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ـ غ صـول م أ من نية الذ الصورة ـةالملموسـةعت التجار أصـبحت،للعلامـة الرقميـة الـدعائم مختلـف خـلال فمـن

ال و العلامـات ور م بــا مباشــر إتصـال ــ ع ــة التقـاربتجار مــن نوعــا انيــة والتفاعليــةأضـفت التعليقــاتالوإم خــلال مــن قيـاس

شـــــورة،والتفـــــاعلات الم نتقـــــادات فـــــرصوو و انـــــاتفـــــرت ر معينـــــةوفرضـــــت أســـــاليب العلامـــــةلإدارةســـــتلزم صـــــورة ج وتـــــرو

ة تتمكنالتجار لم ةفإذ التجار ديداتالعلامة ستواجھ فبالتا ات المتغ ذه مواكبة   .من

نية الذ الصورة لإدارة عم إطار اح اق إ البحثية الورقة ذه الرقمية،دف ئة الب ة التجار وتركز للعلامة

دورإع ة الرقميةالدعائمبراز التجار العلامة صورة ج وترو و صورةإدارةأساليبإبرازعو ،إدارة مالعلامة أ

و  اناتالتحديات االر تواج البحث.ال نتائج م أ والثقافيةالرقميةالدعائم: ومن جتماعية و قنية التّ ا عاد أ  بجميع

اتيجياتمثل إس انا ةر التجار العلامة لصورة سبة ضررابال أك ون ت أن ا يمك ال زمة وقت أنكماخاصة ونييمكن

ا حيو ةعاملا التجار العلامة صورة ج و عمليةل أمام تحديا ل ش ما وقد ستطعدارةإذا علم ديداتالسيطرة ال

ض ع قد  .اال

المفتاحية لمات نية :ال الذ ة؛الصورة التجار الرقمية؛العلامة ئة العلامةالب صورة إدارة   .؛

يف   .,JEL: M 16 l 81تص

Le résume  
L'image mentale est considérée comme l'un des Ressources morales immatériels les plus importants de la marque, À 

travers l’ère numériques les marques sont entrées en contact direct avec le public, qui a ajouté une sorte de convergence, 

d'interactivité une possibilité de mesure à travers les interactions, les commentaires et les critiques publiés. De plus, il a offrt des 

opportunités et des acteurs clés ainsi que des enjeux imposés qui nécessitent des méthodes spécifiques afin de Construire et 

promouvoir l'image de marque, Dans un processus de communication, si la marque n'est pas en mesure de suivre le rythme de ces 

changements, elle fera certainement confrontée à des menaces inévitable. 

Cet article vise à proposer un cadre pratique pour gérer l'image mentale de marque dans l’ère numérique, Et cherche à 

mettre en relief le rôle des applications à l’ère numérique dans la gestion et la promotion de l'image, en mettant en évidence les 

méthodes pertinentes affin de gérer l'image de marque en identifiant les défis et les enjeux auxquels elle est confronté, et parmi les 

résultat de recherche: l’ère numériques dans toutes ses dimensions techniques, sociales et culturelles représentent un pari 

stratégique, notamment en temps de crise, qui peut être plus néfaste pour l'image de marque. Il peut également être un facteur 

essentiel de promotion de l'image et peut constituer un défi et une menace pour le processus de la gestion. 

les mots clés:L'image mentale - l'ère numérique - l'image de marque-  manager l’image de marque. 

Jel Classification Codes: M16 .L 81.  
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  : مقدمة. 1

ــةالعلامـصــورةتلعـب المؤسســاةالتجار المجـال ــ وســيلو التجـارييدورا المقدمــةــ ــدمات وا المنتجـات عــن  ةاعـلان

ـــأ التجار المؤسســـات صــــيغةو ـــ المنافســــةو عـــن ـــ فتم أصـــبحتمـــعة، المنافســــة ـــادة وز العلامـــات نمــــو نيــــةســـارع الذ صـــورة

ــة التجار صــولللعلامــة وأقــوى ــم أ الملموســة، مــن ــ ئــةغ الب ــ ــة التجار العلامــة صــورة ج وتــرو إدارة ميــة ا ازدادت بحيــث

التفاعلية بمختلــفلمواكبــةالرقميــة تصـــالات مجــال ـــ اصــلة ا جعـــلالــدعائمالتطـــورات مــا المتاحـــة، الرقميــة والتطبيقـــات

ــــة التجار يتــــو العلامــــة البحــــوث مختلــــف فحســــب مباشــــر، إتصــــال ــــ ع ــــور م ــــور أثراا م اا عكســــ ــــ ال العلامــــةبالصــــورة

ة االتجار صي و الرقمية ئة االب و جتما، ا ل معوش ذلك توافق أوو  تطلعاتـھومدى لذاتـھ تـھ مـدىبـالأحرى رؤ

مـــع ـــا ـــةتطابق المرغو العو . الصـــورة قامـــت المنطلـــق ـــذا مـــنمـــن ـــة ديـــد التجار رالعلامـــات لتطـــو ثمارات اســـ وإدارةبتخصـــيص

ـة التجار ـا جعلاما ــةوترو قو نيـة ذ داءصــور ــ الفعاليـة وتحقيــق بـداء و التطــور مـن ــا تمك بأسـاليب الرقميـة ئــة الب ـ

زمات و ة المتغ ديدات لل والتصدي ات التغ مختلف   .ومواكبة

الية .1.1  :البحثإش

استجابة وضرورة تحديات نة الرا ة الف ةتتطلب التجار اتالـومعرفالعلامات والشـب المواقـع نالرقميـةدور تثمـ ـ

وثقــــةــــاوجود ولاء ا ــــور وكســــ م الفعليــــة،ا انــــات والر ديــــدات ال تواكــــب لــــم إذ ا صــــور ــــدم ــــ م ســــا قــــد أو مــــذا، مــــن

ســـــيةالمنطلـــــق الرئ الية شـــــ ز ـــــ وأســـــاليب مـــــا: للبحـــــثت عـــــاد أ جـــــ وتـــــرو ـــــةصـــــورةإدارة التجار ـــــاتالعلامـــــة التوج ظـــــل ـــــ

ا؟ ديدا ة مواج يمكن وكيف ئة، الب ذه المؤسسية تصالات دور و وما   الرقمية،

التالية الفرعية ساؤلات ال ع عتماد يمكن السابقة الية ش ع  :وللإجابة

 عادما نيالصورةومحدداتأ ةةالذ التجار  .؟للعلامة

 أساليب ج إدارةوما الرقميةصورةترو ئة الب ة التجار  .؟العلامة

 الرقمية؟ ما ئة الب ة التجار للعلامة نية الذ الصورة انات ور  ديدات

السابقة .2.1 أو  :البحوث الموضوع نفس تناولت ال الدراسات عض ع طلاع تم البحث إثراء أجل ممن منھ،   :اجزء

 عنوان أحمد توزان قدور، نافلة بن عاد أثر :دراسة ة العلامة قيمة أ نية الصورة بناء  التجار  تطبيقية دراسة :الذ

اضية العلامات مستخدمي ع زائر  العالمية الر   )2018(ا

الدراســة ـذه ـ ركـزت نيــة صـورةال ع لك عنـد ذ عــاد خـلال مـن المســ ـة، العلامــة قيمـة أ  الدراســة تطبيـق تــم حيـث التجار

ـ اضــية العلامـات سـوق  ع سـة( العالميـة الر حذيـة ل ـ وإسـتعانت )و ، الوصـفي المــن ع ـ بِقــت التحلي ـ الدراسـة وطُ عينــة ع

ون  ـة للعلامـات مسـتخدم300 (مـن تت اضـية التجار زائـر، ـ الر ـو  ا ع ـة، العلامـة سـمإ:ركـزت ـة، العلامـة دراكإالتجار  التجار

