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 الممخص:
مناقشة  نسعى من خلبل ىذه الورقة البحثية إلى

مية كرىان جديد تواجيو السمعة الرق موضوع
لممتغيرات التكنولوجية  منيا استجابة ،المؤسسات

الجديدة الحاصمة عمى مستوى الفضاء الرقمي، والتي 
دفعت بالمؤسسات  إلى التسارع لاغتنام الفرص 

وتجنب المخاطر  ،لرقميةالمتعمقة بموضوع السمعة ا
في محاولة بناء والتيديدات الناجمة عن سوء إدارتيا 

إلى نتائج  توصمناوقد  جيدة ليا ىيكمة جديدة لإدارة
تعتبر ميزة تنافسية الحسنة برزىا أن السمعة الرقمية أ

التي من شأنيا مستدامة لممؤسسة عكس السمعة السيئة 
ييا مما يتوجب حسن تدمير كيان المؤسسة والقضاء عم

 ىا.ر وتسيي إدارتيا
 السمعة، الاتصال الرقمي :ةمفتاحيال كمماتال

التواصل  شبكات، الرقمية، إدارة السمعة الرقمية، 
 .الاجتماعي

 

Abstract 
 

Through this research paper, we seek to 

talk subject of the e-reputation, as a new 

bet faced by institutions as a response to 

the good technological changes taking 

place at the level of digital space, which 

prompted institutions to accelerate to seize 

opportunities related to e- reputation and 

avoid risks and threats resulting from its 

mismanagement in an attempt to build a 

new structure to reach a good management. 

We have achieved results, the most 

important of which is that a good digital 

reputation is a sustainable competitive 

advantage for the institution, unlike the bad 

reputation that would destroy the entity of 

the institution and eliminate it, which must 

be well managed and mismanaged. 

Keywords: e-réputation, e-réputation 

management, Digital communication, , 

Social media. 
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 . مقدمة: 1
من  .الوسائل الاتصالية الرقميةثورة رقمية في مجال ظيور  إلىالاتصال الرقمي  أدى      

بالنسبة أضافت مظاىر وسموكيات جديدة  التي بينيا ظيور وسائل التواصل الاجتماعي 
مميار مستخدم  4ز عدد مستخدمي الانترنيت تجاو  فقد ،للؤفراد والمؤسسات عمى حد سواء

 .اعيمميار مستخدم لمواقع التواصل الاجتم 2,5،من بينيم أكثر من  2019سنة  عالميا
نشر وتبادل والسماح ليم بليم حرية التعبير في الفضاء الرقمي  أتاح وىذا ما      

والكيانات المتواجدة عبر شبكة  والأشخاصحول كافة المواضيع والقضايا  والآراءالمعمومات 
 واحد .  آنالمستخدم منتج ومستيمك لممعمومات في فأصبح  ،الانترنيت

وجدت المؤسسات  ،الجديدةالاتصالية و السموكيات في ظل ىذه التغييرات التكنولوجية       
 رعبسارعت إلى التواجد ف ،الجديدنفسيا مجبرة عمى ضرورة التأقمم والتكيف مع المحيط 

ذوي العلبقة بيا  الأطرافبيدف الحفاظ عمى علبقتيا مع  التواصل الاجتماعيمواقع 
 الموظفون، ،المدني المجتمع أعضاء الصحفيون، المدونون، المستيمكون،) وتطويرىا
تشترك بل أصبحت  فقط فقد أدركت المؤسسات أن المعمومات لم تعد حكرا عمييا ،(وغيرىم

فيما بينيم كما  مشتركةأصحاب المصمحة الذين لدييم قيم وتوقعات واىتمامات مع  فييا
 .(  Buisson, 2005, p147)أكدتو دراسة

 ،معالجتيا جيداالمعمومة في نجاح المؤسسات كان من الواجب عمييا  لأىميةونظرا       
رساليا في نقل  والآنيةوملبزمة السرعة  ،ىااعتماد مبدأ الشفافية في نشر و ، وتنظيميا وا 

بيدف حماية سمعتيا الرقمية التي شكمتيا عبر سنوات عديدة  ،معطياتيا عبر ىذه المواقع
"نستغرق عشرين  Warren buffet في ىذا الصدد يقول  ،دمياى لإمكانيةمقابل ثوان قميمة 

  (cindia olivier, 2013, cite web)ا"عاما لبناء سمعة وخمس دقائق ليدمي
فيي تمثل ميزة تنافسية مستدامة  ،نجاح المؤسسةل ركيزة أساسيةالسمعة الرقمية كما أن       

لحسنة تعطي انطباعا السمعة الرقمية اذلك أن  ،العديد من الدراسات أكدتوفي السوق كما 
عكس  ،الإعلبميةوتعمل عمى زيادة مبيعاتيا واستثماراتيا وتثمين مكانتيا  جيدا لممؤسسة

وفقدان ولاء  ،المؤسسة وأرباحالسمعة السيئة التي من شأنيا التأثير عمى نسبة مبيعات 
 .مستيمكييا بحيث تصبح سمعتيا الرقمية تمثل ليا مصدرا لمتيديد
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 ،المؤسساتعمل طريقة تأثيرا مباشرا عمى ليا لسمعة الالكترونية ا ونظرا لكون      
 إلى أعمى من أحادي في اتجاه الذي يتم  ، والمنظمةأو  لمشركة فالاتصال الكلبسيكي

 تكون أنوجب عمى المؤسسات يت مما الرقمية، ؤسسةالم إمكانيات مع توافقي عدي لم ،أسفل
أن و  ، (carmeli et Cohen, 2001, p122)وتتحمى باليقظة الإستراتيجية ةستباقيا  و  مرنة
لمخاطر الرقمية معرضة دائما  سمعة المؤسسةن وأعمى إدارة سمعتيا الكترونيا خاصة  تعمل

تمس بكيانيا التنظيمي كالشائعات والآراء السمبية تجاه المؤسسة ومنتجاتيا، خرق شعارىا 
ى تدمير سمعة المؤسسة والقضاء عم من شأنيا جل ىذه التيديدات ،التجارية سرقة علبمتياو 

