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̯˔ʈͮȶƖ
 ̯ǖʹ̮ ͬɻ ɪͬȶƖǀ 

 وفقتۚܣ أن سلطانك وعظيم وجɺك بجلال يليق مبارɠا كث؈فا حمدا اݍݰمد ولك الشكر لك اللɺم

  .الرضا Ȋعد اݍݰمد ولك رضʋت إذا اݍݰمد ولك ترعۜܢ حۘܢ اݍݰمد لك العمل ɸذا لإنجاز

  :Ȋعد أما

حديد  لشكر والتقدير والعرفان للأستاذومن باب טع؅فاف باݍݨميل وלقرار بالواقع، أتقدم با 

ه فجزا .قيمة ونصائح توجيهمن  ڲʏه أسداوعڴʄ ما  כطروحة ɸذه عڴʄ לشراف لقبولهل ينوف

ɺبارك جʈده وعملهالله عۚܣ خ؈ف اݍݨزاء، وأسأل الله أن يحفظه و.  

، ولا شك أٰڈم سيفيضون כطروحةوأجزل الشكر وأوفره للأساتذة الذين قبلوا مناقشة ɸذه 

  .مة وملاحظاٮڈم السديدةعڴʏّ بتوجٕڈاٮڈم القيّ 

ڈلت من منا Ȋعɺم، وɠل أساتذة جامعة كما أشكر ɠل أساتذȖي الذين عرفت من أيدٱڈم وٰ

 . اسȘشرٮڈمȘنܶݰْڈم أو כفاضل الذين لم يبخلوا عڴʏّ إذا اس  3اݍݨزائر

  : إڲʄ اݍݨزʈل بالشكر أتقدم كما

  بمؤسسة موȋيلʋس خاصة السيد Ȋشاري،موظفي المديرʈة الفرعية للاتصال الرق׿ܣ 

  .عمل فجزاɸم الله عۚܣ خ؈ف اݍݨزاءال ɸذا إنجاز عڴȊ ʄعيد من أو قرʈب من ساعدɲي من ɠلو 

ʄل إڲɠ ؤلاءɸ  م أقولɺشكرا ل. 
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ʳʯʴʸالʝل:  
تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على إدارة سʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال دراسة حالة كॽɿॽة  إبʛاز تهʙف هʚه الʙراسة إلى

على الॽʰانات الʺʵʱʶلʸة مʧ الʺقابلة نʸف الʺʨجهة والʨثائȘ  دǼالاعʱʺا ،مʽȃʨلʝॽ الاتʸالات مʕسʶة

رقʦ الأعʺال والʸʴة في عʙد الȃʜائʧ،  لʺʕسʶة الʺʲʺʱلةǼالإضافة إلى تقʦॽʽ نʺʨ مʕشʛات أداء ا ،الʙاخلॽة

، مʧ قʰل الʺʕسʶة ةالʺʨʷʻر  الʺȄʨʱʴات تʴلʽلȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، ؗʺا تʦ ها للاسʙʵʱامفي ʣل وهʚا الॽʀʨʶة، 

        أشهʛ سʱةفʛʱة  خلال ،)وأنʱʶغʛام (X)الفاʨʰʶǽك، تʛʱȄʨ(الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة  على هامʱاǼعʽ وتعلॽقات

) ʧة1مॽلȄʨة إلى جǽ31 غا ʛʰʺʶǽام  ،)2023 دʙʵʱاسǼذجʨʺن RepTrak® ،عاد الǼد الأʙʴǽُ ȑʚة الʛثʕʺة الॽʶॽئʛ

   .على سʺعة الʺʕسʶة

إدارة سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، مʺا  أن اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة له تأثʛʽ إʳǽابي علىالʙراسة نʱائج أʣهʛت 

سʶة أدوات مʳانॽة لإدارة سʺعʱها على ومع ذلʥ، تʙʵʱʶم الʺʕ . الʛئॽʶॽةتʧʽʶʴ مʕشʛات الأداء  علىنعʝȞ ا

لʦ تʧȞʺʱ الʺʕسʶة مʧ تغॽʢة جʺॽع أǼعاد سʺعʱها ؗʺا  لʱي لʦ تʤهʛ فعالʱʽها ȞʷǼل ؗامل،هʚه الȞॼʷات، وا

 .Ǽفاعلॽة ؗاملة، وهʻاك تʨاصل مʙʴود بʻʽها وʧʽȃ مʱاǼعʽها

، إدارة ®RepTrakنʺʨذج  مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، مʕشʛات أداء الʺʕسʶة، :الؒلʸات الʸفʯاح

  .، الʨʱاصل الʺʕسʶيسʺعة الʺʕسʶة

Abstract: 

This study aims to shed light on the impact of social networks on corporate reputation management 
through a case study of Mobilis, an Algerian telecommunications company. The study relies on data 
extracted from semi-structured interviews and internal documents, as well as an assessment of the 
company's performance indicators, such as customer numbers, turnover, and market share, in the 
context of its use of social networks. The content published by the company and the comments of 
its followers on social networks (Facebook, Twitter (X), and Instagram) were also analyzed over a 
six-month period (from July 1 to December 31, 2023) using the RepTrak® model, which identifies 
the key dimensions that influence corporate reputation. 

The results of the study show that the use of social networks has a positive impact on Mobilis' 
reputation management, which is reflected in an improvement in key performance indicators. 
However, the company uses free tools to manage its reputation on these networks, which have not 
been shown to be fully effective. And the company has not been able to fully cover all dimensions 
of its reputation, and there is limited communication between the company and its followers. 

Keywords: Mobilis, social networks, corporate performance indicators, RepTrak® model, 
corporate reputation management, corporate communication. 
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Résumé: 

Cette étude vise à mettre en évidence l'impact des réseaux sociaux sur le management de la 
réputation de l’entreprise à travers une étude de cas de Mobilis. En s'appuyant sur des données 
extraites d'entretiens semi-directifs et de documents internes, ainsi que sur une évaluation des 
indicateurs de performance de l'entreprise, tels que le nombre de clients, le chiffre d'affaires et la 
part de marché, dans le cadre de son utilisation des réseaux sociaux. Les contenus publiés par 
l'entreprise et les commentaires de ses abonnés sur Facebook, Twitter (X) et Instagram ont 
également été analysés sur une  période de six mois (du 1er juillet au 31 décembre 2023), en 
utilisant le modèle RepTrak®, qui identifie les dimensions clés influençant la réputation de 
l'entreprise. 

Les résultats de l'étude montrent que l'utilisation des réseaux sociaux a un impact positif sur le 
management de la réputation de Mobilis, se traduisant par une amélioration des indicateurs clés de 
performance. Cependant, l'entreprise utilise des outils gratuits pour gérer sa réputation sur ces 
réseaux, qui ne se sont pas avérés pleinement efficaces. De plus, l'entreprise n'a pas été en mesure 
de couvrir toutes les dimensions de sa réputation, ainsi que la communication avec ses abonnés est 
limitée. 

Mots-clés: Mobilis,  réseaux sociaux, indicateurs de performance de l'entreprise, modèle 
RepTrak®, management de la réputation de l'entreprise, communication institutionnelle. 
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 ةالإʟار العام للʗراس: أولا

الʺʻافʶة بʧʽ الʺʕسʶات، وتلاشʗ الفʨʳة  حʙة ، اشʙʱتلʺʶʱارعة في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨماتفي ʣلّ الʨʢʱرات ا
ا مʕثʛا ȞʷǼلٍ ʛٍʽʰؗ على عǼʦ  ʛʸʻاعॼʱاره، زȃائʻهاوانʱقائॽة أكʛʰ لʙ  Ȑʙذلʥ إلى وعيٍ مʜʱاي أدȐ .بʧʽ مʳʱʻاتها

 .نʳاح الʺʕسʶات

لǽ ʦعʙ الʳʻاح والʻʱافॽʶة ǽعʙʺʱان فقȌ على جʨدة الʶلع والʙʵمات، بل أصʗʴॼ سʺعة الʺʕسʶة أداة أساسॽة 
لاِسʛʺʱار الʺʕسʶة ضʛورة حॽʺʱة وȂدارتها ȞʷǼلٍ اسʛʱاتʳॽي  فʻʰاء سʺعة قȄʨة .للʜʽʺʱ ومʕشʛًا رئॽًʶॽا للʳʻاح

  .ʶة الʙʷيʙةفي ʣلّ الʺʻاف

، ॼʀȂالاً غʛʽ مʨʰʶق مʧ مʱʵلف شʛائح الʺʱʳʺعو  في الʨʻʶات الأخʛʽة، شهʙت الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة نʺʨًا هائلاً 

إلى أكʛʲ مʧ  2023، حʘʽ وصل عʙد مʙʵʱʶمʽها عالʺॽًا في عام 19 جائʴة ʨؗفʙʽ تفʷيخاصة مع 

 .والʱفاعل للʨʱاصل وهʨ ما ʤǽهʛ أهʺॽة هʚه الȞॼʷات ؗأداة حȄʨʽة .1ملॽار مʙʵʱʶم 4.95

Ȅة لʙعʦ وʣائف الʺʕسʶات لॼʸʱح أداة حʨʽ دورها الʱقلȑʙʽ في الʨʱاصل  جʱʺاॽɺةالاتʳاوزت الȞॼʷات 

تفاعل مʙʵʱʶمʨها مʧ الʺعلʨمات على نʢاق عالʺي، حʘʽ  ل وتॼادلصاʨ للʱ مʶاحةتʨفʛ  فهي .وتعʜȄʜها

ة الʺȄʛʴǼ Ȑʨʱʴة وʛʶȃعة   .خلال إنʱاج ومʷارؗ

. ॽة للʺʕسʶات للʱعʛʽʰ عʧ هʱȄʨها ومʳʱʻاتها وزȄادة الʨعي Ǽعلامʱها الʳʱارȄة وتʛسʵॽهامʸʻة مʲال جعلهاما 

وʻȃاء سʺعة جʙʽة مʧ خلال الʨʱاصل مع الȃʜائʧ الʴالʧʽʽ  الȃʜائʧكʺا تʨفʛ فʛصًا ʛʽʰؗة لإدارة العلاقات مع 

ʱʴʺوال ʦوفه ʦة ردود أفعالهॼʀاʛوم ʧʽاʺلʦاجاتهॽʱع ح ʛʽʰعʱلل ʦصة لهʛتاحة الفȂوʦقاتهॽوتعل ʦآرائه ʧ.  

، Ǽاتʗ إدارة سʺعة الʺʕسʶات على هʚه الʺʸʻات ةالʛقʺॽ الʯʽʰةفي ʣلّ ʻʺॽʂة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على 
فʺع ازدǽاد قʨة وتأثʛʽ هʚه الȞॼʷات في نʛʷ الʺعلʨمات وتʽȞʷل الʛأȑ  .ضʛورȄة لʹʺان نʳاحها واسʛʺʱارʱȄها

ʱلي اهʨُات أن تʶسʕʺلل ȑورʛʹال ʧح مॼهاالعام، أصʜȄʜعʱِة لʙعى جاهʶة، وأن تॽʺقʛها الʱعʺʶا لʛًʽʰؗ امًاʺ.  

، مع وضع جʱʺاॽɺةالالʚلʥ، مʧ الʺهʦ على الʺʕسʶات أن تʙرك أهʺॽة تʨاجʙها على مʱʵلف الȞॼʷات 

  .ها، وذلʥ لʹʺان تʴقȘʽ أهʙافهافي بʻاء وȂدارة سʺعʱ الʺʸʻاتسʱغلال هʚه سʛʱاتॽʳॽة واضʴة لاإ

                                                           
1. https://statusbrew.com/insights/social-media-statistics/ [30-01-2024] 
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  إشȜالॻة الʗراسة وفʙضॻاتها: ثانॻا

في عالʦ يʜداد تʷاȞًǼا وتʶارعًا، حʘʽ تȞʷُل الʨʻؔʱلʨجॽا عʛًʸʻا أساسॽًا في جʺॽع جʨانʖ الॽʴاة، Ǽاتʗ الʶʺعة 

ʜʽة الʱي تʻʰُى علʽها ثقة . الʙʽʳة تُʺʲل حʛʳ الأساس لʳʻاح أȑ مʕسʶة ʛؗة الǼاʲʺǼ فهيʧائȃʜز الʜوتُع ،

 .ʧ الأعʺالولاءهʦ، وتʶُاهʦ في جʚب الʺʙȄʜ م

 ʖȄʨر الʨهʣ ات 2.0معȞॼʷزت الʛفʹاءً الا، ب ʗاتȃاد، وʛالأف ʧʽفاعل بʱاصل والʨʱة للȄʨة ؗأداة قॽɺاʺʱج

 .مفʨʱحًا للʨʴار حʨل مʱʵلف الʺʨاضॽع، Ǽʺا في ذلʥ الʺʳʱʻات والʺʕسʶات

 ّ̔̋ ة آرائهʦ وات نॼʢاعاتهʦ حʨل ʜت هʚه الʺʸʻات ॽʰʢǼعʱها الȄʛʶعة والʺʛʸʱʵة، مʺا سʺح للʺʙʵʱʶمʷʺǼ ʧʽارؗ

 .تʳارȃهʦ مع الʺʕسʶات ȞʷǼل فʨرȑ، مʶُاهʺʧʽ في تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة عʻها لȐʙ الʳʺهʨر

جʱʺاॽɺة للʺʕسʶات فʛصة فʙȄʛة للʱفاعل مع جʺهʨرها في الʨقʗ الفعلي، مʺا ʶǽُاعʙها وتॽʱُح الȞॼʷات الا

  .ع الأزمات Ǽفعالॽةعلى بʻاء علاقات قȄʨة مع زȃائʻها ومعالʳة شȞاوȄهȞʷǼ ʦل سȄʛع، والʱعامل م

، أصʗʴॼ الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة واॽɺة ʛʹǼورة أعʺالهافي ʣل الʺʻافʶة الʙʷيʙة والʨʢʱر الʺʛʺʱʶ في بʯʽة 

وȃالʛʤʻ إلى الʺȞانة الॼارزة للʺʕسʶات الاتʸالॽة في . اسʱغلال الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لإدارة سʺعʱها الʺʕسॽʶة

هʱʺام ʨʺǼضʨع إدارة الʶʺعة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، نʛʤاً الʜʳائʛ، فقʙ ؗانʗ هʚه الʺʕسʶات سॼاقة في الا

وحاجʱها الʺʛʺʱʶة لʙعʺه وتأيʙʽه، وهʨ ما ǽعȞʷǼ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على صʨرتها في  ،لارتॼاʡها الʺॼاشǼ ʛالʳʺهʨر

ʦها و . أذهانهʛʽة وتأثॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة الॽʺأه ʗ مʧ بʧʽ هʚه الʺʕسʶات تʛʰز مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، الʱي أدرؗ

  .ʱهاعلى سʺع

ا ʛʢǽح  ّ̋ جʨهȄًʛا سʕالاً يॽʱُح اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة إمȞانॽات هائلة لإدارة سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، م

ʘʴॼا الʚة هॽالȞل إشȞʷǽُ: 

 ʙأث ʃॻات الااكȜॺʵام الʗʳʯ؟سʛॻلʻȁʦة مʴسʓعة مʸة على إدارة سॻɸاʸʯج  

ʧل أجل مʽʸّفɦه في الʚة، هॽالȞا الإشʻل ّ́   :الॽةالǼ  ɦّالأسʯلة تॽɺʙʺها ف

 :الأسʭلة الفॻɸʙة

  سʺعة ʧʽةما هي العلاقة بʶسʕʺات الا الȞॼʷةوالॽɺاʺʱ؟ج  
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  اتما هيॽʳॽاتʛʱالإس ʝॽلʽȃʨة مʶسʕمها مʙʵʱʶي تʱها  والأدوات الʱات لإدارة سʺعȞॼʷعلى ال

 ؟جʱʺاॽɺةالا

  مع ʝॽلʽȃʨة مʶسʕفاعل مʱت ʅॽهاكʽعǼاʱات  مȞॼʷةالاعلى الॽɺاʺʱ؟ج 

 هʱي حققʱائج الʱʻما هي ال ʧم ʝॽلʽȃʨة مʶسʕات خلال ا مȞॼʷام الʙʵʱةالااسॽɺاʺʱفي إدارة  ج

 سʺعʱها؟

ʧأجل م ʴॼال ʘه فيʚاراتالا هʶفʱة سॽالȞة والإشॽʶॽئʛال ،ʘʴॼا للʻات وضعॽضʛة الفॽّالɦال:  

  :الفʙضॻات

  .على إدارة سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ تأثʛʽا اʳǽابॽا جʱʺاॽɺةالاالȞॼʷات  سʙʵʱامايʕثʛ  :الفʙضॻة الأولى

  .جʱʺاॽɺةالاالȞॼʷات تʙʵʱʶم مʽȃʨلʝॽ أدوات فعّالة لإدارة سʺعʱها على  :الʰانॻةلفʙضॻة ا

