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�أنس�� �فكرة �من �منطلقة �وصفية �تحليلية �نظر�ة �رؤ�ة �خلال �من �الدراسة ��ذه �الت��� ��ق��التطور �والم�� ���ا��اصل

� �الاتصال �ع���تكنولوجيا �العلاقة ��ذه �مع �التعامل �من �لابد �ف�ان �ف��ا، �و�سوق ��عمل �ال�� �بالب�ئة �المؤسسة �علاقة �ع�� ما�ا�عكس

ومما�لا�شك�،�الرقمية�وال���من�شأ��ا�المساس��سمعة�المؤسسةت�الموجودة����الب�ئة�لمواج�ة�التحديات�والتعقيدا� »�« �SEOس���بـ�

� �أن �منفيھ �الثا�ي �ا��يل � WEB 2.0 أدوات �أحدثت �وظيفة ��� �بتأث��ات �مع�القائم �تواصل�ا �طرق �تقتصر�ع�� �ولم �العامة العلاقات

أصبح�لزاما�ع���أخصا�ي�العلاقات�العامة��غي���نمط�ين�امتدت�إ���وظيفة�إدارة�سمعة�المؤسسة�ع���الأن��نت�أا��م�ور�فحسب،�بل�

�وأساليبھ�الاتصالية�وجعل�ا�تتطابق�مع�ا��وارزمية�ا��ديدة�للاتصال،�ل�ستطيع�تحو�ل�المؤسسة�إ���قوة�تواصل� تفك��ه�وأولو�اتھ

  .التطور�المستمروتفاعل�ثنائية�الاتجاه�تضمن�ل�ا�البقاء�والاستمرار����ظل�متغ��ات�العصر�ال���ت�سم�بالسرعة�و 

  .2.0الواب�،��SEOالرقمية؛�؛�السمعةا��م�ور�الالك��و�ي؛��RP2.0مفتاحية:�لمات�

Abstract: 

This study seeks through a theoretical analytical and descriptive vision based on the idea 

that the technical and professional development in communication technology was reflected 

in the relationship of the institution with the environment in which it operates and market, so 

it was necessary to dealing with this relationship with through the so-called « SEO » to face 

the challenges and complexities in the digital environment that would affect the reputation of 

the institution� .The WAP 2.0 tools have had effects on the job of the public relations officer 

especially the job related to managing the reputation of the organization on the internet, which 

he must chang his style of thinking, priorities and communication methods and make them 

match with the new algorithm for communication, so that he can transform the organization 

into a two-way communication and interaction force that guarantees its survival and continuity 

in the shadow of changes of the era that are characterized by rapid and continuous 

development. 

Keywords: RP2.0; electronic audience; electronic reputation ; web 2.0. 
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  �:مقدمة

لك��ونية�أصـبحت�مـن�أولو�ـات�وا�تمامـات�القـائم�إ���أن�السمعة�الإتجدر�الإشارة����البداية،�

،�فظ�ـــور�الســـلوكيات�ا��ديـــدة�لمســـتخدمي�الأن��نـــت�ع�ـــ��مواقـــع�بالعلاقـــات�العامـــة��ـــ��العصـــر�الرق�ـــ�

�لأمـر�يتعلـقفلـم��عـد�ا�يجـب�النظـر�إليـھ�بطـرق�مختلفـة،�شـ�ل���ديـدا�رقميـا�بات�التواصل�الاجتما���

تـأث���أ�ــ�اب�المصـا����ـ��بنــاء�سـمعة�المؤسســات��ـ��إبـل�امتــد��،فحسـب�بالاتصـال�الأحـادي�والاقنــا��

تــأثرت�العلاقـات�العامــة�ولقـد�،��ا�ع�ــ��صـفحا��ا�الرســميةوم�شـورا���ــاعـن�طر�ـق�التفاعــل�مـع�محتو�ا�

لاقـــات�الع��عــود�إ�ــ��تم�ــ� �ا�التــأث��ولعــل��ــذ�،ذا�التوجــھ�ا��ديــد�لاســ��اتيجية�ال�ســو�ق�ع�ــ��الأن��نــت��ــ

ـــة�ب ــ ـــديثالعامـ ــ ــــو�حـ ـــا��ــ ــ ـــل�مـ ــ ـــع��ـ ــ ـــر�ع�مـ ــ ـــأقلم�السـ ــ ـــة�والتـ ــ ـــة�وا��ركيـ ــ ـــري��المرونـ ــ ـــتوى�النظــ ــ ـــ��المسـ ــ ــــواء�ع�ـ ســ

  .ى�تأثر�ا�بالتكنولوجيات�ا��ديثةالمفا�ي���أو�ع���مستو 

ـــة ـــمعة�المؤسســـ ـــة�إدارة�ســـ ـــد�وظيفـــ ــــ��الأ �و�عـــ ـــائم�ع�ــ ــ ـــة�للقـ ـــية�ا��ديثـــ ـــائف�الرئ�ســـ ــــن�الوظـــ ــــت�مــ ن��نــ

ـــة،�وا ــ ــ ــات�العامــ ــ ــ ـــل�بالعلاقــ ــ ــ ــــ���عمــ ــ ـــالية�الإل�ــ ــ ــ ــــات�الاتصــ ــ ـــ�ن�العمليـــ ــ ــ ـــ��تحسـ ــ ــ ـــة�ع�ــ ــ ــ ــ�ن�المؤسســ ــ ــ ـــة�بـــ ــ ــ لك��ونيـ

ــــ�، ـــا�الرق�ــ ـــل��وجم�ور�ـــ ــ ـــمان�التفاعـ ـــة،�لضـــ ــ ـــة�عاليـ ـــة�بدقـــ ــ ـــة�ومدروسـ ــ��اتيجيات�ممن��ـــ ــ ـــتخدام�اســ باســـ

الإيجا�ي�المادي�والمعنوي�عن�المؤسسة�وخدما��ا�ومنتجا��ا،�ما��سا�م����كسب�ثقـة�وولاء�ا��مـا����

  ��فع�من�قيمة�العلامة�التجار�ة�للمؤسسة.ومنھ�ز�ادة�المبيعات�والر 

    :�RP2.0دراسة����مف�وم�..1

تزايـــد�ا�تمـــام�المؤسســـات�المعاصــــرة�بممارســـة�وظيفـــة�العلاقـــات�العامــــة،�ولـــم��عـــد�مـــن�الممكــــن�

ـــا�وإدراك� ــ ـــام���ـ ـــة�الا�تمـــ ـــتلاف�درجـــ ـــم�اخـــ ـــة،�رغـــ ـــل�الإداري�لأي�مؤسســـ ـــ��ال�ي�ـــ ـــة��ـــ ـــذه�الوظيفـــ ـــال��ـــ اغفـــ

أخرى،�والعلاقات�العامة����وظيفة�إدار�ة�مم��ة��ساعد�ع���إقامة�مف�وم�ا�ا��قيقي�ب�ن�مؤسسة�و 

ـــل� ـــ��حــ ـــاعد�الإدارة�ع�ــ ـــا،�و�ســ ـــا�وجما����ــ ـــة�مــ ـــ�ن��يئــ ــــ��ك�بــ ــاون�مشـ ـــادل�و�عـــ ـــق�ف�ـــــم�متبــ ودعـــــم�وتحقيــ

مشا�ل�ا�وتبق��ا�ع���علم�ب�بض�الرأي�العام،�كما�أ��ا�ترصد�الاتجا�ات�وتتوقع�ا�بما�يحقق�أ�داف�

  .���بناء�سمع��ا�المؤسسة

ومـع�التطـورات�المتلاحقـة��ـ��التكنولوجيـا�الرقميـة،�ومـن�أ�م�ـا�الأن��نـت،�ال�ـ��أدت�إ�ـ���غي�ـ��مــا�

لــد��م�القـــدرة��تيمكــن�أن�يطلـــق�عليــھ�طبيعـــة�المجــال�العـــام�الــذي��عـــ�ش�فيــھ�الأفـــراد،�حيــث�أصـــبح

�،�وقـــد�ا�عكســـت��ـــذه�التطـــوراتشـــ���مجــالات�ا��يـــاة�ال�شـــر�ة�ـــ��وأف�ـــار�م�ع�ــ��التعب�ـــ��عـــن�أراء�ـــم�

ـــات� ــ ــــات�والمنظمـــ ــ ـــل�المؤسســ ــ ـــالية�داخـــ ــ ـــة�واتصـــ ــ ـــة�إدار�ـــ ــ ــــة��وظيفــ ــ ــات�العامــ ــ ــ ـــة�العلاقــ ــ ـــال�ممارســـ ــ ـــ��مجـــ ــ ع�ــ
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"العلاقات�العامة�الرقميـة"،�وقـد�مـر��ـذا�المف�ـوم��عـدة�مراحـل�وأخـذ�ـالمختلفة،�أين�أصبحت��عرف�ب

ــ�� ــ ـــميات�ح�ــ ــ ـــدة�مسـ ـــل�الأ عـــ ــ ـــط��ات�مثـ ــ ـــبط�بمصـ ــ ـــد�ارتـ ــ ـــتقر�فقـ ــ ـــائل�الإ اسـ ــ ــــت،�ووسـ ـــدة،�ن��نــ ــ ــــلام�ا��ديـ عــ

ل�المتنوعة�الموجودة�ع���شبكة�:�"استخدام�وسائل�الاتصاو�عرف�بأ��اا��،�تواصل�الاجتمووسائل�ال

���ا��ما����المس��دفة�و�إؤسسة�أو�خدما��ا،�للوصول�ن��نت�لصنع�أو�مشاركة�محتوى�رق���عن�المالأ 

 �.)Arabi�،2021(�المؤسسةالتواصل�مع�ا�ع���آليات�اتصال�حديثة،�أي�أ��ا�بناء�وإدارة�سمعة�

ـــياق���ــــــدفو ــــم�نفـــــس�الســـ ـــ��خضــ ـــة���ــ ــــة�الرقميــ ــات�العامــ ــ ــــود�إالعلاقـ ــــن�وجــ ــــور�عــ ــــھ�ا��م�ـ ـــ��تن�يــ �ـــ

�ســـ�لمــا���،مؤسســة�مـــا��ــ��حيـــاة�الأعمــال،�مـــن�خــلال�جعـــل��افــة�المعلومـــات�متاحــة�ع�ـــ��نطــاق�واســـع

ن�كتابـــة�الرســــائل�والمقـــالات�المدونــــة�إأو�الأطـــراف�المعنيــــة���ـــا،�وعليــــھ�فـــ�ــــ��المؤسســـة�إعمليـــة�الوصـــول�

ن��نــت�مــن�الوظـائف�المتعلقـة�باسـتخدام�الأ التقـار�ر�وال�شـرات�وإنتــاج�مـواد�إعلاميـة�وغ���ـا�والملفـات�و 

  يمثل�العلاقات�العامة�الرقمية.