 مصداقيتيا وعلبقتيا بمحيطيا الخارجي.
 رح التساؤل التالي:مكننا طيسبق وتأسيسا عمى ما     

عن ىذا التساؤل  وللئجابة ؟الفضاء الرقميمية عبر سمعتيا الرق إدارةكيف يمكن لممؤسسة 
 :التساؤلات الفرعيةالى جممة من حاولنا تفكيكو 

 ىي الفرص والفوائد المتعمقة بالسمعة الرقمية الحسنة لممنظمة؟ ما- -
وما ىو تأثيرىا عمى ما ىي ابرز التيديدات المتعمقة بالسمعة الرقمية السيئة؟- -

 ؟المؤسسة
مواجية الأزمات التنظيمية عن طريق إدارة سمعتيا  المؤسسةىل تستطيع - -

 ؟الأزماتالرقمية لمواجية ىاتو ىي متطمبات إدارة السمعة  وماالرقمية؟
 منهج الدراسة:

كونو المنيج اعتمدنا عمى المنيج الوصفي التحميمي،  الموضوعولمتفصيل أكثر في       
مقالات وكتب رسائل جامعية من خلبل جمع المادة العممية من الأنسب لياتو الدراسة، 

يخدم موضوعنا، ومن ثمة تحميل العلبقة التي تربط بين سمعة واقتناء منيا ما وغيرىا 
 .إدارتياالمؤسسة والاتصال الرقمي، بحديثنا عن السمعة الرقمية وكيفية 

 :أهمية الدراسة
ذلك أن  فيي تعالج موضوعا جديدا، تنبع أىمية الدراسة من أىمية موضوعيا، -

موضوع السمعة الرقمية موضوع حديث التناول خاصة في بمداننا العربية، فلبزالت 
 .فيو محتشمة نوعا ماالنظرية الإسيامات 
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موضوع بالاىتمام تأتي ىذه الدراسة في الوقت الذي تتجو فيو اغمب المنظمات إلى  -
 .في مجال نشاطيا منافسيياعن  ميزىات بيدف السمعة الرقمية

مختمف الرىانات المتعمقة بالسمعة الرقمية ب توجيا حديثا متعمقاىذه الدراسة  غطيت -
 .يمكن لممنظمات الاستفادة منيا والتي من فوائد وفرص 

تصف نمطا جديدا في التعامل مع الأزمات التنظيمية عن طريق إدارة السمعة  -
 الرقمية.
      أهداف الدراسة:

، ومحاولة حديثتوجو مؤسساتي موضوع السمعة الرقمية ك ىعمالتعرف المساهمة في  -
 التوجو لممارستيا. وضرورة لفت انتباه المنظمات لأىميتيا

 حصر وتحديد مختمف الفرص والتيديدات المتعمقة بسمعة المؤسسة الرقمية. -
مف متطمباتيا بيدف تخفيف بمخت السمعة الرقمية والإحاطةالتعرف عمى كيفية إدارة  -

 المؤسسات للبزمات.تعرض 
 وأي فرص ؟.أي فوائد الرقمية.السمعة  .2

والفوائد الخاصة بالسمعة الرقمية، نقف عمى أىم أن نشرع في تناول الفرص قبل       
 لمدراسة.المفاىيم الأساسية 

 :مفاهيم أساسية 1.2
 : e-réputation ةالسمعة الرقمي 1.1.2
بقدر ما تم صياغتو من طرف  ،الباحثينتنظيرا كافيا من طرف  لم يعرف المصطمح      

فيناك من يطمق عمييا السمعة الالكترونية  تمين بموضوع السمعة الرقميةمي أجانبمينيين 
  .سمعة الشبكة ،أو السمعة عبر الانترنيت

فنحن بصدد الحديث عن مستخدم نشيط ايجابي  ،فعندما نتحدث عن السمعة الرقمية      
  (Camille alloinge, 2015, p18)ىو مصدر الرسالة ومتمقييا في نفس الوقت

وتوزيعو من طرف  إنتاجووتعرف السمعة الرقمية بأنيا صورة المحتوى الذي يتم          
التواصل  منصات تبادل الفيديو وشبكات، و الانترنيت عبر المدونات ومستخدميالمؤسسة 
 . (Christophe a, et Philipe d, 2011, p 05 )الاجتماعي
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بأنيا الصورة التي يكونيا المستخدم (Christophe Thill, 2013, p13) يعرفيا كما       
والتي  ،عمى المؤسسة أو العلبمة التجارية من خلبل المحتويات التي وجدىا عبر الويب

أنشأتيا المؤسسة أو المستخدمين عن طريق المنتديات والمدونات والشبكات الاجتماعية 
لذلك وجب مراقبة  ،ىذه الصورة يمكن أن تكون سمبية أو ايجابية،المستيمكين رأيومواقع 

 .الأمرلزم  إذاالمحادثات التي تدور حول المؤسسة لمتدخل 
شبكة نتاج المحتوى الرقمي الذي يشكمو مستخدمو  ىيلسمعة الرقمية ا وعموما     

التي تتوافق مع المحايدة  الايجابية أو بتعميقاتيم وآرائيم ومنشوراتيم السمبية أو ،الانترنيت
فيديوىات..( التي  ،إعلبنات، ر)صو ومختمف المعمومات من  ،وتوقعاتيم رغباتيم، اتجاىاتيم

 مع تكيفيابيدف  ىذه الشبكةعبر  ،بيا ي العلبقةو لأصحاب المصمحة ذ المؤسسةتوفرىا 
دارة  ،الفرص السوقية استغلبلو متغيرات البيئة الخارجية  والتيديدات  جممة المخاطروا 

 (Christophe Asselin, 2011, p04 ) لياالمعرضة 
  e- réputation managementإدارة السمعة الرقمية 2.1.2

تحميل المعطيات والبيانات المتعمقة بسمعة "تعرف إدارة السمعة الرقمية بأنيا         
زيادة بيدف ، عمى شبكة الانترنيت الإعلبمالمتواجدة عبر وسائل  الأشخاص والمؤسسات

