعيد بيرة سواء والهامة التي تمثل أهمية ك نحو فهم اعمق للقضاʮ المطروحة

  1.لهم الموجهة من خلال الرسائل الاتصالية موافقهم وسلوكهمتغيير في طريقة تفكير الأفراد و  احداث
تغيير ايجابي في مواقع وسلوكيات đدف تستخدم هذه الاستراتيجية تقنيات متنوعة لايصال الرسائل بفعالية،      

يساهم في تعزيز التفاعل الايجابي مع  اهيريجم وعيلى بناء إالتوعية والارشاء  ةēدف استراتيجيما كالأفراد  
  .سواء على حد القضاʮ ويخدم مصلحة الفرد واĐتمع

  :المسؤولية الاجتماعية استراتيجية :امسالمطلب الخ
حيث أن هذه  وادارة سمعتهاللمنظمات  جتماعيةقة قوية بين المسؤولية الاوجود علاعلى  نالباحثو  ؤكدي

ا تعد وسيلة كمالاجتماعية مما يؤدي إلى تحسين سمعة المنظمة، في دعم المسؤولية ناجحالعلاقة تستند إلى الاداء ال
اليوم تسعى المنظمات  ،إلى قيمة مضافة وتحقيق التنمية المستدامة للمجتمع دفممارسات مثالية ē قفعالة لتطبي

صورة ايجابية  في بناءستهلكين من خلال المشاركة في الانشطة الاجتماعية التي تساهم إلى تحسين سمعتها لدى الم
  2.المنظمة بشكل عام ةسمع مما يعزز   مله

من الانشطة فحسب بل هي أيضا  على كوĔا مجموعةسؤولية الاجتماعية لا تقتصر الم ىخر أمن جهة 
ارات توجههم في اتخاذ القر التي عتقدات والاتجاهات هي المو  قيات وسلوك المديرين في المنظمة تعبير عن أخلا

، وعلاوة على ذلك أظهرت الدراسات ر بشكل ايجابي على وجود منتجاēا، مما يؤثوتوجيه سلوكهم داخل المنظمة

                                            
   132سبق ذكره، ص  ، مرجعحمد بوعون، رانية زيتيليأ  1
للهاتف   مؤسسة الاتصلات الجزائر ةحالدراسة  دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية الخدمية،ميسون بلخير،  2

الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير قسم  ورقلة، كلية العلوم - في علوم التسيير، جامعة قاصدي مرʪح اهطروحة دكتور أ ،)المديرية الجهوية بورقلة(النقال 
   60، ص2019- 2018علوم تسيير، 
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سؤولية الاجتماعية حيث أن الأداء الناجح في دعم الم المنظمة عةالمسؤولية الاجتماعية وإدارة سم وجود رابط بين
  1.شكل كبيربالمنظمة  سمعة في تحسينيسهم 

 الإستراتيجية التعاونية واستراتيجية المكانة: المطلب السادس
 :الإستراتيجية التعاونية -1

ور تعتمد هذه الإستراتيجية على إشراك ممثلين عن الجماهير الأساسية داخل مجلس إدارة المنظمة، ليكون لهم د    

همة في حماية المصالح تلك الفئات، وđذا الشكل تتمكن المنظمة من تفادي المسافعال في عملية اتخاذ القرار و 

ēديداēم المحتملة، مما يجعلها واحدة من أوضح صور تكامل الجماهير إستراتيجيا، إذ تتيح لهم المشاركة المباشرة في 

  .2صناعة القرار داخل المنظمة

  : إستراتيجية المكانة -2

موقعا تنافسيا فريدا  ز عناصر السمعة التي تميز المنظمة عن غيرها، بما يكسبهاتعنى هذه الإستراتيجية ϵبرا

رسالتها عبر تقديم معلومات واضحة وشفافة لصورēا و  تقوم المنظمات في هذا سياق ʪلترويج في السوق و 

يتها دف إلى ترسيخ هو إهتمام المستهلكين، كما ēيز على السمات التي تحظى بقبول و للجمهور، مع الترك

  . Ϧ3كيد تميزها مقارنة ʪلمنظمات المنافسةالمؤسسية، و

  

  
  

  

  

  

  

                                            
60ميسون بلخير، مرجع سبق ذكره، ص  1  
  .146جمال بوذراع، مرجع سبق ذكره، ص   2
  .147نفس المرجع، ص   3
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  :وقت الأزماتالسمعة لإدارة لإتصالية االإستراتيجيات : ثاني المبحث ال

  استراتيجية الإنكار و الصمت :الاول المطلب
  استراتجية الانكار -1

ن الحدث تصبح غير مسؤولة ع ؤسسة بحيثبوجود ازمة داخل الم على انكار التامتقوم هذه الإستراتيجية       
ية على إدارة يث تساعد هذه الاستراتيجبحدلائل التي توضح ذلك، الكما تقدم   ببهالذي يهاجم المؤسسة بس

، وتعتمد هذه الإستراتيجية على تكتيكين تصدى لها ونشر صورة إيجابية عنهاإلى سمعتها وت  قد تسيئالأزمة التي
   :أساسين هما

ها عن الحدث وقيامها به ويتخذ هذا يتتعمل المؤسسة على إنكار مسؤول تيكوفي هذا التك :البسيط نكارالإ) أ

ʬلثا إنكار ان نيا إنكار ارتكاب شخص ما للحدث و ʬو  رضااشكال أولا إنكار وقوع الحدث ال الإنكار ثلاثة
  .ضارالحدث الذي وقع 

على عدم قيامها ʪلفعل وعدم تدخلها في وقوع هذه يقوم هذا التكتيك على إعلان المؤسسة  :تحويل اللوم )ب

شخصية  لاغراضʪلحدث وعمل على تصعيده آخر  أو طرف شخصالأزمة بل تحول اللوم إلى مؤسسة أخرى أو 

  1.المؤسسة بصورة طيبة أمام جماهيرها ، وđذا تظهرأو تنافسية

  :استراتيجة الصمت -2
هذه الى ان سائل الإعلام وعدم تقديم المعلومات، لغلق اĐال أمام و  الاستراتيجيةتستعمل هذه 

 وكذااتيجية غير معتمدة كثيرا وغير صالحة للتطبيق بسبب وجود هيئات الرقابة وتحقيقات وسائل الإعلام الإستر 
سرعة انتشار معلومات خاصة في وسائل التواصل الاجتماعي من طرف اشخاص آخرون الذين يساهمون في نشر 

 بذلك وعي ةيرض الحفاظ على سمعتها متناسغبستراتيجية هذه الإتتبنى ن بعض المؤسسات الأزمة ومع هذا فإ
 على أحداثها لان وسائل الإعلام تجد  تيمđا وأĔا لا تستطيع التع رالتي تم والظروفالرأي العام ϥحوال المؤسسة 

ن عالمؤسسسة  صحفهذا قد يسبب مشكل أكبر من أن تو  2لحصول على المعلومات ونشرهالمصادر أخرى 

                                            
واقع التواصل الاجتماعي أثناء ت عبر مستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في ادارة السمعة وإصلاح المنشآحنان موسى عبد العال موسى، الإ 1

  .1168ص ،2023، اكتوبر )88(شركة هاينز مصر نموذجا، اĐلة العلمية لكلية الآداب جامعة أسيوط، العدد  زمات،الأ
، 02 لعددا، Đ07لدالانسانية، اللعلوم الاجتماعية و  ، اĐلة الجزائريةدارة الازماتإاستراتيجية الاتصال ودرها في تفعيل  حكيمة جاب الله، 2

   .107، ص2019
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أحسن من التكتم واستعمال  وجود أزمة داخل أركاĔا بحيث يعد الاعتراف طريقة لاحتواء أزمة بشكل ʭجح
ور، فهذا سوف يعمل بشكل محاولة إخفاء الحقائق على الجمهو الصمت أو حتى التستر عليها ومعه أسلوب 

يجاد نقط ضعف لديها ʪمكاĔا نافسيها لاا وتفسح اĐال أمام مصورē ضرببسمعة المؤسسة وي رعكسي ليض
ها الداخلية والخارجية ثقة والشفافية بينها وبين جماهير صداقية والالمعوامل تفتيت ب وذلكēديد بقائها واستمرارها 

حالة وجود جهود تخطيطية إستراتيجية الصمت أحد حلول الازمة في  تبقى كما،عدام عنصر الولاء والإنتماء لهاʪن
الطريقة مثالية لتجاوز انعكساēا فيكون الصمت زمة و الأتستطيع المؤسسة التحكم في نية من خلالها آدقيقة و 
  .العام يصعب التحكم فيها الرأي لأزمة إلى مكان مغلق خاصة مع انتشار الشائعات بيناوصول 

  :التهوين من الأزمةالتهرب من المسؤولية والتقليل و استراتيجية  :الثاني المطلب
  :التهرب من المسؤولية اتيجيةاستر  -1

لأطراف أخرى للية من خلال تحويل اسباب الازمة لص من المسؤو مالاستراتيجية تحاول المؤسسة الت في هذه      
الازمة مجرد  حية وأنضال رلك حتى تظهر في مظه، مما يدفعها لنشر معلومات تؤكد على ذضحية ردوإظهار أĔا مج