ـــ��" ــ ـــل�الرق�ــ ــ ـــد�المحلــ ــ ـــط���Brain Solisو�عــ ــ ــــار�لمصــ ــــن�أشـــ ــ ــــول�س�أول�مـ ـــان�ســـ ــ ـــ���RP2.0"�برايــ ــ �ــ

علاقـات�العامـة�مــن�ســ�نقل�وظيفـة�ال��2.0سـعي�يات�القـرن�الما�ـ���مؤكــدا�ع�ـ��أن�تكنولوجيـا�الو�ـب�

وذلك�عـن��امنية�� وللالاستخدام�التقليدي�إ���الاستخدام�الرق���الذي�وفر�قدرا�عاليا�من�التفاعلية�

بطــرق�ووســائل�ط��ا�وتحقيــق�أ�ــداف�ا�طر�ــق�توظيــف�و��ــ����تقنيــات�الاتصــال�ا��ديثــة�لتنفيــذ�أ�شــ

  اتصالية�تتم���بالس�ولة�والسرة�وقلة�الت�لفة.

لك��ونيـــة�بصـــورة�تلقائيـــة�وأصـــبحت�موضـــع�جـــدل�وا�تمـــام�العامـــة�الإلقـــد�ان�شـــرت�العلاقـــات�

شديد�داخل�المؤسسة،�باعتبار�ا��شاطا�مرتبطـا��شـ�ل�كب�ـ��بإقامـة�علاقـات�إيجابيـة�مـع�المجتمعـات�

عـــن�طر�ـــق�الاتصـــال�المباشـــر�مـــع�ا��مـــا����اتجـــاه�لإدارة�الســـمعة�الإلك��ونيـــة�للمؤسســـة،��الاف��اضـــية

ا�يتحقـق�فقـط�إذا�مـا�تمكنـت�العلاقـات�العامـة�مـن�اسـتغلال�التطبيقـات�القضايا�ال�����م�ـم��ـل��ـذ

  .�بالش�ل�الأمثل�والمناسب�2.0ا��ديدة�والموظفة����مجال�الو�ب�

  :ثنا�ي�الاتجاهوالاتصال��2.0قات�العامة�العلا..2

آفاقـــا�جديــــدة�حـــرة�غ�ــــ��مح�ومـــة�بقــــوان�ن�أو�شــــروط،�أتاحـــت�الوســــائل�التكنولوجيـــة�ا��ديثــــة�

ـــبحت ــ��أصــ ـــ���ح�ـــ ــاوزت��ــ ـــ��تجـــ ـــة�ال�ــ ــات�العامــ ــ ـــال�العلاقـ ـــ��مجــ ـــتخدمة��ــ ـــم�الأدوات�المســ ـــدة�مـــــن�أ�ــ واحــ



 " قآ "    
  

ا ط  
  ا اة 

 

36 

بـــدور�ا�المنظـــور�التقليـــدي��ـــ��فـــن�تبـــادل�المعلومـــات�والآراء.��ـــذا�المنظـــور�عـــدّل�مـــن�المعادلـــة�القديمـــة�

  .Ivy Leeلعلاقة�المرسل�/�المستقبل�ال���بن�ت�منذ�أيام�رائد�العلاقات�العامة�

ي�تقي�ما�ير�د�ورغباتھ�المعلوماتية�والمعرفية،�قي�أك���وعيا�وفطنة،��عرف�حاجاتھ�اليوم�نجد�المتل����

ب�ل�أر�احيـة،�يف�ـم�و�تحـاور،�يـؤثر�و�تـأثر،�فأصـبح�مـن�الضـروري�الاعتمـاد�ع�ـ��اتصـال�مثـا���مب�ـ���ـ��

ذج�اتجا��ن�متواز��ن�بدلا�من�الاعتماد�ع���اس��اتيجية�الاتصال����اتجاه�واحد.�وقد�قدم��ذا�النمو 

�)52.،�ص2005ا��مــال�وعيــاد،�(�جــورنج"�مــن�طــرف�جــيمس�Two-Way Symmetrical"المتــوازن"�"

الـــذي�يمثـــل�الوضـــع�المثـــا���لعمليـــة�الاتصـــال،�ف�ـــو�لا�يتوقـــف�ع�ـــ��ســـ���المنظمـــة�إ�ـــ��جعـــل�ا��مـــا����و 

تتكيـــف�مع�ــــا،�ولكـــن�يــــذ�ب�إ�ــــ��أن�المنظمـــة�نفســــ�ا�يجــــب�أن�تتكيـــف�مــــع�الب�ئــــة�ا��ارجيـــة�بمــــا�ف��ــــا�

ا����الفاعلــة�اتجــاه�المنظمــة�معتمـدة��ــ��ذلــك�ع�ــ��أســلوب�الإقنـاع�و�نــاء�علاقــات�قاعديــة�مب�يــة�ا��مـ

ــا��ن ـــال�المفتــــوح��ــــ��اتجــ ـــرف�ن�والاتصــــال�الفعـ ـــادل�بــــ�ن�الطـ  & CHAREST)�ع�ــــ��الف�ــــم�المتبـ

COUDET,2014, p.66).لتحقيــق�شــرط�التفاعليــة�مــع�ا��مــا����الإلك��ونيــة�ب�بــادل�المعلومــات��

ــ��والآراء�واشــــر  ـــائل�ال�ــ ـــأثر�بالرسـ ـــرد�مســــتقبل�يتـ ـــد�لــــم��عــــد�مجـ ـــالمتلقي�ا��ديـ ـــرارات.�فـ ـــ��اتخــــاد�القـ اكھ��ـ

  ��يتلقا�ا�دون�رد�فعل،�بل�أصبح�مرسلا�وصا�عا�للمحتوى�الرق������حد�ذاتھ.

  :���2.0زمن�الواب�» العلاقات�العامة«اتجا�ات��أحدث..3

�افة�شرائح�المجتمع�أصبحت����إتصال�الرق���وقدرتھ�ع���الوصول�أمام�اك�ساح�تقنيات�الا 

�الفرص� �من �الاستفادة �أك���فأك���ع�� �مج��ة �ومبادئھ �أسسھ �لھ �إ�سا�ي �كعلم �العامة العلاقات

� �الواب �أتاح�ا �ال�� �المستمر�مع�2.0ا��ديدة �المعلومة�أو�التفاعل �إيصال �الأمر��سرعة ��علق �سواء ،

�ا �الوسائط ���ا �جاءت �ال�� �ا��ديدة �الإضافة �مع �خاصة �تمك�نا��م�ور، ��� الشر�ات� ��ديثة

 والمنظمات�من�قياس�أدا��ا�من�خلال�تقييم�تواصل�ا�مع�قاعد��ا�ا��ما���ية.

�ذول�  �أو�منظمة �مؤسسة ��ل �ع�� �الضروري �من �أصبح �العامة�ا �العلاقات �بمبادئ الال��ام

ات�العامة�لك��ونية�����افة��عاملا��ا،�ومن�أبرز�اتجا�ات�العلاقرقمية�ال���تتجھ�نحو�الممارسة�الإال

  �:،�بلا�تار�خ)https://www.aawat.com(�ما�ي������2.0زمن�الواب�

  إعادة�توظيف�المحتوى�ع���الاعلام�الاجتما��:..1.3

�� �ب�ن �دمجو�عت���من �خلال �من �الرقمية، �العامة �العلاقات �إ�� �للانتقال �الطرق �أ�م  أحد

�مع� �ا��اصة�بمؤسسة�أو���ص ����برامج�الاتصال �ال�سو�قي ن�وإعادة�توظيف�المحتوى�المحتوى
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عِدّ�من�قبل
ُ
�يمكن�إعادة�ادة�تفاعلية�جديدة.�فالبيان�ال��وتحو�لھ�إ���م الذي�أ

ً
في�التقليدي�مثلا

� �إ�� �أو�تحو�لھ �كمدونة �كتابتھ �أو�إعادة �كعرض �شبكة�»إنفوغرافيك«�شره �ع�� ��شره �ثم �ومن ،

المحتوى،�والاستفادة�من�مزايا��و��ذه�الطر�قة��ستطيع�إطالة�زمن�صلاحية». ف�سبوك«أو�» بن��ست«

  وسائل�التواصل�الاجتما���المختلفة�للوصول�إ���أك���قاعدة�ممكنة�من�ا��ما����المس��دَفة.

  الاعتماد�ع���المحتوى�ال�سو�قي�ع���المدونات:..2.3

سواءً��انت�مقال�أو� و�عرف�المحتوى�ال�سو�قي��عملية�خلق�وتوز�ع�مادة�تفاعلية�ذات�قيمة،�

�من��فيديو�أو  �الرئ���� �ال�دف �و��ون �المس��دف. �ا��م�ور ���ذب�واك�ساب�وإشراك �وذلك صورة...

�أجل� �من �والتفاعل �التواصل �من �ممكن �مستوى �أع�� ��و�تحقيق �ع���المدونات �ال�سو�قي المحتوى

  ا��فاظ�ع���العملاء�وخلق�عملاء�محتمل�ن�جدد.

�ومن�المعلوم�أن�للمحتوى�ال�سو�قي�أنواع�وأصناف�مختلفة�و�ل�
ً
فئة�مس��دفة�تفضل�نوعا

�دون�الآخر.�كما�تتعدد�أنواع
ً
المدونات،�وطرق�إيصال�المعلومة�أو�الرسالة�إ���ا��م�ور،�ولكن� معينا

   مواد�جديدة�وخلاقة. نتاجإع���أفضل�النتائج،��و�العمل�ع���تبقى�الوسيلة�المث���ل��صول�

  :إدارة�السمعة�ع���الإن��نت..3.3

أ�م�الوظائف�ال����س���العلاقات�العامة�من�خلال�ا�ا���توطيد�ا��يدة�أحد��السمعةتمثل��

ي�ت�شط�فيھ،�و�ش�ل�مجموعة�من�القيم�غ���ذم�انة�أي�مؤسسة�أو�منظمة�ضمن�ب�ئة�المجتمع�ال

المنظورة�والمحسوسة�ال���تك�س��ا�المنظمة����وقت�زم��،�و�مكن�تحقيق�السمعة�ا��سنة�عن�طر�ق�

لامة�وجودة�عالية�ومم��ة�لمنتجا��ا�وخدما��ا�لدى�فئات�ا��م�ور�قدرة�المؤسسة�ع���ت�و�ن�اسم�وع

� �المختلفة �ص2012(فاروق، �والدور��)203.، �الرق�� �البي�� �النظام �نطاق �ا�ساع �ومع �اليوم، لكن

�العامة،�المحور  �والعلاقات �الاتصال �مجال ��� �الاجتما�� �الإعلام �ووسائل �الإن��نت �تلعبھ �الذي ي

مطا�جديدا����اعتماد�إدارة�سمعة�المؤسسة�ع���الإن��نت،�من�خلال�اتخذت��ده�الوظيفة��عدا�ون

�الاتصال� �وسائل �بأحدث �المس��دف �جم�ور�ا �إ�� �رسال��ا �لإيصال �الفعالة �ووظائف�ا �عز�ز�أ�شط��ا

  تطورا�وابت�ارا.

غ��� جزء�لا�يتجزأ�من�سمعة�الشركة�ع���أرض�الواقعو�عرف�السمعة�الالك��ونية�ع���أ��ا:�"

  .(Chun R et Davies G, 2001, p. 315)من�الوسائل�الرقمية��أ��ا�ت�شأ
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�وفقا� �للمؤسسات �المص��ة �أ��اب �يحد��ا �ال�� �التصورات �مجموع �بأ��ا �"فان" وعرف�ا

لك��ونية�الأخرى�ال����ستطيع�القول�و�ل�المواقع�الإ�2.0مواقع�الواب��للمعلومات�ال���ينقلو��ا�ع��

  �(Dutot, 2016)�الأن��نتع��ا�سمعة�رقمية�أو�سمعة�ع���شبكة�

�ع��� �موظف��ا �ح�� �وخدما��ا �ومنتجا��ا �التجار�ة �وعلام��ا �المؤسسة �عن �يقال �ما ��ل �أ��ا أي

لك��ونية�للمؤسسات�أ��ا�أك���أننا��ستطيع�القول�عن�السمعة�الإ�مواقع�التواصل�الاجتما��،�كما

���عا���ا��ودة�للمؤسسة،�من�أن�ت�ون�مرئية�بل����مجموع�التصرفات�ال���تتحول�إ���محتوى�رق

�مواضيع� �حول �مناقشات ��� �وا��وض �والأحداث �المناسبات ��� �للمؤسسة �الفع�� �ا��ضور أو���

د��عر�ف�وا���وصر�ح�ل�ذا�لا�يوج�معينة�وا��فاظ�ع���سيطر��ا�لإعطاء�صورة�مستدامة�جذابة.

ة�عن�المؤسسة�ع���لم�سو�لك��ونية،�لكن�أمكننا�القول�ع��ا�أ��ا�مجموع�الصفات�اعن�السمعة�الإ

  ن��نت�وال���من�شأ��ا�المساس��علامة�المؤسسة�وأر�اح�ا�ع���المدى�البعيد.مواقع�الأ 

و���ا��طوات�الرئ�سية�لتحس�ن�عمل�المؤسسة����أللمؤسسة�الالك��ونية��إن�إدارة�السمعة

�الاجتما���وعلام��ا �التواصل �مواقع �ع�� �المالتجار�ة ��ستطيع �لن �ا��يدة �السمعة �فبدون ؤسسة�،

كسب�م�انة����السوق�ولن��ستطيع�تحقيق�م��ة�تنافسية�عالية،�خاصة�مع�النمو�الكب���والتوسع�

المستمر�لوسائل�الإعلام�ا��ديدة�وال���أصبحت�بمثابة�العامل�الأسا����والرئ��������إنجاح�العديد�

��ا�مو��ة�و�مكن�أن�نم���ب�ن�خمسة�متعامل�ن�مع�المؤسسة�يمك��م�التأث������سمع من�الوظائف،

  ���الش�ل�التا��:

  �1ش�ل

  العناصر�ا��مسة�المؤثرة����سمعة�المؤسسة

  
  (Clément, 2020)من�إعداد�الباحث�بالاعتماد�ع����المصدر:
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  :(Clément, 2020) وفيما�ي���شرح�ل�ذه�العناصر�

 � �المؤسسة: �واموظفو �المشا�ل �أن �والبحوث �الدراسات �أغلب �ل�ا�أكدت �تتعرض �ال�� لأزمات

المؤسسات�ت�بع�من�ب�ئ��ا�الداخلية،�أي�أن�عدم�التوافق�ب�ن�المؤسسة�وجم�ور�ا�الداخ���يؤثر�

 بدرجات�كب��ة����علاقا��ا�مع�محيط�ا�ا��ار��.

 :المعلوم�مستخدمو�الأن��نت� �انتقال �وسرعة �للأن��نت �الواسع �الاستخدام �قيا���،�مع �زمن ��� ة

�مستخدمو�الأ  �أصبحوا��ن��نتاحتل �ح�� �الاجتما�� �التواصل �مواقع �ع�� �مرموقة �جد م�انة

�عن� �ذلك ��ان �سواء �و�روجون، ��سوقون �التجار�ة �الأعمال �ر�ادة ��� ��سا�مون �داخل�ا، أسيادا

� �ع�� �أو�المرجعيات �المواقع، �ع�� �التبادل �عمليات �أو�طر�ق �الرق��، �الشف�� �أو�ا��ديث قوقل،

ذلك،�وعليھ�بات�مستخدمو�الان��نت�يلعبون�دورا�حاسما��مشاركة�الم�شورات�والمعلومات�وما�إ��

 �����عملية�إدارة�السمعة�الالك��ونية.

 :لقد�فرض�المؤثرون�الرقميون�أنفس�م�داخل�العالم�الاف��ا����يؤثرون�و�تأثرون،�ففي��المؤثرون

�المتعامل� �ومئات �آلاف �يجلبون ��سيطا �ولو��ان �مع�ن �لمنتج �ترو�ج�م �أثناء �الأوقات ن�كث���من

الراغب�ن����الاقتناء،�لكن�يجب�الأخذ��ع�ن�الاعتبار�أ��م��ستطيعون�أن�ين��وا�متا�ع��م��عدم�

�صورة� �نقل �لضمان �وتوطد�ا �مع�م �علاقا��ا �تحسن �أن �المؤسسة �ع�� �يتوجب �لذلك الشراء،

 إيجابية�عن�المؤسسة�ومنتجا��ا.

 :المختلفة� �الاعلام �بطر�قة�وسائل �الاعلام �وسائل �بأخرى ��ستطيع �السمعة��أو �ع�� التأث��

�ع���الإ �نتائج�ا �تظ�ر�عادة �ال��فية �والتقار�ر�والمقالات �المعلومات �لأن �للمؤسسة، لك��ونية

محر�ات�البحث����قوقل،�ل�ذا�يتوجب�ع���المؤسسة�أن�تأخذ��ذا�العامل��ع�ن�الاعتبار��عدم�

�المحر  ����ء ��ل �قبل �داعمة�ل�ا�لأ��ا �بل �جعل�وسائل�الاعلام�معادية�للمؤسسة �الأول ول�س�ض

 للرأي�العام.��الأخ���

 �:ل�م�دور�كب�������ھ�المؤسسات،�فإن�منافس��ا�غض�النظر�عن�المجال�الذي�ت�شط�فيالمنافسة

تدم���سمعة�المؤسسة�ع���الأن��نت،�من�خلال��شر�محتو�ات�رقمية��عيبون�ف��ا�منتجات�تلك�

أ��ا�ال�ش�����سمعة�المؤسسة�ومنھ�الشركة،�فت�تقل�الاشاعات�والأقاو�ل�ال�اذبة�والمف��كة�من�ش

 ��بوط�تموضع�ا�الاس��اتي������سوق�الأعمال�والتجارة.
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  �:2.0إدارة�السمعة�ع���الواب�القائم�بالعلاقات�العامة����أدوات�..4

�عتمد�إدارة�السمعة�الالك��ونية�ع���مدى�مراقبة�المعلومات�الموجودة�ع���الواب،�ومن�أجل�

�إدار  ��� �السليم �الاستخدام �لابد �المعلومات ��ذه �ة �العامة �بالعلاقات �القائم �لكيفية�ع�� �إدراك من

)� �المعروفة: �الأدوات �ومن �المعنية، �والأطراف �المؤسسة �لمص��ة �واستغلال�ا �ف��ا ،�Wikiesالتحكم

�المدونات�podcastsالصوتية��تالتدو�نا ،RSSالمرجعية�� �التجميع�والاشارات ،tag Gingوالشب�ات��،

د�البحث�عن�أدوات�الواب�وتطبيقاتھ�سوف�نجد�عددا�لامتنا���م��ا�ل�ذا�قام�"�الاجتماعية)،�وعن

�النحو�التا�� �ع�� �استخدام�ا �ل�س�يل �فئات �ثلاث �إ�� �بتقسيم�ا "� �وآخرون  ,zamoum)�زاموم

Christophe Blazques & samir, 2015, p. 62)��:  

 الشب�ات�الاجتماعية�العامة�(Facebook, twitter)والم�نية��(LinkedIn, vidéo). 

 أدوات�ومنا���اليقضة�(Google Alertes, Netvibes, flux RSS SEM rush..). 

 المنصات�الأخرى�(YouTube, doyoubuss, site Internet, blog..).  

ؤسسات�للقائم�بالعلاقات�العامة�داخل�الموعليھ�لم��عد�إيصال�المعلومة��و�ال�دف�الرئ�����

� ��و�ال�دف، �مجانا �مشارك��ا �ك���و��م�بل �مع ��سرعة �تنقل �الواب �ع�� �ن�شارك�ا �ال�� فالمعلومات

الشبكة�المستخدمة�ال���تم�تأس�س�ا�من�قبل�المؤسسة،�فالدور�الرئ�����والمنفعة�ا��قيقية�لأدوات�

 الو�ب����الاتصال�والتفاعل�ل�ذا�أطلق�عليھ��سمية�الواب�التفاع��.

المعلومات�والبيانات،�ال����س�ل�و���خضم�نفس�السياق�يحتوي�الواب�ع���قدر���م�من�

�البحث �عملية �أثناء �عل��ا ،�(patrick storhaye & patrick bouvard, 2002, p. 31)�ا��صول

لكن�الأمر�الذي��ستد���الفطنة�أو�ما��س���باليقظة�التكنولوجية�للمؤسسة��نا��و�كيفية�مراقبة�

� �السمعة �مراقبة �فمرحلة �سمع��ا، �تلوث �لا �ح�� �المعلومات �م�مة��ذه �جد �مرحلة ع���الان��نت

 ,jouanne Alexander)�للمؤسسة�ال����س���للتأقلم�ومواج�ة�التحديات�ال���قد�تواج��ا����ب�ئ��ا

2014, p. 41)كما�يقال�إن�ال��ة�الس�ئة�ال���تؤثر��ش�ل�سل���ع���المؤسسة،�ما����إلا�جزء��،

وجب�ع���المؤسسة�أن�ت�ون�ل�ا�قيمة�صغ���لا�يتجزأ�من�الكتلة�ا��ليدية�للأزمة�ال��مة،�مما�يت
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���� �غ���الملاحظة�وقليلة�المشاركة �الرسائل �أي �الضعيفة، ����تحديد�ورصد�الإشارات مضافة�تتمثل

محتوا�ا،�لكن�جو�ر�ا�يطرح��ساؤلات�لدى�مستخدمي�الان��نت،�ح���وإن��انوا�فئة�قليلة�لا�تمثل�

  (Samuel, 2018, p. 58)�.لاعتبار�والتقديرالعدد�الك��،�ع���المؤسسة�التحق�م��ا�وأخذ�ا��ع�ن�ا

  :�2.0لإدارة�السمعة�ع���الواب��خطوات�القائم�بالعلاقات�العامة�..5

�إدارة �يت�لضمان �أن �العامة �بالعلاقات �القائم �ع�� �الالك��ونية، �استخدام�السمعة قن

� �الواب �أدوات �ع�2.0واستغلال �الم�شور �المعلوما�ي �للبحث �المستمرة �العناية �خلال �محر�ات�من ��

�أ �إما �الان��نت �مستخدمي �ملاحظات �وقياس �بالعلاقات�البحث �فالقائم �أو�إيجابية، �سلبية حاس�س

�لديھ �ي�ون �المرحلة ��ذه ��� �مستخد�العامة �شعور �حول �منتجات�فكرة �حول �وآرا��م �الان��نت مي

ليھ�دائما�أن�ھ�إما�أن�يم����قدما�أو�ي��اجع،�و�التا���عوعلام��ا�التجار�ة،�و�ذا�ما�سيجعل�المؤسسة

�ون����وضع���الواب�و�ع�ت�التحكم����الصفات�الم�سو�ة�إ���المؤسسة�ال����عمل�ف��ا���ود�بآلياي

لتموضع�قبة��ل�ما�يقال�و�ث���ا��دل�حول�المؤسسة�كجزء�من�اس��اتيجية�االاستماع�والاصغاء�لمرا

  .�(Vicier Rommuald, 2020, p. 153)����السوق�وا��صول�ع���الر�ادة�العالميةا��ديد�

�ي �ال�� �ا��طوات �من �مجموعة �و�ناك ��بع�ا �العامة �بالعلاقات �القائم �إدارة �السمعة��

  مو��ة�ع���النحو�الآ�ي:للمؤسسة��الإلك��ونية

  اك�شاف�الإشارات�الضعيفة:�..1.5

بقاء�ا�أو�زوال�ا،��اوالمقصود��نا�أن�المعلومة�تمثل�مكسب�اس��اتي���للمؤسسة�تتوقف�عل��

� �فالإشارات �أخذ ��ستد�� �مما �أزمة، �حدوث �إم�انية �ع�� �تدل �العامة�الضعيفة �بالعلاقات القائم

،�و�تم�ذلك�من�مناف����المؤسسة�ون����وضع�اس�با���ع���غرار�ات�لتفادي�تفاقم�ا،�بأن�ياحتياط

 خلال�تصفح�المنتديات�أو�مجموعات�الف�س�بوك�المتخصصة�وغ���ا�من�مواقع�المجتمع�الاف��ا���

(Bielka samuel , 2018,p.58). 

  إدارة�وتحليل�المعلومات�بفعالية:..2.5
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إن�الوفرة�المعلوماتية�ع���شب�ات�الواب�عن�المؤسسات�ومنتجا��ا�تز�د�من�ثقتنا�ومعتقداتنا��

خاصة�إذا��انت�مصادر�المعلومة�ذات�قيمة�ومصداقية�عالية،�لكن����كث���من�الأحيان�الكم�ال�ائل�

لغاية�م��ا،�من�ن�الم�م�التأكد�من�المعلومات�الموجودة�ع���الواب�وا�ش�ل���ديدا�للمؤسسة،�ل�ذا�م

�العامة �بالعلاقات �القائم �تمتع �ذو�خ��ة��خلال �مختص �فر�ق �ب�شكيل �إما بالاستخبار�الاقتصادي

�ومنظمات� �و�الات �أو��ع�ن �داخل�ا، �ان�شار�المعلومة ��� �والتحكم �الوسائل ��ذه �استعمال ��� مم��ة

�وال�� �الدراسات �وفعالية�كم�اتب ��سلاسة ��س���الأمور  ,A. Villeneuve & E. fillias)��سمح

2011, pp. 36-37). 

  اك�شاف�المحتو�ات�السلبية:�..3.5

�ي �أن �العامة �بالعلاقات �القائم �معا��ة�ع�� �طر�ق �عن �السلبية، �المحتو�ات �باك�شاف قوم

ح��م،�لأن�ذلك��ساعد����ش�اوى�الز�ائن�والرد�ع����ساؤلا��م����الوقت�المناسب،�بأسلوب�لائق�وم

�العملاء �ش�اوى �تحد��ا �أن �يمكن �ال�� �السلبية �الأثار �من  -Séverine Demont) التقليل

Duchaux, 2020).� 

  �التخفيف�من�المحتو�ات�السلبية:..6.5

من�المعلوم�أن�أي�مؤسسة�لا��ستطيع�تفادي�ال��ة�السلبية�ع���مواقع�التواصل�الاجتما���

من�حد��ا،�من�خلال�عدم��شر�ا�لموضوعات�تث���ا��دل�ع���الواب�فتفتح�لك��ا��ستطيع�التخفيف�

�فمستخدمي� �التجار�ة، �علام��ا �ع�� �سلبا �ينعكس �مما �والأقاو�ل، �لتك���الاشاعات �حول�ا نقاشا

الان��نت�يتأثرون�ببعض�م�البعض�خاصة�إذا�وصل�الم�شور�لمستوى�متا�عة�عالية�أين�تك���القصص�

ضر�ا،�ل�ذا�يتوجب�مراعاة�الطا�ع�ا��يادي�والتح���بالذ�اء�عند��شر�فيكشف�ما����المؤسسة�وحا

  �.(Bielka samuel , 2018, p. 61)�2.0وعرض�المحتو�ات�الرقمية�للمؤسسة�ع���الواب�

  

  

 



 " قآ  "  

  ت ا رة ا

 إدارة ا  2.0ااب 

  اوم ت

 

43 

  م�شورات�سلبية:�المتخذة��عد�تحديد�الإجراءات..7.5

�سل�� �محتوى �اك�شاف �بالعلاقات�عد �القائم �ع�� �يجب �الواب �ع�� �المؤسسة �عن �العامة��

�خلال �من �وذلك �تفاقمھ �قبل �الأمر �لمعا��ة �اللازمة �الإجراءات  -Séverine Demont)�اتخاذ

Duchaux, 2020):� 

 لا�� �لأننا �الان��نت، �لمستخدمي �السل�� �يظ�ر�المحتوى �لا �ح�� �البحث �محر�ات �نتائج تحس�ن

ل�المحتوى��ستطيع�إزالة�المحتوى���ائيا�من�الواب،�لكننا��ستطيع�ت��يح�ذلك�من�خلال�جع

� �تقنية �طر�قة �عن �بإغراقھ �وذلك �الصفحات، �غ���ظا�ر��� �نتائج��«SEO»السل�� �تحس�ن و��

  محر�ات�البحث�ب�شر�الكث���من�المحتو�ات�الإيجابية�عن�المؤسسة�وعلام��ا�التجار�ة.

 سل���� �المؤسسة�لمحتوى �اك�شاف �حالة �ففي �العلامة: �من�قبل �ا��طأ �ت��يرات�وت��يح تقديم

يجب�عل��ا�معا��ة�الموضوع�عن�طر�ق�ارسال�رسائل�خاصة�ع���ال��يد�الالك��و�ي�عن�العلامة�

للمؤسسة،�ما�يولد�شعورا�لدى�المتعامل�أن�آرائھ�وأف�اره�تؤخذ��ع�ن�الاعتبار،�ما�يز�د�من�ولاء�

الز�ائن�للمؤسسة،�لكن��ذا�الأمر�ل�س�معناه�إلغاء�جميع�الم�شورات�السلبية�لأن�ذلك�ينقص�

فقط�ل�ذا��بإيجابياتلمؤسسة�و�جعل�الز�ون����شك�لأنھ�لا�يوجد����ء��امل�من�مصداقية�ا

�ما��� �تدرك �أن �المؤسسة �وع�� �العلامة، ��سمعة �تمس �ال�� �الم�شورات �ومعا��ة �الموازنة يجب

  الم�شورات�ال���يجب�التعليق�عل��ا�والم�شورات�ال���يجب�أن�تتعامل�مع�ا�بحيادية�وشفافية.

 ت��� أ�المؤسسة�����عض�الأحيان�إ���القانون�إن�لزم�الأمر����حالة�إذا��ان�ال��وء�إ���القانون:

  �المحتوى��ش�����اذب،�أو�م��ن�يمس��سمعة�المؤسسة�وعلام��ا�التجار�ة�أو�صاح��ا.

 :�عامة����إدارة�السمعةالالك��ونية�للعلاقات�ال�ا��ما��� دور�..6

  خصائص�ا��م�ور�الالك��و�ي:..1.6

إن�ال�دف�الأسا����للعلاقات�العامة��و�تحس�ن�سمعة�المؤسسة�ومركز�ا�أمام�ا��ما����ال���

��ل� �تؤثر�أو�تتأثر�بالمؤسسة،�و�الطبع�ل�ست �ا��ما����ال�� �با��ما�����نا��ل �و�قصد تتعامل�مع�ا.

  حيط.�ذه�ا��ما����ع���نفس�الدرجة�من�الأ�مية،�كما�أن�أ�مي��م��س�ية�تتغ���بتغ���الب�ئة�والم
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�استخدام�� �عل��ا �يتحتم �أين �والسرعة �عصر�التطور ��ع�ش �اليوم �العامة �العلاقات �أن و�ما

آليات�اتصالية�حديثة،�فإن�جم�ور�ا�أيضا�يتطور�و�ستخدم�تقنيات�حديثة�للتواصل�والتحاور�مع�

رة����إدا�المحيط�الذي�ي�شط�فيھ،�وعليھ�باتت��ذه�ا��ما�����ش�ل�تحديا�للقائم�بالعلاقات�العامة

.�ونظرا�لاختلاف�سمات�ا��م�ور�التقليدي�عن�ا��م�ور�الالك��و�ي�أمكننا�التعرف�سمعة�المؤسسة

"� �حدد�ا �وال�� �ا��م�ور ��ذا �وصفات �ا��صائص ��عض �النحو�التا��McQauil, 1984ع�� �ع�� "�

)bel3arabi.com(:  

  �:Large sizeا���م�الواسع�..1.1.6

�بكث��� �أوسع �ا��ما������ما �ش�ل �يتخذ �لتوفر�درجة�حيث �نظرا �التقليدي �ا��م�ور من

�والم�ان� �الوقت �و�� �وآنية �الأخبار��سرعة �من �ال�ائل �الكم �للفرد �ت�يح �وال�� �الان��نت �من الاستفادة

  نفسھ.

  �:Dispersionال�ش�ت�..2.1.6

إذ�تتواجد�ا��ما�������أماكن�وأوضاع�متباعدة،�ومع�الاستعمال�المكثف�لتكنولوجيا�الاتصال�

  صة�الان��نت،�اك�سب�صفة�التواجد�الك�������ل�م�ان����نفس�الوقت�والزمن.ا��ديثة�وخا

  :�heterogeneity عدم�التجا�س..3.1.6

أو�و�و�ذلك�الاختلاف�ومداه�ب�ن�الأفراد�وا��م�ور،�من�حيث�الطبقات�الاجتماعية�والثقافية�

�وغ���ا �السياسية �أو �حيثالعقائدية �من ��و�الاختلاف �بالتجا�س �كذلك �و�راد �العمر�ة��، الفئة

والمتغ��ات�ال���تحدث�لھ�وعدد�ا�أو�كمي��ا،�والمعروف�أن�أفراد�ا��م�ور�التكنولو���أو�الالك��و�ي�

�و�جم�ور�غ���متجا�س����طبيعتھ،�أي�أ��م�مختلف�ن�عن��عض�م�البعض����العديد�من�الصفات�

�الأمر�الذ �سواء، �حد �ع�� �البحث �بالقضية�قيد ����الا�تمام ��ش���ون �متمايز�ن����لك��م �يجعل�م ي

احتياجا��م�وإدارا��م�وا�تماما��م،�و�التا������سلوك�م�الاتصا���ومدى�تفاعل�م�مع�المحتوى�الرق���

  المطروح.

  �:Anonymityعدم�التعارف�أو�المج�ولية�..4.1.6

�القائم� �ولدى �ج�ة، �من �البعض ��عض�م �لدى �ومج�ولون �بذوا��م �غ���معروف�ن فعناصره

  من�ج�ة�أخرى.�بالعلاقات�العامة
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  :lack of social organizationغياب�التنظيم�الاجتما���..5.1.6

ـــد� ــ ــ ـــ��التوحــ ــ ــ ـــدرة�ع�ـ ــ ــ ــــد�م�القــ ــ ـــبعض�يفقــ ــ ــ ـــ�م�الــ ــ ــ ـــة��عضـ ــ ــ ـــدم�معرفــ ــ ــ ـــره�وعـ ــ ــ ـــد�عناصــ ــ ــ ــــث�أن�تباعـ ــ حيــ

  والتضامن�أو�الدخول����تنظيمات�اجتماعية.

ـــا�أو�فشــــل�ا��عت�ــــ�� ـــ��نجاح�ـ ـــذين�يــــؤثرون�ع�ـ ـــة�الـ ــا����المؤسسـ ـــمات�جمــ ـــائص�وسـ ـــة�خصـ إن�معرفـ

عـــاملا�أساســـيا��ـــ��وضـــع�الاســـ��اتيجيات�وا��طـــط�الاتصـــالية�ال�ـــ��تتما�ـــ���مـــع��ـــل�جم�ـــور�ومنـــھ�بنـــاء�

  علاقات�جيدة����إطار�تبادل�المعارف�والمصا���ل��فاظ�ع����ذه�ا��ما���.�

  :�إدارة�السمعة�الإلك��ونيةيجيات�الاتصال����اس��ات..7

القائم�بالعلاقات�العامة��������أ�دافوتأطمن�بناء��و�ما�تتضمنھتحقق�اس��اتيجيات�الاتصال�

 joep،�وع�ــ���ــذا�الأســاس�قــدم�لنــا"ومنتوجا��ــا�سياســ��ا��وإقنــاع�جما����ــاإدارة�ســمعة�المؤسســة�

cornelissen» (CHAREST, 2020)ــ��اتيجيات���ــــورن�يل�ســــن،�جو�ــــب� ثلاثـــة�أنــــواع�مــــن�اســ

ـــا ــ ــــن�نمـــ ــ ـــا�مــ ــ ــ��تبا��ـــ ــ ــ ـــ��ة�ال�ــ ــ ـــ�اب�المصـــ ــ ــــع�أ�ـــ ــ ـــة�مــ ــ ــات�العامـــ ــ ــ ـــ��العلاقــ ــ ـــال��ـــ ــ ـــة�الاتصـــ ــ ــات�العامـــ ــ ــ ذج�العلاقــ

 "���يمس�جورنج:��James Goringالأر�عة

  اس��اتيجية�المعلومات:�..1.7

و��ـون�الاتصـال�وفقـا�ل�ـذه�الاسـ��اتيجية��ـ��اتجـاه�واحـد�متماثـل�مـن�المنظمـة�إ�ـ��ا��مـا����مــن�

ق�خلال�توف���المعلومات�لأ��اب�المصا���لمساعد��م����ت�و�ن�الرأي�واتخاذ�القرارات.�و�مكـن�تطبيـ

�ـذه�الاسـ��اتيجية�ع�ـ��ا��مــا����الإلك��ونيـة�مـن�خـلال�تقــديم�المعلومـات�حـول�المؤسسـة�أو�خــدما��ا�

أو�منتوجا��ا�ع���مواقع�التواصل�الاجتما���ح�ـ��يـتمكن�ا��م�ـور�مـن�اتخـاذ�القـرارات�حـول�المنـتج�أو�

ول�ع�ــــ��ا��دمـــة�وت�ـــو�ن�انطبـــاع�عــــن�جميـــع�العـــروض�الموجــــودة�وغ�ـــ��الموجـــودة�ومنــــھ��ســـ�يل�ا��صـــ

  المعلومة����وقت�قص���وسر�ع.

  اس��اتيجية�الإقناع:..2.7

ـــذه� ــ ــ ــ ـــتخدم��ــ ــ ــ ــ ـــل�و�ســ ــ ــ ــ ــــ��متماثـ ــ ــ ـــاه�غ�ـــ ــ ــ ــ ـــا�ي�الاتجــ ــ ــ ــ ــ��اتيجية�ثنـ ــ ــ ــ ـــذه�الاســـ ــ ــ ــ ـــا�ل�ــ ــ ــ ــ ـــال�وفقـ ــ ــ ــ ــــون�الاتصــ ــ ــ و��ــ

الاس��اتيجية�لتغي���مواقف�أ��اب�المص��ة�لصا���المؤسسة�من�خلال�خلق�قاعدة�من�العلاقـات�

حول�العروض�وا��دمات�قصد�إحداث�التغي���المقصود�����الإلك��ونية�ع���الواب�بالأخذ�والمناقشة

  معارف�م�واتجا�ا��م�وسلوكيا��م.
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  ا��وار:�اس��اتيجية..3.7

المنظمــة��–و��ـون�الاتصــال�حســب��ــذه�الاســ��اتيجية��ــ��اتجـا��ن�متماثــل�يقــوم�فيــھ�الطرفــان�

المنظمـــة�وأخـــذ�رأيـــھ��ـــ��بالمشـــاركة��ـــ��تبـــادل�الأف�ـــار�والآراء�واس�شـــارة�ا��م�ـــور��ـــ��سياســـة�-وا��مـــا���

ــــ�� ــــون�ذلـــــك�ع�ـ ــاون�و��ـ ــ ــــا�م�والتعـ ـــق�التفـ ـــرار،�لتحقيــ ـــنع�القــ ـــة�صــ ـــ��عمليــ ـــراكھ��ــ ـــة�وإشــ ـــايا�المختلفــ القضــ

  منصات�الك��ونية��س�ل�عل��م�عمليات�التبادل�والتحاور�والسرعة����الأخذ�والرد.

ـــندوق�الأدوات�( ـــة�صـ ــ��اتيجيات��عت�ـــــ��بمثابـ ـــذه�الاســ ـــ��tool-kitإن��ـ ـــات��)�لممار�ــ ـــة�العلاقـ العامــ

اسـ��اتيجية��و�مكـن�اسـتخداماستخدامھ�لبناء�مز�ج�مـن�الرسـائل��ـ��ال�ـ�امج�الاتصـالية،��وال���يمكن

  �القائم�بالعلاقات�العامة.�واج�ھواحدة�أو�أك���وفق�الموقف�الذي�

  �ذه�الاس��اتيجيات�من�خلال�الرسم�البيا�ي�التا��:�"�لورلر�"�Rulerوقد�أو���"�

  �2ش�ل

  س��اتيجيات�الاتصال����العلاقات�العامةرسم�بيا�ي�يو���ا

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  219،�ص.2005ا��مال�وعياد،��المصدر:��������������������������������������������������������������

  �:���إدارة�السمعة�الإلك��ونية�العلاقات�العامةم�ارة�القائم�ب..8

(الفا�سبوك،�تو���،��2.0الواب��دواتاستطاع�القائم�بالعلاقات�العامة�عن�طر�ق�استغلالھ�لأ 

ــاي�ســــبا�س....�ا�ــــ�)� اك�ســــب�حيــــث��،يعمــــل��شــــ�ل�أســــرع�وأدقلم�ــــ�ة�جديــــدة�مــــن�تحقيــــق�ليكــــدان،�مــ

ـــارة� ــ�،�م�ــ ـــناعة�المحتــــوى�الرق�ــ ـــارة�صــ ـــ��م�ـ ـــة��ـ ـــھ�لتطبيقــــات�الو�ــــب�والمتمثلــ ـــدة�مــــن�توظيفــ ـــارات�عديـ م�ـ

 استراتیجیة

 الإعلام

بناء  ستراتیجیةا

 الجماع

 استراتیجیة

ناعالإق  

 ستراتیجیةا

 الحوار

 اتصال في اتجاه واحد 

ي اتجاھین اتصال ف  

 معاني ذات دلالة 

 واحدة  

 معاني ذات دلالات 

 مختلفة  
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��ديثـة�لقيـاس�التفاعـل�كتقنيــة�الانفوغرافيـا،�تحسـ�ن�وتطـو�ر�محر�اـت�البحـث،�توظيـف�التقنيـات�ا

Russ�،Asp�،Ajax،ـــداع�� ــ ـــارة�الابـ ـــدفم�ـــ ــ����ـــ ــ ـــد�وال�ــ ــ ــــار�والتجديـ ـــمعة��والابت�ــ ــ ـــ�ن�سـ ــ ـــ��تحسـ ــ ـــاس�ا�ـ ــ بالأسـ

"����ا��لسة�العامة�Brain Solisو�ذا�ما�أكد�عليھ�"�،ى�جميع�الز�ائن�وأ��اب�المصا��المؤسسة�لد

ـــات� ـــتقبل�العلاقــ ــــول�مســ ـــدو���حـ ـــة�للمـــــؤتمر�الــ ـــار�خ�المنع�P R S Aالعامــ ــــورك�بتــ ـــ��نيو�ـ ـــد��ــ �27قــ

يؤثر��الاتصال�لنالتطور�السر�ع�لتكنولوجيا��حدث�ن�يجة،�ح�ن�قال:�"أن�التغي���الذي�2013أكتو�ر

ـــ�ل�المختلــــف� ــا���بالشـ ـــائل�التواصــــل�الاجتمــ ـــة�وسـ ـــات�العامـ ـــتص�العلاقـ ـــ�يح�إلا�إذا�اســــتغل�مخـ وال�ـ

  .�(SOLIS, 2013) �"أدائھ�لأعمالھ�التجار�ة�أثناء

ـــائم ــ ــ ـــا�أن�القـ ــ ـــة��و�مـــ ــ ــ ـــات�العامـ ــ ـــا،��2.0بالعلاقـــ ــ ــ ـــة�وجما����ـ ــ ــ�ن�المؤسســـ ــ ــ ـــيط�بــ ــ ـــة�الوســـ ــ ــ ــــ��بمثابـ ــ �عت�ــ

�ســـتخدم�وســـائل�اتصـــالية�حديثـــة��ـــ��تواصـــلھ�تتم�ـــ���ـــذه�الوســـائل�بـــدمج�الـــنص�والصـــوت�والصـــورة�

ـــن� ــو�بــــدوره�بمجموعــــة�مـ ــات�العامــــة�أن�يتم�ــــ���ــ وا��ركــــة�والتفاعــــل.�فع�ــــ��مح�ــــ�ف�أو�أخصــــا�ي�العلاقــ

دام��ـــذه�الوســـائل�بدقـــة�واح��افيـــة���ـــذب�أك�ـــ��عـــدد�مـــن�المتفـــاعل�ن�الم�ـــارات�ال�ـــ��تمكنـــھ�مـــن�اســـتخ

الايجــابي�ن�الــذين�يحملــون�تصــورات�جيــدة�عــن�المؤسســة�ومنتوجا��ــا�وعليــھ�يمكــن�ذكــر�أ�ــم�الآليــات�

(عنا�ــ��،��ال�ــ���ســتخدم�ا�القــائم�بالعلاقــات�العامــة���ــذب�ا��مــا����ع�ــ��الشــبكة��ــ��النقــاط�التاليــة

  :�)286-�284ص.ص.،�2008

   ــ�ن� ـــة�بـــ ـــلة�وثيقـ ـــبكة�وت�ـــــون�ذات�صـ ـــر�ا�ع�ــــ��الشـ ـــراد��شــ ـــية�المـ ـــد�الموضـــــوع�أو�القضـ يجــــب�تحديـ

  المنظمة�وا��م�ور.

   تصــ�يف�ا��مـــا����بحســـب�درجــة�أ�مي��ـــا�و�ـــذا��ســتلزم�بحثـــا�مســـتمرا�ع�ــ��الـــواب�و�ـــ��مواقـــع�

ات�التواصـل�الاجتمــا���ومعرفـــــة�احتياجـات�ورغبــات��ــذه�ا��مــا����و�التـا���تــوف����افــة�المعلومــ

  والبيانات�المستجدة�والمتداولة�عن�المؤسسة�ومنتوجا��ا�والعروض�ال���تر�د�أن�تقدم�ا.�

 .وضع�أو�تحديد�ش�ل�الموقع�المناسب�ع���الإن��نت�الذي��س�ل�المؤسسة�تحقيق�منافع�ا  

   .ع���المؤسسة�توف����افة�احتياجات�الز�ون�المتصفح�للموقع  

 لة�لاحتياجات�ا��ما����المتنوعـــة.تقديم�محتوى�يتلاءم�مع�المتغ��ات�ا��اص  

 التواجـد�المسـتمر�ع�ـ��ا��ـط�لتقيـيم�صـورة�المؤسسـة�لـدى�ا��مـا����ال�ـ��تـؤثر�ع�ـ��سـمع��ا�مـع�

ا��م�ـور�مـن�خـلال��وعلاقا��ـا�مـععـدم�وجـود�مشـا�ل�أو�تـأث��ات�تـنعكس�ع�ـ��سـمعة�المؤسسـة�

حسب�ارتفاع�عدد�تتحقق�ب�webموقع�الواب�خاصة�أن�سمعة�المؤسسة�وصور��ا�ع���الواب�
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ـــع� ـــ��موقـ ـــة��ـ ـــة�أو�المنتــــوج�أو�المؤسسـ ـــ��اســــم�العلامـ ـــة�ع�ـ �Googleالملاحظــــات�أو�التعليقــــات�الدالـ

 .»le référencement Seo: Search engine optimization«بـ��و�طلق�عل��ا

  أ�م�استخدامات�مح��ف�العلاقات�العامة�للأن��نت:�..9

ائم�بالعلاقـــات�العامـــة�طرقـــا�جديـــدة�للوصـــول�ا�ـــ��أتـــاح�انـــدماج�العلاقـــات�العـــام�بالأن��نـــت�للقـــ�

ومــا�تقدمـھ��ــذه�الشـبكة�مــن��2.0المجتمـع�الرق�ـ�،�وذلــك�بالاسـتفادة�مــن�أدوات�ا��يـل�الثــا�ي�للو�ـب�

خدمات�ومم��ات�تمكنـھ�مـن�إتمـام�وظائفـھ�داخـل�المؤسسـة�ع�ـ��أكمـل�وجـھ.�و�مكننـا�ذكـر�أ�ـم�أوجـھ�

  الاستفادة��الآ�ي:�

 ع�ـــ��الشــبكة��ـــ��ا��صـــول�ع�ـــ��المعلومــات�الضـــرور�ة�لكتابـــة�التقـــار�ر��اســتغلال�قواعـــد�البيانـــات

اللازمة�عن�المؤسسة�وما�تقدمھ�و�عرضھ،��ذا�الأمر�الذي�قد�يمكن�القائم�بالعلاقات�العامة����

  .(Porter) اتخاذ�القرارات�المتعلقة�بمستقبل�المؤسسة

 وســيلة�اتصــال����ــ���داخــل��سـتطيع�القــائم�بالعلاقــات�العامــة�اســتخدام�ال��يــد�الإلك��و�ــي��

  المؤسسة�ب�ن�العامل�ن�والموظف�ن�وخارج�المؤسسة�مع�ا��ما����المعنية.

 التواجـــد�المســـتمر�ع�ـــ��ا��ـــط�ضـــمن�الشـــبكة�داخـــل�الموقـــع�ا��ـــاص�بالمنظمـــة�لرصـــد��ـــل�مـــا��ـــو�

  .(Fraser , 2017, p.p. 227-231)���ديدات)�–مستجد�وحديث�(فرص�

 قــد�يقــوم�القــائم�بالعلاقـــات�العامــة�بــإجراء�مقابلــة�ع�ـــ��إجــراء�البحــوث�ع�ــ��مســتوى�الشـــبكة،�ف

ال��يــد�الإلك��و�ــي�مــثلا،�كــذلك�يمكــن�إجــراء�تصــو�ت�انتخــا�ي�عــن�المســؤول�ن��ــ��موقــع�المنظمــة،�

كما�يمكن�الاستفادة�من�الان��نت����إجراء�م�اتفة�أو�خطاب�مكتـوب�وإعـداد�مجموعـات�ا��ـوار�

News groups.�(Susanne, 2001, p.p.593-600) 

 ســتطيع�القــائم�بالعلاقــات�العامـــة�الاســتفادة�مــن�المعلومــات�الموجـــودة�والمتداولــة�عــن�المؤسســـة��

  صورة�المنظمة�ا��الية�داخل�الشبكة.�وخدماتھ�لمعرفةوعروض�ا�

 ـــذه� ـــبكة،��ــ ـــل�الشــ ـــع�داخـ ـــميم�مواقــ ـــال�إدارة�الأزمـــــات�بتصـ ـــ��مجــ ـــدة��ـ ــات�الرائــ تقــــوم��عـــــض�المنظمــ

 Dark Webبالأزمــة�و�طلــق�ع�ــ���ــذه�المواقــع��ســمية�"�المواقــع��ســ��دف�ا��مــا����المتعلقــة�

Sites ".�(Joseph, 2002, p. 366)  

 بالإضافة�إ���أن�القائم�بالعلاقـات�العامـة�داخـل�الشـبكة��سـتطيع�إقامـة�علاقـات�إلك��ونيـة�مـع�

ـــاب� ــ��م�بالإيجـــ ــ ـــأث���فــ ـــار�م�والتـــ ـــ��أف�ـــ ـــتحواذ�ع�ـــ ــــم�والاســـ ـــة�مع�ــ ـــة�والدردشـــ ــــ��المتجا�ســـ ــا����غ�ــ ــ ا��مــ
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إ�ـــ��متفـــاعل�ن��شـــاط�ع�ـــ��ا��ـــط�يحملــون�تصـــورات�إيجابيـــة�عـــن�المؤسســـة�يـــدافعون�وتحــو�ل�م�

  ع��ا�أينما�تواجدوا�داخل�المواقع�و���الصفحات�الإلك��ونية.

 ـــع� ـــل�موقــ ـــاعل�ن�داخــ ـــل�المتفــ ـــلبية�أو�تجا�ــ ـــة�تجنـــــب�التعليقـــــات�الســ ــات�العامــ ــ ـــائم�بالعلاقـ ـــ��القــ ع�ــ

  سة.المنظمة�لتجنب�الأضرار�ال���يمكن�أن�تحل��سمعة�المؤس

ومن�ب�ن�التقنيات�ا��ديثة�ال���يمكن�أن��ستفيد�م��ا�العاملون�بالعلاقات�العامة����توصيل�

"�كأحــد�تقنيــات�تكنولوجيــا�الــدفع��Paint Castالرســالة�الاتصــالية�ل��م�ــور�المســ��دف،�"برنــامج�

ــ��ســـطح�م�اتــــب�أج�ــــزة�ا��اســـوب،�وتقنيــــات�الملتيميــــديا�مثـــل:�  Mediaللموضـــوعات�والأخبــــار�ع�ــ

player, Shack wave, Windowsو�ـ��تقنيـات�تصـب�فيمـا��عـرف�بالتـدقيق�الإعلامـي�المباشـر��

ــاور�والتخاطــــب�مثــــل:���Streaming Mediaع�ــــ��الان��نــــت� ــات�التحــ ـــ��تقنيــ ـــافة�إ�ـ  Audioإضـ

internet, Video streaming technology, Audio videoconferenceوغ���ــا�مــن��،

���عملية�الاتصال�والذي��ش�ل�ف�مًا�جديدّا�لوسائل�الاتصال�التقنيات�المتطورة�ال���أحدثت�ثورة�

  ����.)85.،�ص2003(�ستو،��ال����ستخدم�ا�العلاقات�العامة�عند�الاتصال�بجما����ا�المتعددة

  الإلك��ونية:����مجال�إدارة�السمعة�تحديات�القائم�بالعلاقات�العامة�..10

ــات�العامــــة�نفســــھ��ــــ��أمــــام�التطــــورات�الم�ســــارعة�لتكنولوجيــــات�الاتصــــال�و  جــــد�القــــائم�بالعلاقــ

،�وجعل�ــا�عـاملا�أساسـيا�لتنفيــذ�وأدواتـھ�2.0أيـن�يتوجــب�عليـھ�اسـتغلال�نظــام�الـواب��،مواج�ـة�حـادة

ال�ـــ��ترمــي�إ�ـــ��إقامــة�علاقـــات�وديــة�مـــع�ا��مــا����ذات�التواجـــد�الالك��و�ـــي��وتحقيـــق�أ�دافــھعملياتــھ�

التعقيـد�و��ـون�مم�ـ�ا�ف��ـا�مـن�ناحيـة�قدرتـھ��للوصول�إ���سمعة�حسنة����ظل�ب�ئة�تنافسية�شـديدة

،�ح�ـــ���ســتطيع�القـــول�عنــھ�مح�ـــ�ف�العلاقـــات�واح��افيــةع�ــ��التعامـــل�مــع��ـــذه�الوســائل�ب�ـــل�اتقـــان�

  �:)294.،�ص2007(فر�زر�ي،��.�ومن�ب�ن�أ�م�التحديات�ال���يجب�ذكر�ا2.0العامة����زمن�الواب�

  �تطور�وسائل�الإعلام�البديل�(ا��ديد):..1.10

ـــ ــ ـــة�بمـ ــ ــــات�وال��جمــ ـــزة�الإنصــ ــ ـــاع���وأج�ـ ــ ـــديو�التفــ ــ ـــع�الفيـ ــ ــا���ومواقـ ــ ـــل�الاجتمـــ ــ ـــائل�التواصـ ــ ا�أن�وسـ

ا��صر�ة�والفور�ة����تطور�مسـتمر�وم�سـارع،�أيـن�يتحـتم�أو�يتوجـب�ع�ـ��ممار�ـ���العلاقـات�العامـة�

مواكبــة��ـــذا�التطـــور��شــ�ل�فعـــال.�وعليـــھ�أصـــبح�لزامــا�ع�ـــ��العديـــد�مــن�المؤسســـات�تـــدر�ب�موظف��ـــا�

ل��ـــذه�الوســـائل�والتقنيـــات�المتطـــورة��ـــ��مجـــال�الاتصـــال�والتواصـــل،��شـــ�ل�يكفـــل�ل�ـــا�ع�ـــ��اســـتعما

  المنافسة�الشديدة�ومنھ�التصدي�للمشا�ل�ال���يمكن�أن�تواج��ا�داخل�العالم�الرق��.
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  التخصص�الم��ايد:..2.10

�ســتلزم�ع�ــ��مح���ــ��العلاقــات�العامــة�أن�ي�ونــوا�مختصــ�ن�وخ�ــ�اء�ومح�ــ�ف�ن��ــ��التعامــل�مـــع��

  الوسائل�الاتصالية�ا��ديثة�ول�س�فقط�مجرد�وسطاء�ب�ن�المؤسسة�وجم�ور�ا.

  �الإبداع�والابت�ار:..3.10

ع�ـــ��ممـــارس�العلاقـــات�العامـــة�أن�ي�ـــون�أك�ـــ��إبـــداعا�وابت�ـــارا��ـــ��معا��ـــة�مشـــكلات�المؤسســــة،�

  بطرق�متطورة�ومبتكرة�و���امج�فعالة�للتغلب�ع���صعو�ات�العصر�الرق��.

العلاقات�العامة�مع�الألفية�ا��ديدة�أ��ـا�يجـب�أن�تتوسـع�و�شـمل��شـاطا��ا�جميـع�أدركت��العولمة:

أنحاء�العالم��لـھ�وأن�تخـرج�عـن�النطـاق�المح�ـ��والقـومي�خاصـة�مـع�فطنـة�الكث�ـ��مـن�الـدول�بأ�ميـة�

العلاقات�العامة��وظيفة�إدار�ة�للتواصل�مـع�ا��م�ـور�العـال���بمختلـف�ثقافاتـھ�وعاداتـھ�وتقاليـده�

  ودياناتھ.ولغاتھ�

  �المخاطر�التكنولوجية:..4.10

ع�ـــ��ممـــارس�العلاقـــات�العامـــة�امـــتلاك�ا���ـــ�ة�ال�افيـــة��ـــ��التعامـــل�مـــع�الوســـائل�التكنولوجيـــة�

ا��ديثـة،�وكيفيــة�اســتخدام�ا��شـ�ل�يكفــل�حمايــة�المعلومـات�والبيانــات�الم�مــة�مـن�بــرامج�التجســس�

�ـــ��ا��ـــط�للتفاعـــل��شـــ�ل�مباشـــر�مــــع�والف��وســـات�ا��ط�ـــ�ة�وكـــذا�ا��ـــرص�ع�ـــ��التواجـــد�المســــتمر�ع

ـــا��م� ــ ــــم�واق��احــ ـــغالا��م�وآرا��ـــ ــ ـــ��ا�شــ ــ ـــرد�ع�ــ ــ ــــــط،�والــ ـــ��ا��ـ ــ ـــدور�م�ع�ــ ــ ـــم�بــ ــ ـــدين��ــ ــ ـــتخدم�ن�المتواجــ ــ المســ

وش�وا�م�المتعلقة�إما�بالمؤسسة�أو�المنتوج�أو�ا��دمة،�مع�تجنب�التعليقات�السلبية�ال���يمكن�أن�

  تؤثر�ع���علاقاتھ���م.

  �:خاتمة

ـــلال�مــــا�تــــم�است ـــرورة�يت�ــــ��مــــن�خـ ــات�العامــــة�ا��ديثــــة�أصــــبحت�ضـ ـــھ�ســــابقا،�أن�العلاقــ عراضـ

ـــا� ـــة�بمختلـــــف�توج�ا��ــ ـــرك�المؤسســ ـــيا�يحــ ـــا�اف��اضــ ـــة،�وواقعــ ــات�الرقميــ ـــ��المجتمعـــ ــا��ــ ـــر�م��ـــ ـــة�لا�مفــ حتميــ

خاصة�فيما�يتعلق�بإدارة�سمع��ا�ع���الأن��نت،�ال���لم��عد�مج�ولة�كما�ع�دنا�ا�من�قبل�ا��ذر�ة،�

ـــة�أك ــ ـــ��درايــ ــ ـــبحت�ع�ــ ــ ــات�أصــ ــ ـــا�فالمؤسســ ــ ـــادة�مبيعا��ــ ــ ـــ��ز�ــ ــ ـــة��ــ ــ ـــمعة�الإلك��ونيـ ــ ـــال�للســ ــ ـــدور�الفعــ ــ ـــدة�بالــ ــ يـ

ـــع ـــاق�أوسـ ـــ��نطــ ـــروري �،ووصــــول�ا�إ�ـ ـــھ�مـــــن�الضـ ـــتلاك��وعليـ ـــات�اامـ ـــدة�لللمؤسســ ـــات�ا��ديـ ـــ��أداء�تطبيقـ �ــ

الذي�تقوم�بھ��ذه�الوسائل�ا��ديثة����إعادة�الفعال�أن�ن�نا����أ�مية�الدور���يمكنلا وظائف�ا�لأنھ�
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ـــة�عمــــل�العلا ـــذا�ســــرعة�الان�شــــار�إنتــــاج�و�شــــكيل�طر�قـ ـــار�ا�للوقــــت�وا���ــــد�وكـ ـــة��ــــ��اختصـ قــــات�العامـ

  �والوصول�والتفاعل.

وعـة�مـن�التوصـيات�وال�ـ��رق�إليھ�آنفـا�استخلصـت�الدراسـة�مجموعليھ�ومن�خلال�ما�تم�التط

  من�شأ��ا�فتح�آفاق�لدراسات�مستقبلية�من�بي��ا:

 لــواب�فقـط،�بـل��ــ��ر�ع�ـ��اسـات�أن�تــدرك�أن�مراقبـة�السـمعة�الإلك��ونيــة�لا�تقتصـع�ـ��المؤس

 من�داخل�المؤسسة.تبدأ�أولا�

 الآراء�والتعليقـــات�الموجـــودة�ع�ـــ��مواقـــع�التواصـــل�الاجتمـــا���حـــول�المؤسســـة�أو�خـــدما��ا�أو�إن�

 ."SEO"�محر�ات�البحث�سيوسا�م��ش�ل�كب������تحس�ن�نتائج�،��امنتجا��

 ارات�الســلبية�عــن�المؤسســة،إن�الــدور�الــذي�تقــوم�بــھ�العلاقــات�العامــة�الرقميــة��ــ��رصــد�الإشــ�

 اس��اتي���جد�تناف���.��سا�م����حصول�المؤسسة�ع���تموضع

 ــ�ن� ـــتغلال�نتــــائج�محر�ـــاـت�البحــــث�لتحســ ــ��اسـ ـــات��ــ ـــد�مــــن�المؤسسـ ـــال�توجــــھ�العديـ لا�يمكــــن�إغفـ

 علام��ا�التجار�ة�ومنھ�ز�ادة����عائدا��ا.

 لــھ�دور�كب�ــ���ــ��بنــاء�ة�إن�المعلومــات�والمحتو�ــات�ال�ــ���عرضــ�ا�المؤسســة�ع�ــ��صــفحا��ا�الرســمي

 السمعة�الرقمية.

�لإدارة� �قصوى �أ�مية �يو�� �أن �العامة �بالعلاقات �القائم �ع�� �ذكره، �تم �لما �واس�نادا وعليھ

�ذا�الأمر�الذي�تم�إغفالھ�من�قبل�العديد�من�المؤسسات�ا��زائر�ة��إلك��ونيا�ولعلسمعة�المؤسسة�

�الاتصال ��ذه�الاس��اتيجيات �لمثل �جا�لة �أدركت�أن�ال���لازلت �المتقدمة�وال�� �عكس�الدول ية�ع��

����العلامة،�فم�ارة�واح��افية�القائم�بالعلاقات�العامةو �المنتجمعناه�سمعة��2.0ع���الواب��السمعة

�الأ بنا �مستخدمي �مع �علاقاتھ �وتحس�ن �عن�ء �الناس �يقولھ �لما �المستمر �والرصد �والمتا�عة ن��نت

  ا�دخل�كب������إنجاح�المؤسسة�أو�فشل�ا.المؤسسة�بات�من�المواقف�الفعلية�ال���ل�

  :�قائمة�المصادر�والمراجع
  .لفاروق�لل�شر�والتوز�ع،�القا�رةت�ب�توب���دمات�التعر�ب�وال��جمة،�دار�ا�،ترجمة�العلاقات�العامة،،�2003)(أن�س��ستو،� .1

  �.أبو�ظ���مستقبل�العلاقات�العامة،�ترجمة�سعد�حسن،�دار�الكتاب�ا��ام��،،�2007)(فر�زر�ي�م�شل،� .2

 دراسات�حالات�وموضوعات�متخصصة،�القا�رة،�دار�العالم�العر�ي.،�2012)( مد�فاروق�رضوان�العلاقات�العامة،أح .3

��جمال .4 �عياد، �معوض �خ��ت �ا��مال، �محمد �2005)(راسم ،� �العلاقات �الاس��اتي���–إدارة �اللبنانية،�المدخل �الدار�المصر�ة ،

 .1طالقا�رة،�
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