 أوزيادة مبيعاتيا وتعزيز ثقة المستيمكين تجاه خدماتيا و الوعي بعلبمتيا التجارية 
الصورة الايجابية التي وتدعيم  ،صورة سمبية تشكمت حول سمعتيا أيتبديد و  ،منتجاتيا

 ) (Loïc Bodin, 2014, p77 تحظى بيا في بيئتيا الالكترونية
بأنيا نيجا واسعا وعالميا يجب ربطو عادة بنيج "كما تعرف إدارة السمعة الرقمية        

  ) Allain bensimon, 2010, cite web )."المصالحالجودة وتحسين خدمات أصحاب 
مستمرة عبر وسائل والتقصي البحث العممية فيي السمعة الرقمية القول أن ويمكننا        

 إيجابية،زيادة حجم التفاعلبت حول علبمتيا التجارية بطريقة تيدف إلى  ،الفضاء الرقمي
خطط ، تعتمد في ذلك عمى ي الوقت الفعمي مع قاعدة عملبئيامتفاعل فل إىماليادون ولكن 

وتقوية الجوانب  االممكن الاستفادة منيلاغتنام كل الفرص  ،واستراتيجيات آنية ومسبقة
والتصدي لممخاطر والتخفيف من الآثار السمبية التي قد تمس  ،الايجابية لسمعة المؤسسة

 سمعة المؤسسة ككل.
 فرص وفوائد السمعة الرقمية بالنسبة لممؤسسات 2.2
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صبح أ فقد، بالمؤسسة اللبماديةالأساسية أصلب من الأصول  الرقميةالسمعة  تعتبر      
مشركات جتماعي أولوية قصوى بالنسبة لعمى وسائل التواصل الامؤسساتي وجود إنشاء 

ويمكننا  ،السوقيةلما تحممو من فوائد وفرص تزيد من مكانة المؤسسة نظرا  ،والمؤسسات
  تقديم أىم الفرص والفوائد كما يمي:

 :ميزة تنافسية .1.2.2
الرؤية واليوية الرقمية  وتحسين توضيحذي تواجيو المؤسسات اليوم ىو التحدي ال إن       

 ،وجمب زبائن جددالزبائن ثقة والحفاظ عمى  ،الحفاظ عمى مكانتيا التسويقيةليا بيدف 
 :ويتضح ىذا من خلبل وتحسين علبقتيا بمحيطيا الخارجي

العلبمات التجارية ذات السمعة الطيبة، لاعتمادىم ب المستيمكونيثق  :تكوين ثقة أعمى -
 %83أن أكثر من  2018في  أجريتفقد بينت دراسة عمى أراء الآخرين حول ىذه العلبمة، 

يثقون في  %70وأكثر من  ،من الناس يثقون في توصيات العلبمات التجارية من الأصدقاء
يناك فرصة أكبر لأن يتحول ف ،(cite web) المدفوعة الإعلبناتمن  أكثرالمستيمكين  أراء

 زبائن فعميين.إلى  الباردينالزوار 
أثبتت العديد من الدراسات أن المؤسسة التي تتمتع بسمعة حسنة : جمب زبائن جدد -

 الآراءتستطيع الوصول إلى اكبر عدد ممكن من الزبائن المحتممين، وىذا راجع إلى 
 الحاليين. زبائنياعنيا والتعبيرات الايجابية التي ينشرىا 

تسعى المؤسسة جاىدة لتوطيد علبقتيا بالمحيط  تحسين العلاقة بالمحيط الخارجي: -
كل  مارس، فيي تىذا لان المحيط الخارجي يعتبر بمثابة القمب النابض لممؤسسة ،الخارجي

لإرضائو ويتم ذلك من خلبل القيام ، وىذا ما يجعميا تسعى منتجاتيا ونشاطاتيا بداخمو
    تجاىو.بمسؤوليتيا الاجتماعية 

 جمب الكفاءات العاممة: .2.2.2
كما  ،جمب الزبائنتواجد المؤسسة عمى شبكات التواصل الاجتماعي في يساعد        

باحثين فقط  5من أصل  1، فنجد أن كفاءة الأكثريساعد أيضا عمى جذب الموظفين 
مؤسسات ذات تصنيف نجمة واحدة، في حين الباقي يريد سيبحثون عن فرص عمل في 

راء آكما أنيم يثقون في  ،العمل في مؤسسات جيدة تتماشى ومعتقداتيم وقيميم الأساسية
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، فالشركات التي تتمتع بالسمعة الحسنة مرجحة لتوظيف أفضل الموظفين السابقين والحاليين
 المواىب .

 :درع في أوقات الأزمات .3.2.2
سمعة المؤسسة الرقمية حصن منيع ضد أي أزمة طارئة عمى المؤسسة تعتبر       

،فالمؤسسات التي تتمتع بسمعة طيبة لن تيدميا الأزمة ميما كانت خطورتيا ،عكس 
المؤسسات التي تشوب سمعتيا سوء وشائعات فسرعان ما تفقد نشاطيا وىيبتيا داخل 

زبائن  6مازون يقول "إذا كان لديك المجتمعات، في ىذا الصدد نجد المدير التنفيذي لشركة أ
 ) شخص غير راض أيضا" 6000جعل  عن طريق شبكات التواصل غير راضين فيمكنيم

Caroline chanlon, 2012, p10)  
فالمؤسسة عندما تحظى بالإعجاب والتقدير من طرف مستخدمييا سيقومون بالدفاع       
فتواجد ، (Marcellus et Teodorescu, 2012, p09 )  تورعايتيا أوقات الأزما ،عنيا

إذا ما أحسنت استغلبليا في حين عدم  ،سيعطييا سمعة طيبة الويبالمؤسسات عبر 
  اصل سيعرضيا لعديد العراقيل.تواجدىا عبر شبكات ومواقع التو 

 :الأرباحزيادة نسبة  .4.2.2
تواجدىا عبر من خلبل  ،أرباحيانسبة  في رفعالسمعة الرقمية الحسنة لمشركة  ساىمت      