الرأي العام ى إيجاد أطراف تؤيد ذلك من خلال زʮدة عدد المؤثرين في هذا وتعمل عل 1حادث مؤسف حصل لها
حية التي تمكنها من كسب مؤيدين ومتعاطفين معها لترسم في أذهاĔم صورة الكمالية ضلتعطي إنطباع وجه ال

المؤسسة تسليط  اولهذا تحفبوالمصداقية في نشر المعلومات،  ظلها الشفافية ا شعار الإيجابيةوالمثالية وتطبع عليه
  .تعارض وجودهاأو  بقائهادد أخرى ē ات أخرى تنافسها في اĐال أو أطرافهالضوء على وج

  2:وتشمل هذه الاستراتيجية على أربعة تكتيكات وهي 

  .رأجبرت عليه كرد فعل على حدث آخ المؤسسة لحدث على أنوفيه يتم تبرير ا :ارةثرد فعل الاست -أ

الحدث على أساس أن المؤسسة ينقصها المعلومات التي تمكنها من  روفيه يتم تبري :توافر الإمكانياتعدم  -ب

  إمكانيات والعناصر التي تمكنها من السيطرة على الحدثلديها  أĔا ليسأو  ،التحكم في الحدث

                                            
، مجلة العلوم الإجتماعية والإنسانية، جامعة محمد بوضياف مسيلة، مجلد إستراتيجيات الاتصال المؤسساتي وإدارة الأزماتبلقبي فطوم، سيفون ʪية، 1

  523ص  ،2022، 01،العدد 12
، مجلة الآداب والعلوم رية في الإستراتيجيات الاتصالية لترميم السمعةدراسة نظ :زماتالمنظمات المعاصرة في سياق الأ تطورشهرزاد Đد،  2

  .164ص ،2016، 02، العدد09الاجتماعية، مجلد
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ا يحاول الشخص أو نعن الموقف ϥنه مجرد حادث مؤسف وخارج عن السطيرة، وهوفيه يتم الدفاع  :الحادث -ج

   .لمؤسسة إظهار سيطرēم على الحدثا

ما حدث كان بنية حسنة  علىالاشارة  وفيها يتم الإعتراف بوقوع الحدث إلا أنه يتم: الحسنة ياتتقديم الن -د

 .ءولم يكن مقصود منه الإيذا

فراد الأ داعتسة تكتيكات تتعتمد هذه الاستراتيجية على س: وين من الأزمةهالتقليل والت استراتيجية - 2

  1:كالآتيأصاب صورة المؤسسة وهي  الذي ر ضر والتقليل من حدة ال صورēا الذهنيةالمؤسسات في تحسين و 

ها الأزمة مع تيعمل هذا التكتيك على التقليل من شأن الاضرار التي سبب :الشعور السلبي التقليل من حدة -أ

  .جماهير هذه المؤسسةو نتائجها لل حجم أضرارهامن تقليل الإرفاق توضيح أĔا أقل مما عليه و 

فرد معين التي  ك على حديث الأمور وسمات الإيجابية حول المؤسسة أوييعتمد هذا التكت :فتدعيم الموق -ب

  .صفات السلبية التي مست سمعتهاالتقليل من اللأزمة وتصويرها بطريقة حسنة أمام جماهيرها بغية امستها 

م المؤسسة ϵعتراف يجمع بين الاعتراف والكتمان بحيث تقو إن هذا التكتيك : يلاتضتقديم البدائل والتف -ج

  .đةقل سوءا من الأزمات الاخرى مشا، لكنها توضح أĔا أهالتافتع بوجود أزمة أو

من  ونزعها ماهيرالجل وضعها في سياق مقبول لدى ات للازمة من خلاير بر تقديم تيعتمد على  :التسامي - د 

  .ر على أن هناك ما هو أهم من ذلك يجب الاهتمام بها لهذا الجمهو هقالبها العام وتقديم

، بحيث تعمل على نافسة لهاالمؤسسات المهجوم على كتستعمل المؤسسة هذا التكتيك  :مهاجمة المدعى -ه

  .على الأزمة ēاجمها التقليل من مصداقية الافراد والجماعات أو مؤسسات أخرى التي

ن منها وهذا يحاʮ الأزمة والمتضرر ضموال وكذا الخدمات لالأداʮ و وذلك بمعنى تقديم اله :تقديم التعويضات-و 

  .التقليل من المشاعر والانتقادات السلبية تجاه الشخص أو المؤسسة المتسببة فيه
   

  

                                            
، مجلة الاتحاد الجامعات العربية الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات ʪلمؤسسة الكويتيةخالد عبد العزيز عبد الكريم الفريح، 1 

  .172- 171، ص ص 07الاتصال، العدد م وتكنولوجيا لبحوث الإعلا
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  :اتيجية حائط الصد وقانونيةاستر : الثالثالمطلب 
فض الاستجابة لضغوط القوى تر الإدارة ʪلخطأ و ترف اتيجية لا تعتر سفي هذه الا :التيجية حائط الصداستر -1

ات عن الموضوع في الوقت الذي الخارجية وتحاول صد محاولات الأطراف الخارجية المتعددة للحصول على معلوم
الانتقادات  اطلē يزداديدʮ الجديدة ذلك ϥنه إخفاء لاخطاء كبيرة وبذلك الموسائل الإعلام و  فيه الجماهير تفسر

  1.السلبية عند الرأي العامالكبيرة كما تتشكل إتجاهات 
كافة المعلومات الخاصة đا ب  أزمة في المؤسسة وتحج وجود خطأ أوبالتستر على  اتيجيةتر عنى تقوم هذه الإسبم - 
، كما تتصدى هن وجود أزمةدلة التي تبر الال على نشر هذه المعطيات أو عمبر مصادر وقنوات اتصالية التي تع

المؤسسة لا وجود لها أو إعتبارها اēامات  ضرمن خلال تعميمها كإشاعة تلضغط للاطراف الخارجية ومصادر ا
الصمت التي تعنى بعدم الإفصاح  اتيجيةاستر اتيجية من تر سصحة، وتتقارب هذه الاال لها منأساس لا ʪطلة 

قرار عن وجود أحداث طارئة أو أخطاء حصلت في المؤسسة ويكمن الإختلاف في كون هذه الأخيرة لا الاو 
س حائط الصد الذي الخارجية كوسائل الإعلام على عك تطيع التصدى أو التحمل أكثر أمام ضغط القوىتس

هذه  قد تضر الى انه،هاصورة المؤسسة في اذهان جماهير  لميعتلهذه القوى  يعمل على الرفض ومهاجمة
اʮ الشخصية أو أخلاقية بسمعة المؤسسة ومع ذلك قد تكون ضرورية في بعض الازمات المتعلقة بقض الاستراتيجية

  .معروضة أمام القضاء

وتتحمل مسؤولية  لاشاعاتتسعى المؤسسة من خلال هذه الإستراتيجية أن تضع حدا  :قانونية استراتيجية-2

كما يعد من بين الأساليب التي تعكس   ،الازمة كما تقدم بياʭت واحصائيات حول خسائر ومخلفات الازمة
لازمة بحيث تعتمد على أراء وتوجيهات مختص في الشؤون القانونية للمؤسسة جدية المؤسسة في تعامل مع ا

من  كتقليلويعتمد على مجموعة من مبادئ   الهيئة من أي مسألة قانونية رجها وهو بدوره يعمل على حمايةوخا
ن تورط ة يمكن أما يخص المؤسسة وعدم التصريح ϥي معلومة خاصكل حجم المعلومات المصرحة وطبيعية الازمة و 

استمرار د لبقاء و ادي في وقوع في أي خطأ يسبب ēديفدف تل الإعلامية đر من الوسائذالمؤسسة وكذا الح
  2.المؤسسة

                                            
   206ص  ،2005القاهرة،  عالم الكتب، ،زماتدارة الأإعامة بين الادارة الاستراتيجية و دارة العلاقات الإ علي عجوة،كريمان فريد،  1
  57، ص2015نشر والتوزيع، الاردن، أسامة لل، دار زمةتيجيات إدارة الأالتخطيط الإعلامي، واسترالوسي، طارق أحمد محمود، سؤدد فؤاد الا  2
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وذلك من أجل تجنب رجوع وتوظيف الجانب القانوني في حالة حدوث أزمة الʪلاستفادة و  اتجيةتعنى هذه الإستر  - 
وإظهار الجانب  سمعة الحسنة لهاالحافظة على للمكله ؤسسة هي في غنى عنها وهذا  للم ىوقوع مشاكل أخر 

علاجية في إدارة الأزمة، بحيث يعمل اĐال القانوني كدرع القائية أو الو والإجراءات  في إتخاذ التدابير ارمصالالجدي و 
ا أو عدمها كما أĔ لها في حالة وجود أزمة دماēا وهي đذا تفعل جهاز حمايةحامي للمؤسسة ونشاطاēا وخ

  .استخدام مساءلة قانونية في حالة إنتشار شائعات حولها قد تضر بسمعتها تستطيع بذلك

  :وم والأفعال التصحيحيةجاستراتيجية التقليل من حجم اله :الرابع المطلب
  من بين الاستراتيجيات التي ēدف إلى هيإن هذه الإستراتيجية  :ليل من حجم الهجومقتيجية التااستر  -1

 هجومتقليل من الليل من أضرارها من جهة و تقالوم بحيث تقوم على حصر الأزمة و سلبيات الهجد من الحو  التقليل
مواضيع  واقعة في المؤسسة وتسليط الإهتمام حولالعام حول المؤسسة لذلك تعمل على تغطية الأزمة الالرأي 