ارة سʺعʱها ȄʛʢǼقة جʙʽة لإد جʱʺاॽɺةالاتʱʶغل مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ تʨاجʙها على الȞॼʷات  :الʰالʰة الفʙضॻة

  .الʺʕسॽʶة

  .ةجʱʺاॽɺالا اتȞॼʷالعلى  مʱاǼعʽهامع الʺʛʺʱʶ  للʨʱاصل تʶعى مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ :الʙاǺعة الفʙضॻة

   أهॻʸة الʗّراسة: ثالʰا
  :مʻها تʖʶʱؔ هʚه الʙراسة أهʺॽةً اسʻʲʱائॽةً لِعʙّة أسॼاب جʨهȄʛة

تʶُلȌّ الʹʨء على مʨضʨعٍ حاسʦٍ لʳʻِاح الʺʕسʶات واسʛʺʱارها في العʛʸ الʛقʺي، وهʨ مʨضʨع إدارة : أولاً 

في ʣلّ الʨّʢʱرات الʺʶʱارعة في  جʙʽةلى سʺعة اتٍ مʜʱايʙةً في الʴفاȍ عتʨُاجه الʺʕسʶات تǽʙʴكʺا . الʶʺعة

تʶُاهʦ هʚه الʙراسة في فهʦ آلॽات إدارة الʶʺعة ȞʷǼلٍ Ǽالإضافة إلى ذلʥ . عالʦ الʨʱاصل والʱفاعل الʛقʺي

ا ʧȞّʺǽُ ا ّ̋   .لʱِعʜȄʜ صʨرتها العامة وتʧʽʶʴ علاقاتها مع الʳʺهʨر لʺʕسʶات مʧ اتʵّاذ خʨʢات فعّالةأفʹل، م

ʜ : ثانॽًا ّؗʛُة وفعّالة لإِدار تʲيʙراسة على أداة حʙات الاالȞॼʷات، وهي الʶسʕʺةة سʺعة الॽɺاʺʱي .جʱال  ʙّتُع

تʶُاهʦ كʺا . علاقاتٍ وثॽقةٍ معه ʣاهʛةً حʙيʲةً نॽًʰʶا تॽʱُح للʺʕسʶات الʱفاعل مع جʺهʨرها ȞʷǼلٍ مॼاشʛٍ وʻȃاء

ا ʶǽُاعʙ الʺʕسʶات على الاسʱفادة مʧ  لإِدارة الʶʺعة ȞʷǼلٍ فعّال،ها في فهॽɿॽؗ ʦة اسʙʵʱامهʚه الʙراسة  ّ̋ م

 .هʚه الأداة القȄʨة لʱِعʜȄʜ تʨاجʙها الʛقʺي وتʧʽʶʴ سʺعʱها
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  أهʗاف الʗراسة: راǺعا
ّ̋ها ॽɾʺا يلي   : نʶعى مʧ خلال هʚه الʙّراسة إلى تʴقȘʽ جʺلة مʧ الأهʙاف، نʙرج أه

 ؛وȂدارة سʺعة الʺʕسʶة جʱʺاॽɺةالاتʙʴيॽʰʡ ʙعة العلاقة بʧʽ الȞॼʷات  .1

دراسة تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على إدارة سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، مع تʴلʽل مʱʵلف  .2

الإسʛʱاتॽʳॽات والأدوات الʱي تʙʵʱʶمها الʺʕسʶة لإدارة سʺعʱها على هʚه الʺʸʻات وتقʦॽʽ فعالॽة 

 ؛اسʙʵʱامها

ॽɿॽة تأثʛʽها على سʺعة الʺʕسʶةدراسة  .3  ؛تفاعلات الʺʙʵʱʶمʧʽ وؗ

 ؛جʱʺاॽɺةالاعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ على الȞॼʷات لʱي تʨاجه إدارة سʺالʱعʛف على الǽʙʴʱات ا .4

 لʱعʜȄʜ سʺعʱها؛ جʱʺاॽɺةالاالȞॼʷات  سʙʵʱاماʨصॽات عʺلॽة للʺʕسʶات حʨل ॽɿॽؗة تقʦǽʙ ت .5

6. ʦاهʶات  تȞॼʷعة على الʺʶال إدارة الʳفة والʺʺارسة في مʛالʺع ʛȄʨʢراسة في تʙةالاالॽɺاʺʱج. 

   خॻʯار الʦʸضʦعاأسॺاب : خامʴا

ʦهاا تʻاب، مॼة أسʙراسة لعʙه الʚع هʨضʨار مॽʱخ:  

  اتȞॼʷفي ال ʘʴॼخلال ال ʧمات مʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔال تʳا في مʻمعارف ʛȄʨʢة في تॼɼʛةالاالॽɺاʺʱج 

  ؛مʧ قʰل مʱʵلف شʛائح الʺʱʳʺع Ǽʺا في ذلʥ الʺʕسʶاتاسʙʵʱامها و  ازدǽاد انʷʱارهاخاصة مع 

  اتȞॼʷال ʧʽع بʺʳةالاالॽɺاʺʱال ج Ȑʙإح ʧʽȃامل وʨالغة الأعॼة و الॽʺة الهʶسʕم ȑاح أʳفي ن ʛʽأثʱ

 والʺʲʺʱلة في إدارة الʶʺعة؛

  ة لأزماتॽʺات العالʶسʕʺال ʧم ʙيʙض العʛعة تعʺʶات الȞॼʷةالاعلى الॽɺاʺʱ؛ج 

   ʙؗأح ʝॽلʽȃʨة مʶسʕة مॽʺال الاأهʳات العاملة في مʶسʕʺال ʦأهʛائʜʳالات في الʸت. 

 الʗراسات الʴاǺقة: سادسا
وخاصة على  جʱʺاॽɺةالاالȞॼʷات تʛʢقʗ إلى مʨضʨع إدارة سʺعة الʺʕسʶة على ʙراسات الʱي تعʙدت ال 

ʛʱȄʨʱك والʨʰʶǽا يليالفاʺॽɾ ض أهʺهاʛع ʦʱʽس ،: 
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 1دراسة Corné Dijkmans  ونʙان  وآخʨʻع ʗʴتA stage to engage: Social media use and 

corporate reputation  يوʱال ʵʱʶتفاعل م ʛʽتأث ʦلفه ʗاعي على إدراك سعʺʱاصل الاجʨʱمي وسائل الʙ

ة ʛʽʡان هʨلǽʙʻة ʛؗسʺعة ش.  ،ʛʱȄʨك وتʨʰʶǽقعي الفاʨه على مʛʷن ʦان تॽʰʱخلال اس ʧه مॽɾ 3531وشارك 

 ʧائȃز ʧا مʨاء ؗانʨمًا، سʙʵʱʶةمʶسʕʺال ʦهʛʽة  .أو غॽابʳǽد علاقة إʨراسة إلى وجʙال ʗصلʨافة تʲؗ ʧʽب

 ʧائȃام زʙʵʱةاسʶسʕʺسائل ال الʨاعي وؗلʺʱاصل الاجʨʱʢʷمع أن ʧائȃʜال ʛʽافة تفاعل غʲ هاʱ هʚعلى ه

ة الʺʙʵʱʶمʧʽ و  .الʨسائل  تʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى أن. للʺʕسʶةوتʻȄʨؔهʦ لʶʺعة إʳǽابॽة ʧʽȃ مȐʨʱʶ مʷارؗ

على وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي على تʻȄʨؔهʦ لʶʺعة إʳǽابॽة  الʺʕسʶةتأثʛʽ تفاعل غʛʽ الȃʜائʧ مع أنʢʷة 

 .أكʛʰ مʧ تأثʛʽ تفاعل الȃʜائʧ للʺʕسʶة

  ة دراسأما Hüseyin AltunbaşوErsin Diker نةʨʻبـ  2الʺع"Corporate reputation8 

management and social media: An analysis on Facebook  accounts of the most valuable 

5 brands in Turkey" ،ॽʶسʕʺعة الʺʶع إدارة الʨضʨراسة مʙه الʚه ʗاولʻاصلوسائل على ة تʨʱال 

ॽا شهʛةمʧ أكʛʲ العلامات الʳʱارȄة  ʨʰʶǽ5ك لـ افال، مʧ خلال تʴلʽل حʶاǼات جʱʺاعيالا ʛؗفي ت )Türk 

Telekom Akbank,,Türk Hava Yolları ,Türkiye İş, Bankasıve Arçelik( . ʦادالاتʺʱعلى  ع

). Fombrun )2001لــʙد الأǼعاد مʱع الʺʕسʶاتإلى نʺʨذج ॽʀاس سʺعة  سʻʱادااتʴلʽل الʺȐʨʱʴ  تقॽʻة

ʧʺʹʱا  يʚذج الهʨʺʻعادالأǼ ةॽالʱلع : الʶمات،الʙʵة العʺل، الأداء الʺالي،  والʯʽادة، بॽʁة والȄؤʛال

تʨصلʗ الʙراسة إلى أن العلامات الʳʱارȄة  .تʸال العاʡفي، والهȄʨة الʺʛئॽةالا، جʱʺاॽɺةالاالʺʕʶولॽة 

في حʧʽ أنها لا . والʙʵمات والʛؤȄة والॽʁادة والهȄʨة الʺʛئॽةتʷارك ȞʷǼل عام معلʨمات حʨل الʺʳʱʻات 

أوصʸ . ʗال العاʡفيتوالا جʱʺاॽɺةالاالʺʕʶولॽة ، بʯʽة العʺل، ʙاء الʺاليحʹمعلʨمات حʨل الأ تʷارك

ة  علام الإوسائل على سʛʱاتॽʳॽات إدارة سʺعة مʕسॽʶة شاملة إ، وتʛȄʨʢ مȐʨʱʴ مʨʱازن الʙراسة ʷʺǼارؗ

  .جʱʺاعيالا

 اد محمد دراسةॽج ʧȄز  ،ʧيʙعالʨضʨم ʗاولʻت :ʃॻʡʦسائل العامة العلاقات تʦاصل لʦʯاعيالا الʸʯفي ج 

ات سʸعة إدارة ʙؕʵات( ال ʙؕالʹقال الهاتف ش ،ʥȂذجا زʦʸل أنʻاسॻراسة ، 3)أسʙال ʧض مʛالغ ʨه ʙيʙʴت

                                                           
1 Dijkmans C, et al., « A Stage to Engage: Social Media Use and Corporate Reputation”, Tourism 
Management, Volume: 47, April 2015, pp. 58-67. 
2. Altunbaş H, Diker E., « Corporate Reputation Management and Social Media: An Analysis on Facebook 
Accounts of The Most Valuable 5 Brands In Turkey », Akademia, 4/2, 2015, pp.40-54. 

3 ,ʥيʗال ʥȂاد زॻاصل الا"، .محمد جʦʯسائل الʦالعلاقات العامة ل ʃॻʡʦات ت ʙؕʵعة الʸاعي في إدارة سʸʯات الهاتف (ج ʙؕش
  .2017، )27(، ، مʱلة آداب الفʙاهȏʗʻ)"الʹقال زʥȂ، آسॻا سʻل أنʦʸذجاً 
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لʺʕسʶة، صفʴات ʨʰʶॽɾك Ǽفعالॽة وʳǽȂابॽة لʧʽʶʴʱ إدارة سʺعة ا سʙʵʱامادور العلاقات العامة في 

ʳابي لʹʺان وضʺان تفاعلها مع الʳǽعام إ ȑرأ ʖʶ في الʙراسة على  عʱʺادالاتʦ . اسʛʺʱارʱȄهاʺهʨر وؗ

ʱي زʧȄ وأسॽا سʽل،  سॽʰʱاناʺʻهج الʺʴʶي مʧ خلال تʨزȄع ال ʛؗعلى مʺارسي العلاقات العامة في ش

ʺʧȞ تॽʰʢقه عʨ ʛʰذج ǽبهʙف فهʦ وتقʦॽʽ تʨʸراتهʦ الʺʱʶقʰلॽة ʷǼأن إدارة سʺعة الʺʕسʶة، وتقʦǽʙ نʺ

ʱʻائج ضعفًا في الأʣهʛت . لʧʽʶʴʱ الʱفاعل مع الʳʺهʨر ȞʷǼل فعال ومʕثʛ جʱʺاعيالامʸʻات الʨʱاصل 

وأكʙت . للʺʕسʶة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽةلʱعʜȄʜ  اʱهʨʰʶǽك، وʗʻʽȃ أهʺʽافالʺʕسʶة عʛʰ الالʨʱاصل مع جʺهʨر 

ʀن دʨؔأن ت ʖʳǽ اتʸʻʺه الʚه ʛʰمة عʙمات الʺقʨقةأن الʺعلʨثʨقة ومॽاʻʰا لॽًʶॽرًا رئʙʸم ʛʰʱتع ʘʽء، ح 

  .سʺعة مʕسॽʶة جʙʽة

 نة بـʨʻة الʺعʻʽأم ȌǼاʛلة ومʽي سهʴǽ ʧدراسة ب La réputation électronique des entreprises: Cas 

des opérateurs de la téléphonie mobile en Algérie،1 دراسة اا ʨراسة هʙه الʚه ʧف مʙعة لهʺʶل

الʲقة، (الʺʲʺʱلة في ʽها ʧʺʹʱ العʨامل الʺʕثʛة علنʺʨذج ʘʴǼ، ي قʛʱاحالʺʕسʶات، تʦ الإلʛʱؔونॽة ل

الʛضا، (لʛʱؔونॽة والʺʲʺʱلة في ʕثʛ علʽها الʶʺعة الإوالعʨامل الʱي ت) الʱفاعل، الʙʴيʘ الʷفهي الإلʛʱؔوني

ة ، )ʽلʝॽ، جازȑ وأورʙȄومȃʨ(تʦ إجʛاء الʙراسة على زȃائʧ قʢاع الهاتف الʻقال Ǽالʜʳائʛ  .)الʨلاء والʺʷارؗ

 سʙʵʱامǼاان، أكʙت نʱائج تʴلʽل الॽʰانات عʨʷائॽة على مȐʨʱʶ ولاǽة تلʺʶ سॼʱانها 295مʧ خلال تʨزȄع 

نʺاذج الʺعادلة الهȞॽلॽة، الʙور الإʳǽابي الʙʴيʘ الʷفهي الإلʛʱؔوني والʱفاعل والʲقة في تʧʽʶʴ الʶʺعة 

 ʛʽورها لها تأثʙي بʱات، والʶسʕʺة للॽونʛʱؔالإلʦوولائه ʦورضاه ʧائȃʜة ال  .إʳǽابي ومॼاشʛ على مʷارؗ

  ʧي قام بها ؗلا مʱراسة الʙال Kip Becker وJung Wan Lee نةʨʻبـ  2الʺع"Organizational 

Usage of Social Media for Corporate Reputation Management" يʱف إلى ، والʙتهʘʴॼفي  ال
 ʦʳح ʧʽةالعلاقة بʶسʕʺال ʤʻʱاءات الʛاد والإجʺʱأن اعʷǼ ةॽʺॽاعي لإدارة سʺعةالا علامالإ وسائلʺʱج 

 198عʻʽة مʧ  خॽʱاراتʦ حʘʽ  2015والʲاني في  2011إجʛاء مʧʽʴʶ الأول في عام فʽها تʦ . الʺʕسʶة
هʚه  سʙʵʱمʗا ،)Ȅʛʡ)NYSEقة عʻʽة عʨʷائॽة ʢॽʶǼة مʧ قʨائʦ بʨرصة نʨȄʨʽرك  سʙʵʱامǼا مʕسʶة
الʱي تʺʧȞ مKruskal-Wallis ʧ ، وChi-square analysisوتʴلʽل  ول الʺʱقاʡعةاالȄʛʡ ʙʳقة الʙراسة

                                                           
1 . Benyahiya, S., & Merabet, A., « Électronique des entreprises : Cas des opérateurs de la téléphonie mobile 
en Algérie », AL MOASHEER Journal of Economic Studies, 2 (3), 2018, pp. 235-245. In :  
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/527/2/3/96659 
2. Becker K, Wan Lee J., «Organizational Usage of Social Media for Corporate Reputation Management», 
Journal of Asian Finance Economics and Business, 6(1), February 2019, pp. 231-240. 
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ʣهʛت نʱائج الʙراسة أن الʺʕسʶات الʛʽʰؔة تʺʱلʥ ملॽؔة أكʛʰ لʨسائل أ. مقارنة ثلاث عʻʽات مʱʶقلة
ات ȞʷǼل أسʛع وأكʛʲ تʛؔارًا مʧ الʺʕسʶات الʸغʛʽة ومع ذلʥ، . الʨʱاصل الاجʱʺاعي، وتʖʽʳʱʶ للʺʷارؗ

أن و  .2015و 2011وسائل ȞʷǼل ʛʽʰؗ بʧʽ عامي  هʚه على للȃʜائʳʱʧاǼة الʺʕسʶات لʦ تʱغʛʽ أنʺاȋ اس
معʦʤ الʺʕسʶات، Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ حʳʺها، لʦ تʙʵʱʶم إʡار عʺل اسʛʱاتʳॽي فعال لʺʛاॼʀة أو الاسʱفادة 

 .مʧ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي لإدارة سʺعʱها

 أما دراسة Tame Çavus و Özüm Egilmezانʨʻل عʺʴي تʱالCorporate Reputation 

Management in Social Media: Twitter Data Analysis of Telecommunication Companies 

in Turkey،1  ف إلىʙل تهʽلʴاهاتتʳات في إدارة سʺعة  الاتʶسʕالاتالامʸة تॽ ʛؗʱال :Turkcell ،   

 Türk  Telekomو Vodafone TRابʶعلى ح ʦاته إلى  سʻʱادااوهʚا . ʛالʱȄʨʱ هʦ علىمʧ خلال مʷارؗ

الʳاذبॽة العاॽɿʡة، : أǼعاد 6، الȑʚ يʨؔʱن مʧ (Reputation Quotient)مॽʁاس حاصل سʺعة الʺʕسʶة 

 303حʘʽ تʦ فʟʴ . والʙʵمات، الأداء الʺالي، الʛؤȄة والॽʁادة، بʯʽة العʺل والʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة الʶلع

ة   31مارس و 1 الفʛʱة ما بʧʽ الʙراسة وهʚا فيمʧ قʰل الʺʕسʶات مʴل ) إعادة تغʙȄʛ/ تغʙȄʛة (مʷارؗ

ʛُ̋قʺʻة تʗʴ. 2020جȄʨلॽة  ʨʷʻرات الʺʕسʶات قارب نʸف مǽ، لʨحȎ أنه ما ةالأǼعاد الʱʶ وفقًا للʱʻائج ال

ʟʵت ʙعǼُ  لعʶماتالʙʵها . والʽةيلॽɿʡة العاॽاذبʳال ʙعǼُ ، ة اوॽولʕʶʺةلॽɺاʺʱة  ، أماالاج مʨʺʳع مʷارؗ

الʺʕسʶات مʴل الʙراسة تʨصلʗ الʙراسة إلى أن . ٪5وʯʽȃة العʺل أقل مॽʁ ʧادة، الأداء الʺالي والʛؤȄة وال

 ȑاصل أʨʱم وسائل الʙʵʱʶاعيتʺʱج الاجȄوʛʱاض الإعلان والʛة الآثار لأغȄها رؤʻȞʺǽ الي لاʱالȃو ،

 .الʺʱعʙدة الأوجه لهʚا الʺॽʁاس ȞʷǼل ؗاف

  اندراسةʦʹل عʸʲي تʯة، الॻمʦة سʙʻʱهـ ʗȂزʦاب: بʦال ʙة  2.0 أثॻونʙʯؒعة الإلʸʴعلى إدارة ال

ʛॻلʻȁʦة دراسة حالة مʴسʓʸف إلى ت ،2للʙه ʘʴॼة فيالॽɿॽؔال  ʛثʕي تʱاصل  بهاالʨʱوسائل ال

، تʙʵʱʶمهاالʱي  الأدوات، والʱعʛف على مʱʵلف الʺʕسʶةفي  لʛʱؔونॽةالإعلى إدارة الʶʺعة  جʱʺاعيالا

 ʦॽʽاماوتقʙʵʱه  سʚله ʝॽلʽȃʨة مʶسʕالأدواتم  ʛالغʻسʺع ءض ب ʧʽʶʴهاوتʱ.  تاʙʺʱراسة  عʙاء إعلى الʛج

 سʙʵʱامالا أن تʨصلʗ الʙراسة إلى. ʨثائȘ داخلॽةالʱقارʛȄ و الوعلى  الʺʕسʶة الʺعॽʻة مʣʨفيمع  مقاǼلات

 الʺȐʨʱʴ نʛʷ  خلال، مʧ نʛʱنʗالاعلى  الʺʕسʶةفي بʻاء سʺعة  ǽفʙʽ جʱʺاعيالاʨسائل الʨʱاصل الʙʽʳ ل

                                                           
1 . ÇAVUS T, & EGILMEZ Ö., «Corporate Reputation Management in social media: Twitter Data Analysis 
of Telecommunication Companies in Turkey», BSEU Journal of Social Sciences, 6 (2), 2021, pp. 210-226. 

، مʱلة الॻʸاديʥ »على إدارة الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة للʓʸسʴة دراسة حالة مʻȁʦلʛॻ 2.0الʦاب  أثʙ«، .بʦزʗȂ هـ، س. 2
 ʗلʱʸة، الǻادʶʯد 05الاقʗ126 - 107. ص.، ص2022، 01، الع.  
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 كʺا .زماتلألخاصة عʙʻ الʱعʛض  الʱفاعل عʛʰ هʚه الʨسائل خلالمʧ ها وفي تʻʽʶʴ ،الȑʚ تʛاه لʸالʴها

عʛʰ أدوات ʨقعها الʛسʺي، وم جʱʺاॽɺةالامʶاهʺʱها في تʧʽʶʴ مʨاقعها  خلالمʧ تهǼ ʦʱإدارة سʺعʱها 

وصف للȄʜارات والʱعلॽقات ونʺʨ  تقارʛȄ تȑʨʴ للʺʕʶولʧʽ حالॽا  الʺʙʵʱʶمة الأدواتتʨفʛ  ؗʺا .الॽقʤة

أولॽة ولʗʶॽ ؗاॽɾة  تعʛʰʱ هʚه الॽʰانات عها وغʛʽه، لʧؔللʺʕسʶة وتفاعل الʳʺهʨر م جʱʺاॽɺةالاالȞॼʷات 

 . دارة سʺعʱها، ناʥॽʂ عʧ مʙʴوديʱها Ǽفعل أنها ناتʳة مʧ أدوات مʳانॽةلإ

  حʗود الʗراسة والʸʹهج الॺʯʸع: ساǺعا
  :يلي تʺʲلʗ حʙود الʙراسة ॽɾʺا

 ةॻɸʦضʦʸود الʗʲراسة على در  :الʙال ʛʸʱقʱات سȞॼʷال ʛʽةالااسة تأثॽɺاʺʱة على  جʶسʕسʺعة م

  .ʸالات جʜائȄʛةاتمʽȃʨلʝॽ، وهي مʕسʶة 

  ةॻانȜʸود الʗʲةالॻʹمʚوال :ʗلʲʺود تʙراسة  حʙة الॽانʙʽʺة الا علىالʶسʕدراسة حالة م ʝॽلʽȃʨالات مʸت

 .2023عام  الʱي شʛعʻا فʽها

 عʱʺاد على الʺʻهجفʛضॽات قʺʻا Ǽالاصʴة ال اخॼʱارشȞالॽة الʺʛʢوحة ومʧ أجل جاǼة عʧ الإبهʙف الإ

Ǽإدارة سʺعة الȑʚ حاولʻا مʧ خلاله الʨصʨل إلى الʺॼادȏ العامة لॽʺʳع الʨʳانʖ الʺʱعلقة ، ॼʻاʡيسʱالا

ومʧ   وذلǼ ʥالاعʱʺاد على الʺقالات، الʖʱؔ، الʱقارʛȄ والʺʨاقع الʺʸʸʵʱة،الʺʕسʶة والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، 

ʡاولة إسقاʴم ʦثʴالةها على دراسة ال.  

للȞॼʷات  سʙʵʱام مʕسʶة مʽȃʨلʝॽاعʧ الأسالʖʽ الʱالॽة لʳʺع الॽʰانات  على الاعʱʺاد تʦ في هʚه الʙراسة

  :لفهʦ تأثʛʽها على سʺعة الʺʕسʶةها ، وتʴلʽلجʱʺاॽɺةالا

  اء مقابلʛجهةإجʨف مʸفي مع  ة نʣʨقʺيمʛال الʸة للاتॽɺʛة الفȄʛيʙʺة  الʶسʕفي مʝॽلʽȃʨل  مʨح

 ؛جʱʺاॽɺةفي إدارة سʺعʱها على الȞॼʷات الا اسॽاساتها ومʺارساته

 ؛ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺة لॽاخلʙال ʛȄقارʱوال Șثائʨل الʽلʴت 
  لʽلʴت Ȑʨʱʴعلى م ʝॽلʽȃʨة مʶسʕات مǼاʶات الا حȞॼʷةالॽɺاʺʱة جʛʱلف  ʧة مʙʱʺʺال ʛة أشهʱة 1سॽلȄʨإلى ج 

 .RepTrak®وفȘ نʺʨذج  ، 2023 دʛʰʺʶǽ 31 غاǽة
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ʧȞʺǽ ،اتʨʢʵه الʚاءً على هʻȃراسة  وʙات "لȞॼʷال ʛة الاأثॽɺاʺʱجʝॽلʽȃʨة مʶسʕأن " على إدارة سʺعة م

ت حʨل تʶاهʦ في فهʦ تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على سʺعة الʺʕسʶات، وتقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة للʺʕسʶا

  .لʱعʜȄʜ سʺعʱهاها كॽɿॽة اسʙʵʱام

  تقʸॻʴات الʖʲॺ: ثامʹاً 
ॽالȞة على الإشǼل وللإجاʰق ʧه مʛؗذ ʦوحة على أساس ما تʛʡالأ ʦॽʶتق ʦات، تॽضʛالف ʙʽوحة وتأكʛʢʺة ال

  :إلى ثلاثة فʨʸل على الʨʴʻ الʱالي

 ل الأوّلʶق  :الفʛʢʱه الॽɾ ʦʱʽة  إلىسʶسʕʺم سʺعة الʨة إدار مفهॽʺتهاوأه Ȍॽلʶخلال ت ʧم ʥوذل ،

ʶǼʺعة الʺʕسʶة، وعʛض  ʺامهʱالالʶʺعة الʺʕسʶة، وتʴلʽل دوافع  الʹʨء على الإʡار الʺفاॽʂʺي

 .إدارة سʺعة الʺʕسʶة اتسʛʱاتȂॽʳॽو  مʛاحل

 انيʰل الʶس: الفʻاولʻʱ هॽɾ  اتȞॼʷال ʧʽة الاالعلاقة بॽɺاʺʱخلال ج ʧم ʥة، وذلʶسʕʺدارة سʺعة الȂو

، لʽهالعʨامل الʺʕثʛة عʺʕسʶة، وتʴلʽل االالȞॼʷات في تʽȞʷل سʺعة هʚه تʶلȌॽ الʹʨء على أهʺॽة 

ومʻاقʷة دور الȞॼʷات ؗفاعل أساسي في إدارة ، إدارة سʺعة الʺʕسʶة سʛʱاتॽʳॽاتȂوعʛض نʺاذج و 

  .سʺعة الʺʕسʶة

  لʶالفʖالʰلو  :الʸف ʨف على  هʛعʱه الॽɾ ʦʱقي يॽʰʢة اتॽɿॽؗ اتȞॼʷلل ʝॽلȃʨة مʶسʕام مʙʵʱس

 ʕʺها الʱة في إدارة سʺعॽɺاʺʱةالاجॽʶس ،ʻاولسʻʱ هॽɾ  ل عام وȞʷǼ ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺل ʦǽʙواقع إدارة تق

والأدوات  اتسʛʱاتॽʳॽالإلال الʱعʛف على مʧ خ ʕسʶة مʽȃʨلʝॽفي مهʚه الʺʸʻات الʶʺعة على 

مʧ  سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽإدارة تقʦॽʽ أثʛ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على وفي الأخʚ . ʛʽلʥالʺʙʵʱʶمة ل

  .تʴلʽل مʕشʛات الأداء ودراسة مȐʨʱʴ صفʴاتهاخلال 
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 ʗʻهʸت  

، تʶعى الʺʕسʶات إلى بʻاء سʺعة إʳǽابॽة الȃʜائʧفي سʽʰل تʴقȘʽ أهʙافها وتلॽʰة احॽʱاجات وتʢلعات 

ة، سʛʱاتॽʳॽة الʛئॽʶॽصॽانة سʺعة الʺʕسʶة مʧ الأمʨر الإǽعʛʰʱ بʻاء و إذ . خʙماتهاسلعها و تعʝȞ جʨدة 

  .ʺʻافʶةال حʙʱاما سʙʱامة في ʣلحʶǽ ʘʽهʦ في تʴقȘʽ الʜʽʺʱ والا

 ʘʽقي، حॽʁʴرأسʺالها ال ʙَّة تُعʶسʕʺراسات أن سʺعة الʙاث والʴǼالأ ʗʱʰأثȑدʕل  تʽȞʷا في تॽًدورًا أساس

مʜʱايʙًا لإدارة سʺعʱها Ǽفعالॽة مʧ أجل  لʚلʥ، تʨلي الʺʕسʶات الʙʴيʲة اهʱʺامًا .صʨرة إʳǽابॽة للʺʕسʶة

 ّॽʁا الأصل الʚعلى ه ȍفاʴالʦ  لʨʸʴوال ʜʽʺʱة الॽɽǼُ ،ادةȄʛإدارتها على ال ȘȄʛʡ ʧع ʥة وذلʤافʴʺوال

ʖاسʻʱا يʺǼ هاʻʽʶʴها، والعʺل على تʽاتها،  علǽها وغاʺॽʀحها وʨʺʡ امعǼ ʖʽلف الأسالʱʵعʺال مʱس

  .والʺهارات

سʱعʛاض الʺفاʦॽʂ والأسʝ الʺʛتʢॼة ʶǼʺعة الʺʕسʶة وأهʺʱʽها، اʚا الفʸل إلى في هʚا الॽʶاق، يهʙف ه

ʶسʕʺم سʺعة الʨفهʺǼ ʅȄʛعʱال ʧة مǽاʙاسبॽʁمة لʙʵʱʶʺاذج الʺʻالǼ ورًاʛعاده هاة ومǼأ ʦॽʽدةوتقʙعʱʺا ال .

ا إلى الإ ً́ ǽق أʛʢʱʻهاسʜȄʜة وتعʶسʕʺم في إدارة سʺعة الʙʵʱʶُي تʱال ʖʽات والأسالॽʳॽاتʛʱا  .سʚوه

ʧʽʱʽالʱال ʧʽʱʢقʻل في الʽʸفʱالǼ:  

 ة؛ʶسʕʺعة الʺʶي لʺॽʂار الʺفاʡالإ 

 ة سʺعة إدارةʶسʕʺال :ال ʧʽة بʨʳالف ʟॽاقع والإتقلʨدراك.  
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I. ةʴسʓʸعة الʸʴي لʸॻʀفاʸار الʟالإ: 

ʶة ؗعʛʸʻ حȑʨʽ يʕثʛ على نʳاحها ʛʶǼعة، ʤǽهʛ مفهʨم سʺعة الʺʕس ةالأعʺال الʺʱغʛʽ  بʯʽةفي 

سʙʱلالات الʱي Ȟʷǽلها الʳʺهʨر حʨلها، ʕسʶة عʧ مʨʺʳعة مʧ الʺعʱقʙات والاتعʛʰ سʺعة الʺ. سʙʱامʱهااو 

الʺفاॽʂʺي تʶلȌॽ الʹʨء على الإʡار الʺʱʶǽ ʘʴॼهʙف هʚا . ضʛورȄاا أمʛا مʺا ʳǽعل مʧ فهʺها وॽʀاسه

 هʱʺامالاز دوافع ، وȂبʛاالغʺʨض الʺʛتǼ Ȍॼالʺفاʦॽʂ الʺʷابهة ةلاز Ȃو مفهʨمها، ا لʶʺعة الʺʕسʶة، مʱʶعʛض

 .بها

I. 1 . عةʸة سʴسʓʸس :الʦʸمل ʙʻي غʱॻاتʙʯأصل اس 

  مفهʦم سʸعة الʓʸسʴة .1
 ʗʺم  ةدراستʨةسʺعة مفهʶسʕʺفي الع ال ʧʽʲاحॼل الʰق ʧمȘȄʨʶʱل الʲالات مʳʺال ʧم ʙيʙ ،ادالاʸʱق ، ʦعل

ا ʙيʙ مʨȞناتها الʺʱʵلفة، وذلʥ وفقوتʴ الʺʕسʶةتعارʅȄ مʱʵلفة لʶʺعة ح اقʛʱ تʦ ا ، حʘʽجʱʺاع والʺʴاسॼةالا

ʦجه أفؔارهʨوت ʦال عʺلهʳʺل.  

، الʺʱʶقʰلॽة هاوآفاق الʺاضي يلأفعال الʺʕسʶة فتʺʽʲل إدراكي "ا أنهعلى  الʺʕسʶة سʺعة Fombrun عʛّف

ʽف جاذبʸي تʱها الʱاملةʷة الأساس أمام الʴلʸʺاب الʴع أصॽʺجʽ ʧʽ ʧʽʶافʻʺها مع الʱمقارن ʙʻعʧʽʶॽئʛال 

ʧȄʛ1"الآخ . 

  :يʙؗʕُ هʚا الʱعʅȄʛ على ثلاث خʸائʟ رئॽʶॽة للʶʺعة

لاف الإدراك عʧ خʱاصʛ غʛʽ حॽʁॽʁة، مʺا قʙ يʕدȑ إلى ʧȞʺǽ بʻاؤها على عʻا: تقʨم على الʨʸʱرات - 
 ؛الʨاقع

 ؛احॽʱاجاتهʦرة الʺʕسʶة على تلॽʰة تُعʛّh عʧ قʙ: تُʺʲل تॽʺʳعًا لʨʸʱرات أصʴاب الʺʸلʴة - 

 .تʶُاعʙ على تقʦॽʽ جاذبॽة الʺʕسʶة مقارنة Ǽالʺʻافʧʽʶ: أداة لʅॽʻʸʱ الʺʕسʶات ومقارنʱها - 

 ʖʶعة حʺʶفالDijkmans  ون وʛهي  ،آخʧʽنʨȞم ʧن مʨؔʱة تॽ ʨؗة سلॽʻ2ب:  

حʛʱام ʲقة، الإعʳاب، الاʛʽʷǽُ إلى شعʨر جʙʽ تʳاه الʺʕسʶة، Ǽʺا في ذلʥ ال): شعʨرȑ (اʡفي مʨȞن ع - 

ʛيʙقʱ؛وال 

حॽʱاجات أصʴاب اإʳǽابي لقʙرة الʺʕسʶة على تلॽʰة ʛʽʷǽُ إلى إدراك ): إدراكي(مʨȞن عقلاني  - 
 .الʺʸلʴة

                                                           
1. Fombrun C J., “Reputation. Realizing value from the corporate social image”, Harvard Business School 
Press, Boston, MA, 1996, p.72 
2.Dijkmans C, et al., « A Stage to Engage: Social Media Use and Corporate Reputation”, Tourism 
Management, Volume: 47, Issues: 58--67, April 2015, p.59. 
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إلى راʢǼة قȄʨة بʧʽ  الʶʺعة الʙʽʳة تʜʽʺʱ بʨجʨد مʨȞن عاʡفي وعقلاني إʳǽابʧʽʽ، مʺا يʕُدȑأȑ أن 

 .أصʴاب الʺʸلʴة والʺʕسʶة

ʠعǼ فʛّأنها الا عǼ ةʶسʕʺسʺعة ال ʧʽʲاحॼالʻة زمʛʱها خلال فʻاد عʛنه الأفʨّȞǽ ȑʚاع العام الॼʢاءً نʻة، بॽ

إلى أن صʨرة الʺʕسʶة وهʱȄʨها، وهʺا مʨʺʳع الʸʵائʟ  الآخॼʛعʠ وأشار ال ،على صʨر ذهॽʻة مʛʱاكʺة

                 :1ما يلي   Wartick قʛʱحاكʺا  .يʙʱاخلان لʽȞʷʱل سʺعة الʺʕسʶةوالʸفات الʱي تُʺʜّ̔ها، 

  .)هȂʦة+ صʦرة ( ƒ= الʸʴعة   

تʸال، Ȟʷǽلان مʨȞنات حاسʺة في الأداء والʶلʨك، Ǽالإضافة إلى الاأن Garcia وDoorley وأوضح 
  :2وʧȞʺȄ تلʟॽʵ ذلʥ في الʺعادلة الʱالॽة. تʽȞʷل سʺعة الʺʕسʶة

  .الاتʶال) + الʴلʦك+ الأداء = (مʦʸʱع الʦʶر = الʸʴعة 

تʺʲل الʲقة والॽʁʺة الʱي تعʛʰʱ سʺعة الʺʕسʶة أصل اسʛʱاتʳॽي غʛʽ ملʺʨس يȞʷʱل مع مʛور الʨقʗ، و 

تعʜز الʶʺعة الإسʛʱاتॽʳॽة تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʕسॽʶة مʲل تʴقȘʽ . أصʴاب الʺʸلʴة للʺʕسʶة ʴʻʺǽها

ʶافʻʱق الʨفʱح والȃʛʺال ʨʺʻة والʺॽʁها، كʺا أنها ف. يالʵʶن ʧȞʺǽ ة ولاʶسʕة لؔل مʙȄʛ يʺʴأن ت ʧȞʺǽ

ॽات الʺʕسʶةوتʶ .3وفي حالة حʙوث أزمةالʺʕسʶة في الʛʤوف الॼɻʸة  ʨؗلʶǼ ʕʰʻʱفي ال ʙاع،  ʦǽʙوتق

ʧʽؔهلʱʶʺة للॽɺʛه .ضʺانات شʴا ما أوضʚوه Alloing  ȑʚفالʸǽ  حالة ʧمات تقلل مʨأنها معلǼ عةʺʶال

ʙعʙي فائʢوتع ʧʽقॽلؔم الʱʺǽ ʧʺ4هاة ل. 

 العʺلॽةتʙʰأ . 5كʅॽ تʛʱاكʦ سʺعة الʺʕسʶة ؗأصل عʛʰ ثلاث مʛاحل مʛʱاʢǼة Iwu-Egwuonwu يʨُضح

، الʯقʤॻʻثʦ يʱʻقلʨن إلى . ا عʧ ثقافʱها الفʙȄʛةنॼʢاعا أولॽالأفʛاد الʺʕسʶة وʨّؔȄُنʨن ، حǽُ ʘʽلاحȎ االʦعيبـ

ɾ تعʺل ȑʚع الʺʱʳʺة داخل الʶسʕʺك الʨن سلʨʺॽّʁǽُ ʘʽاتها، حʳʱʻدة مʨإدارة أعʺالها، وج ʥا في ذلʺǼ ،هॽ

 يʹʗمجا، أخʛʽ . هانʨن صʨرة ذهॽʻة عʻبʻاءً على هʚا الʱقʨؔǽُ ،ʦॽʽّ . جʱʺاॽɺة، وغʛʽهاقʹاǽا الʺʕʶولॽة الا
                                                           

1. Wartick  L. S., «Measuring Corporate  Reputation, Definition and Data», Business & Society, 41(4), 2002, 
p.376. 
2. Doorley J, Garcia H. F., «Reputation Management The Key to Successful Public Relations and Corporate 
Communication», 3RD edition, Routledge, New York, 2015, P.5. 
3. Teodoresco S, Marcellis, N. W., «Corporate reputation is You most Strategic asset at Risk, Cirano 
Knowledge into action", Center For Inter University Research and Analysis on Organizations, 2012, p.7. 
4. Alloing C., « Processus de veille par infomédiation sociale pour construire l’e-réputation d’une 
organisation. Approche par agents-facilitateurs appliquée à la DSIC de La Poste », Thèse de Doctorat en 
Sciences de l’Information et de la Communication, Ecole Doctorale Sociétés et Organisations, Université de 
Poitiers, 2013, p.243. 
5. Iwu-Egwuonwu R. C., «Corporate Reputation & Firm Performance: Empirical Literature Evidence», 
International Journal of Business and Management, 6(4), 2011, p. 199.   
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مع مʛور الʨقʗ، تʨʢʱر مʛاحل الʨعي والʱقʦॽʽ، مʺا يʕدȑ . الأفʛاد مع الʺʕسʶة وʨʴॼʸȄن جʜءًا مʧ هʱȄʨها

  .ʺʕسʶة ȞʷǼل مʛʺʱʶإلى تʨʢر سʺعة ال

اسʻʱادًا لʺا سȘʰ، تعʝȞ سʺعة الʺʕسʶة الانॼʢاع الȑʚ يʨؔʱن لȐʙ مʱʵلف أصʴاب الʺʸلʴة، مʲل 
ها وأدائها ووسائل تʨاصلها ʨؗاءً على سلʻب ʥوذل ،ʧȄʛʺʲʱʶʺوال ʧʽفʣʨʺوال ʧائȃʜسʺعة . ال ʛʰʱكʺا تُع

تʴقȘʽ أهʙافها وتعʜȄʜ أدائها الʺالي على الʺʕسʶة أصلاً اسʛʱاتॽًʳॽا Ǽالغ الأهʺॽة، ʶǽاهȞʷǼ ʦل فعّال في 
  ."الʺȐʙ الȄʨʢل

 جʨدة مʲل الʺʕسʶة، تʙʸُرها الʱي الʺʱʵلفة الإشارات تʛاكʦ خلال مʧ الʨقʛʺǼ ʗور الʺʕسʶة سʺعة تȞʷʱل

كʺا . جʱʺاॽɺةالا ومʕʶولʱʽها واللʨائح، Ǽالقʨانʧʽ لʜʱامهاا والʺʣʨفʧʽ، الȃʜائʧ مع تعاملها أسلʨب مʳʱʻاتها،

  .ʛʰات وتفاعلات أصʴاب الʺʸلʴة ȞʷǼل ʛʽʰؗ في تʽȞʷل سʺعة الʺʕسʶةتʶهʦ خ

  :بʥʻ الاخʯلاف والʙʯاȊǺ سʸعة الʓʸسʴةهȂʦة، صʦرة و  .2

 ʙأكShamma  ʧʽل بʸورة الفʛةعلى ضʶسʕʺا سʺعة الǼ ،علقة بهاʱʺال ʦॽʂارها والʺفاॼʱم عʨواسعمفه 

 ʖانʨع جॽʺل جʺʷǽال ȘȄʨʶʱيʶسʕʺال ʥا في ذلʺǼ : رةʨةصʶسʕʺة  ،الȄʨةهʶسʕʺة  ،الॽʸʵشʶسʕʺة، ال

ارتأيʻا ضʛورة لʚا  1الʺʕسʶةإن دمج ؗل هʚه الʺفاʦॽʂ معًا هʨ ما Ȟʷǽل سʺعة . الʺʕسʶي تʸالالاو 

  .خʱلافاتها ضʛورȑ لفهʦ معʻاها الॽʁʴقيابʛاز إ ، لأنتʨضॽح Ǽعʠ الʺفاʦॽʂ الʺʱعلقة ʶǼʺعة الʺʕسʶة

ي تُعʛف بها الʺʕسʶة وتُʺʜّ̔ها عʧ الʱ الʺʺʜʽةهي مʨʺʳعة مʧ الʸʵائʟ  :2هȂʦة الʓʸسʴة  . أ

سʦ الا( الʸفات الʵارجॽة، )الʦॽʁ، الʺॼادȏ، الأهʙاف، فلʶفة العʺل(الأساسॽة تʷʺل الʸفات و  .3غʛʽها

ॽات و ) الʳʱارȑ، الʷعار، الʛمʜ، الألʨان، الʦॽʺʸʱ، أسلʨب الʨʱاصل ʨؗلʶال) ʨʺفات الʛʸقة تȄʛʡ ،ʧʽفʣ

  .)ॽةجʱʺاɺالا، الʺʕʶولॽة الȃʜائʧالʱعامل مع 

 ʙؗʕُيMichael Dell هاʵʶها أو نʙʽتقل ʧȞʺǽ ة لاʙȄʛة فॽʶافʻة تʜʽة هي مॽʶسʕʺة الȄʨل  .4على أن الهʲʺُوت

مʧ نʧʴ "تهʙف إلى الإجاǼة على الʕʶال الʺʸلʴة الʙاخلʧʽʽ حʨل الʺʕسʶة، تʨʸرات أصʴاب 

  "كʺʕسʶة؟

                                                           
1. Shamma H M., «Toward a Comprehensive Understanding of Corporate Reputation: concept, 
Measurement and Implications», International Journal of Business Management, Vol.7, No.16, 2012, p.155. 
2 . corporate identity 
3 . Fahrul R. H., «Corporate Identity», June 2022. In: 
https://www.researchgate.net/publication/361485248_Corporate_Identity  [07/12/2022] 
4. Ducreux J M, et al., « Le Grand Livre de la Stratégie », Groupe Eyrolles,  paris, 2019, p.69. 
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Ǽعʙ عʙة عقʨد مʧ الʜمʧ  فلؔل مʕسʶة هȄʨة خاصة بها ومʛتʢॼة ʕʺǼسʶِها، بل إن Ǽعʹها ʴǽʺل اسʺه

، وتُعʛف هʚه الʺʕسʶات Ǽقʙرتها على الʴفاRenault, Ford, Porsche, Dell, Guerlain …( ȍ(مʲل 

 ّʛها على مʱȄʨة  على هʙاء قاعʻها على بʙاعʶǽُ مʺا ،ʧمʜالʧائȃز ʦولائه ʜȄʜة وتعȄʨق. 

 تؒʹʦلʦجॻا، )ة الافʛʱاضॽةأمازون والʺॼʱȞ( مفهʦم :كʺا أن الهȄʨة تʰʱلʨر حʨل مʴاور أساسॽة، تʷʺل

جʛʻال إلʥȄʛʱؔ ( 2الʸعʙفة الإدارȂة، )نʱقائʧʽʽالاوزȃائʻها  Chanel( الȁʚائʥ، )1الʷعاعي والإʡارمʷॽلان (

اتها BMW( 3الʗراǻة الفʹॻة، )وثقافة أدائها ʛؗʴوم(.  
  

هي مʳʺل الآراء الʱي تȞʷʱل في أذهان الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف حʨل الʸفات : 4صʦرة الʓʸسʴة  . ب

 ʛʺةالʻʽة معʶسʕʺǼ ةʢॼف . تʛعʱة الॽɿॽȞǼ علقةʱʺلات الॽلʴʱعة الʨʺʳإلى م ʛʽʷفهي ت ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

 .5على الʺʕسʶات وȂدراكها مʧ قʰل الʳʺهʨر

ʧ حʨل ʽالʙاخلʽ الʺʕسʶةللإشارة إلى وجهات نʛʤ أعʹاء  الʺʕسʶةغالॼًا ما ʙʵʱʶǽُم مʢʸلح صʨرة 

الȑʚ  ما"أȑ  7وȄعʛʰ عʻها Ǽالʨʸرة الʺفʛʶة ،6ةʺʕسǼ Șʶالتʨʸرات أصʴاب الʺʸلʴة الʵارجॽɾ ʧʽʽʺا يʱعل

ماذا تʙȄʛ الʺʕسʶة "تʖʽʳ على الʕʶال  8، أما الʨʸرة الʺقʨʸدة"؟اتعʱقʙ الʺʕسʶة أن الآخǽ ʧȄʛفʛؔون به

  .9"أن ǽفʛؔ بها الآخʛون؟

 ʧȞʺǽات لȄʨʱʶثلاث م ʜʽʽʺرةتʨʸ ةʶسʕʺ10وهي ال: 

في  وتʨؔʱن  الʺʱʶهʙفة الفʯات إلى ʸǽالهاإ في ʺʕسʶةتʛغʖ ال الʱي الʨʸرة وهي :الʙʸغȁʦة الʦʶرة

 أذهانهʦ؛

                                                           
1. Michelin et le pneu radial. 
2 . Savoir-faire managérial. 
3 . Savoir-faire technique. 
4 . Corporate image. 
5. Bozkurt M., « Corporate Image, Brand and Reputation Concepts and Their Importance for Tourism 
Establishments», International Journal of Contemporary Tourism Research, 2(2), December 2018, p.61. 
DOI:10.30625/ijctr.461064 
6. Davies G et al., «The personification metaphor as a measurement approach for corporate reputation», 
Corporate Reputation Review, 4(2), 2010,p. 115. 
7. Construed image. 
8 . Intended image. 
9. Brown, T. J, et al., «Identity, intended image, construed image and reputation: An interdisciplinary 
framework and suggested terminology». Journal of the Academy of Marketing Science, 34(2), 2006, P .101.  

سʴات الʯعلʤॻ العالي، دراسة تॻɿॻʮʠة دور مʙتʚؒات الʙʮاعة الإسʙʯاتॻʱॻة في تعʚȂʚ وȁʹاء سʸعة مʓ "، .الʙؒعاوȏ م ث. 10
، ؕلॻة الإدارة والاقʶʯاد جامعة الʦؒفة، مʱلة الإدارة والاقʶʯاد، "شʙفʘة الʱامعات الأهلॻة في الʹʱف الألعʻʹة مʥ أسات

  . 29.، ص2016الʱʸلʗ الʳامʛ، العʗد العʙʵون، 
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 الॽʁʴقي للʺʕسʶة؛ الʨاقع تعʝȞ الʱي الʨʸرة وهي :الॻɿॻɿʲة الʦʶرة

ة الʦʶرة ها الʱي الʨʸرة وهي :الʗʸرؕ   .الʺʱʶهʙفة الفʯات تʙرؗ

ʟّɻ داولʻʽغ الفʛق بʧʽ هȄʨة الʺʕسʶة وصʨرتها، في أن ʙ الʘʴॼ عʧ عʻ الأفʛادتʶاعʙ  الʺʕسʶةهȄʨة  ل

فهي مʨʺʳعة مʧ الʺعʱقʙات والʺʷاعʛ  الʺʕسʶةلʽها وتʺʜʽʽها عʧ غʛʽها، أما صʨرة إوالʱعʛف  الʺʕسʶة

 Ȑʙن لʨؔʱي تʱدالʛة الفʶسʕʺال ʧ1ع. 

  .والجدول التالي يلخص أهم الاختلافات بين هوية المؤسسة وصورتها وسمعتها

 ʤول رقʗلاالا :)01-1(جʯس فاتخʓʸعة الʸس ʥʻة بȂʙهʦʱة، الʴرتهاʦة وصʴسʓʸة الȂʦه  
  الʓʸسʴةسʸعة   الʓʸسʴةصʦرة   الʓʸسʴةهȂʦة   الॻɹʸار

  داخلي وخارجي  خارجي  داخلي  داخلي أو خارجي: أصʴاب الʺʸلʴة

 فعلॽة  مʛغȃʨة  فعلॽة  فعلॽة أو مʛغȃʨة :الʨʸʱرات

  الʙاخل والʵارج  الʙاخل الʙاخل  مʧ الʙاخل أو الʵارج: الانʢلاق

  إʳǽابي أو سلʰي  إʳǽابي  إʳǽابي أو سلʰي  يإʳǽابي أو سلʰ :الʨʸʱر

Source: Feldman P M, et al., "A new approach for Measuring Corporate Reputation", 
Administration Business Journal, Vol.5, No1, 2014, p.54.  

 فʺʧ لʙاخلʧʽʽ،وا الʵارجʧʽʽ الʺʸلʴة لأصʴاب الʴالॽة الʨʸʱرات على مॽʻʰة الʺʕسʶة سʺعة لأن نʛʤا

ʧȞʺʺن  أن الʨؔة تॽابʳǽة أو إॽʰا. سلʚهȃى، وʻالʺع ʧȞʺǽ هاʜʽʽʺت ʧع ʦॽʂل مفاʲة مȄʨرة الهʨʸة والॽʻهʚال، 

 والʨʸرة الʙاخلʧʽʽ الʺʸلʴة لأصʴاب الهȄʨة( الʺʸلʴة أصʴاب مʧ واحʙ نʨع مʧ فقȌ تʨʸرها يʦʱ والʱي

  ).الʵارجʧʽʽ الʺʸلʴة لأصʴاب

 معتʙʱاخل  وسʺعʱها الʺʕسʶة، صʨرتها إلا أن الʺفاʦॽʂ الʲلاثة لهȄʨة، على الʛغʦ مʧ هʚه الॼʱايʻات

  .Ǽعʹها، وهʚا ما أوضʴه داولʻʽغ في الʛسʦ الʨʱضʴॽي الʱالي

  

  

                                                           
  .45.، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، صغ داولʻʹغ. 1
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 ʤل رقȜʵة، ): 01-1(الʴسʓʸة الȂʦهاهʯعʸرتها وسʦص  

  

  .48.ص، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، غ داولʻʹغ: الʗʶʸر

Ȅʨاله ʧؗل م ʜʽʺʱرة، ةتʨʸمع ، ال ʟائʸʵه الʚفاعل هʱة، وتʜʽʺم ʟائʸʵǼ ةȄارʳʱعة والعلامة الʺʶال

، وتʕثʛ على الʺʕسʶةفالهȄʨة هي أول ما ʜʽʺǽه أصʴاب الʺʸلʴة عǼ . ʧعʹها الॼعȞʷǼ ʠل زمʻي مʙʴد

 الʺʕسʶةتʷʺل مʷاعʛ ومعʱقʙات أصʴاب الʺʸلʴة تʳاه الʱي  ،الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي Ȟʷǽلʨنها عʻها

الʺʕسʶة وʰʶʻȄها إلʽها، مʲل  نʨʴوتʛتȌॼ هʚه الʺʷاعʛ والʨʸʱرات Ǽالʦॽʁ الʱي ʷǽعʛ بها الفʛد . اومʳʱʻاته

 الʺʕسʶةʻʯʺʡان ودعʦ بʧʽ ايʱʻج في الʻهاǽة عʧ علاقة ثقة و  تلʽها تقʦॽʽ سʺعʱها، مʺا الʙʸق والʺʕʶولॽة،

 .، الʱي تعʝȞ العلامة الʳʱارȄة الʺʺʜʽةوأصʴاب الʺʸلʴة

  الʙهانات والأهॻʸة: ʸعة الʓʸسʴةʴǺ الاهʸʯامدوافع  .3
ʧʽ لأهʺʱʽها في تʴقȘʽ الʳʻاح ʨʺǼضʨع سʺعة الʺʕسʶات ȞʷǼل ʛʽʰؗ في ʣل إدراك الʺʕʶول هʱʺامالازداد ا

خʶارة ʛʽʷॽُ إلى أن ɾ ،، على أهʺॽة سʺعة الʺʕسʶات1Warren Buffett يʙؗʕُ تȄʛʸححʘʽ . سʙʱامةوالا

ها ʖʰʶǼ قʛارات سʯʽة هʨ أمʛ مقʨʰ الʺʕسʶة  أمʨال ل، بʻʽʺا ǽُعʙ فقʙان سʺعʱها ؗارثة لا ʧȞʺǽ تʙارؗ

 .ʱʴǽاج إلى عʧȄʛʷ عامًا وتʙمʛʽها ʧȞʺǽ أن ʙʴǽث في خʺʝ دقائȘ الʺʕسʶة ʻʰاء سʺعةف .ʶǼ2هʨلة
                                                           

ملॻار دولار أمȜȂʙي، وهʦ ثالʖ أغʹى  82.5 بـWarren  Buffett   لأعʸال الأمȜȂʙيا رجل ثʙوة Forbes مʱلةقʗرت . 1
  . 2019 العالʤ لعام رجل في 

2. Doorley J, Garcia H., (2015), op.cit, P.4. 

ɸوʈة المؤسسة رموز   

 Ȗعزʈز 

 ɸوʈة المؤسسة

 رف عڴʄ المؤسسة وتمي؈قɸاالتع 

 اس؅فجاع ࡩʏ الذاكرة 

 مزايا Ȗعرʈفية أخرى  

 صورة المؤسسة 

القيم وכدوار  

 والسلوك المناسبة

  سمعة المؤسسة 

טح؅فام والتقدير  
 للمؤسسة

 العلامة التجارʈة المم؈قة    دعم  ثقة  طمأنʋنة وائتمان 
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 ʗة شغلʶسʕʺعة الʺʶة لʙيʙهانات العʛام ا الʺʱم الإدارة،هʨراسات في علʙال ʧم ʙيʙا  العʚحلهʛʱاق Boistel 

 الॽةوم الʺʨارد الȄʛʷॼة ،الȘȄʨʶʱ ،الʺʕسʶة سʛʱاتॽʳॽةإ: رئॽʶॽة، وهي مʳالات وفقًا لأرȃعة لها تॽʻʸفا

  :التاليكما هو موضح في الجدول  .الʺʕسʶات

 ʤول رقʗʱة: )02- 1(الʴسʓʸعة الʸرهانات س 

  الــʙهانـــات الʱʸــال

إ
سʙʯاتॻʱॻة 

الʓʸسʴة
  

- ʛʰʱةتعʶسʕʺسʺعة ال ʱʶʺك الʨلʶأن الʷǼ ʧʽقॽم الʙل عʽقلʱليإشارة لʰ؛ق  
- ʛثʕل تȞʷǼʛʽʰؗ ك الإʨلʶال ȋي على أنʺاʳॽاتʛʱةسʶسʕʺ؛لل  
- Ȍॼتʛااتʡاॼرت ॼةمʶسʕʺة الȄʨا بهʛ؛اش  
  ؛الʺʜاǽا الʻʱافॽʶة تعʜȄʜو  نʷاء حʨاجʜ دخʨل الʨʶق Ǽإتʶʺح -
في تقʦॽʽ أفʹل و ، الأزماتفي  الʺʕسʶةالʨʳدة والأسعار مʷʱابهة في الʨʶق، دعʦ  تʨؔن عʙʻما  الʺʕسʶةتفʹʽل  -

  الأوراق الʺالॽة؛ سʨق 
 الʺʱʴʺلة، الأزمات على والʱعʛف الʺʵاʛʡ تقلʽل خلال مʧ الʺʕسʶة حʺاǽة-
  .أوسع ȞʷǼل عامة علاقات وتʧȄʨؔ سʛʱاتॽʳॽةالإ الʴʱالفات تʧȄʨؔ، الʙولي الʨʱسع في الʺʶاهʺة-

ȖȂʦʴʯال
  ؛سʙʰʱالللا غالॼا ما تʨؔن أقل عʛضة جʙʽةذات سʺعة  مʕسʶة اتخʙمو  الʙʴ مʧ الʺʻافʶة لأن سلع-  

- ʙعةتُعʺʶادة ال الȄإلى ز ȑدʕمʺا ي ،ʧʽؔهلʱʶʺة ضʺان للǼاʲʺǼ ادةȄة وزʙيʙʳات الʳʱʻʺقة في الʲةاॽالʺʱاء حʛʷ؛ال  
  ؛الʴالʧʽʽ الȃʜائʧجʙد وزȄادة رضا  زȃائʧ، مʺا يʕدȑ إلى جʚب الʺʕسʶةزȄادة إدراك الʺʱʶهلʥ لʨʳدة مʳʱʻات  -
  .هॽʻةسهʨلة الʨصʨل لأفʹل مقʙمي الʙʵمات الʺ-

الʦʸارد الȂʙʵॺة
  - ʱʷة مȄرؤ ʛʽفʨخلال ت ʧم ،ʧʽفʣʨʺة ال ة للʺʕسʶة وتعʜȄʜ الاتʙȄʜ مʧ مʷارؗ ʛؗʻʽب ȋاॼرت ʦو ه ʧʽȃ افʙة؛أهʶسʕʺال  
- ʧʽʴشʛʺب أفʹل الʚرة على جʙادة القȄخلال ز ʧم ،ʅॽʣʨʱعلى ال ʛثʕ؛ت  
-ȄʜʺǼ ʛعʷǽ ʘʽتفع، حʛʺف الʣʨʺضʺانًا لأداء ال ʙتُعʽفʴʱقة والʲال ʧم ʙعʺلǽ ماʙʻع ʜ ة؛ॼʽʡ ة ذات سʺعةʶسʕفي م  
- ʧʽʽʶॽئʛة الʴلʸʺاب الʴمع أص ʛȄʛʰت ʛʸʻوع ʧȄʛيʙʺل لعʺل الʽلʙؗ ةʶسʕʺم سʺعة الʙʵʱʶُأن ت ʧȞʺǽ؛ 
- ʝانʳالتعʺل على ت ʧم ʙȄʜة وتॽاخلʙرات الʨʸʱةاॽالʺʱل  حʨة حॽارجʵة والॽاخلʙات الǼاʢʵاق الʶةاتʶسʕʺال. 

الʸالॻة
  ي أفʹل؛الʨʸʴل على أداء مال-  

- ʖʶن كʨʺاهʶʺ؛ال 
 .الʶʺعة القȄʨة للʺʕسʶات هي أداة تʨʰʻئॽة قȄʨة للأداء الʺالي الʺʱʶقʰلي-

  على Ǻالاعʸʯاد الʠالॺةمʥ إعʗاد : الʗʶʸر
Boistel P., « La réputation d’entreprise : un impact majeur sur les ressources de 
l'entreprise », Management & Avenir, N° 17, 2008, pp.9-25. In : 
https://www.cairn.info/revue-management-et-avenir-2008-3-page-9.htm 
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 Șʽقʴة، وتʴلʸʺاب الʴة مع أصȄʨاء علاقات قʻʰا لȄًورʛا ضʛًعة أمʺʶة الॽʺأه ʦفه ʙّعǽُ Ȑʙʺاح على الʳʻال

   .الȄʨʢل

ʧؗل م ʙأك Fombrun وFoss  ʘʽعة، حʺʶة الॽʺا على أهॼʱراها اع" ʨغّل الʷǽُ ȑʚد الʨق اقʨʶاد الʸʱ1"ق.  

أن سʺعة  KRC ResearchوWeber Shandwick  مʧ قʰل 2020أʣهʛت دراسة أجʗȄʛ عام كʺا 

ʛȄُجع أغلʖ الʺʙيʧȄʛ الʻʱفʚʽيʧʽ و  .الʺʕسʶة هي أصل لا ǽقʙر بʧʺʲ، ولها تأثʛʽ ملʺʨس على صافي أرȃاحها

 .2على الأقل مʱʺॽʀ ʧهʦ الॽʀʨʶة إلى سʺعة الʺʕسʶة% 76

ʧح مॼالي أصʱالȃو ،ʧȞʺح مȃى رʸأق Șʽقʴʱلة لʽسʨؗ هاʱم سʺعʙʵʱʶة تʴاجʻات الʶسʕʺي أنّ الʻعǽ اʚه 

  .الʹʛورȑ بʻاء هʚه الʶʺعة وحʺايʱها مʧ ؗل الʱهʙيʙات الʺʱʴʺلة

ʛʽʷǽُ Keserق إلى أن سʺعةʲز الʜّي تُعʱة الॽامل الأساسʨالع ʙة هي أحʶسʕʺها الʽعل ʛثʕة، وتʧʽʱقȄʛʢǼ3: 

 ةॻة :كأداة إعلامʶسʕʺال ʧة عॽابʳǽمات إʨن معلʨلقʱما يʙʻاد عʛعة ثقة الأفʺʶز الʜ؛تع 

 كʦلʴفي ال ʤȜʲع  :كأداة تʳʷǽُ ه، مʺاȄʜʻال ʛʽك غʨلʶة للȃʨة ؗعقॽʰلʶعة الʺʶم الʙʵʱʶُأن ت ʧȞʺǽ

 .على الʛʸʱف ʙȄʜʺǼ مʧ الʜʻاهة والʺʙʸاॽʀة أصʴاب الʶʺعة

ا في تʴقȘʽ الʳʻاح، وتʳʱلى فʨائʙها الʛئॽʶॽة في الʻقاȋ الآتॽة الʙʽʳةتلعʖ الʶʺعة الʺʕسॽʶة  ً̋   :4دورًا حاس

 تʻافॽʶة،فʛض أسعار  ʧȞʺǽُ الʺʕسʶة مʧإدراك الʺʱʶهلʥ لʨʳدة الʺʳʱʻات أو الʙʵمات مʺا عʜȄʜ ت - 

ʧȞʺǽ ʥلʚȃعات وॽʰʺادة الȄز ، ʛʷابينʳǽة الؔلام الإʶسʕʺل الʨادة ،حȄرة على  زʙبالقʚوا جȍفاʱلاح 

Ǽ في ʧʽهلʕʺال ʧʽفʣʨʺةالʶسʕʺوره ي ، الʙا بʚاتهȄʨʻفع معʛ ʦالي هʱالȃإو ʧم ʙȄʜيʦهʱʽاجʱ؛ن 

 - Șʽقʙʱال ʛل أثʽاتالأزمات ، تقلʺʳة والهॽʶافʻʱي الʺʴǽ ة  مʺاʺॽʀةʶسʕʺ؛ال 

 ؛ʛالʺʵاʡ وȄقلل مʧالॽʁʺة الॽʀʨʶة ʧ م يʙȄʜمʺا ، عʙد مʧ الʺʧȄʛʺʲʱʶأكʛʰ جʚب  - 

 -  ʜʽʽʺةتʶسʕʺها  الʽʶافʻم ʧهاعʱانȞم ʜȄʜق  وتعʨʶفي ال ، ʛʰل أكȄʨʺل على تʨʸʴال ʧها مʻȞʺǽ مʺا

 ؛بʱؔلفة أقل
                                                           

1. Fombrun C. J, Foss .B., «Developing a Reputation Quotient», The Gauge, Part 1, Vol 14, No 3, May 14th, 
2001, p.3.  
2 . The state of corporate reputation in 2020: everything matters now, January 2020. In: 
http://webershandwickafrica.com/the-state-of-corporate-reputation-in-2020-everything-matters-now/ 
3. Keser C., “Experimental Games for The Design Of Reputation Management Systems”, IBM Systems 
Journal, Vol 42, No 3, 2003, PP.5-6. 
4 . Feldman P M, et al. (2014), op.cit, p.56. 
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 كافة في الʺʕسʶة مʨارد زȄادة، Ǽالإضافة إلى 1فʛص واسعة للفʨز ʨʳǼائʜ دولॽة وعالʺॽة فʱح - 
 :كʺا هʨ مʨضح في الȞʷل الʺʨالي. الʺʳالات

 ʤل رقȜʵا ):02-1(الʦبها  عأنʘʱي تʯارد الʦʸعة الʸةسʴسʓʸال 

 
Source: Fombrun C, Van riel C., " Fame and fortune: How successful companies build 
winning reputations", FTPrentice Hall, New Jersey, USA, 2004, p.5. 

ʽʳعة الʺʶال ʦاهʶُن تʨȃʨهʨʺن الأكفاء والʨفʣʨʺال ʦهʶǽُ ʘʽة، حʜʽʺʱʺب الؔفاءات الʚة في جʶسʕʺة للʙ

ʽʰؗ لȞʷǼةʛؔʱʰة ومʙيʙات جʳʱʻم ʦǽʙفي تق ʛ  وʧائȃʜدة للʨʳة الॽمة عالʙاح. خȃادة الأرȄز ʥعلى ذل ʖتʛʱي ،

 .الʛضا لȐʙ الʺʣʨفʧʽ والȃʜائʧ تعʜȄʜو 

. ʛة، مʧ خلال ضʺان جʨدة تʨرʙȄ الʶلع والʙʵماتʛʢǼق غʛʽ مॼاش للʺʕسʶة تُعʜز قʙرتها الʻʱافॽʶةكʺا 

ॽولʕʶʺادرات الॼʺر لʛʰʺؗ ةʙʽʳعة الʺʶات الʶسʕʺال ʧم ʙيʙم العʙʵʱʶعʺل على ة الاتʱي سʱة، الॽɺاʺʱج

  .علامʱها الʳʱارȄة ورفع معȄʨʻات العاملʧʽ، وتʴقȘʽ زȄادة ॽʀʺة أسهʺها وتعʜȄʜتها تʧʽʶʴ صʨر 

                                                           
دبلʦم الʙصʗ والʲʯلʻل ، "لʲʯلʻل العالʸي في صʹاعة الʦʶرة الʘهʹॻة والʸʴعة الʓʸسॻʴةدور الʙصʗ وا"، .عʦدة أ. 1

از العالॻʸة وتʙجʸان، سلʠʹة عʸان، الإعلامي بʦزارة الإعلام   :مʯاح على الʙاȊǺ .2018، رؕ
http://rikazglobal.net/wp-content/uploads/2018/12/turjuman.pdf [29/05/2019] 

 الموظفون 

 الزȋائن 

 المسȘثمرون 

 ݰللون الماليون اݝ 

 الܶݰافيون  

 ةجعل الوظائف أك؆ف جاذبي
  وتحف؈ق عاڲʏ لأداء المɺام

عمل العديد من التغطيات לعلامية 
  لصاݍݳ المؤسسة

تقديم تقارʈر وتوصيات مالية 
  للمؤسسة

راس المال وجذب تɢاليف نخفاض ا
 اسȘثمارات جديدة

  

Ȗܨݨيع الزȋائن بتكرار عملية الشراء  
 حصة سوقية وضمان أك؄ف 
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مʢʱلॼات أصʴاب الʺʸلʴة للʷفاॽɾة والʺʺارسات ازدادت  ،1الʺʱʶهلʥ الأخلاقيمʢʸلح ʣهʨر ومع 

 للʨصʨل إلى الʺعايʛʽ الʙولॽة في هʚا الʺʕسʶاتزȄادة الʹغȌ على Ǽالإضافة إلى  ،الʳʱارȄة الأخلاॽʀة

ت لʺʕسʶال جʱʺاॽɺةالاالʺʕʶولॽة  أصʗʴॼ الʺʳال ʖʰʶǼ تʙقȘʽ وسائل الإعلام والʺʤʻʺات غʛʽ الʨȞʴمॽة،

  . 2الʺʕسʶةسʺعة ء في بʻاعاملاً رئॽًʶॽا 

الȌʢʵ الʷʱغʽلॽة  إذا لʦ تʱʺʱع الʺʕسʶة ʶǼʺعة جʙʽة في نʛʤ الʺʧȄʛʺʲʱʶ والʺʣʨفʧʽ والȃʜائʧ، تॼʸح جʺॽع

  . Ǽلا جʙوȐ الʱي تʻُفʚّ  الإسʛʱاتॽʳॽةوالأفؔار الإبʙاॽɺة والʨʢʵات 

تأثʛʽها على مʧ  اءً بʙ ،على مʱʵلف الأصعʙة الʺʕسʶاتعلى  سلॽʰةنعȞاسات او تأثʛʽات لها ʶʺعة الʯʽʶة ال

قʛʸʱ الأثʛ الʶلʰي على الʳانʖ الʵارجي فقȌ، بل ǽلا  .الإيʛادات الʱأثʛʽ علىصʨرة العلامة الʳʱارȄة إلى 

ا إلى ً́ ǽأ ʙʱʺت  ʛثʕت ʘʽة حॽاخلʙال ʖانʨʳا الॼسلʦؗفاءته ʧم ʠفʵوت ʧʽفʣʨʺات الȄʨʻكʺا . على مع

 ʜ ʛؗʽن سʨʽفʴʸال  ʖانʳئعلى الʽʶة سʺ الʶسʕʺال ʙأفق ȑʚهاالʱقها لأعॽʁʴى في حالة تʱداء، وح ،ʙʽج 

 ʧائȃʜح الॼʸȄة، وʛʽʰؗ عةʛʶǼ ʛʷʱʻة تʯʽʶار الॼة للأفالأخॽاسʶح ʛʲل إلى ، راسعأكʨʴʱن الʨفʹلǽ ʙوق

ʛآخ ʝافʻم.  

  :3مʧ بʻʽها تʕدȑ إلى سʺعة سʯʽة لʚا مʧ الʹʛورȑ تʖʻʳ الأسॼاب الʱي  

1.  ʧة مʯʽات سʺॽʽد تقʨوجʧائȃʜة ل :الʛʽʲؗ ابॼأس ʙجʨء معاملة  ،هاتʨجع إلى سʛفي الʺقام الأول ت ʧؔول

 الʙʵمة؛أو  الʶلعةأو تȃʛʳة سʯʽة مع الʨȃʜن 

جʱʺاعي ʧȞʺǽ لأȑ هفʨة أو خʢأ مʧ جانʖ أحʙ مع قʨة وسائل الʨʱاصل الا :خلاॽʀةالʶقʢات الأ .2

الʺʣʨفʧʽ أن تʕثʛ على سʺعة العلامة الʳʱارȄة Ǽالؔامل، مʺا يʕدȑ إلى مʷاكل خʛʽʢة مʲل فقʙان 

 ؛لʺʨارد الʺالॽة أو تʴʺل تؔلفة ʛʽʰؗة لॽʴʸʱح الʶʺعةا

                                                           
1 . Ethical consumer. 
2 . Pruzan P., “Corporate Reputation: Image and Identity”, Corporate Reputation Review, Palgrave 
Publishers Ltd. Volume: 4, Issues: 1, 2001, p.51.  

3. ȏʗة"، .م .أالغامȂارʱʯة على العلامة الʭʻʴعة الʸʴال ʙثʓت ʃॻة، "كǻادʶʯفة مال الاقॻʲقع .2019، صʦʸاح على الʯم: 
https://www.maaal.com/archives/20191209/132232  [28/06/2021]  
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قʙ يʕثǼ ʛالʶلʖ  للʺʕسʶةالʴالʧʽʽ  الʺʣʨفʧʽحʘʽ وجʨد عʙم رضا مʧ جانʖ  :نʵفاض رضا الʺʣʨفʧʽا .3

ذات الʶʺعة الʯʽʶة في عʺلॽة جʚب الʺʨاهʖ  الʺʕسʶاتعلى عʺلॽات الʅॽʣʨʱ الʺʱʶقʰلॽة، حʘʽ تعاني 

ʣʨلʺلء ال ʧʽهلʕʺال ʧʽʴشʛʺةأو الʛاغʷائف ال. 

I. 2 .عةʸʴاس الॻɾ :عادǺاذج والأʸʹال 
 Ǽانʤʱامها ॽʀاس كॽɿॽة ʧʺȞǽ في الʺʕسʶة يʨاجه الȑʚ والȑʙʴʱ معقʙة،سʛʱاتॽʳॽة إ قʹॽة هي الʶʺعة إدارة

ʦامل وفهʨي العʱعادها الǼأ ʙيʙʴها وتʽعل ʛثʕعاد. تǼاذج والأʺʻه الʚه ʠعॼق لʛʢʱʻا يلي سʺॽɾو.  

  :نʸاذج ॻɾاس سʸعة الʓʸسʴة .1

وسȄʛع الʱغʛʽʽ، وȄعʙʺʱ على نʨع العلاقة وȂدارتها مفهʨم صعʖ الॽʁاس ن سʺعة الʺʕسʶة أ ʙؗʕ Gellerيُ 

 .تʱʵلف عʻاصʛ الॽʁاس Ǽاخʱلاف ॽʰʡعة الʺʕسʶة وجʺهʨرها الʺʱʶهʙفؗʺا  .1بʧʽ أداء الʺʕسʶة وسʺعʱها

مʱʵلفة، وهʚا ما ات نʺاذج وأدو  خلال تȘʽʰʢمʧ  الʶʺعة مʕشʛات ॽʀاس عʛʰ تʦʱالʺʕسʶة  سʺعة ن إدارةإ

 .إلॽه في هʚا العʛʸʻسʱʻعʛض 

ا على أصʴاب الʺʸلʴة ʻؗقʢة مʨʴرȄة، وʻȃاءً قت Chunنʺاذج ॽʀاس الʶʺعة، اقʛʱحʗ مع تعʙد  ً̋ ا قائ ً̋ ॽʶ

ॽʽقʱات الȃعة وهي الʺقارʺʶاس الॽʁات لȃثلاث مقار ʙيʙʴت ʦت ،ʥةعلى ذلॽʺ ،ةالاॽʁة والعلائॽɺاॼʢ2.ن  

ʜ :ةالʸقارȁة الʯقॻʸॻʻ  . أ ʛؗه  تʚة هȃالأجل لالʺقار ʛʽʸة والأداء الʺالي قॽها الʺالʱʺॽʀ عة علىʺʶاس الॽʁ

غʛʽ ملʺʨس، وتُقاس مʧ خلال تقʦॽʽ إنʳازات  سʶة الʙʽʳة مʜʽة تʻافॽʶة أو أصلتعʛʰʱ سʺعة الʺʕ . للʺʕسʶة

ʺʙيʧȄʛ الʻʱفʚʽيʧʽ أو ال، الʺʸلʴة الʧʽʴȄʛʸ، مʲل الʺʶاهʺʧʽالʺʕسʶة الʱي تلʰي تʨقعات أصʴاب 

ʶم ȑارʷʱارʺʲʱاسقتُ كʺا .الاس ʥلʚؗ ةʶسʕʺازات الʳإن ʦॽʽخلال تق ʧل  :3مʲاممʜʱة  الالȄʛʽʵا الǽالقʹاǼ

 .وغʛʽها أو الأداء الʺالي جʱʺاॽɺةوالا

نॼʢاع العام لأصʴاب س سʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال تقʦॽʽ الاتُقافي هʚه الʺقارȃة : نॺʠاॻɸةالʸقارȁة الا   . ب

ʧع ،ʧʽفʣʨʺوال ʧائȃʜل الʲة، مʴلʸʺة الʶسʕʺ4ال. ʜ ʛؗه تʚة هȃرة على الʺقارʨص ȘȄʨʶو  تʶسʕʺة الȄʨة ه

                                                           
1. Geller G., «A review and critique on the relation between corporate reputation, value creation and firm 
performance», AOS, Brazil, v. 3, n.1, jan /jun 2014, p.16. 
2. Chun R, «Corporate reputation: Meaning and measurement», International Journal of Management 
Reviews, John Wiley and Sons, Volume 7, Issues: 2, 2005, p.93.  
3 . Helm S, et al., «Challenges in Measuring Corporate Reputation», In Reputation Management, Springer 
2011, USA, p. 89.   
4. Chun R, (2005), op.cit, pp.93-94. 
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وسائل ، Ǽالإضافة إلى Ȍȃʛ الʶʺعة بهȄʨة الʺʣʨفب الʶلʨك الॽʤʻʱʺيوعلى  ،الʨȃʜن Ȍȃʛ الʶʺعة بॽʻة ب

ة فهʦ شॽʸʵة الʺʕسʶ تهʙف هʚه الʺقارȃة إلى .رȌȃ الʶʺعة ʷǼهʛة الʱغॽʢة الإعلامॽة مʧ خلال الإعلام

 .ʻاءً على آراء أصʴاب الʺʸلʴةب ،ʱهاॽʀاس سʺعو 

ʜ هʚه الʺقارȃة على فهʦ الʱفاوتات بʧʽ  تʙʻʱʶ إلى نȄʛʤة أصʴاب الʺʸلʴة، :العلائॻɿة الʸقارȁة  . ت ʛؗت

ʙʱات ودمج الʨʳل الفʽف إلى تقلʙوته ،ʧʽʽارجʵوال ʧʽʽاخلʙة الʴلʸʺاب الʴأص ʛʤعلقة وجهات نʱʺال ʛʽاب

هʚه الʺقارȃة رؤȄة تقʙم . ت أصʴاب الʺʸلʴة الʺʱʵلفةالʛʰʵة والؔفاءة في مʨʺʳعا، Ǽالʲقة مʲل الʙʸق

  .جʙيʙة نॽًʰʶا لʛȄʨʢʱ نʺʨذج الʶʺعة

عʱʺادها لॽʁاس سʺعة الʺʕسʶة، حʘʽ تʦ ا سʻʱادا إلى هʚه الʺقارȃات، قام الॼاحʨʲن بʛȄʨʢʱ نʺاذج ʧȞʺǽ ا
  .ʺعةالأمॽȞȄʛة ومʕشʛات معهʙ الFortune  ʶمʕشʛات مʳلة : تॽʻʸفها وفقا لʺʙʸر تʛȄʨʢها إلى

 ॽɾʺا يلي سʻقʨم Ǽعʛض هʚه الʺʕشʛات مʧ خلال نʺʨذجʧʽ مʲʺʱلʧʽ في: Fortuneمʓشʙات مʱلة  .1.1

الأكʛʲ إعʳاǼًا في  الʺʕسʶاتونʺʨذج  الأكʛʲ إعʳاǼا في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة الʺʕسʶاتنʺʨذج 

ʦالعال. 

  ذجʦʸاتنʴسʓʸة الॻȜȂʙة الأمʗʲʯʸات الǻلاʦا في الǺاʱإع ʙʰ1الأك: 

، مʙʸرا Fortune الأكʛʲ إعʳاǼا في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة، الȑʚ تʙʸره مʳلة الʺʕسʶاتʨذج ǽُعʙّ نʺ

ॽعة والأداء الʺاليأساسʺʶال ʧʽة بॽابʳǽالإ ȌǼواʛراسة الʙم لʙʵʱʶُي تʱانات الॽʰذج . ا للʨʺʻا الʚه ʦॽّʁǽُ500 

سʢʱلاع آراء مʙيʧȄʛ ا، وذلʥ مʧ خلال ، أدائها، ومعʙل دورانها2مʕسʶة أمॽȞȄʛة بʻاءً على نʱائʳها الʺالॽة

 .تʻفʚʽيʧʽ ومʴللʧʽ مالʧʽʽ مʧ مʱʵلف القʢاعات

 ʧاس مॽʁعلى م ʅॽʻʸʱال ʙʺʱعǽ1  ة10إلىॽʶॽار ثʺاني سʺات رئॼʱفي الاع ʚأخȄدة : ، وʨاع، جʙالإب

ʙʵمات، الʶلع وال، إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة، جʨدة جʱʺاॽɺةالاالإدارة، الاسʲʱʺار Ȅʨʡل الأجل، الʺʕʶولॽة 

ǽعʙʺʱ تʅॽʻʸ الʶʺعة العالʺॽة على الॽʁاسات الʺʨضॽɺʨة الʱي  .سʙʵʱام أصʨل الʺʕسʶةا، و ة الʺالॽةئالʺلا

  . ʽʧ3لʺʰʽʳل وفقاʶʺات التقʦॽʽ  تʦ الʨʸʴل علʽها مʧ خلال

                                                           
1. Fortune AMAC (America’s Most Admired Companies). 
2. Burke R J, Martin G., «Corporate Reputation: Managing Opportunities and Threats», Routledge, USA, 
2016, PP. 51.52. 
3. Sala M C., «Creating a new multi stakeholder methodology for measuring corporate reputation », 
Corporate Excellence Center for Reputation Leadership, 2011, p.2. In: 
https://fr.slideshare.net/CorporateExcellence/creating-a-new-multistakeholder-methodology-for-measuring-
reputation 
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ʜʽ على ا، و عʙم تʙʴيʙ الأǼعاد ȞʷǼل تʰȄʛʳي :نʱقادات، مʲلذلʥ، يʨاجه هʚا الʨʺʻذج Ǽعʠ الا ومع ʛؗʱل

ʴأص ʠعǼةʴلʸʺاقع، اب الʨات مع الʺॽʽقʱال Șابʢم تʙو  عʟفي الا نق ʚي تأخʱاملة الʷة الȄؤʛار الॼʱع

 ʦة وعلاقاتهʴلʸʺاب الʴلف أصʱʵمʦهʛاعʷوم. 

لʚلʥ، هʻاك حاجة إلى تʨضॽح ومʨاءمة الʶلʨك والʨʱاصل Ǽʺا يلʰي مʢʱلॼات جʺॽع أصʴاب الʺʸلʴة 

ʧديʙعʱʺال.  

  ذجʦʸاتنʴسʓʸا في الع الǺاʱإع ʙʰالأكʤ1ال: 

ʛȄʨʢت ʦذج تʨʺʻا الʚل هʳل مʰق ʧة مFortune وHay Group  أفʹل . 1997عام ʙيʙʴف إلى تʙيه

  .العالʺॽة الʺʕسʶاتالʺʺارسات والعʨامل الʺʕثʛة على سʺعة 

 Ȑʛʳǽُ  على ʅॽʻʸʱة 1000الʶسʕة،  مॽالʺʷا الȞȄʛة في أمʙة 500 مع إضافةرائʶسʕة  مॽدول Ȑʛأخ.  ʦت

سʢʱلاع مʧ يʦʱ إجʛاء الا. مʕسʶة 670مʧ  الʺʕلفة العʻʽة الʻهائॽةمʧ بʧʽ  دولة 33وقʢاعًا  55تʴلʽل 

مʧ قʰل الʺʙيʧȄʛ والʺʙيʧȄʛ الʻʱفʚʽيʧʽ  الʺʕسʶاتيʦʱ تقʦॽʽ  الإلʛʱؔوني،الهاتॽɿة أو الʙȄʛʰ  الʺȞالʺاتخلال 

ʕʶولॽة سʲʱʺار Ȅʨʡل الأجل، الʺالإبʙاع، جʨدة الإدارة، الا: ॽʶॽةسʺات رئتʶع والʺʴللʧʽ بʻاءً على 

أصʨل الʺʕسʶة،  سʙʵʱاماة الʺالॽة، ئȄʛة، جʨدة الʶلع والʙʵمات، الʺلا، إدارة الʺʨارد الʷॼجʱʺاॽɺةالا

 .وفاعلॽة الʺʕسʶة على الʺȐʨʱʶ الʙولي

هʚا الʨʺʻذج مع تلʥ الʺʨجʨدة في الʨʺʻذج الʶابȘ، مع إضافة أن Ǽعʠ الʶʺات قʙ تʨؔن  نʱقاداتاتʛʱʷك 

مʺا قʙ يʕدȑ إلى صعȃʨة الʜʽʽʺʱ بʻʽها، حʘʽ تعʙʺʱ جʺॽعها ȞʷǼل ʛʽʰؗ على ȞʷǼل ʛʽʰؗ،  ʹهابॼعمʛتʢॼة 

  .ॽةالʺال الʳॽʱʻة

 :مʓشʙات معهʗ الʸʴعة .2.1
ي تʺʽʲل جʺॽع أصʴاب الʺʸلʴة ȞʷǼل ؗافٍ، قام معهʙ الʶʺعة بʛȄʨʢʱ ف Fortune نʛʤاً لقʨʸر مʻهॽʳة

  .®RepTrakنʦʸذج حاصل الʸʴعة ونʦʸذج  :نʺʨذجʧʽ لॽʁاس الʶʺعة هʺا

  
  
  
  

                                                           
1 . Fortune WMAC (World's Most Admired Companies)  
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 عةʸʴذج حاصل الʦʸ1ن: 

ʧ معهʙ الʶʺعة م Cee Van Rielو Charles Fombrunمʛʡ ʧف  1998تʦ تʛȄʨʢ هʚا الʨʺʻذج في عام 

مʧ مʱʵلف الʨʸʴل على بॽانات عʧ سʺعة الʺʕسʶة بهʙف  ،ǼHarris Interactiveالʱعاون مع مʕسʶة 

ʷǽʺل هʚا الʨʺʻذج . الʺʧȄʛʺʲʱʶالʺʨرديʧ و ، الʺʣʨفʧʽ ،، الȃʜائʧفʯات الʳʺهʨر، Ǽʺا في ذلʥ العامة

الإعʳاب العاʡفي، الʶلع : سʢʱلاعًا يʱألف مʧ عʧȄʛʷ عʛًʸʻا يʦʱ تॽʻʸفها في سʱة أǼعاد رئॽʶॽة، وهيا

  . والʙʵمات، الأداء الʺالي، الʛؤȄة والॽʁادة، بʯʽة العʺل، والʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة

ʧʽʱحلʛم ʛʰانات عॽʰجʺع ال ʦʱحلة الأولى: يʙʸال ʴف إلى تʙعة الأفʹل أو تهʺʶات ذات الʶسʕʺال ʙيʙ

تقʦॽʽ فʽها فʦʱʽ الʙʸحلة الʰانॻة أما . أصʴاب الʺʸلʴة مʧالأسʨأ مʧ خلال مقابلة مʨʺʳعة واسعة 

ʨن نʛʱنʗالاسʢʱلاع عʛʰ االʺʕسʶات مʧ خلال  بʱقʦॽʽ العʻاصʛ العʧȄʛʷ على مॽʁاس ، حǽ ʘʽقʨم الʺʷارؗ

 ʧ7م ȋ2نقا.  

علاوة على . ة الʻاس لʝॽ لʙيهʦ معلʨمات ؗاॽɾة لإصʙار أراء مʛʽʻʱʶةʛʽʷǽ مʱʻقʙو الʨʺʻذج إلى أن عام

لʚلʥ، ذلǼ ،ʥالॼʶʻة للعʙيʙ مʧ الʺʕسʶات والقʢاعات، فالʺʱʶهلʧʽؔ لʨʶॽا دائʺا أهʦ أصʴاب الʺʸلʴة، 

 .ǽ3عʛʰʱ تعʙيل ॽʀاسات الʶʺعة وفقًا لʦʳʴ الʺʕسʶة ونʨع القʢاع ضʛورȄًا

  ذجʦʸنRepTrak®: 

ʱʺاث الʴǼت الأʛهʣل أʽلʴرتها على تʙودة في قʙʴم ʗة ؗانʶسʕʺاس سʺعة الॽʁقة لǼاʶاذج الʺʻعʺقة أن ال

لهʚه الʲغʛات،  سʳʱاǼةا .العʨاʡف والʺʷاعʛ، وهʨ أمʛ هام لفهʦ تʨʸرات أصʴاب الʺʸلʴة ȞʷǼل ؗامل

خلال عامي  الأمॽȞȄʛةʧ قʰل معهʙ الʶʺعة في الʨلاǽات الʺʙʴʱة م ®RepTrakنʤام  تʦ تʛȄʨʢ نʺʨذج أو

ʦ تأثʛʽها على دعʦ وفه الʺʕسʶةأداة تʴلʽلॽة مʱقʙمة لॽʁاس وتقʦॽʽ سʺعة  ǽُعʙالȑʚ  .2006و 2005

 :4تهʙف إلى، أصʴاب الʺʸلʴة

العاʡفي  رتॼاʝॽʁǽȋ الا الȑʚ 5نʠॼ الʶʺعةيʦʱ ذلǼ ʥاسʙʵʱام مॽʁاس : للʺʕسʶةॽʀاس الʶʺعة الʷاملة  - 

 Ǽالʺʕسʶة؛لأصʴاب الʺʸلʴة 

                                                           
1. The Reputation Quotient (RQ) 
2. Trotta A, Giusy C., « Measuring corporate reputation: a framework for Italian banks”, international 
journal of economics and finance studies, Vol 4, No 2, 2012, p.23.pp 21-30. 
3. Sala M C., (2011), op.cit, p.3. 
4. Fombrun C et al., «Stakeholder Tracking and Analysis: The RepTrak® System for Measuring Corporate 
Reputation», Corporate Reputation Review, volume 18, issue 1, 2015,  p.4.  
5 . RepTrak® Pulse. 
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رتॼاȋ العاʡفي إلى مʨʺʳعة مʧ الأǼعاد والʶʺات يʦʱ تفʥॽؔ الا: ʶʺعةلʺʕثʛة على الفهʦ العʨامل ا - 

 تʛʽʲُه؛سॽة الʱي الأسا

يʦʱ اسʙʵʱام الأǼعاد والʶʺات للॽɿॽȞǼ ʕʰʻʱة تأثʛʽ : الʕʰʻʱ بʱأثʛʽ الʶʺعة على دعʦ أصʴاب الʺʸلʴة - 

 ʦل دعʺهʲة مʴلʸʺاب الʴك أصʨعة على سلʺʶةالʶسʕʺلل. 

  :وهʚا ما يʨضʴه الȞʷل الʱالي

  ®RepTrakنʦʸذج :)Ȝʵ)1-03ل رقʤ ال

 
Source: Reputation institute, « Winning in the New Reputation Economy2019 Global 
RepTrak®», 7 March 2019, p.5. In: 
https://ri.reptrak.com/hubfs/_PDF/Global%202019_FINAL_March4.pdf 

 .1والʱقʙيʛ العام الʷعʨروالإعʳاب، الʲقة، حʛʱام الاʲلة في الʺʱʺالعʨامل العاॽɿʡة  أعلاه ǽُلاحȎ مʧ الȞʷل

ʜ الʙʸارة في نʺʨذج ʛؗل مʱʴت RepTrak®  ʧʽفي بʡعا ȌǼاء راʷإنǼ حʺʶǽ ʛاعʷʺعلى ال ʜʽ ʛؗʱا الʚه

   .سʺعة الʺʕسʶة مʧ عʙمه تʙʴد سلامة هʚا الارتॼاȋ ، حʘʽأصʴاب الʺʸلʴة والʺʕسʶة

 ʨه العʚا علاقة هʹǽأ Ȏوالʺلاحʡامل العاʶسʕʺعاد سʺعة الǼأǼ ةॽɿمات، الإ ةʙʵلع والʶلة في الʲʺʱʺاع، الʙب

ʺة، الʺʨاʻʡة، الॽʁادة والأداء ʨؗʴة العʺل، الʯʽعاد .2بǼه الأʚفي ه ʦȞʴʱخلال ال ʧها مʜȄʜتع ʧȞʺǽ يʱ3وال .  
                                                           

1. Admire and respect, Trust, Good feeling, Overall reputation. 
2. Products / services, Innovation, Work Place, Citizenship, Governance, Leadership, Performance. 
3. Mirvis G, et al, «Building reputation, here, there, and everywhere, worldwide views on local impact of 
corporate responsibility», Reputation Institute, Boston College Carroll School of Management, Center for 
Corporate Citizenship, Section 2 : 1, 2012, P. 10. 
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 ʖʶؗ ʧȞʺǽ ر، الإذʦهʸʱالعام لل ʙيʗقʯ اب ضʺانʱاموالاالإعʙʯل  حʽȞʷوتʗʻر جʦعʵاب  الʴأص Ȑʙل

ʖʶ  الʺʸلʴة الʨʸʴل على نʱائج ، رॽʴȃة الʺʕسʶة(والȑʚ يʴʱقȘ بـ  الأداءمʧ خلال  ،وتعʜȄʜها الʰقةوؗ

ʚلʥ بʨʱفʛʽ ،)مالॽة جʙʽة وامʱلاكها لآفاق نʺʨ عالॽة وقȄʨة ॽʀʺة جʙʽة جʨدة عالॽة، (ذات  ،سلع وخʗمات وؗ

مʙʰعة، (تʨؔن الʺʕسʶة أن  إذ ʖʳǽ الإبʗاع، )عʙʻ بॽعها، الʙفاع عʧ مʳʱʻاتها،  تلॽʰة احॽʱاجات زȃائʻها

ʛʽʽغʱعة مع الʛʶǼ ʅॽؔʱق ، تʨʶالأولى في ال( ،لالاʸة العʭʻʮاء بʹʯا بـ  ،عʚوه) لȞʷǼ ʧʽفʣʨʺافأة الȞم

الفعّالة الʱي تʻʸُع بʨاسʢة  الॻɿادة، مʧ خلال )عادل ، ضʺان رفاॽʂة الʺʣʨف ، وتʨفʛʽ فʛصًا مʶʱاوȄة

)ʶʺة للʴة واضȄازة، رؤʱʺاب، إدارة مʚوج ȑʨق ʙلقائʰقʱ( ،ةʹʟاʦʸال ) ،ةʙʽʳاب الॼالأس ʦعʙاً، تॽʯʽولة بʕʶم

ʸة، بȘʽʰʢʱ مॼادȏ )ولها تأثʛʽ إʳǽابي على الʺʱʳʺع ʦؕʲن  الʨؔة أن تʶسʕʺعلى ال ʘʽة(حʴʱفʻشفافة، ، م

  ). وتʛʸʱف ȞʷǼل أخلاقي وعادلة في Ȅʛʡقة عʺلها

،ʛʽة فإن وفي الأخʶسʕʺي الʱن  الʨȞǽ يهاʙة علامة لȄارʳة تȄʨي قʰق تلʨات عاتتॼلʢʱاب ومʴأص 

 ʶǽʺى Ǽʺا سʛʱʽجʦ الȑʚ جʺهʨرها مʧ أكʛʰ بʙعʦ الॼʶعة، وȃالʱالي سʤʴʱى ॽɾʺا ʟʵǽ الأǼعاد الʺʸلʴة

ॽات الʙاعʺة ʨؗلʶة 1الʶسʕʺتعامله مع ال ʙʻر عʨهʺʳها الʚʵʱي يʱاقف الʨʺات والॽ ʨؗلʶعة الʨʺʳوهي م 

الʲقة بهʚه ، ʻʱاء الʶلعة أو الʙʵمةتʨصॽة الآخʛʹǼ ʧȄʛورة اق، سلع وخʙمات الʺʕسʶةمʲل نॽة شʛاء 

ة وتʴالفات الʺʕسʶة وȃʺا تقʨم Ǽه،  ʛؗʱʷع مȄارʷل مʽȞʷإوت ʧع ʘʴॼة، والॽʳॽاتʛʱهاسʽادل العʺل فॼوت ،

  .2هاوالاسʲʱʺار فʽ عʻها الʙʴيʘ الإʳǽابي

في أنها تعʙʺʱ على تقʦॽʽ أصʴاب الʺʸلʴة لʶʺعة الʺʕسʶة، ولʧؔ هʻاك Ǽعʠ الʶاǼقة  تʛʱʷك الʻʺاذج

على تقʦॽʽ مʨʺʳعة مʙʴودة مʧ أصʴاب  Fortuneمʳلة  تعʙʺʱ نʺاذجحʘʽ لاخʱلافات الʛئॽʶॽة بʻʽها، ا

ʜؗʺا مʧ الʶʺات الʺʙʴدة، و الʺʸلʴة  ʛؗنʺاذج  ت ʙʺʱا تعʺʻʽة بʶسʕʺلي للʽغʷʱعلى الأداء الʺالي والأداء ال

ʜ و  ة للʺʕسʶةॽʀاس الʶʺعة العامو معهʙ الʶʺعة على تقʦॽʽ مʨʺʳعة واسعة مʧ أصʴاب الʺʸلʴة  ʛؗت

  .والعلاقات مع أصʴاب الʺʸلʴة جʱʺاॽɺةالانʺاذج معهʙ الʶʺعة على الʺʕʶولॽة 

  

 

                                                           
1. supportive behaviors 
2 . Ponzi L J, et al., « RepTrakTM Pulse conceptualizing and validating a short – form measure of corporate 
reputation», Corporate Reputation Review, Volume 14, Number 1, 2011, p.27.  
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  :أǺعاد سʸعة الʓʸسʴة  .2
 ُǽعادǼأ ʙيʙʴع تʨضʨم ʙّث  عʨʴॼفي ال ʛʽʰؗ امʺʱاهǼ ىʤʴي تʱع الॽاضʨʺال ʦّأه ʧة مʶسʕʺسʺعة ال

قʛʱح الॼعʠ تʙʴيʙ أǼعادها احʘʽ . لʺʕسʶةالأكادॽʺǽة، وذلʥ لأهʺॽة فهʦ هʚه الأǼعاد وتأثʛʽها على سʺعة ا

  .صʨرتها، والʦॽʁ الأخلاॽʀة الʱي تʻʰʱاهاʶلʨك الʙاخلي والʵارجي للʺʕسʶة، ʺعايʛʽ مʲل الǼعʠ البʻاءً على 

ʨʸʵǼص تʙʴيʙ الȞʷل الʻهائي الȑʚ سʨؔʱن علॽه الأǼعاد، سʦʱʽ  تفاقا إلىعلى الʛغʦ مʧ عʙم الʨʱصل 

  :ʱاليتʨضॽح الॼعʠ مʻها في الʙʳول ال

  أǺعاد سʸعة الʓʸسʴة: )03- 1(ل رقʤ وʗʱال

  الأǺعــــــاد      الॺاحʖ والʴʹة

Fombrun, et al, 
(2000)  

، بʯʽة العʺل، الʛؤȄة والॽʁادة، الأداء الʺالي، الʺʳʱʻات والʙʵمات، عاॽɿʡةالʳاذبॽة ال
  .الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة

Schwaiger M. (2004) 
  

ʧʽفʣʨʺدة الʨدة الإدارة، جʨدة ، الأداء الʺالي ،جʨلعجʶادة الȄʛمات الʙʵق في  والʨʶال ،
الأخلاقي الʶلʨك  ،الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺةللʺʕسʶة، عاॽɿʡة الʳاذبॽة ال نʨʴ الʨȃʜن،ʨʱجه ال

  .الʺʨثॽʀʨة

Martin de Castro, et 
al (2006)  

  

/  الʺʕسʶةاسʙʵʱام أصʨل بʙاع، ، الإجʨدة الʺʱʻج والʙʵمة، القʨة الʺالॽة، الʨʳدة الإدارȄة
ॽʀʺة ، الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة، القʙرة على جʺع وتʛȄʨʢ الʺʨهʧʽȃʨ والاحʱفاȍ بهʦ، الؔفاءة

  .الاسʲʱʺارات Ȅʨʡلة الأجل
Courtright J. L, 

Smudde P. M (2009)  
  .، هȄʨة الʺʕسʶة، الʳʺاهʛʽ الʵارجॽة، تʦॽʺʸ الʛسالةتʨʸرات الʳʺهʨر

Lee, Lange (2011)  ،وفʛوف ل الʺعʛة الʺعʺʺةالʺعॽيء ما، الأفʹلʷ.1  

Shamma (2012) 
 أنʢʷة الʳʱارȄة، العلامة أنʢʷة الأسهॽʀ ،ʦʺة الʺالي، الأداء الॽʺॽʤʻʱة، الأخلاॽʀات

  .الʺʸالح أصʴابمع  والعلاقة العامة، العلاقات الȄʨʶʱقي، الʺȄʜج

Adeosun et al 
(2013) 

 الȃʜائʧ ، جʚبالʨʶق  لȄʛادة في، اوالʙʵماتالʶلع جʨدة ، الأداء الʺالي، جʨدة الإدارة
، الʷفاॽɾة، الʺʨقف العادل تʳاه الʺʻافʧʽʶ، الʺʨثॽʀʨة، الʶلʨك الأخلاقي، والʳاذبॽة

  .الانفʱاح والʺʙʸاॽʀة
Fombrun et al., 

ʺة، الʺʨاʻʡة، الॽʁادة، الأداء الʺالي  (2015) ʨؗʴة العʺل، الʯʽاع، بʙمات، الإبʙʵلع والʶال. 

  عʸʯاد على الʙʸاجع الʦؕʘʸرة في الʗʱولǺالا ॺةالʠال إعʗادمʥ : الʗʶʸر

                                                           
 Being known for) ماالʸعʙوف لʵيء ʓسʴة، و ʯʴǻلʚم مȎʗ الʦعي والʸعʙفة ǺالBeing known( ʸ( الʸعʙوف. 1

something)   كʦأن سلʵǺ دةʗʲʸات الʓʮʹʯه الǺ ʤʯي ȏʘقة الʰال Ȏʦʯʴعلى م ȏʦʠʹةيʴسʓʸها الʱائʯة ونॻلʮقʯʴʸال.  
ʹȏʦʠ على مȎʦʯʴ الʗʵة الȏʘ يʤʯ مʥ خلاله إصʗار أحȜام إʱǻابॻة أو ت )ʷ )Generalized favorabilityلॻة الʸعʸʸةالأف

  .Ȝؕل للʓʸسʴةغʙʻ مʦاتॻة 
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أعلاه نلاحȎ أنه Ǽالʛغʦ مʧ اخʱلاف وجهات نʛʤ الॼاحʧʽʲ حʨل أǼعاد سʺعة الʺʕسʶة  مʧ خلال الʙʳول

، ...)بʙاع، بʯʽة العʺلالʺالي، جʨدة الʶلع والʙʵمات، الإالأداء (على Ǽعʠ مʻها مʲل  اتفاقأن هʻاك إلا 

، وسʨف نفʸل ®ʙʺʱRepTrak على مʕشʛات الॽʁاس الʱي اعʙʺʱها نʺʨذج وتʺاشॽا مع دراسʻʱا سʨف نع

 .في الأǼعاد الॼʶعة الʱي اعʙʺʱها هʚا الʨʺʻذج

 لعʴمات الʗʳوض  في :والʛدة العʨج ʙّي، تُعʶافʻʱالأعʺال ال ʦمات(عالʙʵلع والʶمها ) الʙي تقʱال

على الʨصʨل تها مʕشʛًا ملʺʨسًا لقʙر Ȟل ة، فهي تॽʷُالʺʕسʱ ʶهاالʺʕسʶة مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة على سʺع

ʜʽ على جʨدة . 1لهاإʳǽابॽة  سʺعةوʻȃاء  ʦ، وتʴقȘʽ رضاهزȃائʻهاإلى  ʛؗʱة الॽʺة أهʴاجʻات الʶسʕʺرك الʙُت

فالȃʜائʧ . وʻȃاء علاقات قȄʨة معهʦلهʦ،  اسʻʲʱائॽةمʳʱʻاتها وتʨʻعها لʳʱاوز تʨقعات الȃʜائʧ وتقʦǽʙ تʳارب 

 ʛخل الʙر الʙʸم ʦن هʨاضʛي الʶॽةلهائȄارʳʱها الʱة لعلامॽابʳǽة إǽن دعاʨلȞʷȄُو ،،  ʘʽحȑدʕآرا ت ʦئه

ʧȄʛة الآخʴلʸʺاب الʴآراء أص ʧȄʨؔوض دورًا هامًا في تʛل العʨح ʦراتهʨʸات  .وتʶسʕʺعى الʶت ،ʥلʚل

 .لʹʺان Ǽقاءها في الʨʶق الʻʱافʶيللʴفاȍ على سʺعʱها  إلى العʺل على تʻʽʶʴها Ǽاسʛʺʱار

 اعʗالإب :ʺǽُتع ʧȞʙʽلʨاع على أنه تʙالإب ʅȄʛ ،ةʶسʕʺة داخل الʙيʙات جॽ ʨؗأفؔار أو سل ʚʽفʻوت ʛȄʨʢ2ت. 

فهʶǽُ ʨاعʙ في إʡلاق مʳʱʻات . Ȅُعʙّ مʧ أهʦ العʨامل الʱي تʶُاهʦ في تʛȄʨʢ أȑ مʕسʶة وتʴقȘʽ الʳʻاحو 

 ،ȑ للإبʙاعʕسʶة اعʱʺاد نʺʨذج إدار على الʺلʚا  .جʙيʙة، وتʛȄʨʢ العʺلॽات، وتʧʽʶʴ الʺʺارسات الإدارȄة

ʧʺʹʱة  يॽها على عʺلʛʽاد وتأثʛة ومهارات إدارة الأفॽʻي القائʺة على الؔفاءات الʺهʺॽʤʻʱاع الʙات الإبॽعʺل

 .رصʻع القʛا

ʙجʨعة تʺʶاع والʙالإب ʧʽة بȄʨام  ،علاقة قʛʱاحǼ ىʤʴُاتها تॽاتها وعʺلʳʱʻاعًا في مʙإب ʛهʤُي تʱات الʶسʕʺفال

 .ʚ3ه العʨامل في تعʜȄʜ سʺعة الʺʕسʶة وزȄادة شهʛتهاوتʶُاهʦ ه .وȂعʳاب أصʴاب الʺʸلʴة

  ةʭʻلبʸالع:  ʦاهʶة تʙʽʳة العʺل الʯʽبʛʽʰؗ لȞʷǼ ةʶسʕʺسʺعة ال ʜȄʜهلة وتعʕʺالعاملة ال ʙʽب الʚفي ج .

ʤʴى تا للʨʢʱر الʺهʻي تʨفʛ لهʦ بʯʽة مʻاسॼة للعʺل وفʛصفالʺʕسʶات الʱي تُعامل مʣʨفʽها Ǽاحʛʱام و 

                                                           
1. Kim J., «The Link between Service Quality, Corporate Reputation and Customer Responses», Doctoral 
Dissertation in the Faculty of Humanities, University of Manchester, UK, 2010, P.49.  
2. Biniari M., «Bringing the Honey out of People: How Managing Envy Helps the Organizational Innovation 
Process», Academy of Management Annual Meeting Proceedings, Vol  2011, N° 1 January 2011, p.2. 
3. Fombrun C, et al., (2015), op.cit, p.6. 
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، في الʺʱʳʺع للʺʕسʶةسفʛاء ʳǽعلهʦ  امʺ ،ا يʕُثʛ إʳǽاǼًا على أدائهʦ وȂنʱاجʱʽهǼʦاحʛʱامهʦ وولائهʦ، مʺ

 .1يʛُوجʨن لها وʳʷȄُعʨن الآخʧȄʛ على العʺل فʽها

ʜ مʱʵلف الʺʳلاتكʺا  ʛؗة تعامل  تॽɿॽؗ اتعلىʶسʕʺها الʽفʣʨلة 2مع مʳر مʙʸت ʘʽح ،Fortune 

 هʚا". 4مȞانًا للعʺل 25أفʹل "ائʺة ق  Forbesتʛʷʻ مʳلة، ؗʺا "3للعʺل بها مʕسʶة 100أفʹل "Ǽانʤʱام 

ǽ اماʺॽʽقʱل على الʨʸʴاولة الʴا في مʙًن جهʨلʚʰة يȄʛʷॼارد الʨʺال ȑʛيʙعل مʳ لʲفة مʛʷʺأفʹل "ت ال

الʺʣʨفʧʽ والȃʜائʧ الʺʱʴʺلǼ ʧʽأنهʦ ، الʨȞʴمات، وȃهʚا فهي تʨصل رسالة للʺʧȄʛʺʲʱʶ، "مȞان للعʺل

وهʚا ما ǽعʜز مʧ . ا تʱʻج سلع وخʙمات عالॽة الʨʳدةجʱʺاॽɺا امʛʷوعيʱعاملʨن مع مʕسʶة جʙʽة الإدارة و 

  .5هʱȄʨها وصʨرتها وʻȄعʝȞ إʳǽاǼا على سʺعʱها

  ʲةالʸ ʦؕ:  ةʺ ʨؗف حʛّاتتعʶسʕʺأنها  الǼ ه أعʺالॽجʨخلاله ت ʧم ʦʱي ȑʚام الʤʻةالʶسʕʺها  الʱʰاقʛوم

 Ȑʨʱʶعلى أعلى م، Ǽ ʜʽʺʱكʺا ت ʟائʸʵلʺʷة تॽالا أساسȋاॼʹفا، نʷةالॽɾة، ، الاॽقلالʱاءلةسʶʺال ،

ʶʺال ʕةॽالة، الولʙو ، عʶʺال ʕة الاॽةولॽɺاʺʱ6ج. 

ʦاهʶوت ʧʽʶʴة وسʺعة : في تॽʻهʚرة الʨʸاتالʶسʕʺة الॽʀاʙʸار، مʛع القʻة صॽات، عʺلʶسʕʺإدخال ال ،

  .الاعॼʱارات الأخلاॽʀة فʽها، درجة الʨضʨح والʷفاॽɾة

أصʴاب الʺʸلʴة يʱلقى ، حʘʽ الʺʕسʶةلإدارة سʺعة  ǽعʛʰʱ وجʨد ॽʂاكل حʨؗʺة مʻاسॼة مʨȞنًا رئॽًʶॽا

ʺة  ʨؗل حʨمات حʨام معلʤʱانǼةʶسʕʺوسا ال ʧاء مʨالات ، الإعلامئل س ʨؗال ʧات أو مǼاʶʴققي الʙم

حʱʺالॽة تʨلʙʽ الإعʳاب اعلى أنها أخلاॽʀة وشفافة، زادت  الʺʕسʶةؗلʺا تʦ الʛʤʻ إلى حʘʽ . الʨȞʴمॽة

  .ʱ7هاوȃالʱالي بʻاء سʺع ،ʸلʴةمعʦʤ أصʴاب الʺ أذهانوالʲقة في 

                                                           
دراسة تʲلʻلॻة لʯقارʙȂ الʸʴعة للʹʦʸذج  -أهॻʸة الʓʴʸولॻة الاجʸʯاॻɸة في تعʚȂʚ سʸعة الʓʸسʴة  "، .ʚتʦام. 1

RepTrakTM Pulse«لـةʱة ، مॻʱॻاتʙʯـة الإسʻʸʹʯوال ،ʗلʱʸد، 11:الʗ02 :العـــ -  ʙفॻɼ ،خاص ȏ2021، 227.ص.  
2 . Fombrun C et al., (2015), op.cit, p.7. 
3 . The 100 Best Companies to Work For. 
4 . The 25 Best Places to Work. 
5 . Martin G, et al, «Is there a bigger and better future for employer branding? Facing up to innovation, 
corporate reputations and wicked problems in SHRM», International Journal of Human Resource 
Management, 22(17), 2011,  p.p. 3626  - 3627.  

ات العائلॻة"، .الʗبل ر. 6 ʙؕʵال ʤॻʻع، "تقȂزʦʯوال ʙʵʹة للॻʸالعل ȏازورॻ99.، ص2019، الأردن، دار ال.  
7. Fombrun C et al., (2015), op.cit, p.7. 
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 ةالʹʟاʦʸ:  ي تُʺارس بهاʱقة الȄʛʢةهي الʶسʕʺقها الʨاماتها ا، حقʜʱها و لʱʯʽاملة في بʷها الʱʽولʕʶم

Ȑʙ وفائها Ǽالالʜʱامات ، ومللʺʕسʶات جʱʺاॽɺةالاتʷʺل هʚه الʺʺارسات الʺʕʶولॽة . 1الʺʴلॽة والعالʺॽة

Șʽ الʨʱازن بʧʽ احॽʱاجات الʺʶاهʺʧʽ واحॽʱاجات الʺʱʳʺع الأخلاॽʀة والاقʸʱادǽة، مع تʴق، القانʨنॽة

  .2والʯʽʰة

ʦاهʶة ال تʻʡاʨʺة  :3فيȄارʳʱللعلامة ال ʦوولائه ʦامهʛʱوضʺان اح ʧʽؔهلʱʶʺب الʚة، جʶسʕʺسʺعة ولل ʜȄʜتع

  .وحʺايʱها في أوقات الأزمات لهاʛ دعʽ ʦتʨفو  الʺʕسʶة

فؔلʺا تʛʸفʗ  ،داء الاجʱʺاعي للʺʕسʶات وسʺعʱهاأʣهʛت العʙيʙ مʧ الʙراسات وجʨد ارتॼاȋ وثȘʽ بʧʽ الأ

ومʶاهʺʱها الإʳǽابॽة في الʺʱʳʺع، زادت ثقة  بʱʯʽها ودافعʗ عʧ القʹاǽا الʙʽʳةالʺʕسʶة ʕʶʺǼولॽة اتʳاه 

 .أصʴاب الʺʸلʴة بها، وȃالʱالي تعʜز سʺعʱها

 ادةॻɿال :ʛʰʱؔار تعʱالاب ʧʺʹʱم شامل يʨاد، مفهॼʺالʧʽفʣʨʺعلى ال ʛʽأثʱعلى ، رة وال ʦعهॽʳʷوت ʦههʽجʨت

 .4كʺا تʷʺل مʱاǼعة الأنʢʷة، نقل الʛʰʵات، وضʺان رضاهʦ عʧ نʺȌ الॽʁادة. تʴقȘʽ الأهʙاف

القʙرة على الʜʽʽʺʱ ، لال الȌʺʻ الॽʁادȑ الȑʚ تʙʵʱʶمهʧȞʺǽ للʺʕسʶات ॽʀاس ؗفاءتها ومȐʙ نʳاحها مʧ خ

تفʠȄʨ لهʦ هʦ و تʴفʜʽ لإضافة إلى Ǽا، ات والʛʢق الʱي ʱʺǽلؔها الʺʣʨفʨن بʧʽ أفʹل الʺهارات والقʙر 

لة إلʽهȄʛʴǼ ʦة ʨؗʺاز الأعʺال الʳات لإنॽلاحʸ5ال. 

فؔلʺا ؗانʗ الॽʁادة قȄʨة وفعالة سʻʽعʝȞ ذلȞʷǼ ʥل إʳǽابي على أداء الʺʕسʶة وسʺعʱها بʧʽ الʺʕسʶات 

  . 6الʺʻافʶة

  

 

                                                           
1. Jhingan U., «Corporate Social Responsibility and Corporate Citizenship – Analyzing the difference», 
2018.  In: https://blog.ipleaders.in/corporate-social-responsibility-and-corporate-citizenship/ 
2.  HAYES A., “Corporate Citizenship”, Jun 12, 2019. In: 
https://www.investopedia.com/terms/c/corporatecitizenship.asp  [21/12/2020] 
3 . Fombrun C, et al., (2015), op.cit, pp.7-8. 
4. Nwakpa P., « Approaches, Skills and Styles of Leadership Required in Educational Organizations», Asian 
Journal of Applied Sciences, Volume 01, Issue 05, December 2013, P.260.  

دراسة  –وسʸعة الʸʢʹʸة  ISO 26000اسॻة تʲلʻل العلاقة بʤॻ مॺادئ الʦʸاصفات الॻɿ" ، .س.أ، صادق د.Ǻايʚ ل. 5
، مʱلة الʲقʦق والعلʦم الإنʴانॻة، العʗد "تʲلʻلॻة لآراء عʻʹة مʥ الʗʸيʥȂʙ في معامل الاسʕʹʸ في مʗيʹة الʴلʸॻانॻة

 ȏادʶʯلفة، ص)01( 35الاقʱر الