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 حنان قاروش1                   طالبة دكتوراه1

 msila.dz-hanane.karouche@univ جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 1
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 خولة شادي2                   أستاذ محاضر-أ-2

  msila.dz-khawla.chadi@univ،جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر 2
 مخبر بحوث ودراسات في الميديا الجديدة. 2

 .طبيعة المشاركة: عن بعد

 الملخص بالعربية:

نسعى من خلال هذه الورقة البحثية إلى إبراز التحولات الجذرية العميقة التي عرفها مجال العلاقات العامة    

كحقل اتصالي سواء أكان ذلك من حيث المفهوم أو الممارسة، وذلك في خضم الثورة التكنولوجية المتسارعة 

يث أدى توظيف هذه الوسائط الرقمية التي يعرفها ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة، ح

الحديثة إلى تفعيل أنشطة العلاقات العامة وكذا تحسين العملية الاتصالية مع جماهير المؤسسة الداخلية 

والخارجية، ومع هذا التحول الرقمي الذي عرفه ميدان العلاقات العامة عرفت المنظمات المختلفة تغييرات 

قمية عبر الفضاء العام الرقمي، في محاولة منها لمواجهة التحديات والتعقيدات عميقة في عملية إدارة سمعتها الر 

الموجودة في البيئة الرقمية والتي من شأنها المساس بسمعة المنظمة، فتحولت بذلك المنظمات في إدارة سمعتها 

  .إلى نمط جديد يستند إلى البعد التكنولوجي من خلال الاعتماد على المنصات الرقمية

 لمات المفتاحية: الك

 العلاقات العامة، العلاقات العامة الرقمية، المنظمة، سمعة المنظمة، إدارة السمعة الالكترونية.    

Abstract in English:  

   Through this research paper, we seek to highlight the profound radical transformations that the 

field of public relations has witnessed as a field of communication, whether in terms of concept 

or practice, in the midst of the accelerating technological revolution that is known in the field of 

modern information and communications technology, as the employment of these modern 

digital media has led to the activation of Public relations activities, as well as improving the 

communication process with the organization’s internal and external audiences, and with this 
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digital transformation that the field of public relations has witnessed, various organizations have 

witnessed profound changes in the process of managing their digital reputation through the 

digital public space, in an attempt to confront the challenges and complexities that exist in the 

digital environment, which would Compromising the organization's reputation, thus 

organizations turned to a new style of managing their reputation based on the technological 

dimension by relying on digital platforms. 

Key Words:  

   Public relations, digital public relations, organization, organization reputation, electronic 

reputation management. 

 المقدمة:

تحتل العلاقات العامة أهمية بالغة في النظم الإدارية الحديثة من خلال الدور الاستراتيجي الذي تلعبه في حياة    

المنظمات، باعتبار انها تستهدف تحقيق التوافق والتكيف بين جمهورها في الداخل والخارج عبر شبكة من التعاملات 

فأكثر مع التحولات التكنولوجية التي فرضت نفسها على هذا وازادت هذه الأهمية أكثر وترتيب لأدوار الفاعلين، 

حيث عرف ميدان العلاقات العامة تحولات جذرية على مستوى الممارسة من خلال الاعتماد على المنصات المجال 

 الرقمية التفاعلية المختلفة في إدارة نشاطاتها مع جماهيرها المختلفة.

أدوات متعددة للتفاعل بين المنظمات وجمهورها بشكل فعال أشكالها  أتاحت وسائل الإعلام الجديدة بكافةو    

ات ، مما جعل الكثير من المنظمتنمية وتطوير سمعتهاومستمر، ولقد أصبحت المنظمات والشركات أكثر حرصا على 

تبذل جهودا اتصالية مستمرة ومتواصلة من اجل أن تحظى بسمعة طيبة، وتعمل في إطار تنافس ي لكي تصبح مميزة 

سارعت أغلب المنظمات في الآونة الأخيرة إلى الاهتمام بسمعتها الرقمية ومحاولة إدارتها حيث عن المنظمات الأخرى، 

ومن هنا تأتي أهمية إدارة  ل الرقمي،نوات ووسائل الاتصامنا مع الظهور القوي لقتزا عبر الفضاء الرقمي وذلك

ا التجارية، علامته ةمن قيمواج منتجاتها وبالتالي الرفع ر السمعة الالكترونية كآلية أساسية للحفاظ على سمعتها و 

ية ين بجهاز العلاقات العامة الرقمإطار سعي المنظمات الحديثة لإدارة سمعتها الالكترونية فهي تستع حيث أنه في

  في سبيل ذلك، 

 التساؤل الرئيس ي التالي: ومن هذا المنطلق يمكن طرح   

 كيف تساهم العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكترونية للمنظمات؟

 ويندرج تحت هذا التساؤل الرئيس ي التساؤلات الفرعية التالية:   

 استخدامات الأنترنيت في مجال العلاقات العامة في المنظمات الحديثة؟فيما تكمن أبرز -1

 ما هي أهم أدوات إدارة السمعة الرقمية؟-2

  ما هي أهم استراتيجيات إدارة السمعة الرقمية؟-3
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  ما هي أبرز مهام القائم بالعلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكترونية للمنظمات؟-4

 للإجابة على هذا التساؤل الرئيس ي والتساؤلات الأخرى المتفرعة عنه تم اعتماد المحاور التالية:وفي محاولة    

 مدخل مفاهيمي. أولا:

 ماهية العلاقات العامة الرقمية. ثانيا:

 أساسيات حول السمعة الالكترونية للمنظمات. ثالثا:

 مساهمة العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الالكترونية للمنظمات. رابعا:

 نظري  أولا: مدخل مفاهيمي

 مفهوم العلاقات العامة الرقمية:-1

عملية الاتصال من خلال الوسائل وتوزيع المواد كالمنشورات والمقالات بأنها: " العلاقات العامة الرقمية تعرف    

  (2022)أوهايبية،  بالاستفادة من أدوات وقواعد الأنترنيت والإنتاج التكنولوجي الحديث".بالشكل الالكتروني 

إدارة الاتصال بين المنظمة وجمهورها من خلال استخدام تطبيقات الانترنيت بما تتضمنه هذه  وتعرف بأنها:"   

التطبيقات من الموقع الالكتروني والألعاب الالكترونية، وخدمات الرسائل النصية التي تقدم المعلومات عبر 

 (2221)الصالحي،  الانترنيت، ودمج النصوص والجرافيك والصور ومقاطع الفيديو".

ممارسة العلاقات العامة عبر الوسائل والنظم الرقمية الحديثة وفقا لجهود وأنشطة وتعرف كذلك بأنها:"    

 (2022)عون،  مخططة ومقصودة".

 مؤسسة:للالالكترونية سمعة المفهوم -2

أصول مؤسسية غير ملموسة تساهم في تحقيق ميزات تنافسية  سمعة المؤسسة بأنها:" "Newton "يعرف   

 (2021)توام،  تدعمها الإجراءات واللوائح النظامية للعملة".

نقلها تالصورة التي ينشئها أصحاب المصلحة لشركة وفقا للمعلومات التي تعرف السمعة الالكترونية بأنها:" و    

مواقع الويب وغيرها من المحتويات الماحة في أي مكان على شبكة الأنترنيت، ويطلق اسم سمعة رقمية، أو سمعة 

 (2022)ناصر،  على شبكة الانترنيت".

هي الصورة التي يمتلكها مستخدمو الأنترنيت عن شركة أو  السمعة الالكترونية أن "Caroline Chanlon"وترى    

 (2022)مراح،  شخص أو علامة تجارية من الآثار التي تتركها وكذلك الآثار التي تركها الآخرون عليك.