ها الحالية، فهذه وفظر ة و وضع المؤسسوهي عن ما هو أهم من ذلك  غفلهأخرى تشد انتباه هذه الجماهير وت
ل ضررا من أهمية المواضيع الأخرى، فهي بذلك تعمل على الإستراتيجية تسعى إلى أن الأزمة الواقعة في المؤسسة أق

طالبة الممهور يتجه بدل البحث أو الجها لذلك ق الاهتمام أكثر من غير تستح بره ʪحقنمن خلال  تهēدئ
ʪ1.أخرى علومات صريحة إلى مناقشة مضامينلم  

  2:اتيجية بدورها إلىوتنقسم هذه الإستر 

  .لهارف ʪلماضي المش المؤسسة أو التغني مزاʮ ذكربالانتباه الجمهور وسائل الإعلام وهي محاولة لفت : الدعم -

  .هرعاء ϥن الازمة أقل خطر مما يظبمعنى الإد :التحجيم أو التقليل - 

  .منه رأĔا كانت أكثر خط تثباأخرى مشاđة لإلأزمات ϥزمات أي مقارنة هذه ا :المفاضلة -

تجاوز مراحل اخطر من  ة đذه الأزمة قصدكبير أزمة   خفاء، بمعنى إل ʪلتأكيدعوذلك بتغير سياق الف :التجاوز -

  .هذا الموقف

  .عنهر ليل من أهمية إēامه وإبعاد النظللتقʪنتقاده  :المتهمهاجمة م -

  .من آʬر السلبية بتقديم تعويضات للضحاʮ وذلك بمحاولة التقليل :التعويض -
  

                                            
  .98، ص2021، 01العدد ،08، دفاتر البحوث العلمية، اĐلدتطور الاستراتيجيات والمقارʪت: زمةاتصال مناجمنت الأمراد كموش،  1

  2 99المرجع نفسه، ص 
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انتجية التي تقوم على الاعتراف ʪلمشكلة أو الازمة والتأكيد هي الإستر :الأفعال التصحيحية  استراتيجية -2

الناجمة عن الازمة وذكر سياسة  لاضرارا ها لإصلاحذار خطوات التي يتم إتخعلى العمل على منع تكرارها مع ذك
حة وتحري الدقة وهي بمثابة والصرا أسلوب الخطاب الإعلامي ʪلصدق زبلية في هذا الشأن، ويتميالمستق المنظمة

  1.تيجية العلاقات العامةاإستر 
 التي صدق والمصداقية في أذهان الجماهيرتيجية تكمن في محاولة تعميق مفاهيم التراإن أهداف هذه الاس

اتيجية طريقة إلى الاعتدال معة الحسنة كما تعد هذه الإستر سالورسم معالم  تعد بوابة اكتساب Ϧييد الجماهير
عال الخاطئة التي تسبب لها أزمة ح الأفطأ وتصحالخرجع عن تارسات السلبية للمؤسسة فهي بذلك مالمدم عن نوال
من  هاديد العلاقة بين المؤسسة وجماهير ية هي نوع من أنواع تجاتجستر الاهذه  فلذلكتها، قيقة تسيئ إلى سمعح
لال إتباع أسلوب الشفافية الذي يساعدها في التقليص من حجم المأزق والتحكم فيه وكذا وقوف على مختلف خ

بات ثة بمثابة فرصة للمؤسسة لإجوانب القصور الداخلية التي تنشأ الازمة وđذا تكون هذه الافعال التصحيح
عد الاعتراف أصدق طريقة يعتها، ولهذا ات العامة وتحسين صورة المؤسسة وسمجهودها التخطيطة في مجال العلاق

التي لها  فهذه الأخيرة دائما ما تتأثر ʪلأشخاص أو مؤسسات صول على التأثير من قبل الجماهيرللوصول والح
  .والتي لا تدعي المثالية الدائمة فلا بد من وجود بعض الاخطاء في بعض الأحيان هامصداقية أكثر من غير 

  :وميجالهجوم المضاد والدفاع اله اتيجيةاستر  :الخامسالمطلب 
عندما  đا المؤسسة  استراتيجية حول الأفعال والتصرفات التي تقوم هتتمحور هذ :جوم المضادالهاستراتيجية  -1

 والتشهير لنقدأ إلى القضاء في حال تعرضها شكل هجومي وقد تلجبتكون في أزمة بحيث رد فعلها يكون إعلاميا 
 حالة لاستخدام فيكما تصلح هذه الاستراتيجية ن الاستناد إلى حقائق أو أدلة واقعية  من قبل وسائل الإعلام دو 

 رحقيقية وذك غيروقائع  قاختلا برشكل غير منصف، عبول أحداث الازمة تعرض المنظمة لحملة تشهير أو تنا
  2.ءفي اللجوء للقضاهنا حقها وهمية وقد تستخدم المؤسسة قصص 

من ʭقدين سلبين الى الضاغطة عليها  ىهجوم إعلامي لمواجهة القو  شن لىتعمل هذه الإستراتيجية ع - 
اتيجية المقومات التي اعتمدت عليها في مواجهة المؤسسة كما تستخدم هذه الإستر  منافسين بحيث تلجئ تحطيم 

ستراتيجية ، إن نجاح هذه الاهير وكذا تقوم بتوفير إعلام مضادتأثير على الجماالرض غقصص غير واقعية خيالية ب

                                            
  138ص سام بشير خلف، مرجع سبق ذكره، ب  1
  .175، ص 2018 دار امجد للنشر والتوزيع،، 1ط، يجيات الاتصالالعلاقات العامة واستراتعلي فرجاني،   2
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تقبل  ىن جهة أخرى يعتمد نجاحها على مدصاحب التنفيذ ومدى تفكيره الاستراتيجي هذا من جهة وملراجع 
تحمل  رسائله ونلوسيلة المستخدمة هي الإعلام كلقصص وهمية ʬنيا وخاصة أن اهجومي أولا و  لردالجماهير 

بحيث يجب على ، جية أكثر تعقيدا مما تظهرستراتي، هذا ما يجعل هذه الاخر مخفيالاو  ظاهرمضمونين الأول 
تحسين بدل   تقع في نتائج غير مرضيةمهور حول ردود الهجومية لها بحيث لاالج عيو  ىمد تدركالمؤسسة أن 

  .يمكن الإساءة إليها السمعة وتنظيفها من الازمة

 وم على لهجدة اتخفيض حأي عام مساند لها و ر يقصد đذه الإستراتيجية خلق  :وميجاتيجية الدفاع الهتر اس -2

تقليل من مصداقية العلى الاعمال الإيجابية لها و  زحرصها على الصالح العام والتركي المؤسسة ومن خلال إظهار
رين من الازمة ومن بين إيجابيات هذه الإستراتيجية ضر كما تعمل على مواساة وتعويض المت،  ين والمنافسيندالناق

  1.الذكي مع أطرف الأزمة قليل مشاعر غضب من خلال تعاملوقف تدهور الموقف بسبب الازمة وت
سياسة وأعمال المؤسسة على نطاق واسع كما تحاول أن تؤكد أĔا  فسيراتيجية على تتر تقوم هذه الإس

اتيجية استر  ثابةبم، فهي ات مفصلة تتجاوز وتوقعات الجماهيرمعلوم شرتستهدف الصالح العام وذلك من خلال ن
لصالح حدة الهجوم على المؤسسة وذلك من خلال حرصها على ا ذلك من أجل التخفيض من الصالح العام وكل

  .رين ومواساēمضر ثم تعويض المتين لها والتقليل من مصداقية الناقد على الجوانب الإيجابيةز العام أولا وبعدها التركي

  ارة الأزمةالإدالحديثة  اتيجياتواستر  رتيجية الإعتذار والتبريااستر  :السادس المطلب
ن ترى المؤسسة بصورة ϥ هيراتيجية إلى السعي لإقناع الجماēدف هذه الاستر  :التبريراستراتيجية الاعتذار و  -1

ا ما اقترنت ضمن الاعتراف ʪلمسؤولية وطلب السماح وتكون تلك الاستراتيجية أكثر فاعلية إذتأكثر إيجابية، وت
الازمة ويساعدها  من حدة ء الازمة والذي من ممكن أن تقللثنا، بحيث تستطيع المؤسسة إستخدمها أʪلافعال

طأ ʪلخؤسسة بتقديم اعتذارات واعترافات ، بحيث تقوم المهاعتها و اصلاح صورēا أمام جماهير إعادة بناء سم ىعل
 تعلن من خلالها عن تبريرها ودفاعها عن اسباب ب راقية و لبقةت به وذلك من خلال استخدام أساليالتي قام

المتحدث الرسمي للمؤسسة لتخفيف من حدة الأزمة  فذلك بتقديم معلومات حقيقية من طر وقوع الازمة و 
للمؤسسة وسابق أعمالها وخدماēا  ʪلجوانب الإيجابية تذكيريجية مجموعة من الاساليب كالوتستخدم هذه الإسترات

افها وإطراء الآخرين من ق الذي يخدم أهدايسالتمع وترفع عن الازمة من خلال وضعها في واĐ لح الجماهيرلصا
 ماهيرالجʪستدعاء تسامح  حلشركاء وتستخدم كذا أسلوب  التماس الصفا هودوج اء على الجماهيرثنخلال ال