ودة ة، للعلامة المدركة ا ة للعلامة الولاءو  رتباطو التجار عاد التجار ـة، العلامـة لقيمة كأ أ التجار يوجـد البحـث نتـائج ثـرومـن

ة التجار العلامة قيمة عاد زائرلأ ا العالمية اضية الر العلامات لمستخدمي نية الذ الصورة  .بناء

مســـتوى )jrDavid atilateral for the management of corporate image  )2006دراســة ـــ ع الدراســة ـــت أجر

ـ نموسسات ع التعـرف ـ إ ـدفت ، الصـنا المجـال ـ خـرى و امعيـة ا دمات ا متخصصة مؤسسة ا نالعلاقـةأول بـ

ت ـ ال والصـورة الذاتيـة الصـورة ــ و ا نفسـ تـرى كمـا المؤسسـة ــصـورة ال والصـورة ـة، المرغو الصـورة اي ـا إل الوصــول رغـب

ـــل قيــاس ــدف و العلاقــة ــم لف الزوايــا ــي ثلا نمــوذج ر تطـــو خــلال مــن المدركــة، الصــورة اي المؤسســة حيــال ــور م ا ا يــدرك



ي خرو مراد بوترعة   سرى
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توصــــــلت ـــــا، الالدراســــــةم وأنةالذاتيةور صــــــان والمدركــــــة، المتوقعــــــة الصــــــورة ـــــ ع ــــــ كب ل شــــــ تــــــؤثر ن مؤسســــــت ـــــل صــــــورةل

الباحث طوره نموذج خلال من الثلاثة ا عاد بأ ا وإدار ا وقيام ا ف عر يمكن   .المؤسسة

 عنـوانديمجافاتــــحدراسة عـاس حـاج نيـةتـأث : وكـوثر الذ الصـورة بنـاء إسـرتاتيجية عـاد ـللعلامـةأ ع ـة التجار

االصورة ل لكالملدىالمدركة زائري س ع-ا ميدانية  Condorكوندور علامةدراسة

مدى ع التعرف إىل الدراسة ذه الصـورةتأث دفت ـ ع ـة التجار للعالمـة نيـة الذ الصـورة بنـاء إسرتاتيجية عاد أ

ـــا ل االملــدىالمدركــة لك ــذاســـ ولتحقيـــق ـــدفزائــري، الباحثـــانال اجميعالمقــام يانلا لعلومــات اســـت ــع توز ـــق طر عــن زمـــة

مـن ســرة م عينــة ـ اع ــاالمجمــع م بلـغ ــع1500زائــري التوز العتمــاد وذلـك ــا ل ا اســرتجاع مـت قــد و ــيكلمفــردة و

الدراســــة توصــــلت نيــــةأأنــــإ: وقــــد الذ الصــــورة بنــــاء إســــرتاتيجية ــــعــــاد الشــــركةال ا الصــــورةيــــأث " ونــــدور " عتمــــد ــــ ع

ـــادركـــةالم لكالملـــدىل وجـــاســـ الدراســـة ـــت بي كمـــا إتـــأودزائـــري، للعبيلأجايثر نيـــة الذ الصـــورة بنـــاء إســـرتاتيجية مـــةلا عـــاد

ــة ا "ونــدور "التجار البعــد ــ فــلمع الصــور يعر ذلــكلما رجــع و العــام،(عــادولىلأرجــةبالددركــة المؤسســة،المجــالالتقيــيم

ـــ و  الغ ـــببـــالمنتجمرتبطـــةالمزايـــا الرتت مراعـــاة مماثلـــة)مـــع انـــت يجـــة والن ســـبة، اخـــتلبال مـــع العـــاطفي ،كمـــالبعادفلا لبعـــد

د ذات فروق وجود عن الدراسة إحصائيةلاكشفت اـلة اـت االمادرا لك العلا سـ لصـورة ،زائـري السـن مـن ـل ل عـزى مـة

والدخللما ، التعلي   .ستوى

البحث. 3.1 التالية: فرضية الفرضية طرح يمكن للبحث داف أ وتحقيق الية ش ع  :  للإجابة

ج وتــــرو نيــــةإدارة الذ ــــةالصــــورة التجار المعلومــــاتللعلامــــة عــــة متا ــــ ع والقــــدرة اليقظــــة ــــ ع ــــ أسا ل شــــ عتمــــد

الرقمية ئة الب انات والر ديدات ال   .ورصد

 :داف. 4.1

 خاصـــــــــــةإبــــــــــراز ــــــــــة التجار العلامــــــــــة صـــــــــــورة ميــــــــــة مــــــــــنأ التحـــــــــــول ظــــــــــل التقليديــــــــــةــــــــــ تصـــــــــــالية المجتمـــــــــــعالوســــــــــائل ــــــــــ إ

ي(الرق ا بناء)السي ودوره ج، ة؛صورةوترو التجار  العلامة

 اإبراز محطات م المؤسسيةأ تصالات مختلف ا ودور بع وت الرقمية ئة  ؛لب

 ج قيمة تحديد ترو كدعامة الرق ة تصال التجار العلامة صورة ز عز  ؛و

 الرق ج و وال نية الذ الصورة البحثية امات س التجاري توثيق  ؛للعلامة

 ع ينةو  محدداتالتعرف الذ الصورة عاد اأ بنا وأساليب ة التجار  ؛للعلامة

 ةديداتتحديد التجار االعلامة انا ور الرقمية ئة  الب

 :البحثمن .5.1

يــــــ من ـــــ البحــــــثتتج و ة ـــــ التحلي المــــــن ــــــ ع عتمـــــد ــــــ ال ــــــة النظر الدراســــــات راءـــــ و ــــــار ف لتحليــــــل تاج ســــــت

بو  يتعلق فيما المطروحة ات ةصورةالنظر التجار ـالعلامة ـا تواج ـ ال انات والر ديدات ال م وأ ا بناء أساليب ا عاد أ ،

أدبيــــات مــــن تــــوفر مــــا ــــ ع عتمــــاد تــــم كمــــا الرقميــــة ئــــة تاجاتالب للاســــت والتوصــــل يم والمفــــا الفكــــري طــــار لبنــــاء الموضــــوع

ل موضوعية نيةتحديدوتوصيات الذ الصورة وم   .مف

ة .6.1 النظر ة   :للبحث المقار

تصــال ـة نظر ــ إ بحثنـا إدراج ي يمكـن شـار ــةلأنcommunication-participation (participative)ال التجار العلامـة

خـــلال ـــ ي يجـــا ـــور م ا مـــع ي شـــار تفاعـــل الرقميـــة ـــ ئـــة صـــفحةmucchielli،2006(الب ـــات)33، محتو شـــر ب تقـــوم إذ ،
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نيــة الذ اتــھ مدر مــن إنطلاقــا المضــمون ونقــد بــالتعليق ــور م ا قــوم لة(و المشــ نيــة الذ ــ) الصــورة شــارك ــور م ا التــا و

ي المؤسسا المحتوى شر عملية و تصالية الرسالة  .إنتاج

ل .7.1  :البحثي

ضـــوء ــ ـــدافع لأ وتحقيقـــا أعــلاه المطـــروح ســاؤل ال ـــ ع جابـــة يمكــن ســـبق المحـــاورالبحــثمــا ـــ ع عتمــاد يمكـــن

 :التالية

  ول نية :المحور الذ الصورة عاد وأ ةتقسيمات التجار   ؛للعلامة

 ي الثا و : المحور ور م ل تفاع فضاء الرقمية ئة ةالب التجار  ؛العلامة

 الثالث جو إدارة:المحور ةصورةترو التجار الرقميةالعلامة ئة   ؛الب

 ع الرا ةديدات: المحور التجار االعلامة انا ور الرقمية ئة   .الب

ول  نية :المحور الذ الصورة عاد وأ ةتقسيمات التجار   للعلامة

نيـــة -1 الذ الصــورة ـــوم مف ـــا :تحديــد وغ جتماعيـــة والعلــوم الـــنفس علــم ميـــدان ـــ نيــة الذ الصـــورة ــوم مف ســـتخدم