ومستخدمي الأنترنيت عبر صورة المحتوى الذي يتم إنتاجه وتوزيعه من طرف المؤسسة وتعرف كذلك بأنها: "    

  (2021)غلاب،  المدونات، ومنصات تبادل الفيديو وشبكات التواصل الاجتماعي".

 مفهوم إدارة السمعة الالكترونية:-2
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إدارة حديثة تعمل على الجمع بين تحسين العمليات الداخلية، وجودة الاتصال "  تعرف إدارة السمعة بأنها:   

المؤسس ي باستخدام استراتيجيات منهجية سليمة لا تخالف الواقع، بل تبرزه وتساعده في تكوين انطباع إيجابي عن 

جيين، ى عملائها الخار المؤسسة وخدماتها ومنتجاتها، وتعمل إدارة السمعة على تكوين انطباع إيجابي عن المؤسسة لد

بالإضافة إلى انها تقون ببناء علاقة وثيقة مع الموظفين على اختلاف مستوياتهم، مما يحقق لهم بيئة مشجعة 

 (2021)داود،  ."للإبداع

عملية يتم  بأنها:وتعرف  Management (ORM) Online Reputationهي ترميز إدارة السمعة الالكترونية: و "   

فيها ممارسة البحث المستمر، وتحليل المعلومات حول السمعة الشخصية أو المهنية أو التجارية أو الصناعية 

الموجودة كمحتوى إلكتروني في جميع وسائل الإعلام على شبكة الأنترنيت، حيث تعتبر إدارة السمعة الالكترونية 

لسيطرة على صورتها الموجودة على شبكة الأنترنيت، والتي من الممكن فرصة ثمينة جدا للشركات، فهي تسمح لها با

أن تتضرر عندما تنتشر حولها الشائعات أو المعلومات المغلوطة التي تحطم صورتها في أذهان الناس، وذلك كما 

 (2012)نسرين،  ."حدث مع العديد من الشركات

 العامة الرقميةماهية العلاقات ثانيا: 

 أدوار العلاقات العامة الالكترونية وأهميتها في المؤسسات الحديثة:-1

تأثرت العلاقات العامة بتقنيات الأنترنيت وتطبيقاتها، ما سمح بظهور ما يسمى بالعلاقات العامة الالكترونية،    

 ة،جديدة على القائم بالعلاقات العامأين تحولت ممارستها من التقليدي نحو الالكتروني، مضيفة مهاما ومسؤوليات 

 ويمكن ذكر أهم فوائد استخدام الانترنيت في أنشطة العلاقات العامة فيما يأتي: (2012)حدادي، 

  :ساعة باليوم. 24تتيح شبكة الانترنيت لمنظمة الأعمال الاتصال الدائم بالمتلقين لمدة الاتصال الدائم 

 (2012)ريان، 

 :حيث تستطيع المؤسسة أن تستجيب بشكل فوري لما يظهر من موضوعات وحالات  الاستجابة الفورية

 (2022)قادم،  وتطورات في العمل، وفي اتجاهات الجماهير نحو المؤسسة ذات العلاقة.

  :حيث يمكن للمؤسسة الوصول إلى جماهيرها أينما كانوا في مختلف مناطق الانتشار على مستوى العالم

 العالم.

  :لأن شبكة الأنترنيت تبادلية، يمكن ان تحصل المؤسسة على رجع صدى فوري من المتلقين، رجع الصدى

 الامر الذي يتيح لها التعرف على آرائهم ووجهات نظرهم بشكل سريع وآني.

 .(2012)حدادي،  الاتصال في اتجاهين بين المؤسسة وجماهيرها 

  :أحد أهداف إدارة العلاقات العامة الرئيسية هو تحقيق الاتصال ثنائي الاتجاه الاتصال ذو الاتجاهين

ة علاقات تبادلية مفيدبين المنظمة والجماهير ذات العلاقة، فهذا الاتصال ثنائي الاتجاه يسمح ببناء 

بينهما، لأنه يتيح الفرصة للمتلقين للتفاعل مع المنظمة من جهة، وللمنظمة التفاعل مع جماهيرها من 

   (2012)ريان،  جهة أخرى.

 أهداف العلاقات العامة الرقمية:-2
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إن الهدف من إقامة العلاقات العامة الرقمية كنظام فاعل داخل المنظمات، هو تدريب الجماهير المرتبطة بالمنظمة 

عن طريق تبصيرهم بإمكانيات المنظمة وبوجودها والعقبات على المشاركة في المسؤوليات الاجتماعية لهذه المنظمة، 

 داف العلاقات العامة عبر الأنترنيت في النقاط التالية:وتتمثل أهالتي تواجهها وبما تنتظره منهم من تأييد 

  الية لإتمام العملية الاتصتقليص وتسهيل زمن الاتصال، حيث ساهمت الانترنيت في توفير الوقت اللازم

 بسرعة هائلة، وفي الوقت المناسب.

 ش.ضمان أعلى درجة من الكفاءة والفاعلية في نقل الرسائل بوضوح مع تقليص حالات التشوي 

  تحقيق أعلى مستويات التفاعلية في عملية الاتصال بين طرفي الاتصال في الوقت الذي يؤدي إلى مساعدة

 كليهما في تحقيق أهدافهما المختلفة.

  التغذية الراجعة القوية مما يسهل تدارك الأمور، وتقويم ما يجب تقويمه في المحتوى الرقمي للعلاقات

 العامة بكل سهولة وراحة.

  من كفاءة عمل أعضاء المنظمة من خلال تسهيل عملية الاتصال بين مختلف المستويات الإدارية الرفع

 (2022)راشدي،  داخل المنظمة.

 استخدامات خدمات شبكة الأنترنيت في مجال العلاقات العامة:-2

 :وذلك من خلالال العلاقات العامة تستطيع المنظمات توظيف خدمات شبكة الأنترنيت في مج   

  تصميم موقع المنظمة الالكتروني على شبكة الأنترنيت العالمية، حيث يمثل أداة جوهرية وحيوية للاتصال

بجمهور المنظمة والعالم الخارجي بشكل عام، ويعكس صورة حسنة للمنظمة، على أن يتم مراعاة الجوانب 

 علومات عن المنظمة وأنشطتها المختلفة وتحديثه باستمرار.الفنية عند تصميم الموقع، ونشر كل الم

  في الحصول على المعلومات والبيانات والأخبار، ومعرفة كل جديد استخدام قواعد البيانات على الشبكة

ور، )فن في شتى المجالات، والاستفادة منها في إعداد نشرات ومطويات ومطبوعات المؤسسة بشكل عام.

2022) 

  استخدام البريد الالكتروني، أو ما يعرف اختصاراEmail واستخدام هذه الخدمة كوسيلة اتصال ،

 شخص ي داخليا بين أعضاء المنظمة، واتصال إدارة المنظمة بالجمهور الخارجي المستهدف.

  إجراء البحوث على شبكة الأنترنيت من خلال المقابلات عبر الشبكة، ومن خلال البريد الالكتروني

، Chatوالتصويت في موقع المنظمة، ومجموعات الحوار في المنتديات، وعبر التخاطب المكتوب الدردشة 

 والاتصال التلفوني عبر الأنترنيت بأقل التكاليف.

  خلال ما ينشر عنها من قبل وسائل الإعلام والمنافسين والمستخدمين التعرف على صورة المؤسسة من

 (2022)فنور،  وغيرهم في شبكة الانترنيت.