                                            
  108، ص حكيمة جاب الله، مرجع سبق ذكره 1
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ذار وطلب م والاعتندأثرين وكذا لإبداء الاد إجراءات علاجية مثل دفع التعويضات ومساندة المتعن طريق اتخ
  1.الازمة من أضرار وهذا مع إتخاذ إجراءات لمنع تكرار الأزمة بتهالصفح والندم على ماسب

  2:مايلي رذکنجيات يتترامن بين هذه الإسستراتيجيات الحديثة لادارة الازم الا -2

تيجية على تعامل مع الأزمات الخطيرة التي يصعب احتواءها اتقوم هذه الاستر  :المسار يريغاتيجية تاستر  -أ

  .حدي لدى الأفراد لتعويض الخسائر وتصحيح الوضعوذلك من خلال خلق روح الت

من أجل ضبط الاسباب  مة بشكل دقيقز جية لتحليل الأياتتسعى هذه الإستر  :الازمة تفتيتاستراتيجية  -ب

  .زمة ومحاولة معالجة كل سبب تستخدم عند معالجة الأزمات الخطيرة والكبيرةالحقيقية للأ

طريق حصر مجال الازمة ومحاولة وضع حدود لها من أجل تجميدها  وذلك عن :الازمةجية احتواء يتااستر  -ج

  .ض رسمية كالنقاʪتفاو وات تنʪستخدام قأطرافها وإفقادها قوēا من خلال تفاوض مع مختلف 

وهنا رها ايهدد بقاءها واستمر في خطر مدمر  Ĕاما تدرك المؤسسة أتستخدم عند:الازمة تدميرتيجية ااستر -د

يسمى ʪلتفجير الداخلي لعناصر اللازمة من خلال ضرب مؤيدي الازمة وهجوم على فكر تلجأ المؤسسة لما 
  .استبعاد محركي للأزمة واستقطاب القوى المؤيدة ،الأزمة

فرق عمل من كل التخصصات  ة متشعبة الجوانب فلا بد من توفيرإذا كانت الازم :فرق العمل استراتيجية -ه

  .الازمة وذلك من خلال تشكيل فرق عمل بعضها دائمة وأخرى مؤقتة هةرؤى في مواجمما يساهم في طرح عدة 
  
  

  

  

  

                                            
ادة الماجستير في علوم ، مذكرة مقدمة لنيل شهشركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج دراسة تجربة: زمةدارة الأإالعامة و كموش مراد، العلاقات  1

  120، ص2008- 2007زائر بن يوسف بن خدة،كلية العلوم السياسية و الاعلام، قسم العلوم الاعلام و الاتصال، الاتصال، جامعة الجالاعلام و 
ر لولاية تيبازة، ، دراسة ميدانية لمؤسسة بريد الجزائاستراتيجية الاتصال والعلاقات العامة وآثرها على استمرارية المؤسسةشي وآخرون، مال بوشاأ 2

   .63ص ،2023 ،01 العدد ،10اĐلد ، بحوث ودراسات - الموارد البشريةدارة إمجلة التنمية و 
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  :خلاصة الفصل
، حيث تم  ادارة السمعة الرقمية للمؤسساتيات المستخدمة فيتيج، تناول هذا الفصل الاستراالختامفي 
  فعال مع الجمهورعل ة الرقمية من خلال تفاعإلى بناء وتعزيز السم فستراتيجيات الاتصال التي ēدالتركيز على ا

ة عالسم ةعلى استجابة سريعة وفعالة لحمايكما تم استعراض استراتيجيات التعامل مع الازمات التي تركز 
ة الرقمية في عالدفاع التي تستخدم لحماية السم استراتيجياتʪلاضافة إلى ذلك تم تسليط الضوء على ، المؤسسية

 .هذه الحالات مثل ادة الثقة لدى الجمهور فيعلى أهمية استع مع التاكيدة الأزمات همواج
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  :تمهيد 
 من الانتقال فيه يتم حيث وفرضياته، البحث لإشكالية فعلية ترجمة الدراسة من التطبيقي الجانب يعُد

 النظرية الأطر إسقاط في تسهم ملائمة بحثية وأداة منهج توظيف خلال من وذلك الواقعي، التحليل إلى التنظير
 الاعتماد تم سوʭطراك، لمؤسسة الرقمية السمعة إدارة خدمات بـ المتعلق موضوعنا سياق وفي. المدروسة الحالة على
 تتضمنها التي والرمزية الاتصالية الأبعاد عن للكشف المضمون، تحليل ϥداة ʪلاستعانة المحتوى، تحليل منهج على

 30 إلى جانفي 1 من الممتدة الفترة خلال فايسبوك، على الرسمية صفحتها عبر منشور 93 ـب  ؤسسةالم منشورات
  .2025 أفريل

 السمعة إدارة واستراتيجيات الرقمية، لصورēا المؤسسة بناء كيفية على الوقوف إلى التحليل هذا ويهدف
 هذه تحققه الذي التفاعل ونمط المتناولة، المواضيع طبيعة إلى إضافة الجمهور، مع تواصلها في تعتمدها التي

  .المنشورات
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 : عن مؤسسة سوʭطراك نبذة. 1
 تحت اسم 1963ديسمبر  31في  المؤرخ 63- 491نشاء مؤسسة سوʭطراك بموجب المرسوم رقم إتم 

نار جزائري موزعا على مليون دي 40، وقد كان رأسمالها الدولي "الشركة الوطنية لنقل وتسويق المحروقات سوʭطراك"
 .دينار للسهم الواحد 100سهم بقيمة  400

نقل المحروقات، وبناء واستغلال بفي بداēʮا كانت مهام المؤسسة ترتكز على إعداد الدراسات المتعلقة   
 ذفيتنعن  فضلا ،يع المحروقات السائلة والغازية والحصول على التراخيص الضروريةبو وسائل النقل إلى جانب شراء 

 .العمليات العقارية والتجارية ذات الصلة ϥهدافها

، الذي 1966 تمبربس 22في  المؤرخ 66- 292المرسوم  دوربصتوسعا هاما  اكعرفت سوʭطر   
، وتكرير المحروقات، مما أدى إلى تحويلها إلى تكشافالاس ،التسويق ،قلنال ،نتاجالإمنحها وظائف جديدة شملت 
   1مل سلسلة صناعة المحروقات من التنقيب إلى التسويقمؤسسة وطنية شاملة تعنى بكا

 : سوʭطراك فايسبوك لصفحة فنية بطاقة. 2
 SONATRACH :الصفحة اسم -

 https://www.facebook.com/Sonatrach     :الصفحة رابط -

 "سوʭطراك" الطاقة وتوزيع نتاجإ ةسسؤ لم موثقة رسمية صفحة :ةفحالص نوع -

 2018 تمبربس 26 :ةالصفح نشاءإ ʫريخ -

 معجب ألف 307 :المعجبين عدد -

 ألف متابع 425 :المتابعين عدد -

 العاصمة الجزائر ، حيدرة،مالك نانج :المؤسسة عنوان -

 Sonatrach@Sonatrach.dz  :الالكتروني البريد  -

 023483232 :الهاتف رقم -

 www.sonatrach.dz :الويب موقع -

 .مستدامة تنمية أجل من الطاقة: الصفحة شعار -

                                            
 ،-مؤسسة سونطراك–الرأس المال الفكري في تفعيل نظام معلومات الموارد البشرية دراسة حالة مديرية الصيانة ϥغواط بسايسة عيد الله، دور   1

، كلية العلوم الإقتصادية وعلو التجارية وعلوم التسيير، قسم علوم 3معة الجزائر في علوم التسيير، تخصص إدارة الموارد البشرية، جا ماجستير رسالة
  .95، ص2016- 2015التسيير، 

لمؤسسة سوʭطراك عبر موقع  صورة تمثل الصفحة الرسمية
 الفايسبوك
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 .والإنجليزية الفرنسية اللغة + العربية اللغة :المستعملة اللغة -

الأول والأخير من إسم المؤسسة ʪللغة  ينحرف يجسد اليقالبرت ʪللون هندسي شكل في يتمثل :المؤسسة رمز -

 .)SH(الأجنبية 

 .الطبيعية واردʪلم والالتزام المستدامة التنمية على التركيز :البارز توىالمح -

 .مشرفين دةع فطر  من تدار :الصفحة إدارة -

 وēدف مشرفين عدة قبل من تدار ةمؤسساتي حةفص وهي ،سوʭطراك لمؤسسة الرسمية فايسبوك صفحة  

 حيث الرسمي، الإعلامي الطابع محتواها على ويغلب الجمهور، مع العلاقة وتقوية سسةؤ الم مستجدات نشر إلى

 انجازات زابر ا إلى ēدف الصفحة والانجليزية، الفرنسية ʪللغة المحتوʮت بعض جانب إلى أساسا ةيالعرب ʪللغة نشرت

 فاعلك المؤسسة لصورة الترويج على وتركز المحروقات، لتأميم 54رى الذك مثل والمهنية الوطنية ومناسباēا الشركة

 خاصية الصفحة يحتت لا الاجتماعية، ةوالمسؤولي مةالمستدا التنمية قيم لىع التأكيد مع ،الطاقة مجال في تراتيجيسا

 ةممول علاʭتإ الصفحة بثت لا ذلك إلى ضافةإ ،المتابعين مع الفردي التفاعل مكانيةإ من ديح مما المباشرة الرسائل

 يننيوالمه الإعلاميين إلى إضافة الطاقة قطاع في ينوالمهني العام، الجزائري للجمهور ةهموج وهي الحالي، الوقت في

  .الاقتصادي ʪلشأن
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  :تحليل وتفسير النتائج
  حسب فئة الشكل: أولا

  )أفريل - مارس -فيفري -جانفي (يمثل فئة الشكل لفئات تحليل المضمون لمنشورات الصفحة الرسمية لشركة سوʭطراك خلال أشهر : 01الجدول رقم 
  فئة الشكل

  )كيف قيل؟(
  
  
  

  الشهر

  فئة اللغة المستخدمة  فئة أسلوب العرض  فئة طبيعة المنشور
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  جانفي
  )منشور 20(

15  04  /  01  05  07  01  02  /  05  13  03  04  
75% 20% /  05%  25% 35% 05%  10%  /  25% 65% 15%  20% 

  فيفري
  )منشور 30(

15  12  01  02  01  21  /  02  01  05  28  /  02  
50% 40%  3.33% 6.66% 3.33% 70%  /  6.66% 3.33

% 
16.66

% 
93.33

%  
/  6.66% 

  مارس
  )منشور 22(

03  17  /  02  /  12  /  5  /  5  21  1  /  
13.64  77.27  /  9.09%  /  54.54  /  22.27

%  
/  22.27  95.45  04.54  /  

  ريلأف
  )منشور 21(

14  5  01  01  05  14  /  02  /  /  14  02  05  
66.66

%  
%

23.80  
04.76

%  
04.76

%  
23.80

%  
66.66  /  09.52

%  
/  /  66.66

%  
09.52

%  
23.80

%  
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 )فئات الشكل( 01 قراءة الجدول رقم
ة أربعة يمثل هذا الجدول معطيات متعلقة بمنشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة سوʭطراك الجزائرية خلال مد      

، موزعة حسب فئة الشكل )2025(من السنة الحالية  أفريللى غاية Ĕاية شهر إشهر من بداية شهر جانفي أ
كبر فيها البيان الصحفي على الحصة الأقد استحوذ  "فئة طبيعة المنشور"ونلاحظ من خلال هذه المعطيات أن 

من عدد % 75 ةبنسب مرة 15تكرر شهر، ففي جانفي قد ل محتوʮت المنشورات خلال هذه الأفي تحلي
تساوى شهر فيفري مع شهر جانفي في عدد تكرار البيان الصحفي  قدو  ،)منشور 20(شهر المنشورات في هذا ال

 البيانعدد منشور، وتكرر  22يليها شهر مارس بـ، )منشور 30( نشوراتالممن عدد  %50مرة بنسبة  15بـ
 العددمن  %66.66 نسبةمرة ب 14يل فتكرر فيه أفر  أما شهر ،%13.64مرات بنسبة  03 الصحفي فيه

 04شهر جانفي ر المقال في فئة طبيعة المنشور خلال ، كما تكر )منشور 21(لمنشورات في هذا الشهر ل الإجمالي
مرات  05أفريل ، و %77.27مرة بنسبة  17ومارس  %40مرة بنسبة  12وفي فيفري  ،%20مرات بنسبة 

فريل مرة وأ، %03.33فكانت مرة واحدة في شهر فيفري بنسبة  تعزيةال ةالوفيما يخص رس ،%23.80نسبة ب
مرتين وفيفري  %5نسبة بتهنئة متكررة في شهر جانفي مرة واحدة اللتتقارب مع رسالة  %4.76 نسبةواحدة ب
لتأتي بعدها فئة أسلوب ، %4.76، اما أفريل مرة واحدة بنسبة  %9.09ومارس مرتين بنسبة  %6.66بنسبة 

ي تكررت في شهر جانف :تيكالآموزعة  ) رابط+ صور حقيقية + نص (نماط التالية عرض الذي يحتوي على الأال
+ نص ( ثم نمط% 23.80مرات بنسبة  5ريل وأف، %3.33ي مرة واحدة بنسبة وفيفر % 25   مرات بنسبة 5

وشهر   %70مرة بنسبة  21وشهر فيفري % 35 ةمرات بنسب 07في شهر جانفي تكررت   )صور حقيقية
نص (في منشورات نمط  دكما تواج  ،%66.66  مرة بنسبة 14فريل أشهر و  %54.54مرة بنسبة  12مارس 

تساوى فيها  )صور مصممة+ نص ( ونمط   %5في شهر جانفي مرة واحدة بنسبة ) رابط+ صور مصممة + 
، أما مارس على التوالي %9.52، %6.66، %10شهر جانفي وفيفري وأفريل بتكرارين يقابلهما نسب 

في شهر فيفري مرة واحدة بنسبة ) صور مصممة(، ونلاحظ وجود نمط %22.27مرات بنسبة  5فتكرر 
3.33% .  

، %25خلال جانفي وفيفري ومارس بنسب متتالية  مرات 5مكرر  ) فيديو+ نص (خير نمط الأال وكان      
اللغة العربية  :عناصر التاليةالجود اللغة المستخدمة فنلاحظ و ، وϩتي الدور على فئة  22.27%، 16.66%

 21، ومارس %93.33مرة بنسبة  28، وفيفري %65مرة ʪلنسبة   13تكررت    موزعة في شهر جانفي التي
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مرات    03 تكرر) الفرنسية+ اللغة العربية ( وعنصر  %66.66نسبة مرة ب 14ريل وأف ،%95.45مرة بنسبة 
 %  9.52بنسبة  أفريلومرتين في  ،%4.54هر مارس بنسبة ، ومرة واحدة في ش%15في شهر جانفي بنسبة 

 شهر فيفري و % 20نسبة مرات ب 04 تكرر في شهر جانفي دفق )انجليزية+ الفرنسية  +اللغة العربية( عنصرو 
  .في شهر أفريل %23.80مرات بنسبة  5، و%6.66  بنسبةمرتين 

  ):فئات الشكل( 01دول رقم الجتحليل 
إذاً حسب المعطيات الواردة في هذا الجدول يمكننا القول أن مؤسسة سوʭطراك الجزائرية التي تعد من  

ة الاقتصادية والإعلامية فإن إدارة السمعة الرقمية فيها يرتبط أكبر الشركات الوطنية وأكثرها حضورا في الساح
حسب موضوعنا ارتباطا وثيقا بصفحتها على موقع فيسبوك بحيث أĔا تركز كثيرا على الناحية الإعلامية من 

خدم بط ʪلحدث أو المناسبة، كما تستتخلال البياʭت الصحفية ومقالات على غرار رسائل التعزية والتهنئة التي تر 
في المنشورات العديد من أنماط التصميم وأساليب عرض مختلفة في كل المناشير الموجودة على الصفحة إلا أĔا 

صور الحقيقية المرفقة ʪلروابط الاتصالية أو دوĔا هذا يدل على وعيها ϥهمية التوثيق اليغلب عليها طابع نص و 
يجابي عن شفافية المؤسسة الإ الانطباعد المعلومة وتعزيز لة لتأكيالبصري في عصر الرقمنة كون الصور أداة فعا

وينطبق هذا الحديث عن ʪقي الأنماط خاصة الفيديوهات المرفقة بنص توضيحي للحدث إلا أĔا تستخدم نمط 
صور مصممة لتعزز من سمعتها ʪستخدام الامتيازات التي تفرضها الساحة الرقمية كالخلفية والرسومات المتعلقة 

إضافة إلى رموز السيادة الوطنية كالعلم الوطني الذي  بدون أن نتناسى شعارها ورمزها الدائم في المنشورات ʪلحدث
وأهم عنصر يمكن الحديث عليه . ويحسن من سمعتها الرقمية والوطنية على التأكيد على هويتها المؤسساتيةيعمل 

وتفاصيله هذا ما يدعم العلاقات بينها  هو الرابط الذي تتيحه الصفحة للتعرف على أبرز مجرʮت الحدث
  .وجمهورها) المؤسسة(

وإن الحديث عن النص وطبيعته يمهد لنا الحديث عن اللغة المستخدمة فيه بحيث نجد أن مؤسسة سوʭطراك        
لجزائري الجمهور ا(تستعمل اللغة العربية كلغة أساسية كثيرا في منشوراēا وهذا راجع إلى طبيعة الجمهور المستهدف 

اللغات الأجنبية كالفرنسية والانجليزية من أجل توسيع نطاق الجمهور المستهدف كوĔا  تستخدمأĔا كما ،  )والعربي
وتتعامل مع مختلف الشركات الأجنبية فإĔا من المنطقي أن توسع من دائرة اللغة  إقتصادʮولى الأو وطنية  مؤسسة

يها والمتعاملين معها ويعمل على تحسين سمعتها بشكل مستمر المستخدمة، هذا يعطي انطباع جيد لدى متتبع

.ودائم
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  :ʬنيا حسب فئة المضمون

  )أفريل -مارس -فيفري -جانفي (لفئات تحليل المضمون لمنشورات الصفحة الرسمية لشركة سوʭطراك خلال أشهر  المضمونيمثل فئة  :02الجدول رقم 
 

  المضمون فئة               
  )قيل؟ ماذا(               

  
  
  