لمنتجيا الجديد  iphoneشركة  إصدارقبل  2007، ففي عام محركات البحث مثل قوقل
 ، فقد سجمت قوقل فيجماىيرىاو ناسب تقامت بنشر بعض تفاصيل وميزات ىذا المنتج ت

مما دفع بالجماىير التسارع  iphoneعمى مصطمح  34مميون نتيجة منيا  113نفس السنة 
باعت الشركة  أسابيع 3محلبت ومتاجر العلبمة التجارية لاقتناء الياتف، ففي ظرف  إلى

بزيادة  أساساالمؤسسات مرتبطا  أرباحزيادة نسبة ف ،دولار 500نسخة بسعر  200.000
 للؤعمال الأمريكيةفوفقا لورقة بحثية بجامعة ىارفارد  ،عدد المراجعات عمى محركات البحث

الشركة بنسبة  إيراداتيزيد من عمى محرك بحث يم من فئة نجمة واحدة أن كل تقي أثبتت
9%. 

من  %58 أن havas Paris et august debousyمن  طرفة أثبتت دراس كما       
 Arnaud) لسمعة العلبمة التجارية في السوقنسيين يقتنون منتجاتيم نظرا الفر 

Dumouriez, 2019, cite web) 
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 :التسويقيلحوار ا ياتأساسم يتعم .5.2.2
تتعامل  أنياذلك  ،التسويقيالغرور من مشكمة من العلبمات التجارية  ديتعاني العد       

مما  b to c أي من المنتج إلى المستيمك ،بطريقة رأسية مع الأطراف ذوي العلبقة بيا
وىي طريقة  c to cبالعمل بطريقة أفقية يجعميا تفقد قيمة علبمتيا وتصبح مطالبة 

بتكار المنتجات والتصميم لمحملبت من خلبل دمجيم في عممية ا ،إلى المستيمكينالاستماع 
 .الإعلبنية
عطائيم صوتا لمتعبير         فالمؤسسة مجبرة عمى تقاسم السمطة مع مستيمكييا وزبائنيا وا 

 من خلبل مدونة vichyأيضا. مثمما فعمتو شركة م عن متطمباتيم ورغباتيم ومقترحاتي
"Journal of my skin" منتجاتيا، عندما أشركت زبائنيا البسطاء في استفتاء حول 
  رعمى أخطائيا وتوفير أماكن لمحوا يجب أن تتعمم العلبمة التجارية قبول التناقض والتعرفف
(p55  (tasmeddak rabéa, 2017, 
 

 . وتأثيرها عمى المؤسسة التهديدات والمخاطر المتعمقة بالسمعة الرقمية  .3
دثنا عن السمعة تح إذاخاصة  ،وتيديدات عديدة لمخاطرسسة عرض سمعة المؤ تت قد      

التحكم فييا وقياسيا، فالسمعة الرقمية  ةبو وصع في الفضاء الرقمي، نظرا لطبيعتيا اللبمرئية
، من مستخدمين وزبائن الفاعمين والإساءة من قبل عديدلممؤسسات قد تتعرض لمتشويو 

أو  ةتقني إساءةو معموماتي أ إساءة عن طريق وغيرىا،وممولين وشركاء ومؤسسات منافسة 
تأثيرات غير  إلىبالمؤسسة  بدورىا _الإساءة_ تؤديقد  والتي ،تشويو لميوية المؤسسية

سحب منتجاتيا من الأسواق،  استراحة مينية،  مرغوب مثل ضرورة توقيف نشاط المؤسسة،
 .خسائر مالية، ضياع معموماتي وبياناتي، عملبئياعجز صورتيا لدى 

  :التهديدات والمخاطر .1.3
 من التفصيل في مختمف ىذه المخاطر بشيءسنتطرق  الجزئيةمن خلبل ىذه        

 :بالشكل التالي المؤسسة مستعينينوتأثيراتيا عمى 
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 السمعة الرقمية وتأثيرىا عمى المؤسسةمخاطر  :01شكل رقم 
 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
Source: (groupement français de l’industrie de l’information, 2010, 
p14) 

 أولا: المخاطر المعموماتية
 آراء سمبية-
 الشائعات والذم-
 معمومات خاطئة-

 
 ثانيا: مخاطر اليوية     

 تزييف العلبمة التجارية-
 الشعارخرق -
 سرقة الشعار-

 مخاطر السمعة الرقمية

 ثالثا: المخاطر التقنية    
 المواقعقرصنة -
 المزعجةالرسائل -
 المدونات الوىمية-

 سحب المنتجات-
 الصورة تشويو-
 استراحة مينية-
 توقف النشاط-
 خسائر مالية-
فقدان ثقة وولاء -

 الزبائن

 التأثير عمى المؤسسة  
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يمكن أن تتعرض السمعة الرقمية لممؤسسة لجممة من : ةالمعموماتي خاطرمال .1.1.3
 : مثل التيديدات المعموماتية

دراسة  أثبتت: والمعمومات الخاطئة عن المؤسسةالسمبية  للآراء المستخدمين نشر -
بنتائج  لدييامنيا  29مؤسسة نجد  100أنو من بين  ،ا الشماليةكريأمنشرت في مدونات 

يمكن أن تشمل نوع نشاط السمبية والخاطئة ىذه المعمومات ، عمى محرك بحث قوقلسمبية 
ىذه  تنشرأن ويمكن ، في أداء وعودىا لزبائنيا الإخفاقأو الشركة أو طبيعة منتجاتيا 

 Darkمقيى  معوىذا ما حدث  ،شكل مقاطع فيديو، مقالات، صور عمى المعمومات
Horse Caféبائية لأجيزة الكمبيوتر تنتقد افتقارىا إلى المنافذ الكير  تغريده ، بواسطة

كان الرد غير مناسب لأنيم يشيرون إلى أنيم يعممون في مجال القيوة  حيث ،المحمولة
 (Lukas vartiak, 2015 , p270 )المكتبية الأعمال وليس في