  تصفح المواقع المختلفة للمؤسسات ومراكز الأبحاث والمعاهد والجامعات والتعرف على أنشطة هذه

 الخبرات معها.المؤسسات والاستفادة منها، وتبادل 

  الاستفادة من خدمة نقل الملفات في الشبكة للحصول على المعلومات والبيانات والصور، ونقلها أو تحميلها

 (2022)فنور،  على أجهزة الكمبيوتر الخاصة بالمنظمة.
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 أدوات العلاقات العامة الرقمية:-4

 البودكاست: -4-1

دام استخ طريقة قيمة للإعلان عن الاحداث والمؤتمرات والمهرجانات، فمن خلاله نستطيع البودكاستيعتبر    

المدونات الصوتية كطريقة لتضمين الأشخاص غير القادرين على الحضور من خلال تسجيل الأحداث والمقابلات أو 

 الأحداث المماثلة ومن ثم سماعها في وقت لاحق.

عد من بين احدث الاتجاهات في مجال تكنولوجيا المعلومات كتطبيق يمكن استخدامه الذي ي لبودكاستبرز ا"   

في كل من مجال الاتصال باعتباره اتجاها ونموذجا جديدا في مجال التكنولوجيا، فموظفو العلاقات العامة 

ت الصحفي مسؤولون عن محتوى المؤسسات على الانترنيت، ولا يقوم موظفو العلاقات العامة بإعداد البيانا

فحسب، بل يقومون أيضا بإعداد النصوص للنشرات الإخبارية والكتيبات والتقارير، لكن إنتاج الصوت او الفيديو 

ليس من المهارات الأساسية لمحترفي العلاقات العامة، لذلك يجب توخي الحذر في كيفية إناء المحتوى، قد يكون من 

   (2022)العكل،  ."ذا الصدد او من مختصين أيضاالأفضل الحصول على مساعدة من شركة أخرى في ه

 الدردشة على الخط: -4-2

كثر بقراءة عبارات بعضهم البعض لحظة يت إمكانية التحدث بين شخصين أو أوتوفر هذه الخدمة عبر الأنترن   

بالرسم والصوت، وتعتبر الدردشة من الوسائل صياغتها، ولا تقتصر الدردشة على النص فقط، بل يتم تدعيمها 

المؤقتة إلا انها ذات قيمة فعالة في تشكيل الأفكار وتغيير اتجاهات البيئة المحيطة، ويمكن أن يؤدي إلى رد فعل 

ونتائج وتغيرات سريعة في الاتجاهات، كما يمكن التعرف من خلال غرف الدردشة على الصورة الذهنية للمؤسسة 

  (2010)شعالة،  عند الجمهور.

 البريد الالكتروني: -4-2

يعتبر البريد الالكتروني من الوسائل الهام للعلاقات العامة فهو يوفر السرعة والتبادل بين الآخرين بالإضافة    

للقدرة على إرسال المعلومات التي تهدف إلى توصيلها للجمهور بسرعة وسهولة، كما يتم استخدام البريد الالكتروني 

تجارية والإعلانية والدعاية وعمليات البيع الكامل بالإضافة اليوم في معظم عمليات تبادل المعلومات الشخصية وال

وتعتبر كل عملية اتصال تجارية تقوم بها المؤسسة أو المنظمة تعزيزا أو إضعافا إلى توفير خدمة ودعم العملاء، 

 (2021 )حاس ي، لعلاقتها وسمعتها فهو وسيلة قوية للمحافظة على اسم المنتج والمنظمة.

 شبكات التواصل الاجتماعي:-4-4

تستخدم العلاقات العامة شبكات التواصل الاجتماعي في عدة مجالات وميادين، وذلك بهدف تطوير سياسات    

المؤسسة واستراتيجياتها التي تسعى من خلالها إلى كسب ثقة وولاء جماهيرها وزبائنها، ومن أشهر وأهم الشبكات 

 فيس بوك أكثر رواجا خلال السنوات الأخيرة على، ويعتبر الموقع الفيس بوك، وتويترالاجتماعية الالكترونية نجد: 

  (2022)جنات،  المستوى الغير رسمي "الجمهور" أو على المستوى الرسمي "المؤسسات".

 المواقع الالكترونية:-4-5
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الواجهة الأساسية للشركة يعد موقع الأنترنيت لكل شركة أو منظمة عبارة عن أداة علاقات عامة باعتباره "   

وتمثيله للناطق الرسمي باسمها باحتوائه على المعلومات والتصريحات الموثوقة، ويحتوي أيضا على معلومات عن 

المؤسسة ويصمم الموقع من طرف مختصين وخبراء تقنيين حيث يحتوي على كل ما يمثل المؤسسة مثل الشعار، 

سة، ميولوجية الدالة على هوية المؤسالسي وتوظيف كل العناصر البصرية و اللون الخاص بها، الشكل الذي تتميز به، 

كما يجب أن يحتوي الموقع على مساحات للتعليق الالكتروني وفتح فضاء للتفاعل مع الجمهور ومراسلة المؤسسة 

 (2022)راشدي،  ."لتوصيل اهتماماتهم وآرائهم وجمع معلومات كافية حول المؤسسة وخدماتها

 المنتديات:-4-6

يمكن أن تؤثر المنتديات اليوم بشكل سلبي على المنظمات والجماهير، خاصة في أوقات الأزمات التي تؤثر على    

بحيث يمكن للناس التشبث بالشائعات عندما تكون القنوات الرسمية غير كافية لتلبية أحد  المجتمع بشكل عام،

 احتياجاتهم الأساسية، وهو الحاجة إلى المعرفة.

وتحتل المنتديات مكانة مهمة في العلاقات العامة الرقمية من حيث انعكاس أفكار الجمهور المستهدف حول    

المؤسسات والمنتجات والخدمات التي تقدمها، ما هو مكتوب في المنتديات يمكن ان يؤثر على صورة وسمعة 

  (2022)العكل،  الجمهور المستهدف. المؤسسات إيجابا أو سلبا ويمكن أن يخلق تصورا اتجاه المؤسسة في ذهن

  استخدام قواعد البيانات -4-2

التي تتوفر شبكة الانترنيت في الحصول على المعلومات والأخبار ومعرفة كل جديد في شتى المجالات والاستفادة "   

الوقت الذي نجد فيه الأنترنيت وسيلة لنشر منها في إعداد نشرات ومطويات ومطبوعات المنظمة بشكل عام، ففي 

وتقديم المعلومات، نجدها أيضا توفر لإدارات العلاقات العامة كما هائلا من المعلومات عن التطورات الحاصلة في 

مجال عمل المؤسسات في بيئتها الخارجية، ويساعدها في تحليل الفرص المتاحة في هذه البيئة والتحديات والتهديدات 

تؤثر على مجال عمل المؤسسة، وكذلك تحديد قوة وصورة المنافسين، ويتيح ذلك لمماس ي العلاقات العامة  التي قد

قاعدة بيانات من عناصر البيئة الخارجية تسهم تقييم البدائل المتاحة أمام صانع القرار، وهو ما يسهم في ترشيد 

 (2012)حدادي،  ."عملية اتخاذ القرارات الاستراتيجية

 ثالثا: أساسيات حول السمعة الالكترونية للمنظمات

 نشأة السمعة الرقمية:-1

، باعتباره مفهوما 1222في يوليو ، وتحديدا 1220عام ظهر مصطلح سمعة المؤسسة في أدبيات علم الإدارة في    

الأنترنيت وجاء انسجاما مع النهج الجديد الذي بات يوازي ويقابل مفهوم العلامة التجارية الذي راج قبل ظهور 

 يعتمد وهو التحكم في نشر المعلومات والشائعات.