  الشهر

  فئة المصدر  الجمهور المستهدففئة   فئة الاستمالات  فئة الأهداف  فئة الموضوع
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  جانفي
  )منشور 20(

  /  20  09  08  03  01  19  03  01  03  13  /  02  18  التكرار

  /  100  45 40 15  5  95  15 05 15  65  /  10 90  النسبة

  فيفري
  )منشور 30(

 02 28  12  16  02  07  19  06  08  03  13  08  15  07  التكرار

  6.67  93.33 40  66.67 53.33 23.33 63.33  20  26.66 10 43.33 26.66  50 23.33  النسبة

  مارس
  )منشور 22(

  04  18  02  08  12  10  12  12  04  03  03  08  12  02  ارالتكر 

18.1  54.55 9.09 36.36  54.54  45.45  54.55  54.55  18.18  13.64  13.64 36.36  54.54 09.09  النسبة
8  

  أفريل
  )منشور 21(

  /  21  11  08  02  04  17  05  09  /  07  01  5  15 التكرار

  /  100  52.83  38.09  9.52 9.04  80.95  23.8  42.85  /  33.33  04.76  23.80  71.42 النسبة
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 )فئات المضمون( 2قراءة جدول 

يعكس الجدول التالي بياʭت حول المنشورات في الصفحة الرسمية لموقع فيسبوك لمؤسسة سوʭطراك الجزائرية     
ـــ،)ماذا قيل؟( ل وفئات تحليل المضمونجانفي، فيفري، مارس، وأفري: التاليةخلال مدة الأشهر  منشور  93 ل

، )منشور 21(وأفريل) منشور22(مارس ،)منشور 30(فيفري  ،)منشور 20(جانفي  :موزعة على النحو التالي
مرة في شهر جانفي بنسبة  18نجد أن فئة الموضوع التابعة لفئة المضمون تتضمن منشورات اقتصادية تتكرر ف

مرة بنسبة  15وفي شهر مارس  %9.09ومرتين بنسبة  في شهر فيفري %23.33مرات بنسبة  7و% 90
مرة  15و في شهر جانفي% 10نشورات الاجتماعية تكررت مرتين بنسبة المأما  ،أفريل في شهر% 71.42

في   %23.80  مرات بنسبة 5و في شهر مارس، %54.54مرة بنسبة  12في شهر فيفري و %50بنسبة 
وشهر  %26.66مرات بنسبة  8فيفري  لمواضيع الثقافية العلمية فتكررت في شهرشهر أفريل وفيما يخص ا

  %.4.76أفريل مرة واحدة بنسبة شهر  ، أما %36.36مرات بنسبة  8مارس 
 نشورات خلال هذه الأشهر لتشمل التعريف بخدمات المؤسسةالمأما فئة الأهداف فتنوعت أهداف         

مرات  3و %43.33مرة في شهر فيفري بنسبة  13وكذا    %65 مرة في شهر جانفي بنسبة 13 تكررت
أما الأهداف الإعلانية    %33.33في شهر أفريل بنسبة مرات  7وفي شهر مارس  %13.64بنسبة 

مرات بنسبة  3في شهر فيفري، و  %10مرات بنسبة  3و في شهر جانفي% 15مرات بنسبة  3فتكررت 
وفي  في شهر جانفي تكرارها مرة واحدة% 5فكانت بنسبة والأهداف الترويجية  في شهر مارس، 13.64%

مرات بنسبة  9و  %18.18مرات في شهر مارس بنسبة  4و  %26.66مرات بنسبة  8شهر فيفري 
ارها في منشورات وكأهداف اجتماعية تخص تفعيل المسؤولية الاجتماعية فكانت تكر في شهر أفريل   42.85%

مرة بنسبة  12في شهر فيفري و   %20ات بنسبة مر  6و% 15مرات بنسبه  3في شهر جانفي 
  .في شهر أفريل %23.80مرات بنسبة  5وفي شهر مارس  54.55%

مرة بنسبة  19و مرة في شهر جانفي 19تمثل % 95كما تناولت منشورات إستمالات عقلية بنسبة       
   %80.95مرة بنسبة  17و في شهر مارس   %45.45مرات بنسبة  10في شهر فيفري، و 63.33%

مرات  7و تمثل مرة واحدة من عدد منشورات شهر جانفي% 5في شهر أفريل أما العاطفية فكانت بنسبة 
مرات بنسبة  4و في شهر مارس،  %45.15مرات بنسبة  10في شهر فيفري، و  %23.33بنسبة 

  .في شهر أفريل  19.04%
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سوʭطراك الجزائرية نجد فئة الجمهور  ومن فئات المضمون الموجودة في منشورات الصفحة التابعة لمؤسسة      
 في شهر جانفي ويتطابق عدد تكرارها% 40مرات بنسبة  8المستهدف بحيث تكرر عنصر الشركات الجزائرية 

مرة بنسبة  16، أما شهر فيفري فتكررت %38.09، %36.36مع شهر مارس وأفريل بنسب متتالية 
 12وفيفري  %45مرات بنسبة  9كان  هر جانفيأما الشركات الأجنبية فعدد تكرارها في ش، 66.67%
مهور الجأما  ،في شهر أفريل   %52.38   بنسبةمرة  11و  %9.09ومارس مرتين بنسبة    %40مرة بنسبة 

في شهر   %53.33 في شهر جانفي ومرتين بنسبة% 15مرات بنسبة  3فتكرر عددها  المستهدف عامة 
     .%54.54مرة بنسبة  12، أما شهر مارس %9.52سبة فيفري متطابقة مع شهر أفريل في عدد التكرار بن

أفريل و جانفي  يصدر في عنصر من صفحة رسمية للمؤسسة النسبة الكاملة في شهر المكان نصيب فئة و         
مرة بنسبة  28، وتكرر في شهر فيفري نشورات في كل شهرالمعدد تكرارها هو عدد % 100

رس، وعنصر الصفحات التشاركية فكانت متكررة مرتين في شهر ما   %54.55مرة بنسبة  18و 93.33%
    .في شهر مارس %18.18مرات بنسبة  4و %6.67في شهر فيفري بنسبة 

  )فئات المضمون( 2ليل الجدول رقم تح
تمثل مؤسسة سوʭطراك القوة الاقتصادية الأولى في الجزائر ويتجسد ذلك من خلال اهتمامها الشديد       

وثقة تتضمن بسمعتها الرقمية من خلال المحتوʮت المقدمة في منشوراēا عبر صفحتها في فيسبوك كصفحة رسمية م
ناسب لها، فمن خلال تحليلنا لهاته المنشورات خلال الأربع أشهر الأخيرة من السنة الحالية اتضح المرمز الشعار و ال

لنا أĔا تركز كثيرا على المواضيع الاقتصادية وهذا يعكس مجال عملها والهدف الرئيسي من قيام المؤسسة إلا أĔا 
د ذلك من خلال الدورات التدريبية التي تقوم đا في اĐال التقني والعلمي، ēتم ʪلجانب العلمي الثقافي ويتجس

ويظهر الجانب الاجتماعي للمؤسسة بشكل واضح في منشوراēا من تفعيل القيم اĐتمعية ومسؤوليتها الاجتماعية 
لى الطرقات ويظهر ذلك من خلال مساهمتها في بناء بيئة صحية ملائمة للعيش كالحملات البيئية والأمن ع

، كما تركز مؤسسة المناسباتفي  نئاتتقدمها في حالة العزاء أو الته وتسريبات الغاز ʪلإضافة إلى المواساة التي
سوʭطراك ʪلإضافة إلى تفعيل المسؤولية الاجتماعية كهدف على التعريف بخدمات المؤسسة من خلال تقديم 

لو من هذه المنشورات أهداف إعلانية في الجانب الاجتماعي نشاطاēا للجمهور المستهدف والغرض منها، ولا يخ
ويساهم في تحسين سمعتها الرقمية ʬنيا إن  ،تجارية الذي يسهم في بناء علاقات جيدة مع الجمهور أولاالترويجية الو 

بعاد كثير من الإستمالات العقلية الطاغية على أغلب المنشورات كوĔا ذات أالمحتوʮت المنشورات تحتوي على 
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لا يعني عدم هذا طبيعة الجمهور المستهدف، و  تراعيموضوعية تعكس نشاط المؤسسة خلال هذه الفترة وكذا 
حسب طبيعة موضوع المنشور الذي يظهر  توجود استمالات عاطفية التي تظهرها المؤسسة خلال فترة من الفترا

السمعة الرقمية تحتاج دائما إلى  دارةإ ذاتية المؤسسة وميولها لجانب معين خاصة في ظروف تتطلب ذلك، إن
جمهور مستهدف لقياس مدى فعاليتها، فحسب منشورات المؤسسة فإن أغلب الجمهور المستهدف شركات 

ت عالمية ذات صلة بنشاطها ولها اتصال دائم مع اأجنبية كوĔا شركة وطنية اقتصادية رائدة تتعامل مع شرك
مكانة كبيرة على المستوى الوطني، كذلك تتعامل المؤسسة مع أفراد شركات وطنية مختلفة النشاط كوĔا تحتل 

في المناسبات  التي تنشرها تهانيخلال العاديين من اĐتمع وتتخذهم جمهورا مستهدفا، ويتجسد ذلك من 
عن مسابقات التوظيف وغيرها من الأنشطة، وهذا ما يعطي انطباع جيد حول صورēا في أذهان هذا  نوالإعلا
  .ر كوĔا متسعة النطاق وليس لها تعامل مع جمهور محددالجمهو 
لاستفادة من الميزات الرقمية التي يتيحها موقع وذلك ʪتعمل المؤسسة على تصميم منشوراēا بنفسها            

فيسبوك أو أي تطبيق آخر كما أĔا تشارك بعض المنشورات التي تعكس نشاطها من صفحات رسمية ذات علاقة 
  . ال أو قيادية في الوطناĐت رائدة في أو شخصيا

  :حسب الاستراتيجيات: ʬلثا

طراك خلال يمثل الاستراتيجيات الاتصالية البنائية والعلاجية لمنشورات صفحة مؤسسة سوʭ :03الجدول رقم  

 هذه الأشهر

  الاستراتيجيات
  

 الأشهر

بناء العلاقات مع    الإعلام 
  الجمهور

المسؤولية    التعاون 
  الاجتماعية

 أفعال تصيحيحة الصورة الذهنية الحوار 

  جانفي
  )منشور 20(

05   03  10  01   /  01  /  
25% 15% 50%  5%  /   5%  /  

  فيفري
 )منشور 30(

07  05  08  04  /  05  01  
23.33%  16.66% 26.66%  13.33%  /  16.66%  3.33%  

  مارس
  )منشور 22(

06  04  02  04  /  06  /  
27.27% 18.18% 9.09%  18.18%  /  27.27%  /  

  أفريل
 )منشور 21(

/  07  7  05  02  /  /  
/  33.33%  33.33%  23.80%  9.52%  /  /  

 ):الاستراتيجيات(  3الجدول رقم  قراءة
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طار إدارة سمعتها إفي  يةفيسبوكالفي صفحتها   يمثل هذا الجدول معطيات حول منشورات مؤسسة سوʭطراك      
من السنة الجارية، ويظهر الجدول مجموعة من ) جانفي، فيفري، مارس، أفريل(الرقمية من خلال الأشهر التالية 

تراتيجيات المستخدمة ن من بين الاسأبحيث نجد ) زماتوقت الأ(لبنائية والعلاجية الاستراتيجيات الاتصالية ا
مرات  6مرات في فيفري و 7، ومرات في جانفي 5: متكررة على النحو التاليعلام ستراتيجية الإإ خلال الفترة

   .%27.27، %23.33، %25بنسب متتالية  في مارس
فكانت متزامنة في كل الأشهر بحيث في شهر جانفي الجمهور علاقات مع الاستراتيجية بناء أما استعمال 

 4، وقل استعمالها في شهر مارس ب%16.66مرات بنسبة  5، وفيفري %15مرات بنسبة  3استخدمت 
بينما استخدمت استراتيجية التعاون  ، %33.33مرات بنسبة  7، أما عن أفريل %18.18مرات فقط تمثل 

مرات كأكبر عدد نسبته  8وشهر فيفري  ،%50 تقابلهامرات  10  بكثرة في شهر جانفي وبلغ عدد
كان الإستخدام شهر أفريل  عن ما ، أ%9.09، ليتناقص استعمالها في شهر مارس مرتين بنسبة 26.66%

المسؤولية الاجتماعية جانب في الاستعمال    وكان من نصيب استراتيجية مرات 7تكرارها  %33.33يمثل 
مرات في مارس  4و %13.33مرات بنسبة  4وفيفري % 5شهر جانفي بنسبة ة واحدة في الذي يظهر مر 

أما استراتيجية الحوار تكرر عددها في شهر    ،%23.80مرات بنسبة  5شهر أفريل و  %18.18تقابلها 
 5و% 5ليليها استراتيجية الصورة الذهنية مرة واحدة خلال شهر جانفي بنسبة    %9.52  أفريل مرتين بنسبة

ʪلنسبة مرات، و  6في شهر مارس متكررة  %27.27ونسبة  %16.66ر فيفري تقابلها مرات في شه
الأفعال التصحيحية مرة واحدة في شهر  للاستراتيجيات الاتصالية وقت الأزمات فقد استخدمت استراتيجية

  .%3.33فيفري بنسبة 

  )الاستراتيجيات(  3تحليل الجدول رقم 
يد جهودها الاستراتيجية في منشوراēا عبر يتضح من خلال الجدول أن مؤسسة سوʭطراك تعمل على تجس      

، بحيث تركز على استخدام العديد من الاستراتيجيات وفق الظرف المناسب، كالاستراتيجيات يةفيسبوكالصفحتها 
الأحداث والتحدʮت التي و تطورات الالتي تعكس توجهات اتصالية مدروسة تتماشى مع البنائية الاتصالية 

  .تواجهها
أن نقول أن استراتيجية الإعلام تعد من أهم الاستراتيجيات المستخدمة في محتوʮت المنشورات   فنستطيع       

الاستراتيجية في  هكوĔا تتيح للمؤسسة فرض هويتها الرسمية حول الأحداث والنشاطات المنشورة، وتساعدها هذ
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من خلال البياʭت الصحفية  ةبناء الثقة مع جمهورها عبر محتوى إخباري رسمي وتظهر جليا هذه الاستراتيجي
والهدف الإبلاغي الإعلاني، أما ʪلنسبة لاستراتيجية التعاون فاعتمدت بكثرة، وهذا راجع إلى توجه المؤسسة نحو 
الانفتاح والشراكة مع الجمهور والجهات الفاعلة وتمثل هذه الاستراتيجية رسالة ضمنية تؤكد من خلالها مؤسسة 

مل المسؤولية والعمل مع أطراف مختلفة، كما أĔا تمثل استراتيجية مستدامة لبناء صورة سوʭطراك أĔا مستعدة لتح
  .مرنة اتيةمؤسس

أما استراتيجية بناء العلاقات فهي أكثر استخداما من طرف المؤسسة كوĔا تدرك أن تحسين السمعة لا       
  .ثابة عنصر ترميم الثقة وتعزيز الولاء الرقمييكون فقط عبر التصريحات بل عبر تمتين الروابط مع الجمهور، فهي بم

يظهر الجانب الاجتماعي للمؤسسة من خلال استخدامها لاستراتيجية المسؤولية الاجتماعية فهي تعمل على بناء 
 يةسمعة رقمية على المدى الطويل كوĔا تركز على استثمار الصورة الايجابية عبر المبادرات المختلفة كالبيئة واĐتمع

  .ث تساعدها هذه الاستراتيجية في تسليط الضوء على دور المؤسسة اĐتمعي وكذا التنمية اĐتمعيةبحي
أما بخصوص استراتيجية الحوار التي كانت أقل استخداما بحيث كان الغرض منها هو رغبة المؤسسة       

مع المتابعين من خلال التعليقات  للاستماع والرد وليس فقط الاخبار، وكما أĔا إعلان رسمي لفتح قنوات تفاعلية
  .والردود وتعمل هذه المؤسسة على تعزيز صورēا الرمزية لجمهورها الرقمي

استخدامها كاستراتيجية ضمن محتوى يفهم الانجازات أو القيم المؤسسية  فيكما اهتمت المؤسسة بصورēا الذهنية 
  ".التجميل"قبل " جابةالاست"استخدامها يعبر عن أولوية  ةأو الهوية الوطنية وقل

ـ استخدمت المؤسسة جملة من الاستراتيجيات بحيث عبرت فيها على جل أنشطتها وخدماēا المقدمة لجمهورها 
جمهورها تدريجيا  علىالرقمي وذلك بغية الحفاظ على سمعتها فاستخدمت أسلوب التصريح الرسمي ثم انفتحت 

لال استخدام استراتيجية الأفعال التصحيحية، وظهرت كرد ، وذلك من خء صورēاوصولا إلى مرحلة إعادة بنا

  .فعل على الحادث بحيث وضحت المؤسسة سبب الحادث وقامت بفعل تصحيحي من خلال استئناف العمل
ʪعتبار أن شركة سوʭطراك شركة وطنية ذات بعد استراتيجي فإن ظهورها الرقمي يجب أن يجمع بين الرسمية       

لية وهو ما توضحه هذه الاستراتيجيات đدف تحسين وحماية سمعتها وتراوحت بين التواصل والانفتاح والمسؤو 
الإعلامي، التشاركي والاجتماعي بما يعكس وعيا مؤسساتيا ϥهمية السمعة الرقمية كأداة من أدوات الاستقرار 

 .والتأثير
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  :النتائج العامة
في دراستنا حول موضوع خدمات إدارة السمعة  المقترحة رضياتفي ضوء الف من بين النتائج المتحصل عليها   

 :الرقمية لمؤسسة سوʭطراك نجد

  طراك تحمل معلومات عن المؤسسةʭعناصر تعريفية  معوجود صفحة رسمية موثقة في موقع فيسبوك لمؤسسة سو
  . تساهم في بناء سمعتها الرقميةلها كالبريد الالكتروني والموقع الالكتروني، ورقم الهاتف ومكان إقامة المؤسسة التي

 ت رقمية في شكل صور وفيديوهات حقيقية ومصممة مع نصوص  تنوعʮطراك في نشر محتوʭمؤسسة سو
  .لتوضيح أهداف المنشور وغايته وهذا ما يظهر اهتمامها الكبير في تعريف جمهورها ʪلخدمات التي تقدمها