ناتج عن مصطمح   bud- buzz تعتبر الطنانة السيئة :ذم المؤسسةو  لشائعاتانشر  -
وىو مصطمح يستخدمو المدونون  ،سوء السمعة الالكترونية وسببا لتشكميا في نفس الوقت

ر تظيوقد  ،يدل عمى نتائج عكسية لما تروج لو العلبمة التجارية عمى الشبكات الاجتماعية
 :عمى شكل الشائعاتىذه 
مثمما حدث  ،شركةالشائعات البيئية والصحية: كتبادل معمومات مثيرة لمقمق حول نشاط ال -

زيت النخيل لتكثيف الطعم   kitktat عند استخداميا في منتج 2010في  Nestlé لشركة 
من  ،بتدمير مساحات العيش الخاصة بالقردة Greenpeace والنكية، حيث ادعت عمييا

 فقامت نستمي، kitkat خلبل نشرىا لمقاطع فيديو تنتقد الشركة بقوة وتدعو لمقاطعة منتج 
بحذف كل تعميقات مستخدمييا وأغمقت جميع وسائل الإعلبم الاجتماعي الخاصة بيا 

، ىذه الضوضاء من شأنيا التأثير عمى Greenpeaceواتخذت إجراءات قانونية ضد 
  (regenass, 2013, cite web )صورة نستمي

لممؤسسة بابا واسعا يمارس فيو أعمال  الرقمية المؤسسة  تعتبر :مخاطر الهوية. 2.1.3
 بكل سيولة وأرياحية ويتجمى ذلك من خلبل المؤسسية اليويةاختراق 

منيا تواجو العديد من المؤسسات وخاصة المشيورة  :التجاريةالعلامة وسرقة تزييف  -
تحقيق شيرة في الفضاء الرقمي من أجل  التجارية واستعماليالعلبمتيا  ااختلبسو  اتزييف

المختصة بصناعة  Jincheng    عمى غرار شركة كالتي تحظى بيا العلبمة الأم ،واسعة
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بإضافة  Toyotaلشركة  العلبمة التجارية تزييفقامت ب التي ،الدراجات النارية بالصين
دفع غرامة  إلىJincheng ب  أدىوىو ما  ،Toyota كةبعض الخطوط عمى رمز شر 

لدييما نفس رمز  Pepsi & korean airs شركتي  إلى بالإضافة Toyota كةلشر  باىظة
  (site web)؟ ولا احد يعرف من سرق ممنالعلبمة التجارية 

 ، فقدون أساسي من مكونات ىوية المؤسسةيعتبر شعار المؤسسة مك :خرق الشعار -
 . أيضا لمسرقة والخرق مما يسئ إلى السمعة الرقمية لممؤسسةيتعرض 
  :المخاطر التقنية .3.1.3

لضرر من خلبل اختراق ا إلىالسمعة الرقمية لممؤسسة يمكن أن تتعرض المواقع: قرصنة  -
يقوم بيذه العممية أشخاص متمكنين من برامج الحاسوب ،وىي ما  ،مواقعيا الالكترونية

تطيح بنشاط وىي عبارة عن ممفات تجسس يمكن أن Crackers و Hackers دعى بت
   (site web)الشركة ككل 

ىي جممة الممارسات الخبيثة التي تؤثر سمبا عمى  والمزعجة: الوهمية الرسائل -
بالمشكلبت لممستخدم.  يتسبب البريد المزعج أو السبام ،الاستراتيجيات التسويقية لممؤسسة

من طرف أو شبكات التواصل يميل الكثير من الرسائل عبر الإالزابون  تمقي فعند
عن نظرة سمبية  يكوّنيسخط عنيا و قد تجعمو ، يامنلم يطمبيا ىو و المؤسسة 
   .المؤسسة

 تأثير مخاطر السمعة الرقمية عمى المؤسسة .2.3
سبقا في تشكيل سمعة سيئة التي تحدثنا عنيا م تتسبب المخاطر والتيديدات       

نسب  فقد تتراجع طبيعة نشاط المؤسسة سمبا عمىىذه السمعة السيئة  تنعكسلممؤسسة، 
خسائر مادية  ،انخفاض في نسب الأسيمتشيد أو حصتيا السوقية،  وقد تفقد، يامبيعات

ويمكننا إيجاز أبرز ىذه  توقف المؤسسة عن نشاطيا المعتاد إمكانية باىظة، بالإضافة إلى
 التأثيرات في :

 :مما يتسبب في خسائر مادية سحب المنتج من الأسواق. 1.2.3
مما يدفع بالمؤسسات في غالب  ،الشركة السيئةتتضرر سمعة المنتج تبعا لسمعة         
وىذا ما  مما يكمفيا خسارة مادية باىظة الأسواقضرورة سحب منتجاتيا من  إلى الأحيان

، 2004لصناعة الدراجات في  cryptoniteكشركة  ،تعرضت لو عديد الشركات العالمية
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المعرض بسبب قفل الدرج  عندما تعرضت لتشويو سمعتيا وسحب منتجيا من السوق
أمريكي دراج دفع ب وىذا مالإمكانية فتحو بقمم فقط مما يعرض مالكي الدراجات لمسرقة، 

رسال  ،فيديومقاطع لنشر  ىذا القفل بحيث تفاعل عيب رسائل في المنتديات بخصوص وا 
ام، أي 10مميون مرة في  02العديد من راكبي الدراجات، فقد شيد ىذا الفيديو أكثر من معو 

"القمم مقالا بعنوان  صحيفة نيويورك تايمزحيث انتشرت المعمومات خارج الويب ونشرت 
، مجانا الأقفالوقامت بتصميح النموذج من السوق سحبت الشركة  أسبوعبعد  أقوى من القفل"

  (cite web)  %25 لأسيم بنسبةامميون دولار وانخفاض في  10يا خسارة قدرت بتكمف
لإخفاء نسب  التضميل لاستعماليا أداة vols wagon لبمةمع ع أيضاما حدث  وىذا       