لقد حظي مفهوم السمعة باهتمام رواد الأعمال في الولايات المتحدة الأمريكية، قبا غيرها من الدول، فقد أصبح    

بنشر دراسة  الصادرة في أمريكا، fortuneولية موضوع دراسة من القرن الماض ي، ففي التسعينات قامت المجلة الد

معتمدة على مؤشرات نوعية مثل: الابتكار،  " أفضل عشر مؤسسات ذات سمعة مؤسساتية"ذات عنوان
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المسؤولية الاجتماعية في الإدارة، القدرة على جذب المواهب...وبعدها أصبحت سمعة المؤسسة تؤثر على الأداء المالي 

من الدراسات المنشورة في ألفينيات القرن الماض ي أن المؤسسات ذات السمعة القوية كما في البورصة، فقد تبين 

 (2022)أشواق،  يدعونها، كان لديها مردود مالي عالي في البورصة من حيث قيم الأسهم.

تطور مفهوم السمعة وأصبح يؤثر على نشاطها، ومع التطور التكنولوجي أصبحت سمعة المؤسسة تخضع للإعلام    

الاجتماعي، فالويب فرض نفسه كوسيلة إعلام مرجعية للمستهلكين، فيعتبر ذو مصداقية طالما المنشورات لا تدعمه 

 ي على سمعة المؤسسة في دقائق، وهذا ما أطلق عليهشركات تسويقية، مع اكتساب سرعة في انتشار المعلومة وبالتال

 (2022)أشواق،  السمعة الالكترونية.

والتي تعني إدارة السمعة عبر الأنترنيت  Online Reputation Managementوهو اختصار لكلمة  ORMظهرت "   

انطلاقا من إدارة السمعة عبر الأنترنيت أصبحت ذات أهمية قصوى من أجل حماية العلامة التجارية عبر الأنترنيت، 

لمختلف المنظمات لتأثيرها المباشر والمبالغ على العلامة التجارية، إذ تؤثر السمعة الالكترونية على كل من: الحكومات، 

ن، شركات لمحاميالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، خاصة الشركات التي تقدم الخدمات مثل المطاعم والمستشفيات، ا

العقارات، الأطباء، ودور الرعاية الطبية، حيث يمكن للأفراد تقييم الخدمات والمنتجات، ما يؤثر على الجمهور الذي 

 (2022)أشواق،  ."يبحث عن تقييم الخدمة

مصطلح السمعة الالكترونية أصبح منتشرا وعروفا مع انفجار الشبكات الاجتماعية، إلا أنه استعمل لأول مرة    

 e-reputation : the role of missionفي مقال تحت عنوان  Journal of Managementفي مجلة  2222سنة 

and vision statement in position in strategy بدور المواقع الالكترونية في بناء سمعة  وهوه الدراسة تعلقت

المؤسسة، وذلك من خلال دراسة وضعية المؤسسة في الانترنيت عن طريق اختبار فرضية بأن المؤسسة تظفر بمكانتها 

 (2022)أشواق،  في الانترنيت عن طريق إدخال رسالتها ورؤيتها الاستراتيجية في الموقع.

 أدوات إدارة السمعة الالكترونية:-2

 :من أهمهاالتي تسمح للمؤسسات أن تكون يقظة على سمعتها  المجانية والمدفوعةهنالك العديد من الأدوات    

  تنبيهاتGoogle : 

، سواء كان المات المفتاحية التي تريد مراقبتهالتي تقوم بمراقبة وتنبيه المؤسسة في حال وجود أية إشارة إلى الك"   

تستخدمها المؤسسة للتأكد من عدم تفويت أي ش يء يقال عنها في مواقع الويب اسمها أو اسم خدماتها وما إلى ذلك، 

والمدونات فقط، وتتميز بالمجانية وبسهولة الاستخدام، مبدؤها بسيط فما على المؤسسة سوى كتابة الكلات 

تخدمها تنبيه عبر البريد الالكتروني أو في شكل إشعارات، وغالبا ما تسبشأنها، ليصلها  تنبيهالرئيسية التي تريد تلقي 

كوسيلة لرصد العلامات التجارية الخاصة بمنافسيها، فتستطيع من خلال هذه الأداة تحديد المعلومات الأكثر تأثيرا 

ي الفرص دراسة ف-السمعة المؤسساتية في الجزائر )ريان، اليقظة التكنولوجية وإدارة  ."وتتبع تداولها بمرور الزمن

 (2021، -والتهديدات

 :اقتراحات قوغل  
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عند إدخال الكلمات الرئيسية في شريط البحث علة غوغل، تظهر بعض الاقتراحات، والتي هي في الواقع الكلمات    

طلحات لذلك تبين هذه الاقتراحات المصطرف مستخدمي الانترنيت،  الرئيسية التي يتم البحث عنها بشكل متكرر من

)ريان، اليقظة التكنولوجية وإدارة السمعة المؤسساتية في  المرتبطة بالمؤسسة سواء كانت إيجابية أو سلبية.

 (2021، -دراسة في الفرص والتهديدات-الجزائر 

 Mention :  

رغم أنها أداة مراقبة مجانية لكن بعدها أول استعمال تضطر المؤسسة الى دفع سعر ثابت مقابلها، تحتوي على    

، فهي تقوم بالتنبيه حول المحتوى المنشور على الشبكات الاجتماعية والمواقع Googleعدة امتيازات عكس تنبيهات 

نبيهات الخاصة بالمؤسسة لمتابعة تطور سمعتها على احصائيات حول التوالمنتديات والمدونات، إضافة أنها توفر 

 الانترنيت بشكل أفضل.

  Alerti:  

هي خدمة مدفوعة تعمل على مراقبة وإدارة وسائل التواصل الاجتماعي عبر الانترنيت، تقوم بجمع معلومات    

 ومواقع المشاركة، بالإضافةب والشبكات الاجتماعية المدونات والمنتديات ومواقع الوي متنوعة من مصادر متعددة:

 (2022)بوزيد،  الى قياس أداء منشورات المؤسسة وتقديم تحاليل للنتائج من أجل تقييم سمعة المؤسسة.

 Netvibes :  

ب، وأدوات يالمتوفرة على الو  RSSحسب موقع المؤسسة، تسمح هذه الأداة بقراءة وتنظيم ومشاركة تدفقات "   

الى مراقبة الشبكات ، بالإضافة Google , Box.net , Slideshareالاتصال كالبريد الالكتروني وغيرها ومستندات 

الاجتماعية، حيث تظهر كل المعلومات السابقة في لوحة معلومات سهلة الاستحدام لمراقبة ومقارنة المؤسسة 

جدها على الشبكات الاجتماعية وتقديم تحليلات متعمقة بمنافسيها، كما توفر خدات أخرى مدفوعة كتقييم توا

 ."تربط سمعة المؤسسة الالكترونية وأداء موقعها الالكتروني

 Synthesio : 

هي أداة مدفوعة يتم بواسطتها تنبيه المؤسسة في الوقت المحدد، من مميزاتها تسجيل المعلومات بحيث يمكن      

الاستجابة بسرعة وبشكل مناسب لأي مشاركة أو ضجة سيئة محتملة، ومنه التحكم في سمعة المؤسسة الالكترونية 

 (2022)بوزيد،  بقدر أكبر.