  ت الصحفية كطرʭطراك على البياʭضرورية حول العلومات الميقة لعرض ونشر الأخبار و تركز مؤسسة سو
المؤسسة ونشاطاēا، كما أĔا تستعمل بكثرة اللغة العربية ʪعتبارها اللغة الرسمية في الجزائر مع الاستعانة ʪللغات 

  .الأجنبية كالفرنسية والإنجليزية في حال تطلب الأمر ذلك
  تفعيل وسيلة اتصال متمثلة في الصفحة الرسمية لموقع  تحاول المؤسسة بناء علاقات مع الجمهور من خلال

فايسبوك، ويظهر ذلك النشر الدائم والمستمر من أجل إبقائه على اطلاع دائم للمعلومات والنشاطات التي 
  .تقدمها، كما أĔا تتيح له روابط اتصالية للتعرف على تفاصيل أكثر

 ت ومضامين المʮطراك في نشر محتوʭنشورات شعار ورمز المؤسسة مع اسم المؤسسة تستعمل مؤسسة سو
  .تأكيد وتعزيز هويتها المؤسساتية والرقميةلبشكل واضح وهذا 

  ا لا تغفل عن المواضيع الاجتماعيةĔا مجال عملها كما أĔتركز المؤسسة على المواضيع الاقتصادية بكثرة كو
  .الرقمية والثقافية العلمية، وهذا لترك بصمة إيجابية في أذهان جماهيرها

  ا والترويج لهاēت التي تنشرها هي التعريف بخدماʮمن بين الأهداف التي تسعى إليها المؤسسة في المحتو
  .الاجتماعية المسؤوليةʪلإضافة إلى الإعلاʭت الخدماتية ودورها الاجتماعي في تفعيل 

 اēطراك على الاستمالات العقلية في حالة التعريف بخدماʭا  تعتمد مؤسسة سوĔالاقتصادية أو الترويجية، كما أ
  .المأساوية أو توظف الاستمالات العاطفية في الحالات الاجتماعية أو الثقافية

  ا شركة وطنية رائدة في مجالĔطراك مجموعة من الجماهير أولها الشركات الأجنبية كوʭتستهدف مؤسسة سو
ة كما أĔا لا تستبعد الجمهور العام خاصة في الطاقة، ثم الشركات الوطنية فهي إحدى المؤسسات الجزائري

  .الاعلاʭت التي ēمه، هذا ما يظهر صورēا الايجابية ومكانتها في السوق وأذهان جماهيرها
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  ا بنفسها كماēاتقوم المؤسسة بتصميم منشوراĔلها صلة أخرى تقوم أيضا بتشارك المضامين من صفحات  أ
  .سسة على استخدام الأساليب الرقمية في حماية وبناء سمعتهابمجال عملها، هذا ما يظهر قدرة المؤ 

  طراك في توظيف الاستراتيجيات لإدارة السمعة الرقمية ويعكس هذا التنويع الهدف منʭتنوع مؤسسة سو
 تصالية لبناء سمعتها الرقمية كاستراتيجية الاعلام وبناءالاستراتيجيات الاالمنشور وغاʮته الأساسية، بحيث تستعمل 

العلاقات، واستراتيجية تعاونية بكثرة بحيث يدعم سمعتها الرقمية من خلال خلق جمهور تفاعلي يناقش ويشارك في 
تستخدم استراتيجية الحوار والصورة الذهنية والمسؤولية الاجتماعية لكي تعكس دورها و دعم قرارات المؤسسة، 

، واستخدمت استراتيجية الأفعال التصحيحية ذا السياقالايجابي في اĐتمع من خلال الحملات التي تقوم đا في ه
  .لغرض تدارك الخطأ الذي وقعت فيه، هذا ما يظهر اهتمام المؤسسة بصورēا الرقمية أمام جمهورها

 طراك قاعدة جماهʭبوك ويظهر ذلك في عدد التفاعلات للمنشورات فايسية كبيرة وواسعة على ير تمتلك سو
  .ومتتبعي الصفحة

 واقع  لمعرفة ل مع التعليقات وغياب أساليب المشاركة مثل طرح الأسئلة أو الاستفتاءات، أو دراساتقلة التفاع
  .سمعتها الرقمية في أذهان جماهيرها

  أظهرت معظم المنشورات تركيزا كبيرا على الأخبار والمعلومات الرسمية، توقيع اتفاقيات وشراكات وتعاونيات
  .الاقتصادية خاصة ʪلمؤسسة وزʮرات الوفود وغيرها من الأنشطة
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  :الخاتمة

يتضح لنا أن السمعة الرقمية لم تعد مجرد خياراً ʬنوʮً أو عنصراً تكميليًا في استراتيجيات  ،اماتخ
 المؤسسات، بل أصبحت ضرورة حيوية تمليها التحولات المتسارعة في بيئة الاتصال الرقمي، خاصة في ظل

وتعُد المؤسسات الاقتصادية الكبرى، على غرار شركة سوʭطراك، من . الانتشار الواسع لمواقع التواصل الاجتماعي
أبرز الفاعلين الذين ʪتوا يولون أهمية متزايدة لهذا الجانب ʪلنظر إلى Ϧثيره المباشر في تشكيل صورة المؤسسة لدى 

  .واء كانوا زʪئن أو شركاء أو مستثمرين محليين أو حتى عامة الناسالجمهور وارتباطه الوثيق بثقة المتعاملين، س

وقد كشفت الدراسة أن شركة سوʭطراك تعمل على إدارة سمعتها الرقمية عبر صفحتها الرسمية على موقع 
الفيسبوك ϥسلوب يعكس وعيًا ϥهمية الإعلام الرقمي، حيث تحرص على نشر محتوʮت منتظمة ومضبوطة تركز 

اطاēا، وإنجازاēا، ومبادراēا الاجتماعية، بما يعكس التزامها بمسؤولياēا الاجتماعية وحرصها على التقرب على نش
ورغم بعض الملاحظات المسجلة، خاصة فيما يتعلق ʪلتفاعل المحدود أو غير الفوري مع . من المواطن الجزائري

اتيجية اتصالية مدروسة ēدف إلى تعزيز حضورها تعليقات المتتبعين، إلا أن التوجه العام للشركة يعكس استر 
  .الرقمي وبناء علاقة تواصلية تقوم على الشفافية، المصداقية، واحترام تطلعات الجمهور

إن إدارة السمعة الرقمية ʪلنسبة لمؤسسة بحجم سوʭطراك لا تعُدّ مجرد نشاط تواصلي ظرفي، بل تشكل 
ية، وضمان استمرارية صورēا الإيجابية لدى الرأي العام، وهو ما يجعل ركيزة أساسية للحفاظ على مكانتها الرʮد

من الضروري تطوير هذه المقاربة بشكل مستمر عبر الاستفادة من آليات التفاعل المتاحة، والإنصات الفعلي 
بية وانتشار لانشغالات المتابعين، بما يساهم في ترسيخ علاقة ثقة دائمة تفضي في النهاية إلى خلق انطباعات إيجا

 .طوعي للمحتوى المؤسسي يعزز من السمعة العامة للشركة ويرسخ مكانتها كفاعل وطني واقتصادي

وفي هذا السياق، يصبح من الضروري تنويع الأدوات والأساليب الاتصالية من خلال الانفتاح على مختلف       
جانب إنشاء بوابة إلكترونية للتفاعل مع  ، إلىLinkedIn منصات التواصل الاجتماعي والتطبيقات المهنية مثل

كما يعُد التعاون مع الجامعات . المواطنين واĐتمع المدني đدف عرض المشاريع وتلقي المقترحات أو الشكاوى
. ومراكز البحوث في دراسات الرأي العام الرقمي ضرورʮً لضبط الخطط الاتصالية بناءً على تحليلات علمية

تحديث الهوية البصرية الرقمية ʪستمرار وفق معايير التصميم الحديث، وإطلاق مجلة رقمية ويتطلب الأمر أيضًا 
كما يجب الاستفادة من التجارب العالمية الرائدة في اĐال، . دورية ʪسم المؤسسة لعرض أنشطتها وخدماēا

ول الأنشطة والإنجازات وينُصح بنشر تقارير دورية ح. وتدريب فريق متخصص على صياغة رسائل دقيقة وسريعة
والاستجابة للقضاʮ البيئية والاجتماعية، مع تفعيل نظام رصد إلكتروني يعتمد على أدوات تقنية لتحليل 
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كما ينبغي تكوين فريق محترف في الاتصال الرقمي وإدارة السمعة يضم خبراء في . التوجهات العامة على الإنترنت
يل البياʭت، مع ضرورة إعداد خطة استجابة للأزمات الرقمية لمواجهة الإعلام الرقمي والعلاقات العامة وتحل

ويعُد التفاعل الإيجابي مع الجمهور من خلال الردود السريعة . الهجمات الإعلامية أو الأخبار السلبية المفاجئة
بشكل آني  والشفافة أمرًا محورʮً، إلى جانب دمج الذكاء الاصطناعي لاكتشاف التغيرات في الانطباع العام

كما يتطلب الأمر إنشاء محتوى متنوع ومبتكر يدعم جهود الاتصال، والإكثار من الحملات التوعوية . واستباقي
وأخيراً، يُستحسن إدراج خاصية الرسائل . الرقمية، خاصة في مجال عمل المؤسسة، ثم في اĐالات العامة كالصحة

  .رمع الجمهو  والرد الآلي على صفحة الفايسبوك لتسهيل التواصل
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