وغرامة قدرت  سيارة ألف 500 قامت بسحب عند انكشاف أمرىا،  ،بالبيئة التموث المضر
  استقالة مديرىا التنفيذي. إلى أدت، كما مدفوعة لوكالة حماية البيئة وروأمميار  6.5ب

 ثقة وولاء الزبائن: فقدان .2.2.3
ويظير ىذا التأثر في التغيير في  ،يتأثر الزبائن بالسمعة الرقمية السيئة لممؤسسة       
مما يولد لدييم عدم  ،أو السخط عن جودة خدماتيا لعزوف عن اقتناء منتجاتياكا وسموكيات

السيئة من طرف ، فالمراجعات السمبية والتوصيات الثقة وفقدان الولاء لمعلبمة التجارية
وىذا وفقا لدراسة  ،المرتقبين مستيمكين آخرين تؤثر بطبيعة الحال عمى أراء المستيمكين

توصيات و بخصوص اعتماد المستيمكين عمى أراء مستيمكين آخرين،  2012 في أجريت
بطبيعة والإجابات ستؤثر  ،الأصدقاء من خلبل طرحيم لأسئمة حول جودة منتجات الشركة

    :ىذه الدراسة أن أثبتترات الشراء لدى الزبائن وقد قرا عمىالحال 
أن المراجعات الإيجابية قد أثرت عمى قرارات الشراء الخاصة يقولون ٪ من المستيمكين 90-

 بيم.
يعد البحث عبر الإنترنت المصدر الأكثر وثوقًا لممعمومات حول الأشخاص والشركات لـ -

 ٪ من مستخدمي الإنترنت.65
 ٪ من المستيمكين الإنترنت لمبحث قبل اتخاذ قرار الشراء.86يستخدم -
 .يثقون بآراء من لدييم خبرة في استعمال المنتج من قبل٪ 79-
٪ من المسوقين يعتقدون أن بناء الثقة سيكون المحور الرئيسي لمحملبت التسويقية 84-

 المستقبمية.
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  تشويه صورة المؤسسة: .3.2.3
وتحتاج  يصعب استدراكيا المؤسسة من الأمور السمبية التي يعتبر المساس بصورة       

لعدم  dellشركة التي وقعت فييا زمة الأفي ىذا الصدد نذكر وتحسينيا بناءىا وقت لإعادة 
  إلى  dell حول احد الساخطين عمييا اسميا من  حيثاستجابتيا لخدمات ما بعد البيع 

hell بعد مدة  مميون دولار لاستعادة صورتيا 100أكثر من كمفتيا  ،تعني "الجحيم"والتي
   (Del vecchio et autres, 2011, p138 ) طويمة

 مثل ىذه التيديدات والمخاطر والخروج من الأزمات وجب عمى المؤسسات وزولتجا       
لتي سنتعرض ليا من خلبل معالجتنا لمعنصر وا ممارسة ما يسمى بإدارة السمعة الرقمية

 .التالي
 :كتوجه جديد لمواجهة الأزمات وتحسين سمعة المؤسساتإدارة السمعة الرقمية  .4

ستراتيجية  اتجاه،إن إدارة السمعة الإلكترونية ليست مجرد        إدارية لابد بل ىي تحد وا 
الإدارة  يتم تنفيذىا باستخدام العديد من الروافع المختمفة التي تذىب إلى أبعد من ،منيا

أن نشاط العلبمة التجارية يمكن أن يؤثر  أي، لتطوير صورة إيجابية ،العرضية للآراء السمبية
المصمحة يشترون  أصحاب فإذا كانالشركة،  أوعمى مستقبل المؤسسة  بأخربشكل أو 

من الضروري تطوير  انوف المنتجات والخدمات استجابة لممعمومات المتوفرة عمى الانترنيت،
وتعزيز  أكثروتسييل الحياة المينية  ،سمعة ممتازة من أجل التميز عن باقي المنافسين

نشاءالعلبمة التجارية  ، ىذا التميز يتحقق من خلبل المصالح أصحابعلبقات دائمة مع  وا 
 : (Céline Fueyo, 2015, p235)  استراتيجيات لإدارة السمعة الرقميةوضع 
 :stratégie de présence sur le web التواجد عبر الانترنيت إستراتيجية .1.4

التواجد في الفضاء كخطوة أولى لبناء وتحسين السمعة الرقمية لممؤسسات وجب عمييا       
 م ىذه الإستراتيجية من خلبل:توتالرقمي 
 :عبر الويبالمؤسسة تواجد وتطوير تنظيم  .1.1.4
نشر حيث يساعد عمى  ،أمر ضروريعمى الإنترنت  المؤسسة يعد تطوير وجود       

عمى  يااستعادة التحكم في صورتو ، والذي قد يظير في صفحات النتائج ياالمحتوى نيابة عن
عمى محركات  اظ عمى أكبر عدد ممكن من النتائجالحف ذه العممية ىوىدف ى ،الويب
سيكون لو الأولوية في الوصول إلى  ةشركالاسم لذلك عندما يبحث المستخدم عن  ،البحث
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تواجد المؤسسة عبر  إجباريةلكن ىذا لا يعني  بإنشائيا.المؤسسة مت االمعمومات التي ق
الوصول التي تستطيع من خلبليا الفعالة تختار المواقع  عمييا أن بل ،مواقع الويب بأكمميا

التي تسمح  المواقعبعض  يوضح 01رقم والشكل  ،والتأثير عميو إلى الجميور المستيدف
  .لإنترنتا عمى ىابتنمية وجود لممؤسسات

 السمعة الرقمية فضاءات :02شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
     Source: (Édouard et Villeneuve, 2011, p183) 

فمن الضروري لكل  :cites web d’entreprise لممؤسسة الالكترونيقع المو  -
 نجاح العمميات التسويقية لاحتوائياكونيا تساعد عمى  ،المؤسسات إنشاء مواقع الكترونية

 الالكترونية. متجارةعمى منصات ل
نشر   إمكانيةتتيح ليا  ،ة لموقع المؤسسةتعتبر المدونة مساحة مكمم :blog المدونة -

وضع تستطيع المؤسسة فالمقالات والصور والروابط ومقاطع الفيديو عبر الانترنيت، 
والترقيات الخاصة  نشرىا لكافة التكريماتية لعلبمتيا التجارية من خلبليا شخص إستراتيجية
 مثلب. بموظفييا

السمعة 
 الرقمية

 المدونة
 الويكي

الموقع 
 الالكتروني

منصات 
 المحتوى

الشبكات 
الاجتماعي
 ة



 -الفرص والتهديدات-الاتصال الرقمي وسمعة المؤسسة: 

 

186 

 

 إدارةتساعد الشبكات الاجتماعية في  :Réseaux sociauxالاجتماعي  الشبكات -
 عبر الإنترنت. ياسمعت إدارةوىي مكونا رئيسيا في  ،ممفات التعريف الخاصة بالمؤسسة

ير بشكل متكرر في النتائج تتمتع الوسائط الاجتماعية برؤية ممتازة في محركات البحث وتظ
عمومات المنشورة عمى جميع بانتظام لتحديث الم ممفات التعريفمن الضروري نشر ف ،الأولى

 .لممؤسسة الاجتماعيةالحسابات 
 : مثل plates-forms de partage de contenus منصات مشاركة المحتوى -

youtube, dailymotion, fliker  ن المجانية تنفرد بخصائص ع وغيرىا من المنصات
الجميور المستيدف بطريقة أوسع،  إلىكونيا تسمح لممعمومات بالوصول  ،غيرىا من المواقع

 لذا ينصح باستخداميا بكثرة من طرف المؤسسات.
موسوعة الويكيبيديا تتمتع برؤية ممتازة في محركات البحث، لذا فمتحرص  :wikiالويكي  -

 .المؤسسات عمى التواجد عبرىا
لمتواصل عبر الويب لابد من  الاهتمام بالمعمومة كمادة أولية لمسمعة الرقمية:. 2.1.4
يا عبر ىذه المواقع الالكترونية، فشرط ىذه متريد توصيتخص المؤسسة معمومات وجود 

ووضوحيا  ،وثراءىا وأصالتيا ،المعمومات أن تكون ممك لممؤسسة لا غيرىا فكمية المعمومات
، فمن وجية نظر المستيمك السعر لتحديد وجود المؤسسة عبر الويب أساسيةتعتبر عوامل 

تستعين المؤسسات في حيث  ،لمسموك الشرائيمحددين  ،ينيأساسوالصور المتاحة عاممين 
 (fillias et Villeneuve, 2013, p238) ب المعمومات نشر
بشرط وضوح  ،النص متناسبا مع مستخدمي الانترنيت يجب أن يكون :texte النص -

 التي تعتبر المفتاح الرئيسي لعممية الشراء. كمماتو الرئيسية
فوجب عمى الواقع، في  لممعمومات الرقميةمثبتا  الصورة دليلبتعتبر  :photoالصورة  -

مما  ،تأخذ وقتا طويلب لتحميميان الصورة الثقيمة ، لأالمؤسسات الحرص عمى تخفيف الصور
 .لدى المستخدم ايولد ضجر 

من خلبل العروض التي  ،يسمح لممستيمك برؤية نفسو في المؤسسة :videoالفيديو -
 وىات.ديتقدميا المؤسسة لو عن طريق مقاطع الفي

، نظرا لمعملبء ولممستيمكينكثيرة توفر التطبيقات خدمات  :applicationsالتطبيقات -
 .الأمدلاعتبارىا خدمات طويمة 
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حصائيات أرقام الأخيريشمل ىذا  :infographicالرسم البياني -  تستعمميا المؤسسة وا 
مدى قياس ، كأن تنشر المؤسسة عبر مواقعيا مسحا لنتائج دراسة قامت بيا لكدليل لممستيمك

  رضا زبائنيا مثلب. 
 : strategie d’influence عبر الويب التأثير إستراتيجية. 2.4

نستطيع تمييز نوعين من الاتصالات الالكترونية فيناك الاتصال الالكتروني الرسمي       
والاتصال شبو الرسمي والمتمثل والذي يتوافق مع الموقع الرئيسي لممؤسسة)موقع الويب(، 

لنوع من ا افي ىذ الأىم إن الشيء، الأخرىالتواجد عبر وسائل الإعلبم الاجتماعي في 
وكيل اتصال، بمعنى أن  إلىوفي الوقت نفسو تحويمو  ،جذب انتباه المستيمك الاتصال ىو

من خلبل دمج مصمحة المستيمك مع مصمحة العلبمة  المستقبل سيصبح جياز إرسال
 التأثير تنطمق من: إستراتيجية والتجارية 
 الإستراتيجية: المراقبة ممارسة.1.2.4

حرص المؤسسة عمى بمعنى  الفعمية لمواقعالمراقبة  ،الإستراتيجية المراقبةونقصد ب      
فمن الميم جدا أن تراقب المؤسسة  ،مواقع الويب المتواجدة بيا مراقبة كل ما يقال عنيا في

ذوي العلبقة بيا)مستخدمي  الأطراففضاءىا الرقمي لمعرفة كل ما يقال عنيا من طرف 
الواردة عنيا وتقويم الآراء السمبية الايجابية  الآراءتفيد ىذه العممية في تدعيم  ،الويب(
  (Gabriel dabi, 2014, site web )والسيئة

 اليقظة الإستراتيجية المؤسسة في:تساعد  
: من خلبل الاستماع مسبقا إلى الشائعات التي تنتشر عمى الويب وملبحظة توقع الأزمات -

 العملبء غير الراضيين من خلبل تعميقاتيم.
: يمكن لعديد التعميقات والآراء السمبية حول علبمة تجارية الحاليين لزبائنبا الاحتفاظ -

مما يتسبب في تأجيل الزبائن المحتممين الذين كانوا عمى استعداد لمشراء  ،صورتيا تشويو
لذلك من الضروري عمى المؤسسة أن تكون عمى دراية بكافة  .آخرينوذىابيم لمنافسين 

  ييا.التعميقات من اجل الرد عم
والإحاطة بكل ما يقال عنيا وعن علبمتيا لكي تتمكن المؤسسة من المراقبة الفعمية لمواقعيا و 

الإستراتيجية ومنيا التجارية يمكنيا الاعتماد عمى أدوات عديدة تساعدىا في عممية المراقبة 
 نذكر:
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- Google alerts:  عمى ترسل ىذه الأداة تنبييات بمجرد أن يتم ذكر اسم المؤسسة
لب تستطيع المؤسسة مراقبة الشبكات الاجتماعية ف ،الانترنيت، بخص فقط المواقع والمدونات

  (romain, 2019, site web )من خلبليا.
- Twitter alerts : متابعة لممؤسسات فيي تتيح بامتياز، ىي شبكة مراقبة اجتماعية

كالمدونين والصحفيين  twitterالذين تم تحديدىم مسبقا مجتمع  للؤعضاءالتغريدات المباشرة 
 والمنافسين.

- Social Mention : أداة مراقبة، تستخدم لمراقبة ما وىي ونقصد بو التنويو الاجتماعي
 يقال عن المؤسسة عبر شبكات التواصل أو المدونات أو المنتديات أو المواقع الإخبارية أو

، تتيح ىذه الأداة إعداد تنبييات لمتحذير من التعميقات والمنشورات الخاصة أي صفحة ويب
المشاركة. بالعلبمة التجارية، كما تتيح لممؤسسة الرد في ثوان من خلبل تقديم إمكانية 

(Gabriel dabi, 2014, site web)  
 :يمكن لممؤسسة ممارسة المراقبة الإستراتيجية من خلبلوعموما      

 عن كل ما يقال عن المؤسسة وعن منتجاتيا.البحث  -
 حاولة التحكم فييا.مالمشاركة والمتابعة لمطنانة السيئة و  -
 رصد المنافسين لسد ثغرات المؤسسة، والاستفادة منيم وكسب ميزة تنافسية. -
 الحذر من قادة الرأي وأصحاب النفوذ وما ينشرونو بشأن المؤسسة عبر الويب.  -

 المجتمع: تنشيط.2.2.4
وىي عممية تقوم بيا المؤسسة من أجل إشراك الزبائن والمستيمكين في جودة منتجاتيا        

بالاستعانة بالطرق ورغباتيم ويتم ذلك اما وخدماتيا عن طريق الأخذ بآرائيم ومتطمباتيم 
خلبل أو عن طريق الطرق الحديثة من عبر البريد الالكتروني استبيانات  كإرسالالتقميدية 

 إلىوتنشيطو يدف إدارة المجتمع ت، وسائل التواصل الاجتماعيالاتصال بيم عن طريق 
يمكن لمعلبمة التجارية بحيث توحيد المستيمكين من أجل إنشاء مجتمع لمعلبمات التجارية. 

  .من خلبل تقديم سمسمة محدودة من المزايا ،بعد ذلك التأثير عمى سموك المستيمك
 ه:خاتم .5

دت عنيا تولبين الاتصال الرقمي وسمعة المؤسسة من المؤكد أن من مظاىر التزواج       
 أدركت أىمية السمعة الرقميةالمؤسسات الناجحة ىي التي ما يعرف بالسمعة الرقمية، ف
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مصدرا لجمب الثقة وزيادة مبيعات المؤسسة السمعة الرقمية  ذلك أنوضرورة إدارتيا، 
وبالتالي زيادة في نسبة الأرباح وتحقيق الريادة السوقية والمكانة التنافسية المرموقة، في حين 

وأباحيا السمعة السيئة تؤدي إلى فقدان ثقة المستيمك وانخفاض في حجم مبيعاتيا ونسبة أن 
     ة من الاستنتاجات العامة:وقد توصمنا من خلبل ىذه الرقة البحثية الى جمم

جل المؤسسات لبنائو والحفاظ عميو،  الذي تسعىالسمعة الرقمية ىي رأس المال الحقيقي  -
ا لا ماحتلبل مكانة ىامة في الأسواق، كفبدون السمعة الحسنة لا تستطيع المؤسسات 

  تستطيع تحقيق ميزات تنافسية.
شبكات التواصل الاجتماعي من ابرز المواقع التي تستطيع المؤسسة من خلبليا  تعتبر -

 بناء وتحسين سمعتيا الرقمية.
تعزيز قيمة المؤسسة وتعظيم مكانتيا من شأنيا امة ىوفوائد لمسمعة الرقمية فرصا  -

  وحسن استغلبليا. استثمارىاعمى المؤسسة مما يتوجب ، السوقية
السمعة الرقمية الجيدة تعطي انطباعا حسنا لممؤسسة وتعمل عمى زيادة مبيعاتيا  -

 واستثماراتيا ورفع مكانتيا الإعلبمية.
تعاني العديد من المؤسسات من السمعة الرقمية السيئة نتيجة لممخاطر التي تتعرض ليا،  -

 .والتي بدوىا تؤثر سمبا عمى نشاط المؤسسة 
تعطي انطباعا سمبيا لممؤسسة، فيي لا تؤثر فقط عمى نسبة  السمعة الرقمية السيئة -

فمستخدم الويب سواء كان زابون، أو  المبيعات والاستثمارات بل تمتد إلى ابعد من ذلك،
إذا لم بالنسبة لممؤسسة يعتبر تيديدا بعيد المدى قد مستيمك أو طالب عمل أو زائر عادي 

 تحسن التعامل معو.
لالكترونية لا يكفي أن تكون في أوقات الأزمات فقط، بل وجب عمى عممية إدارة السمعة ا -

  لمتخفيف من أضرارىا.المؤسسات وضع خطط استباقية 
من الضروري لكل الشركات والمؤسسات وضع روابط  لممواقع الالكترونية التي نشرت من  -

براز الرسائل التي تحمل عبارات الثناء  خلبليا أخبار ومقالات وتعميقات ايجابية عنيا وا 
 والشكر لمنتجاتيا وخدماتيا.
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