و  ي المؤسســـا الميـــدان ـــ و المجـــالات، جميـــعمـــن اي ن، تعـــ و ء ـــ ال بـــھ يتحـــدد مـــا ـــل ـــ نيـــة الذ الصـــورة أرســـطو حســـب

ن معـ ء ـ عـن الفــرد نيـة ذ ـ ترســم ـ ال صـائص وا صـفحة2013الشــطري،( المحـددات ستخدمالصــورة)43، كمـا ،

نيـة ــورالذ م ا ــار أف التوضــيح فلســف أو ـا منتجا ــة، التجار العلامــة حيــال م  ,Jacques, Lévy, & Lindon)ومشـاعر

2009, p. 232) .عـرف Ames Grayاتالصـورة ومـدر انطباعـات ـا بأ للمؤسسـة نيـة للمؤسسـةللجماھيالذ المتعـددة ر

أ نطباعاتمواعمالهاتجاه ذه ل ش و واقف ، الداخلية ما ،(رجيةلخاا ع صفحة2005شدوان ،282( .  

والعاطف" Jean-JacquesLambinأمـــــــــــــــــا المعرفيـــــــــــــــــة نيـــــــــــــــــة، الذ التصـــــــــــــــــورات ـــــــــــــــوع ـــــــــــــــــامجمــ يـــــــــــــــــرى ـــــــــــــــــ ال قـــــــــــــــــة والطر ــــــــــة يـــــــ

دفالقطاع ــائن(المســ ا) الز تصــور و للمؤسســة ــة التجار عــدة. (Lambin, 2008, p. 211)"العلامــة نيــة الذ الصــورة تــرتبط

ا م ثارة،قيم و الصدق أو   .(Aker, 1996, p. 70)والكفاءةخلاص

نيـــة الذ الصـــورة الصـــورة أن القـــول مــنيمكــن و مجموعـــة ـــنطباعـــات ال والوجدانيـــة والمعرفيـــة العقليـــة التصـــورات

ورحيال م ا أو الفرد عند ون ةت التجار نتاجالعلامة تصـاليةو الرسـائل المختلـف وخـدما ـا منتوجا جـودة ـاأو قيم أو

الصورة ذه وتدعيم لبناء مصدرا الرقمية الوسائل ل ش أن مكن نيةو   .الذ

المؤسساتية -2 الصورة المؤسسةيمكن :تقسيمات لصورة ات مستو ثلاث صتحديد   :وتت

 المدركة دف: )L'image perçue(الصورة المس ور م ا ا يرى ال قة الطر ائن(أي ة؛صورة) الز التجار  العلامة

 قيقيـة ا حقيقـة: )L'image vraie(الصـورة ـ كمـاالعلامـةو ـا، ـ تتم ـ ال القـوة ونقـاط ا ضـعف ـور بنقـاط م ا ـا عرف

او   ؛شعر

 ـة المطلو ترغـب)L'image voulue(الصورة ـ ال الصـورة ـةالعلامـة؛أي دفالتجار المسـ ـور م ا ـا إل ينظـر أن ـائن(ـ ) الز

ــــــا ف شــــــط ت ــــــ ال ئــــــة الب ــــــ المؤسســــــة موقــــــع أي بــــــالتموقع، اصــــــة ا والتخطيطيــــــة اتيجية لإســــــ القــــــرارات عــــــن والناجمــــــة

حسـب فـالتموقع المنافسـة، مـن ـا الم"Lendrevie et Lindonوتموقع أو دمـة ا باعطـاء ـور م ل سـمح ـ ال الصـورة نـتجـو

أخرى  منتجات مجموعة ضمن انة   (Lindon & Lendrevie, 2000, p. 124)"م
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ط ر المدركة"يمكن ة" الصورة التجار للعلامة لية ال تتمثلبالسمعة قيقيـة"وال ا قـرب" الصـورة ـ للصـورةو

التــــا و ليــــة ــــةأيســــمعةلال التجار ــــور كمــــاالعلامـــــة م ا ـــــا ــــة"أمــــا،يرا المرغو ا" الصـــــورة عرضــــ ــــ ال الصـــــورة العلامـــــةــــ

ة ةالتجار ار ش و علانية ملات ا خلال ا ور جم الرقميةع الدعائم مختلف   .ع

نيـــة -3 الذ الصـــورة عـــاد ـــةأ التجار ـــ :للعلامـــة ال ات المـــدر مـــن مجموعـــة ـــ نيـــة الذ الـــوإالصـــورة مســـاحة ـــ ســـتقرت

ـة، التجار العلامـة صورة موضوع اتجاه الفرد ردود تحكم نيـو بحيث الذ الصـور ـون ثلاثـةتت ـ ع ـة التجار عادةأللعلامـة

ي الســـلو والبعـــد العـــاطفي البعـــد ـــ المعر البعـــد ـــ عـــا(Qutb , 2007, p. 14)ليضـــيفتتمثـــل را البعـــديتعـــدا ـــ مثـــل

عاد ذه شمل و   :جتما

 ـــ المعر العلاقة):Cognitive component(البعـــد ذات الفردللمواضـــيع إدراك البعـــد عـــذا ـــةيضـــم التجار مثـــلبالعلامـــة

ا سياســــا ــــا، خ تار أســــاس،..معرفــــة المعلومــــات ــــذه ــــ عت نيــــة،بنــــاءو الذ البعــــدعالصــــورة ــــذا المعلومــــاتيرتكــــز دقــــة

ا عل يحصل ال الرزاق،( والمعارف عبد و صفحة2011الساموك ،76(.  

 ي الوجـدا ـ ):Affective component(البعـد إ القبـول مـن متـد و المؤسسـة نحـو وانفعالاتـھ الفـرد مشـاعر الـرفض،يمثـل

المعر انــــب ا مــــع ي الوجــــدا انــــب ا ل شــــ وتبقــــىــــو فــــراد ــــا و ــــ ال والمعــــارف المعلومــــات ــــ تتلا الوقــــت مــــرور ومــــع

ات اتجا تمثل ال الوجدانية العاطفية وانب ور ا م المؤسسةا الصفحات2009الشيخ،(نحو ،6-7(. 

 ـــي جرا ي(البعـــد رغبـــة ):Behavioral component) (الســـلو ـــ أوالفـــرديتمثـــل باقتنـــاء القيـــام مـــاالمنتـــوجـــ ـــ ع بنـــاءا

نــا و ســلوكھ، عكـس ــ ال ـ لديــھ لة المشـ نيــة الذ الصـورة فطبيعــة ي، والوجــدا ـ المعر البعــد ـ ــام أح مـن لديــھ ـون ت

مي أ ؤلاءاتكمن سلوك بؤ الت من تمكن ا  .و

 جتمــا لأعــدنــاك ):social component(البعــد صــور اخــر الــذيةعــاد جتمــا البعــد ــ يتمثــل ــة التجار العلامــة

ــ الســائدة والتقاليــد العــادات بجــل مباشــرة علاقــة لــھ ــة، التجار العلامــة تصــا و الطــو والبعــد ــ خلا البعــد نــاول ي

الســـيا داخـــل شـــط وت شـــا ت ـــة التجار فالعلامـــة ـــة، التجار العلامـــة طـــرف مـــن ـــا ن وت ـــا ام واح ومـــدى جتمـــاالمجتمـــع ق

إجتما فرض ا   .و

نيــــــة الذ الصــــــورة ميــــــة أ و تكمــــــن المضــــــافة القيمــــــة خلــــــق ــــــــــــ التطــــــورالعلامــــــةتم ظــــــل ــــــ خصوصــــــا المنافســــــة، عــــــن

ـــدمات ا تقـــديم ــــ النمطيـــة شـــار وان ــــا،إو المؤسســـاتيةالتكنولـــو نيـــةعلانا الذ الصـــورة ــــتخطــــيطتحتـــاج دقيقـــة وقـــيم

ات المستو ثمار يةالتنظيممختلف إس ميدان ا جعل ما ذا ة، التجار   .للعلامات

ي - الثا و : المحور ور م ل تفاع فضاء الرقمية ئة ةالب التجار   العلامة

ا -1 ومحــــددا ــــة التجار العلامــــة ــــدمات: صــــورة وا المنتجــــات ــــ لتمي ســــتعمل رة ظــــا اشــــارة ــــة التجار العلامــــة ــــ عمــــر،(عت

صـــــــفحة1985 العلامـــــــةGladden،2001يـــــــرى  )159، قيةأن ســـــــو ال شـــــــطة للأ لك المســـــــ اســـــــتجابة عـــــــن عبـــــــارة ـــــــة التجار

ــــة، التجار لكبالعلامة المســــ معرفــــة عــــن ــــ عِ ــــاُ وأ العلامــــة، ــــذه لقــــة ــــالمتع تمثلان محــــددين عــــدين العلامــــةذات إدراك

العلامـــةو  صــفحةGladden،2001(صــية يــرى )322، أخـــرى ناحيــة مـــن و ،Sanayei, 2013ـــونأن تت ـــة التجار العلامــة

العلامــة: مــن صــية العلامــة، ــ الثقــة بالعلامــة، نمــا(Sanayei, , 2013, p. 17)رتبــاط ب العلامــةقيمــةأنYooيــرى،

ـ عـاد أ ثلاثـة مـن ـون تت ـة للعلامـة: التجار والـولاء المدركـة ـودة وا العلامـة عنـذلكإدراك ـة التجار العلامـة صـورة ـ ع و ،

الضــــم انـــب المعرفيــــةImplicitsideا ــــار ف ط يـــر ــــي عقلا ـــ غ شــــعوري جـــزء ــــو و ــــة، التجار للعلامـــة المدركــــة للصـــورة

ض ل ش والمشاعر س   (Sampson , 1993, p. 65)مبالأحاس
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ــــة العلامـــةصـــورةJennifer Aaker1995وحســـب صــــائصالتجار ا جـــل بالعلامــــةـــ لك المســـ ــــا ط ير ـــ ال ة شـــر ال

منتجا تمي للمؤسسة يح ي مما نھ ذ ة ل االتجار المسـ لـدى تمـام ا خلـق خلال من والثبـاتالسوق، ممـاك ذاكرتـھ، ـ

ايقِبليجعل ـة(Aker, 1996, p. 17)عل التجار العلامة محددات وصف و الباحثـة،  العلامـة صـيةJennifer Aakerحـددت

حيـــــــــث صـــــــــائص مـــــــــدخلمـــــــــن ـــــــــخمســـــــــةعواملـــــــــ ا تتمثـــــــــل ،التعقيـــــــــد،الكفـــــــــاءة،ثـــــــــارة،خـــــــــلاص،الصـــــــــدق: أساســـــــــية

ل(Aaker, 1997, p. 351)الصـلابة شــ ممــا معقــدة مـؤثرات ــ ع إعتمــادا ـة التجار للعلامــة نيــة الذ الصـورة تحديــد يمكــن ،

العلامــة ــة و و قيمــة مــن إنطلاقــا ــة التجار للعلامــة ليــة ال تتحــددالمعرفــة كمــا ــ، غ المــوارد مســتوى ــ ــة التجار العلامــة صــورة

والثقة ة التجار العلامة صية والكفاءة رة الش مثل   .الملموسة

ي -2 المؤسســـا المجـــال ـــ التفاعليــــة الرقميـــة ئـــة الب ــــ: محطـــات ئـــةتتج وســــط الب نـــت ن ـــ ع التطبيقـــات ــــل ـــ الرقميـــة

ــــور  م صــــفحة2011العــــدوي،(المســــتخدم ا إتصالات،)34، إدارة عــــامالمؤسســــةانــــت قبــــل أي نــــت ن شــــبكة ــــور ظ قبــــل

رائـــــد1989 وا ـــــون والتلفز ذاعـــــة و فية ـــــ ال المقـــــابلات ـــــا يقصـــــد ـــــ وال التقليديـــــة الوســـــائل ـــــق طر عـــــن تـــــتم بـــــا تقر

عـــام منـــذ أي ا شـــار وإن نـــت ن ـــور ظ عـــد و المجــــالات1990والمجـــلات، ـــل ـــ نـــت ن إســـتخدام ـــ إ التوجـــھ بـــدأ بــــا تقر

اصـة الوســائل،علاميــةا ــ ع إدارة ــ إ تقليــديا تصــالات إدارة مــن نتقــال و التحـول ــر ظ البحــث ـاـت محر ــور ظ ومــع

ثلاثـــــة.الرقميـــــة ـــــ الـــــواب مراحـــــل مكنحصـــــر ـــــو مرحلـــــة أول تتمثـــــل ولمراحـــــل یـــــل ـــــور) تتزامنـــــو )   1.0WEB(ا ظ مـــــع

شركة سنةAOL)(متصفح منذ نت ن مجال سـنة1990الرائدة ـب الو مواقـع ـرت ظ مـا فأول ـ1991، عتمـد انـت ،

للصــــفحة ــــ وا مخطــــط دون مــــن الصــــور مــــن قلیــــل مــــع الــــنص ــــ ع ا ــــبصــــيغة. تصــــمیم بطــــيءتفاعلیــــة غ تحميــــل ذات

  .لمواقعل

مرحلــة ــ مرحلــة ي ثــا يأمــا الثــا یــل ت) 2.0WEB(ا ــ وإقتصــادية،ةالتفاعليــبـــوتم تقنيــة عــاد أ عــدة ــا ف تتــداخل

ـب،إجتماعية الو ت ـ م ـ ال والتقاسـمية ـة والتحاور شـاركية ال عـزز ممـا سـتجابة و التفاعليـة نموذج ع ـت2.0قائمة وقر ،

ن ــاوالمؤسســاتالمســتخدم بنا ــ مة والمســا ا تــداول المعلومــة شــر ــ دوار تبــادل انيــة إم مرحلــ وأتــاح ــوثالــث یــل: ة ا

الــدلا) WEB 3.0(الثالــث ــب ب الو الــو شــبكة ــ ــامنعت إل الوصــول ومعلومــاتیمكن مــن ــھ تحتو بمــا المعلوماتيــة مصــادر ــ أغ

البحــث ـاـت محر ــق طر تنظیم. عــن أنّ ــ ل ــاغ ــا ســ إل والوصــول ــا، ف البحــث فكــرة عملیــة ــرت ظ لة المشــ ــذه ــب(ومــن الو

ي والمعـا الـدلالات، یطلـق)اللفظیــةذات مـا أو تختلــفSemanticWeb)(علیــھ ، ولكـن الســابقة، ـب الو لمراحـل إمتــداد ـ ـ وال ،

ة شـــر ال ي والمعـــا لفـــاظ، مــــدلولات م تـــتف ـــا بأ ـــا ي،(ع ــــب. )2020الســــامو للو عـــة الرا المرحلـــة اء4.0ثـــم الــــذ ـــ والمتمثـــل

اء لـذ المكمــل يإصـطنا تقنيــة،(Fayon, 2008, p. 11)ســا خاصـة التقنيــات ــذه مت العلامــات web 2.0 سـا مــزج ـ

جتمـا تصـال ات وشـب والمراجعـات التقيـيم مواقـع تحـوي نـت ن شـبكة أصـبحت بحيـث مـا ا مـع ـا وتفاعل ـة التجار

شعب أك ا إستخدام أصبح معالذي وتحول نيةية، الذ الصورة ج البحثترو ات محر نتائج إستعراض ع ك   .لل

ج -3 و ل دعامة الرقمي ة تصال التجار العلامة ز عز أسا: و مصدر ل ش أن الرقمية الوسائل ع للإتصال يمكن

لا و ف ور، م ل عيومرجعية المستخدمؤثر نية قدراتھذ ع ولكن  .Kotler & Lee, 2008, p)أيضاالشرائيةفقط

نذكر. (308 ة التجار للعلامة الرق تصال مزايا م أ   :ومن

 تصـــال ـــ يــرتبط االرق وتـــدير ـــا ن ت ـــ ال و العلامـــةبالرســـائل ن، الفـــاعل ـــم أ ـــ ع بالمحافظـــة مقـــوم ـــور مـــ م مـــن... ا

تدعيم نيةخلال الذ والطوعيةالصورة جتماعية شطة ج  ؛وترو

 جدد ائن ز استقطاب انية إم مع دمة، ا ن تحس ع الرقمية الوسائل ثمار إس حسن م  ؛سا



ي خرو مراد بوترعة   سرى
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم جامعة» 423 -434ص،2021جوان،01العدد،04، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   429 .الوادي،
 

 انـــت ـــةإذا التجار وســـائلتالعلامـــة واســـتغلال البيــــع، ر بتطـــو ســـمح ـــذا ف رة شـــ يامتلك المجـــا ج و ـــ ذلــــك: لل ــاـن ســـواء

مباشرة قة نتا(بطر ن ع مباشرة) لتجارة غ الوفاء(أو درجة  ؛)رفع

 العلاقات بناء عزز و ا شاطا و ة التجار العلامة حول ور م ا ات إدرا ز  ؛عز

 م لــد ونـة والم ـور م ا لــدى المدركـة الصـورة وتقيــيم ـائن والز ـور م ا آراء حــول ببحـوث القيـام الرقميــة الوسـائل تمكـن

و حول دمات، دا و عمل ن، المنافس أوضاع عن السوق الراسات متطلبات ع  ؛تعرف

 الرقميـــةتـــوف ئـــة مجيـــاتالب ـــال ع خـــلالعمـــل مـــن وذلـــك الممكنـــة ديـــدات ال لتفـــادي دفاعيـــة وســـيلة نـــذار نظـــام

ا م تطبيقات عدة ماك ا، نفس المؤسسة لتح   .Google Alerteاليقضة

المعلومـــــــــات   ورصـــــــــد فـــــــــالاطلاع الســـــــــابقة المزايـــــــــا ـــــــــ إ ئـــــــــةبالإضـــــــــافة الب ومقـــــــــالاتـــــــــ مفتاحيـــــــــة لمـــــــــات مـــــــــن الرقميـــــــــة

آداء حول عليقات عالمؤسسةو احسنساعد ل   . الإستجابة

الثالث جإدارة: المحور ةصورةوترو التجار الرقميةالعلامة ئة   الب

ــة) David Harold(حسـب التجار المتمثلــةالعلامـة التقليديــة الوســائل ـ ع ــا وعلاقا ــا أعمال إدارة ــ ع فقـط عتمــد لا

الضــروري مــن وأصــبح نــت ن ــور ظ مــع ــ غ بــل الإذاعــة، المحليــة عــلام وســائل لــبعض فية ــ ال والمقــابلات ــون التلفز ــ

المســـار لبنــــاء ـــارات الم افــــة مــــن للإســـتفادة خــــار ومصــــدر ثالـــث بطــــرف لصــــورةســـتعانة دارة ــــرت ظ نـــا ومــــن ، تصــــا

ة التجار العلامة ات   .(harold, 2017)2008سنة محتو

ــي و لك الفضــاء ــ مــة الم ات ــ المتغ ــور الدرجــة"ومــن م ا مــع ــ)CorporateDegree of Interaction"(تفاعــل وال

ــا وم مف ــ المحتــوىتضـم ســتجابةللإستفسـاراتستجابةوإدارة مــرات عــدد خــلال مـن ا قياســ مكــن و ا، وســرع ــا توقي ،

ستفســـــارات ســــبة ب مقارنــــة المؤسســـــة قبــــل حســـــن،(مــــن الــــدين صــــفحة2017عــــلاء ـــــة.)76، التجار ملاحظـــــةفالعلامــــة تتــــو

ة ومواج التعليقات توضيحھبالإستنتقاداتومراقبة يمكن ما وتوضيح ا عل والرد صور للمحافظةجابة العلامةع   .ة

تضـــــــع أن الضـــــــروري ـــــــةمـــــــن التجار مرفقـــــــةالعلامـــــــة زباروابـــــــط ـــــــ ت وأن ا، خـــــــدما عـــــــن عليقـــــــات أو خبـــــــار، لمقـــــــالات،

يجابيــةال الشــكرتعليقــات عبــارات تتضــمن ــ وســال ــ شــورة الم علانــات و الصــور وكــذلك ا، المختلفــة،ــدما عــلام ائل

ــــــــ ن المســــــــئول مـــــــع ــــــــت أجر ــــــــ ال فية ـــــــ ال واللقــــــــاءات ونيـــــــة، التلفز المقــــــــابلات أو ــــــــا، بأعمال العلاقـــــــة ذات الفيــــــــديو ومقـــــــاطع

و .المؤسسة التبـادل، ل سـ و الـروابط خـلال مـن نتقـال من ور م ا تمكن ات المحتو ذه ل خـدماتف يطلاعتـوف التلقـا

ــــور  م شــــرةل إعــــداد ضــــرورة ــــ إ بالإضــــافة ــــة، مــــندور ن للــــراغب ترســــل نمصــــممة، ع نالمتــــا في ــــ وال تحتــــوي..، بحيــــث ،

الموقــع، ــ ع شــرات ال لتلــك بأرشــيف حتفــاظ مــع شــاطات، وال حــدث، عــن ومقــالات ــا، ف ن المســئول حات وتصــر ــا، أخبار

ا عل طلاع من الزوار ن   .لتمك

ني -1 الذ الصورة ةإدارة التجار للعلامة  ة

نيـةإن  الذ الصـورة بـإدارة عـدتمام ـا للبلـدل نيـة الذ الصـورة ن ـو ت موضـوع أصـبح لـذلك اتي باعتبـاره–اسـ

ـــةعلامـــة الفئـــات-تجار دفةلـــدى لأمـــنالمســـ ساســـية ابشـــطة مختلـــفةنـــعيلما)steakholders(المصـــاـــ خـــلال مـــن

الرقميــة والــدعائم نيــةالوســائل الذ الصــورة بـــإدارة قصــد و ــة، التجار جنظمــةلماشــطةافـــةللعلامــة وتـــرو لبنــاء ــة والموح

ات ادرا و ي ةال التجار للعلامة دف المس ور م و ا اتذه ، تحملدرا يالمال ةعا المم   .والقيم

  

  



الرقمية ئة الب ة التجار العلامة صورة ج وترو والتحديات: إدارة  عاد
 

قتصاديمجلة«   430 ل المجلدالم جامعة» 423 -434ص،2021جوان،01العدد،04، حمھ، يد بالش زائرضر ا   .الوادي،
 

رقم ل التج): 1(الش للعلامة نية الذ الصورة لإدارة ةنموذج   ار

  

Source; AbrattRussell, A new approche to the corporate image management process, journal of marketing, vol 5,No1,1989, 

p71. )بتصرف(   

مســـتوى أول ات مســـتو ثـــلاث ـــون تت ـــة التجار للعلامـــة نيـــة الذ الصـــورة إدارة مراحـــل ن يبـــ الـــذي الســـابق ل للشـــ وفقــا

ال العلامـة صـية تحديــد ـ ــةيتمثـل المؤسسـةو مرحلـةل أو  ـتجار صـية تضـمشــكيل ــ ةال ــ المتم صـائص ا مجموعة

ا نا تت أن يمكـــن ــ ــاالتنظيميــةالفلســـفةةتنميــو ال ثقاف شـــكيل ـــو ع إعتمــادا ـــا الســـائدةوقيم والتقاليــد والعـــادات المجتمــع

العمل وف داف ا وتحديد وتصميم ھ وا رسالة   .تصميم

الثانيــــةــــ نــــاءالمرحلــــة و ــــھال تصــــميم للعلامــــةو ليــــة ال ــــداف ــــ ع ــــابنــــاءا اتالمقصــــود والســــلو القــــيم مجمــــوع

ــــة التجار الطــــوقتصــــادية،العلامــــة الــــدور مثــــل تمــــام إ ــــا تول ــــ ال والمجــــالات والمواضــــيع ــــا ــــتم ــــ ال القضــــايا وتحديــــد

أيضـــا وتضـــم جتماعيـــة مة المســـا ـــةأو التجار والصـــفحاتو  الرمـــوز للعلامـــة والموقـــع علانـــات و ـــدافوالرقميـــةالشـــعارات

للإتصـــــالات ـــــة الوظيفيـــــة و والرؤ اتيجية بمؤشـــــراتإســـــ يقـــــاس والـــــذي ي، المؤسســـــا الســـــلوك الـــــذيآدارة ـــــا ـــــمداء الف عـــــزز

ــوم للمف ـف.(Melewar & Karaosmanoglu, 2006, p. 869)الشـامل تتــوفر ة حصـر خصــائص ـ ــة و ــةال التجار العلامــة

ا صائصوتتم ا ذه و ة، نمر وركماذ م غا للقيمة مصدرا م ل سبة بال ـالماديةتمثل ا بـدور م سـا ـ ال

ةإثراء التجار العلامة صورة عامة،،قيمة أيضـابصفة ة و ال ـدشمل تر نيـةال الذ للصـورة ـةالالتخطـيط أنعلامةالتجار

اب ــــ أ ــــ ع يجــــب التــــا و ــــا، ف ــــون ــــةالمصــــات و ال ــــل تحو ــــ م ســــا ــــ ال العوامــــل مختلــــف نيــــةضــــمان ذ صــــورة ــــ إ

ــــ ن ت أساســــ ن نقطتــــ ــــ ع ــــة و ال عتمــــد العلامــــة:فعالــــة،كما حفــــاظ كيفيــــة المرحلــــة ــــذه شــــمل و والتنافســــية، المصــــداقية

الصــــورة ـــــز عز و ــــة نيةالتجار ا،الصـــــورةالذ الثالثـــــةل المرحلــــة ـــــ ـــــةو التجار العلامـــــة اتصــــورة مـــــدر جميـــــع تضــــم ـــــ ال ــــ و

ما اتا خ المصاحسب دفاطراف المس ور م ا ات مدر من إنطلاقا ا وتقييم ا قياس يمكن نا   .و

سـ ـة الرؤ ـ ع ـ كب ل شـ عتمـد معقـدة ورة سـ نية الذ الصورة إدارة عملية عتمـدإن و ـة التجار للعلامـة اتيجية

الصـــورة أو ـــة و ال صـــية، ال تصـــميم مرحلـــة ـــ ســـواء والمراحـــل ات المســـتو مختلـــف ـــ ع ـــ التمي ـــ وع المضـــافة القيمـــة ـــ ع

نيـــــة، نجاعــــــةالذ ــــــة، التجار العلامـــــة رة شــــــ ــــــا م عـــــاد أ عــــــدة ــــــ ع إعتمـــــادا ــــــة التجار للعلامــــــة نيـــــة الذ الصــــــورة تقيــــــيم ون و

ا ةس التجار العلامة ذه ل والمجال المنافسة خلال من أو   .تيجية

  

  

ةفلسفة - التجار  العلامة

لثقافة - ساسية القيم

ة التجار  العلامة

يجية - ات س  دارة

ال رسالةوتصميم

 المؤسساتية

ة - التجار العلامة داف  ا

اتيجية - س  تحديد

 تنفیذالإستراتیجیة -
 تقییمالإستراتیجیة -

ة التجار العلامة  صية

طة اتيجية س داف

ة التجار العلامة   إتصالات

  

للإتصالات الوظيفية   داف

  

العمل لنظم ر وتطو شاء  إ

ة التجار العلامة ة  و

ائن   الز

البنوك ما ا ومة ا

جماعات المصا أطراف

  الضغط

التقليلدية علام وسائل

ة التجار النقابات  والرقمية

ة التجار العلامة  صورة



ي خرو مراد بوترعة   سرى
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ة -2 التجار العلامة صورة بناء ئةأساليب   :الرقميةالب

 ـــة التجار للعلامــــة نيــــة الذ الصــــورة بنــــاء ل: أســـاليب لاســــيما مؤسســــاتية إعلاميـــة منصــــة الرقميــــة ئــــة الب ودعــــمبنــــاءعــــد

لــدى ا ــور صـور م ــا و العديــد، ــا تواج الوقــت التحــدياتنفـس انــاتمـن نيــة. والر الذ الصــورة بنــاء ورة سـ وترتكــز

ا م أ من   :أساليب

 ن المــــؤثر ـــ ع العــــام :العثـــور الـــرأي توجيــــھ ـــ مســــاعد عنصـــر ــــو نـــوالمـــؤثر ع المتــــا عـــدد ــــون ونمر ي الرقميـــة ئــــة ،الب

مة المسا مكنھ يمو االمت شار وان لة ـا،ش ع قال و يكتب ما وإدارة ديد ال ةإحتواء التجار العلامة تحسن لم إذ

ـا ا فبإم شـاعات وقـت ةخاصـة التجار للعلامـة صـوت ـون ي أن انـھ بإم ـان بإم أخرى ة ج نسـتفادةومن المـؤثر مـن

وحمايــــة العــــروض ــــز نيــــةلتعز الذ رة،الصــــورة الشــــ توســــع معمــــؤثر وتتعاقــــد التعــــاون خــــلال وتــــروجمــــن ــــا ل ونيــــة لك

ا ل جتماعية شطة و للدور أو دمات وا   . العروض

 ديد نيةتحديد الذ والرسائلستماععطي  :الصورة العامةجتماعيللتعليقات الرأي م ف للعلامةالقدرةع

ة أيالتجار احتواء ومحاولة لأزمةقبلديد، متحولھ مك و ا، شار ديداتاتحديدوان الرقميةل ئة االب ومعا

با اس نحو سليم،(ع صفحة2018احمد صياغة،)66، حسن ع ة التجار العلامة ساعد اتيجية س فاليقضة

ا خلال من يمكن ة مم صورة ن و ت التا و وتطلعاتھ، ورغباتھ الفاعل ور م ا طبيعة م وف تصالية إقناعالرسائل

ور  م   .ا

 ن في ــ ال ـ ع آراء: التـأث لمعرفـة الرقميـة تصــال للمواقـع ن في ـ ال يتوجــھ مـا ــةغلبـا التجار العلامـة حـول ــور م ا

المقدمــة ــدمات وا شــاطات ال حــول يقــال،ورأيــھ ومــا ــة التجار العلامــة مواقــع ن مضــام ع تــا و شــر ي بمــا ــتم في ــ فال

ن المضــام ــ الســل انــب ا ــ ع ــ ك ال أو ا صــور يــدعم يــدافع وأن العلامــة ــة لرؤ ســتجيب أن إمــا عليقــات، مــن ــا ع

التأ التا لو سبة بال ة التجار للعلامة والسمعة للصورة ضرر ب س مما العام الرأي ع ور ث   .م

 ع السر السلبيةللرد التعليقات الرقميةوسائلال :ع اجتماعية ف يبحث ال ماكن م أ فعلفرادمن رد عن

مكالمؤسسة و م، شرالمطال و إستجاباتصياغة ور م ا وتوجيھ ة، أخرى الفور المعلومات،روابط من د لمز

جتماعيةف علام بأنھتمكنوسائل يتصف الذي ور م ا إ الفوري والتفاعليةالوصول   .باليقظة

 منصة الرقمية ئة الرقمية :يةإعلانالب ئة الب ة التجار العلامة للإعلانستخدم ابمختلفكمنصة منتجا ج و ل

المناسبة الوسائل و جذابة بطرق صفحة2018البكرى،(علانات دمات،)45، ا لعرض شورات م خلال ،من

معالمؤسسةوتحديثات ع شر ، التعرف ا خلال من ور م ا ستطيع ة قص وروابط جديدمقتطفات و ما ل

مكن دافو اس ة التجار أوسعللعلامة ور ج.جم و ال بدعم سمح لالصورةكما الثقة عملية ورىدوتدعيم م ا

اخرى، ونية الك وخدمات شراء من ونية لك التعاملات يل س م سا وتفاعل و رقميافتواجد ة التجار العلامة

شي حول المعلومات من ور م ل بدائل أيضا يقدم ولكنھ البيع، عمليات إحتمال من وفلسفتھرفع العلامة ( اطات

FerrandiوLichtlé،2014صفحة ،276(.  

 ة التجار للعلامة المناسب الرقمي الموقع إختيار ـاليمكـن :حسن حيو عـاملا ـون ت أن جتمـا التواصـل جوسـائل و ـ ل

ــــة التجار العلامــــة ـــدافصـــورة أ تحقيــــق وســــائلاــــ ل شــــ وقــــد إدارة، عمليــــة أمــــام تحــــديا جتمـــا صــــورةالالتواصــــل

مــــاال إذا نيــــة ســــتطعذ ــــلــــم ع ديــــداتالســــيطرة ضــــال ع قــــد ــــ الســــلبية،اال راء رصــــد ــــ ع ا ســــاعد فاليقضــــة

ور  م ا مع حوار والدخول ة للمواج دفاعية اتيجية إس وصياغة ديد ل ة معا ع   .والعمل



الرقمية ئة الب ة التجار العلامة صورة ج وترو والتحديات: إدارة  عاد
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ع الرا ةديدات: المحور التجار االعلامة انا ور الرقمية ئة   الب

ــــة التجار ونــــةالعلامــــة سياســــاتبــــأطرافمر تتعلــــق ــــ ال ســــئلة مــــن شــــاعات تفجــــر مــــا فعــــادة ، العلامــــةالمصــــا

عـرف أن ـد ير والمجتمع ن والمسؤول ساسية ما ا من حـدث؟: المختلفة ولمـاذا وكيـف حـدث؟ فـاروق،(مـاذا و ،2015عيـاد

والمؤسســ)97صـفحة جابــةة، ـ تتــأخر ــ ــاال اشــاعاتعل مــن ي عــا مـا ،(عــادة صــفحة2007السـعيد ــ)56، ع فالقــدرة ،

ـــة والنا الفاعلــة دارة ــ ـــ أسا كعامــل ي يــأ وفاعليـــة ســرعة نيــةتصــال الذ بالصــوررة تمـــس ــ ال ديــدات مكـــن. لل و

ديدات عض ةحصر التجار العلامة ونيةصورة  :لك

المعلومات .1 آداة:نقص ـ الرق تصال مواقع ديـداتامـةعت ال وقـت لـدىخاصـة يتـوافر لـم فـإذا ـة، التجار العلامـة

ة، الضــــرور المعلومـــات لتقــــديم كمصــــدر عمـــل ونيــــا الك بحثموقعـــا أخـــرى،فســــ مصــــادر عــــن ـــور م دراســــةو ا كشــــفت

Middle Berg/Ross Mediaالسـياق نفـس الرقميـةحـولـ ئــة ــالب ع صـول ل المواقـع ـ إ ــون يتج ن في ـ ال أن عـن

اصـــــة ا ـــــةالمعلمـــــات التجار زمــــــاتأوقـــــاتبالعلامـــــات و المعلومــــــاتشـــــاعات بتقـــــديم المواقـــــع تقـــــوم أن يفضـــــل ـــــذا ول ،

أثنـــاء ة الضــرور المعلومـــات تقــديم ـــ الموقــع ـــ ن وإذا عة، والمصـــداقيةشــاعاتالســر بالراحـــة شــعورا عطـــي ذلــك فـــإن

ضرار من حد  .(Sancilio & Strabe, 2013)و

مــــع التعامــــل ــــ دارة كفــــاءة فـــــإن ديثــــة ا ــــات تجا ضــــوء ــــ ديـــــداتو ــــال ع تتوقــــف ةلا ــــ ـــــةخ التجار العلامــــة

ـــا ف تـــؤثر خارجيــــة مـــؤثرات نـــاك بـــل فحســـب، ماديــــة أو ة شـــر المتاحـــة المـــوارد ،(وطبيعـــة صـــفحة2007الســـعيد ــــ)45، و ،: 

والظروف العامةالنظم السائدة،قتصادية جتماعية والعلاقات والقانونية،التنظيمات الثقافية ـ،النظم العل المسـتوى

و والتكنولــــو نتــــاج ـــــ ع ا قــــدر ـــــ ع يتوقــــف دارة فنجـــــاح و ، داء و ج و ـــــ لمـــــاال المجتمــــع قبـــــول ــــ وع ـــــداف، تحقيــــق

خدمات من  .تقدمھ

ة .2 و ال يتم :إنتحال باسمحيث عرف صفحاتُ شاء لإ معنوي أو مادي ص ك المستخدم ة و بيانات استخدام

مية'' الو سابات ذكر''ا وقد كرم"، ي لمؤسسة" جو قلي من" سيمانتك"المدير المعلومات أمن المتخصصة

المسروقة والمؤسساتية صية ال ات و لل سوداء سوق شار إن الرقميةخطورة ئة   .)2019،!التجاري (الب

ع .3 يلاء العلامةس حساب أو ة موقع و  :التجار قرصنة عرفأي ُ ما المؤسسة حساب إ الوصول

ي" AccountTakeover"بـ و لك سابات: التصيد با اصة ا الدخول يل بيانات ع صول أساسال رمي و

اصة   .بالعلامةا

ي .4 و لك ش نية: ال الذ بالصورة تمس القضايا ةل التجار اللعلامة أسرار  .وإفشاء

وصـــورة  .5 ـــةزمـــة التجار زمـــة :العلامـــة ــــ ي،موقـــفعت نا ـــي إســـت إعلاميــــة إدارة الرقميـــةتطلـــب ئـــة دورالب ــــ مثـــل تتّ

ـــور  م ا عنـــد زمـــة ملامـــح رســـم ـــ الرقميـــة،المؤسســـة ئـــة شـــرائحھفالب ـــور م ا ـــا عل د دّ ـــ ي اضـــية إف فضـــاءات تمثـــل

عن ؤلاء ا يحمل ال والتمثلات التصورات من للكث مصدرا ل تمثّ ا فإ التا و ةالمختلفة التجار   . العلامات

والثقافيــــة جتماعيــــة و قنيــــة التّ ــــا عاد أ بجميــــع الوســــائط ــــذه قبــــل،فــــإن مــــن برغــــام ل شــــ ــــا توظف ــــ ثمار ســــ

ـة التجار اتيجياالعلامـة إسـ انـا ر ـيمثـل ال زمـة وقـت مماثلـةخاصـة لأزمـات يجـة ن ـون ت مـا ـا الواقـعغالبً يمكـن،ـ التـا و

ضــرراأن ــ أك ـون لصــورة ت ســبة ــةبال التجار والتفاعليــة،العلامــة شــار ن عة ســر الرســائل ــذه أنو ـون المعلومــات ــان إم

شرعي شاطاشكك ب صفحةGérer une crise sur les médias sociaux،2013وAbkine(اللقيام ،67(.  



ي خرو مراد بوترعة   سرى
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الرقميــة سـتماعحسـنعطـي ئـة الب ـةـ التجار أزمــةالعلامـة أي إحتـواء ومحاولـة العـام، الـرأي ــم ف ـ ع القـدرة

يمــسومنــعطارئــة ديــد أي ومنــع ا، شــار وإن ا م ــ مــابالصــورةت ــم لف ــور م ا وردود بتعليقــات تمــام يتطلــب مــا ــذا ،

عــلام وســائل ــور جم فيــھ ســتطيالرقميــةيفكــر ولــن ــا، إل ســ ــ ال ــداف بالأ ــور م ا إقنــاع ســتطيع ل ذلــك، تفعــل أن ع

ات واتجا ار أف ع التأث ا خلال من يمكن للمؤسسة سمعة ن و ت ور بدون م   .ا

لصورة .6 ديد و فرصة ور م ةا التجار الرقميةالعلامة ئة   :الب

ـــــــ ضعت والتحــــــــر قابلللتفاعــــــــل عنصـــــــر ــــــــور م ديــــــــداتInstigateurا ال وقــــــــت للتواصـــــــل محــــــــتملاً محرضًــــــــا باعتبـــــــاره

الرقميـة ئـة الب ـ شـاعات ذلـك،. (Abkine & Hamdi, 2013, p. 15)و بـاغلينووحسـب ومـع يل أي،Cyril Paglinoلسـ ـان بإم

ســــــبة بال خاصــــــة صــــــوت، تحــــــدث أن الرقميــــــة ئــــــة الب ــــــ ع ــــــدة غر أو نرســــــالة المــــــؤثر أو العاليــــــة عــــــة المتا ذات  Lesللأفــــــراد

Influenceurs En Ligne الناقدة،و راء وسائط"ترك فراد صفحةIgalens،2009وPoint( "أصبح ،57( 

individus sont devenus des médias »« les تحـرص ، ـ خ الوضـع ـذا ل ـةوتجـاوزا التجار التعـرفالعلامـات ـ  بع

ن" والمؤثر م" القادة وجعل الفضاءات ة”رسل“ذه التجار رةللعلامة الش دائرة   .لتوسيع

ــ ع يجـــب طــار ــذا ــةــ التجار تصـــالالعلامــة سياســة ــ فتب ساســية، ـــا جما مــع مباشــرة خطوطــا تفـــتح أن

ن ب ن اتجا ة،وجماالمؤسسـةالمفتوح ـ كث ات صـعو ـ ع التغلـب مـن ـا يمك ذاتـا، ـا و المعلومـة بإتاحـة ميـةذلـك أ

أثناء ما ل زماتقصوى و ديدات فقطال تتعلق لا المعلومات ذه و ديد، البال بكيفية ولكن ا، مع   تعامل

اتزامنــت: خاتمــة .7 وإتصــالا ــة التجار العلامــة تطــورات مــع الرقميــة ئــة الب تطــور ــور مراحــل م ا أثـــرتفالرقمــة،ودراســات

ـ تصــالية،ع العمليـة ئــة و التفـاعلات التـاطبيعــة ـأو ع عتمــد ــاصــبحت منتوجا وعــن ـا ع يقــال ومـا وتقيــيم إدارة

ا شــــــاطا و ــــــا ــــــذوآدا ــــــ الممارســــــة التفــــــاعلات ــــــ ع الضــــــوء ســــــلط وتوطيــــــدو ــــــور م ا لمتطلبــــــات ســــــتجابة و الفضــــــاء ا

بنا المسارالعلاقات ع   .الرقتصاءا

ســم الرقميــة ت ئــة قــدبالتفاعليــةالب ــ التقليديــة ال الوســائل قــوة تفــوق أو ئةتضــا الســ التعليقــات خاصــة . خــرى،

تحتـــــاج ـــــةلــــذا التجار الغلامـــــة دقيصـــــورة خطـــــة ــــ ومعـــــايقـــــإ لـــــذاة، للصـــــورة، ج و ــــ وال دارة العمليـــــة نفســـــ مطالبـــــةتجـــــد

الســـلبيةلتل باليقضـــة ثـــار مـــن مـــاو قليـــل ا مـــع تصـــال و لأزمـــة ـــا تطور قبـــل شـــاعة خطـــأ، إحتـــواء أي يح ـــ أيضــــالت

إ عيجب حفاظا ساسية، ا رسائل لتوصيل كقناة ا واتخاذ ا، تجن من بدلا الوسائل ذه دور ام اح   .صور

نيةف الذ الصورة قوة ز ـةتعز التجار بللعلامـة ـون ـبداعشـطةلأي التنظي ـ والتم تصـالية يـة الرسـائل إطـار و ـ

رنـــامج و ـــ خطـــة نـــاءســـمح ترو عـــن صــــورة ب نيـــة ـــةذ و ال ــــ ع إعتمـــادا ـــة التجار ـــزو ،العلامـــة ــاـتعز ــــور درا م ا لـــدى

دف وتنفيـذالمسـ جتماعيـةتخطـيط جـلشـطة ـ ـ وتب ال جتماعيـة والثقافيـة خلاقيـة نيـةعـزز القـيم ذ صـورة بنـاء

التفاعليةل وخلق المناسبة ساليب وإستخدام الرقمية والدعائم المنصات ع ا ل ج و وال ة التجار  .لعلامة

 نية الذ نجاحالصورة وناتعامل م من ون المضافةوم القيمة ا مي أ وتكمن ة التجار التنافسيةللعلامة ة  ؛الم

 أساساعتمد الرقمية ئة الب ة التجار العلامة وعلىعصورة المعلوماتاليقضة ديدات؛ رصد ال  وتحديد

 الرقم ئة التقليديـةالب الوسـائل امتداد و ية التفاعليـةإدارة خاصـية ـ ـا يم ومـا ـة التجار العلامـة صـورة ج كمـاتـرو ،

المدركة الصورة تقييم ة التجار العلامات نتعند يمكن ن ع السوق دراسات خلال من ور م  ؛ا

 ـــة التجار العلامــة صــورة الوســـيلةتتطلــب اختيــار المناســبةأحســن تصــالية الدعامــة تصـــميمو وحســن ــة التجار للعلامـــة

تصالية الرسائل  ؛وإدارة

 ادة لز دعامة الرقمية ئة رةالالب ةش و ج وترو ز عز ةو التجار العلاقاتالدىالعلامة ناء و ور  ؛م



الرقمية ئة الب ة التجار العلامة صورة ج وترو والتحديات: إدارة  عاد
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 الرقمية والثقافيةالدعائم جتماعية و قنية التّ ا عاد أ اتيجياتمثل،بجميع إس انا زمـةر وقـت أنخاصة ـا يمك ـ ال

ضررا أك ون لصورة ت سبة لبال يرجع ذا و ة التجار والتفاعليةالعلامة شار ن عة   ؛سر

 الرقميةيمكن ئة اللب حيو عاملا ون ت ةأن التجار العلامة صورة ج و عمليـةل أمـام تحديا ل ش مـا دارة وقد لـمإذا

عستطع ديداتالسيطرة ضال ع قد  ؛اال

 خـلال مــن ـة التجار العلامــة صـورة ديـدات ــة مواج أسـاليب ــم أ مـن وصــياغةاليقضـة ديـد ــل ـة دفاعيــةخطـةمعا

ور  م ا مع حوار والدخول ة   .للمواج
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