 ات البحث المخصصة للمنتديات:محرك  

هي أدوات بحث خاصة بالمنتديات تسمح بتحديد المنتديات التي تحتوي على الكلمات الأساسية التي تبحث عنها،    

بعض المحركات تسمح للمؤسسة بحفظ المعايير الخاصة بها من أجل تلقي تنبيهات البريد الالكتروني عندما يرتبط 

 Omgili, Board Tracker, Board Readerالمحتوى بما حددته، ومن امثلة ذلك: 

 :محركات التعريف الاجتماعية  
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، تسمح بمراقبة وجود المؤسسة على المدونات والشبكات 2.2مخصصة للويب  هي عبارة عن محركات بحث   

 ,Addictomatic, socialmention, Whostalkin, samepoint الاجتماعية والصور ومقاطع الفيديو...ونذكر منها:

Molu .  دراسة في الفرص والتهديدات-)ريان، اليقظة التكنولوجية وإدارة السمعة المؤسساتية في الجزائر- ،

2021) 

 :أدوات التتبع والبحث عن التعليقات  

يعبر مستخدمي الانترنيت عموما عن انفسهم بحرية كبيرة في التعليقات، فيقدمون آراءهم ونصائحهم حول منتج "   

أو خدمة معينة، ما يؤثر على القرار الشرائي للآخرين، وينعكس على سمعة المؤسسة ومبيعاتها، لذا لا بد من عدم 

)ريان،  . "Yacktrack, Cocommer, Backtype إهمال هذه التعليقات، ورصدها من خلال أدوات التتبع مثل:

 (2021، -دراسة في الفرص والتهديدات-اليقظة التكنولوجية وإدارة السمعة المؤسساتية في الجزائر 

 :المجاميع الاجتماعية  

الاجتماعية التي تنتمي إليها أداة التجميع الاجتماعي هي أداة تعمل على تجميع المحتوى من مختلف الشبكات    

 . houtsuite, TweeDeck, friendfeed المؤسسة مثل:

 :أداة قياس التواجد على الانترنيت youSeemii, Howsociable  . 

  :أدوات المراقبةInternet Owl, Watch that page, Website, Watcher, Dapper  ريان، اليقظة(

 (2021، -دراسة في الفرص والتهديدات-وإدارة السمعة المؤسساتية في الجزائر التكنولوجية 

 استراتيجيات إدارة السمعة الرقمية:   -2

لبناء وتحسين السمعة الرقمية للمؤسسات وجب عليها كخطوة أولى استراتيجية التواجد عبر الأنترنيت: -2-1

 من خلال:التواجد في الفضاء الرقمي وتتم هذه الاستراتيجية 

 تنظيم وتطوير تواجد المؤسسة عبر الويب:-2-1-1

د قيعد تطوير وجود المؤسسة على الأنترنيت امرا ضروريا، حيث يساعد على نشر المحتوى نيابة عنها، والذي "   

يظهر في صفحات النتائج واستعادة التحكم في صورتها على الويب، هدف هذه العملية هو الحفاظ على أكبر عدد 

ممكن من النتائج على محركات البحث، لذلك عندما يبحث المستخدم عن اسم الشركة سيكون له الأولوية في 

عني إجبارية تواجد المؤسسة عبر مواقع الويب الوصول إلى المعلومات التي قامت المؤسسة بإنشائها، لكن هذا لا ي

 "بأكملها، بل عليها أن تختار المواقع الفعالة التي تستطيع من خلالها الوصول إلى الجمهور المستهدف والتأثير عليه

 الانترنيت:ومن أهم المواقع التي تسمح للمؤسسات بتنمية وجودها على ، (2021)نواري، 

 الموقع الالكتروني للمؤسسة: 

فمن الضروري لكل المؤسسات إنشاء مواقع إلكترونية، كونها تساعد على نجاح العمليات التسويقية لاحتوائها     

 على منصات للتجارة الالكترونية.
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 المدونة: 

تعتبر المدونة مساحة مكملة لموقع المؤسسة، تتيح لها إمكانية نشر المقالات والصور والروابط ومقاطع الفيديو     

عبر الانترنيت، فالمؤسسة تستطيع وضع استراتيجية شخصية لعلامتها التجارية من خلال نشرها لكافة التكريمات 

 (2021)نواري،  والترقيات الخاصة بموظفيها مثلا.

 الشبكات الاجتماعية: 

تساعد الشبكات الاجتماعية في غدارة ملفات التعريف الخاصة بالمؤسسة، وهي مكون رئيس ي في إدارة سمعتها     

عبر الانترنيت، تتمتع الوسائط الاجتماعية برؤية ممتازة في محركات البحث وتظهر بشكل متكرر في النتائج الأولى، 

المنشورة على جميع الحسابات الاجتماعية  فمن الضروري نشر ملفات التعريف بانتظام لتحديث المعلومات

 للمؤسسة.

 منصات مشاركة المحتوى: 

وغيرها من المنصات المجانية التي تتفرد بخصائص عن غيرها من المواقع،  fliker, youtube, daily motionمثل     

طرف  بكثرة من كونها تسمح للمعلومات بالوصول إلى الجمهور المستهدف بطريقة أوسع، لذا ينصح باستخدامها

 المؤسسات.

موسوعة الويكيبيديا تتمتع برؤية ممتازة في محركات البحث، لذا تحرص المؤسسات على التواجد  الويكي: 

 (2021)نواري،  عبرها.

 الاهتمام بالمعلومة كمادة أولية للسمعة الرقمية:-2-1-2

للتواصل عبر الويب لابد من وجود معلومات تخص المؤسسة تريد توصيلها عبر هذه المواقع الالكترونية، فشرط "    

هذه المعلومات ان تكون ملك للمؤسسة لا غيرها فكمية المعلومات، وثراءها وأصالتها، ووضوحها تعتبر عوامل 

السعر والصور المتاحة عاملين أساسين، أساسية لتحديد وجود المؤسسة عبر الويب، فمن وجهة نظر المستهلك 

 :بـ (2021)نواري،  "ين المؤسسات في نشر المعلوماتمحددين للسلوك الشرائي، حيث تستع

  النصtexte : يجب أن يكون النص متناسبا مع مستخدمي الانترنيت، بشرط وضوح كلماته الرئيسية التي

 لعملية الشراء.تعتبر المفتاح الرئيس ي 

  الصورةphoto : تعتبر الصورة دليلا مثبتا للمعلومات الرقمية في الواقع، فوجب على المؤسسات الحرص

 على تخفيف الصور، لأن الصورة الثقيلة تأخذ وقتا طويلا لتحميلها، مما يولد ضجرا لدى المستخدم.

  الفيديوvideo  :ل العروض التي تقدمها المؤسسة له يسمح للمستهلك برؤية نفسه في المؤسسة، من خلا

 عن طريق مقاطع فيديوهات.

  التطبيقاتapplications : توفر التطبيقات خدمات كثيرة للعملاء والمستهلكين، نظرا لاعتبارها خدمات

 طويلة الأمد.
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  الرسم البيانيinfographic : ،يشمل هذا الأخير أرقام واحصائيات تستعملها المؤسسة كدليل للمستهلك

 (2021)نواري،  ن المؤسسة تنشر عبر مواقعها مسحا لنتائج دراسة قامت بها لقايس مدى رضا زبائنها.كأ

 :strategie d’influenceاستراتيجية التأثير عبر الويب -2-2

مع الموقع  افقوالذي يتو نستطيع تمييز نوعين من الاتصالات الالكترونية فهناك الاتصال الالكتروني الرسمي "   

(، والاتصال شبه الرسمي والمتمثل في التواجد عبر وسائل الاعلام الاجتماعي الأخرى، الرئيس ي للمؤسسة )موقع الويب

إن الش يء الأهم من هذا النوع من الاتصال هو جذب انتباه المستهلك، وفي الوقت نفسه تحويله الى وكيل اتصال، 

واري، )ن ."از ارسال من خلال دمج مصلحة المستهلك مع مصلحة العلامة التجاريةبمعنى أن المستقبل سيصبح جه

2021)  

 رابعا: مساهمة العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة الرقمية للمنظمات:

 توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة المؤسسات:-1

  من خلال:تستخدم العلاقات العامة الرقمية شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة المنظمات    

 الميزة التنافسية لضمان سمعة مؤسسية حسنة: :شبكات التواصل الاجتماعي-1-1

 من خلال ما يلي:يمكن لشبكات التواصل الاجتماعي المساعدة في بناء سمعة جيدة للمنظمة    

 إمكانية النشر وتوزيع المبيعات والخدمات:-1-1-1

يسمح تصميم واجهات الشبكات الاجتماعية للمستخدمين بالتواصل بينهم، كما تسمح بالتعريف بنشاطات    

ومنتجات وخدمات المنظمة من خلال نشر المطبوعات والمقالات والنشرات الإخبارية والمحتويات الإعلامية، بهدف 

ذلك أن شبكات التواصل الاجتماعي يمكنها زيادة عناصر جديدة تمكن ين جماهيرها الخارجية، تعزيز العلاقة بينها وب

المنظمات من ترقية مبيعاتها كالإعلان على الخصومات والتخفيضات، مما يزيد من نسبة أرباحها وبالتالي الحد من 

 (2022)أمال،  مخاطر رأس مال المنظمة وتقليل تكلفته.

 إضافة مساحات جديدة للحوار:-1-1-2

تتيح الشبكات الاجتماعية عند استخدامها من طرف المنظمات مساحة جديدة للحوار والتفاعل والتبادل مع    

المستهلكين، حيث أن التي كانت موجودة بين الطرفين تم تعديلها بشكل كبير فلم تعد تركز المنظمة على انشاء علاقة 

خلالها ثقة ورضا زبائنها وبالتالي بناء سمعة حسنة ما تركز عللا بناء روابط اجتماعية تكسب من بيع ربحية بقدر 

عبر هذه الشبكات ولعل خير مثال على ذلك شركة أمازون التي تعرف باستحواذها على قطاع التجارة الالكترونية 

كتب الكتروني ثم سرعان ما أدخلت التنويع على منتجاتها، فقد بلغت قيمتها عالميا، فقد بدأت نشاطها كمتجر 

 مليار دولار، وهذا راجع الى توسيع نشاطها على مستوى الفضاء الالكتروني، فقد 022قرابة  2212واخر السوقية أ

اصل الاجتماعي التي اعتمدتها في ترويج زادت من تواجدها على مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة شبكات التو 

التي يبلغ  وشبكة تويترمليون مشترك  32والتي بلغت عدد مشتركيها أكثر من مبيعاتها وبالتحديد شبكة الفيس بوك 
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 ملايين مشترك، هذه الشبكات وغيرها من شانها الزيادة من ترويج وتسويق منتجات الشركة. 4عدد متتبعيها أكثر من 

    (2022)أمال، 

 فضاء جيد لزيادة القدرة التنافسية وإجراء اختبارات التسويق:-1-1-2

ذلك أن شبكات التواصل الاجتماعي تزيد من القيمة التنافسية للمنظمة، بتقديمها لخدمات ذات جودة عالية "   

ونقلها بسهولة، وإمكانية تصفحها وتحميلها بسرعة وفعالية، فالشبكات الاجتماعية تمثل أرضية ملائمة لممارسة 

ر بيانات أساسية حول اتجاهات التفكير لدى التسويق لاعتبارها مجموعات اجتماعية متصلة تعبر عن نفسها وتوف

 (2022)أمال،  ."مستخدميها

فالمنظمات تقوم بدراسة السوق عبر هذه الشبكات، فهي تتيح معرفة عدد مرات ذكر العلامة التجارية من طرف    

المستخدمين، إمكانية التعليق على المبادرات التي تضعها المنظمة عبر هذه الشبكات وهي كلها فرص ثمينة تساعد 

 ا.المنظمات على تطوير ذاتها وتحقيق تميزها مقارنة بمثيلاته

 زيادة رضا وولاء أصحاب المصلحة وتحقيق التغطية الواسعة للمنتجات:-1-1-4

تساعد شبكات التواصل الاجتماعي على تحقيق ولاء ورضا زبائنها من خلال ربط العلاقة بينهم وبين المنظمة،    

ادة أساسيا للمنظمات لزيوبالتالي الحصول على سمعة حسنة، إذ يعد انتشار استخدام الشبكات الاجتماعية محفزا 

)أمال،  اعتمادها من أجل الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الجماهير التي يمكن أن تتحول إلى زبائن محتملين.

2022)   

 الفيس بوك كوسيلة لإدارة سمعة المؤسسات: -1-2

 منها:أن يتيح العديد من المميزات للعلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية  للفيس بوكيمكن    

  يساعد ممارس ي العلاقات العامة في التعرف على اتجاهات الجمهور الداخلي والخارجي بشكل أسرع من

 ذي قبل.

 بارية الإخ يلعب دورا بارزا في إيصال المعلومة الصحيحة للجمهور بشرائحه المختلفة بواسطة النشرات

 الالكترونية الدورية وغيرها.

  يساهم في تسويق المؤسسة وتعزيز سمعتها على المستويين المحلي والدولي خاصة في ظل تميز وسيلة

الإنترنيت بتخطيه للحواجز الجغرافية والثقافية، حيث نجد ان المؤسسات تهتم أن تنشر على الانترنيت 

 (2021)عامر،  بلغات متعددة.

  يلعب دورا بارزا في ترويج وتسويق خدمات ومنتجات المؤسسة مما يوفر جهدا ووقتا وتكلفة على إدارات

العلاقات العامة وأقسام الإعلان والمبيعات في المؤسسات، حيث أن تقنيات التجارة الالكترونية عبر 

متسارع وكبير ولم تقف عند حد الترويج  الأنترنيت وغيرها من وسائل الاتصال الحديثة تتطور بشكل

 للسلع بل يتم من خلالها البع المباشر للسلع والخدمات.
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  يساعد على إقامة علاقات جيدة ومتفاعلة مع وسائل الإعلام والصحفيين حيث يعطي المؤسسة إمكانات

نصوصا أو لا محدودة للتواصل الفوري وتوفير أي معلومات مطلوبة بأشكال مختلفة سواء ضورا أو 

 (2021)عامر،  فيديو أو إحصائيات.

  الإنترنيت عموما وسيلة فعالة في دراسات وأبحاث العلاقات العمة للتعرف على الرأي العام وانعكاساته

وانطباعاته عن المؤسسة، إضافة لإمكانية استخدامه بصورة فعالة في التقييم الفوري لبرامج وخدمات 

 لعلاقات العامة ونلاحظ ذلك في استخدام أساليب الاستطلاع الالكتروني وغيره.ا

  تدعيم خاصية الحوار من خلال إنشاء مجتمع افتراض ي يتشارك ويتفاعل فيه الجمهور مع ممارس ي

 (2021)عامر،  العلاقات العامة مما يعزز من ولائه للمنظمة.

 بالعلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية: مهارات القائم-2

كدان، ماي نبوك، تويتر، لي يسالف)  2.2ب استغلاله لأدوات الويعن طريق استطاع القائم بالعلاقات العامة    

من تحقيق ميزة جديدة ليعمل بشكل أسرع وأدق، حيث اكتسب مهارات عديدة من توظيفه  سبايس ... الخ (

لتطبيقات الويب والمتمثلة في مهارة صناعة المحتوى الرقمي، مهارة الانفوغرافيا، تحسين وتطوير محركات البحث، 

والابتكار والتجديد والتي تهدف ، مهارة الابداع   Russ, Asp, Ajaxتوظيف التقنيات الحديثة لقياس التفاعل كتقنية 

في  " Brain Solisوهذا ما أكد عليه بالأساس الى تحسين سمعة المؤسسة لدى جميع الزبائن وأصحاب المصالح، 

، 2213أكتوبر  22المنعقد في نيويورك بتاريخ  P R S Aالجلسة العامة للمؤتمر الدولي حول مستقبل العلاقات العامة 

" أن التغيير الذي حدث نتيجة التطور السريع لتكنولوجيا الاتصال لن يؤثر الا اذا استغل مختص  :حين قال

هرة، )الز  ."بالشكل المختلف والصحيح أثناء أدائه لأعماله التجاريةالعلاقات العامة وسائل التواصل الاجتماعي 

2022)  

، يستخدم وسائل اتصالية بة الوسيط بين المؤسسة وجماهيرهايعتبر بمثا 2.2العامة  وبما ان القائم بالعاقات"   

هذه الوسائل بدمج النص والصوت والصورة والحركة والتفاعل، فعلى محترف أو أخصائي حديثة في تواصله تتميز 

وسائل بدقة واحترافية العلاقات العامة أن يتميز هو بدوره بمجموعة من المهارات التي تمكنه من استخدام هذه ال

  (2022، )الزهرة ".لجذب أكبر عدد من المتفاعلين الايجابيين الذين يحملون تصورات جيدة عن المؤسسة ومنتوجاتها

لنقاط اير عبر الشبكة في العامة لجذب الجماه التي يستخدمها القائم بالعلاقات وعليه يمكن ذكر أهم الاليات   

 :التالية

 .يجب تحديد الموضوع أو القضية المراد نشرها عبر الشبكة وتكون ذات صلة وثيقة بين المنظمة والجمهور 

  ب وفي مواقع التواصل وهذا يستلزم بحثا مستمرا عبر الويتصنيف الجماهير بحسب درجة أهميتها

تجدة انات المسيالبوبالتالي توفير كافة المعلومات و  الاجتماعي ومعرفة احتياجات ورغبات هذه الجماهير 

 والمتداولة عبر المؤسسة ومنتوجاتها والعروض التي تريد أن تقدمها.

 .وضع أو تحديد شكل الموقع المناسب على الانترنيت الذي يسهل على المؤسسة تحقيق منافعها 

 .(2022)الزهرة،  على المؤسسة توفير كافة احتياجات الزبون المتصفح للموقع 

 .تقديم محتوى يتلاءم مع المتغيرات الحاصلة لاحتياجات الجماهير المتنوعة 
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  التي تؤثر على سمعتها مع عدم وجود التواجد المستمر على الخط لتقييم صورة المؤسسة لدى الجماهير

أو مشاكل أو تأثيرات تنعكس على سمعة المؤسسة وعلاقاتها مع الجمهور من خلال موقع الواب خاصة 

تتحقق بحسب ارتفاع عدد الملاحظات أو التعليقات الدالة   Web ب سمعة المؤسسة وصورتها على الوي

 le réferencement Seo : Searchويطلق عليها   Googleعلى اسم العلامة أو المنتوج أو المؤسسة في موقع 

engine optimization "  ،(2022)الزهرة 

 مهام القائم بالعلاقات العامة في إدارة السمعة الرقمية للمؤسسات:-2

يمثل مسؤول العلاقات العامة الالكترونية دورا هاما في بناء سمعة المؤسسة وتحسين صورتها لدى المتعاملين    

 من خلال:عبر الأنترنيت بكافة منصاتها وخدماتها 

 .أول مهمة منوطة بمسؤول العلاقات العامة هي تحديد استراتيجيات العلاقات العامة عبر الويب 

 ي الويب أو المدونين مثلا، مستفيدا من تعدد القنوات الاتصالية وتنوعاه: يحسن سمعة المؤسسة عبر صحف

 مدونات، منتديات، شبكات تواصل اجتماعي وغيرها.

 .إعلام المجموعات الافتراضية بالمنتجات أو الخدمات 

 .(2020)لصلج،  البحث عن أدوات رقمية متجددة 

  دراسة وتحليل البيئة الداخلية للمؤسسة من خلال التعرف على المخاطر التي تهددها والفرص التي توفر

والتطوير، قوة العلاقة بين العاملين، ومشاعر الولاء والوفاء لها الخدمات التي تحتاج إلى التحسين 

 للمؤسسة.

  إرسالها بسهولة من الموقع إلى أي بريد الكتروني  بالإمكانو المحتويات في موقع المؤسسة كل التأكد من

 ومشاركتها مع الآخرين عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

  من المهم أيضا تقديم خدمةRSS  لتمكين زوار الموقع من متابعة الأخبار والاطلاع على كل جديد، بالإضافة

ترسل للمتعاملين والراغبين في إقامة إلى ضرورة إعداد نشرة الكترونية شهرية مصممة بطريقة احترافية 

  (2020)لصلج،  علاقات مع المؤسسة، لضمان خط ربط بين المؤسسة ومحيطها.

 المؤثرة على السمعة الرقمية:للعلاقات العامة الأشكال الاتصالية الجديدة -4

 نجد:من بين التقنيات الاتصالية الجديدة المؤثرة على السمعة الرقمية 

 :  Buzzالاتصال عبر الطنين -4-1

للاتصال من الفم إلى الأذن حول شخصية  الدوي أو طنين الحشرات، وهو عبارة عن ميكانيزم Buzzويقصد بالطنين 

 عامة، أحداث، علامات تجارية، خدمات تجارية على الأنترنيت وعلى الشبكات الاجتماعية على وجه الخصوص.

هجوم من قبل مستخدمي الانترنيت على الويب ، ويعرف بأنه: "  bad buzzوالطنين قد يكون سلبيا، ويطلق عليه    

ج أو شخص أو مؤسسة يمكن أن يضر بسمعتها، يتميز بسلسلة النقد".، وهو يؤثر أحيانا ضد علامة تجارية أو منت

وهو بذلك يختلف عن الأزمة  mini crisisوبطريقة بسيطة على رقم الأعمال، لذلك يمكن اعتباره كأزمة هامشية أو 

 (2022)بريك،  ذلك أن هذه الأخيرة تؤثر سلبا على رقم أعمال المؤسسة. crise numériqueالرقمية 
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 ومن أجل إدارة "الطنين الس يء" هناك خمس مواقف يتم اتخاذها:   

 .التحرك دون الاستعجال في ردود الأفعال 

 .عدم محاولة حذف الرسائل المزعجة 

 .معرفة كيفية تقديم الاعتذارات 

 .التحكم في الأعصاب 

  ملموسة بحيث يتم الشرح للمستخدمين بأنه تم فهم الرسالة الاتصال بشأن ما هو منتشر، بطريقة

 (2022)بريك،  وستتخذ إجراءات تصحيحية.

 الاتصال باستخدام المؤثرين الرقميين:-4-2

حالة الأما في هذه  "المحتوى" و "الهاشتاغ"تختلف هذه التقنية عن سابقتها، في كون أن الطنين يرتكز على    

فالاتصال يعتمد على شهرة المؤثر، والذي يستخدم في الغالب لتحسين سمعة المؤسسة، لكن يمكنه استخدامه 

للإساءة إليها، ولأن تأثير قادة الرأي في الفضاء الافتراض ي أصبح أمرا مثبتا من خلال كثير الدراسات، فقد أصبحت 

ة الجماهيرية تعتمد عليهم عند رغبتهم في الترويج لمحتويات المؤسسات بمختلف أنواعها الاقتصادية وحتى الإعلامي

 أو لخدمات أو منتجات جمهور محدد.

وفيما يتعلق بالتأثير يرى الباحثون أن هناك ثلاث معايير تسمح بتحديد وتصنيف الأفراد في سياقهم: الجمهور، "   

، وهناك عدة عوامل أخرى يمكن أخذها بعين الاعتبار من Pertinence ، والملاءمةResonanceى الالتزام أو الصد

 (2022)بريك،  ."، والتقارب مع العلامةProfilأجل تحديد المؤثرين: الأثر على المجموعة، الملف الشخص ي 

م كوجوه ويتم الاستعانة بهللحصول على خدماتهم عبر منصات التواصل الاجتماعي  فالمنظمات تتجه نحو المؤثرين   

أو سفراء للترويج لصورتها ومنتجاتها، وكانت أنستا غرام وتيك توك من ضمن أكثر مواقع التواصل استقطابا لهذا 

النشاط من خلال تطوير تقنيات وتطبيقات موجهة لسوق التأثير، أيضا البحث عن الوجوه والشخصيات الأكثر 

 (2022)شريط،  تأثيرا في عالم الميديا الجديدة.

 وظائف العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية:-5

 فيما يلي:تتمثل وظائف العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية    

عن  الشركة،تعمل هذه الوظيفة على تعزيز الوعي والاهتمام لدى الجمهور الذي يتعامل مع  وظيفة التثقيف:-5-1

طريق تقديم الحقائق بشكل موضوعي وواقعي ودقيق في نقل الأحداث والمعلومات، لكي تتبنى السلوك الإيجابي 

 الصحيح معتمدة على التفسير والتحليل العقلي والمنطقي.

وتتضمن حث الجمهور على فعل وسلوك معين ترغب المؤسسة به، من خلال الوعود بأفضل  وظيفة الترغيب:-5-2

ة أخدمات والمكافآت والمسايقات والهدايا...الخ فضلا عن عبارات وألفاظ توحي بأن المؤسسة قادرة على مكافال

 (2021)البزور،  الجمهور في حال تفاعله مع المؤسسة.
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تستهدف استراتيجية الإقناع الفرد والجماعات بشكل مباشر، عن طريق التغيير في الاعتقادات  وظيفة الإقناع:-5-2

والآراء والتوقعات والمواقف والسلوك معا، عن طريق تقديم أفضل الخدمات وإعداد رسائل اتصالية مؤثرة 

  ؤسسة اتجاه جمهورها.للمتلقين، في سلوكهم بالآراء والمقترحات المطروحة التي من شأنها أن تخدم سياسة الم

وهي تحسين القدرة الجماعية للتكيف وحل المشاكل، وتحسين الأداء للمؤسسة اتجاه  وظيفة التسيير:-5-4

جمهورها والبيئة التي تتعامل معها، وتهدف الاستراتيجية إلى تعريف الجمهور بالتسهيلات التي اتخذتها المؤسسة 

قبل المؤسسة، عن طريق تقديم المعلومات التي تساعد الجمهور على  منلمساعدة جمهورها وفق الخدمات المقدمة 

 (2021)البزور،  الاستفادة من الخدمات التي تقدمها المؤسسة أو الشركة إلى جمهورها.

دما والجمهور، عنتظهر فاعليتها عندما يكون هناك توافق في الرؤى والاهداف بين المؤسسة  وظيفة التعاون:-5-5

 يشعر كل منهما بالحاجة لمشاركة الآخر في تحديد موضوع ما، أو تطوير خدمات المؤسسة.

تسعى المؤسسة عن طريق مسؤوليها إلى إبراز المؤسسة وتحسين صورتها بشكل مستمر، عن  وظيفة الدعاية:-5-6

 عن طريق استخدام العبارات والجمل التي طريق عرض منجزاتها الإيجابية التي حققتها المؤسسة عبر الأصعدة كافة،

 (2021)البزور،  تجذب المتلقين نحو المؤسسة.

تعمل هذه الوظيفة بالإعداد الجيد والتخطيط المنهجي الصحيح بوضع الخطط والبرامج  وظيفة خدمة المجتمع:-5-2

المجتمع والفئات التي تتعامل معها الشركة لتعزيز ثقة جمهورها، الصحيحة، عن طريق المشاركة الفاعلة اتجاه 

 والسعي لبناء سمعة وعلاقات طيبة لتحقيق منفعة وخدمة متبادلة للطرفين/ والقيام بجهد متواصل من الشركة.

 وهي مزيج من الأنشطة الاتصالية المصممة لتسويق سلعة أو خدمة، عن طريق" وظيفة الاتصالات التسويقية:-5-2

مجموعة من الإعلانات في مواقع التواصل الاجتماعي تتضمن كل ما يتعلق بالشركات من خدمات ومنجزات لتتعاظم 

 (2021)البزور،  ."أهميتها وخلق دافعية في الحصول على المنتجات والخدمات من جانب الجمهور 

 إدارة السمعة الالكترونية:تحديات القائم بالعلاقات العامة في مجال -6

 من بين أهم التحديات نذكر:   

 تطور وسائل الإعلام البديل:-6-1

بما أن وسائل التواصل الاجتماعي ومواقع الفيديو التفاعلي وأجهزة الانصات والترجمة الحصرية والفورية في    

تطور مستمر ومتسارع، أين يتحتم أو يتوجب على ممارس ي العلاقات العامة مواكبة هذا التطور بشكل فعال، وعليه 

مال هذه الوسائل والتقنيات المتطورة في مجال أصبح لزاما على العديد من المؤسسات تدريب موظفيها على استع

الشديدة ومنه التصدي للمشاكل التي يمكن أن توجهها داخل العالم الاتصال والتواصل، بشكل يكفل لها المنافسة 

 (2022)الزهرة،  الرقمي.

 التخصص المتزايد: -6-2

أن يكونوا مختصين وخبراء ومحترفين في التعامل مع الوسائل الاتصالية يستلزم على محترفي العلاقات العامة    

 الحديثة وليس فقط مجرد وسطاء بين المؤسسة وجمهورها.
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 الابداع والابتكار:-6-2

على ممارس العلاقات العامة أن يكون أكثر ابداعا وابتكارا في معالجة مشكلات المؤسسة، بطرق متطورة ومبتكرة    

 للتغلب على صعوبات العصر الرقمي.وببرامج فعالة 

أدركت العلاقات العامة مع الالفية الجديدة أنها يجب أن تتوسع وتشمل نشاطاتها جميع أنحاء العالم العولمة: -6-4

من الدول بأهمية العلاقات العامة كوظيفة إدارية كله وأن تخرج عن النطاق المحلي والقومي خاصة مع فطنة الكثير 

 (2022)الزهرة،  هور العالمي بمختلف ثقافاته وعاداته وتقاليده ولغاته ودياناته.للتواصل مع الجم

 المخاطر التكنولوجية: -6-5

على ممارس العلاقات العامة امتلاك الخبرة الكافية في التعامل مع الوسائل التكنولوجية الحديثة، وكيفية    

انات المهمة من برامج التجسس والفيروسات الخطيرة وكذا الحرص يوالب استخدامها بشكل يكفل حماية المعلومات

والرد  ،خدمين المتواجدين هم بدورهم على الخطعلى التواجد المستمر على الخط للتفاعل بشكل مباشر مع المست

على انشغالاتهم وآرائهم واقتراحاتهم وشكواهم المتعلقة إما بالمؤسسة أو المنتوج أو الخدمة، مع تجنب التعليقات 

 (2022)الزهرة،  السلبية التي يمكن أن تؤثر على علاقته بهم.

 الخاتمة:

وفي الأخير يمكن القول السمعة هي رأس مال المؤسسة الحقيقي الذي وجب عليها الحفاظ عليه والسعي إلى    

تحسينه دوما إلى الأفضل، وفي سبيل تحقيق ذلك تسعى المنظمات الحديثة إلى إدارة سمعتها رقميا عبر الفضاءات 

الجديد واستغلاله أحسن استغلال لصالح  الرقمية الجديدة في محاولة منها للاندماج مع هذا الواقع الرقمية

كال ف الأشللعلاقات العامة الرقمية التي تستخدم هي الأخرى مختلالمنظمة، من خلال التركيز على الدور الفعال 

بهدف تحسين وتعزيز صورة المؤسسة والرقي بسمعتها وذلك تعزيزا لقدراتها الأنترنيت  الاتصالية الجديدة عبر 
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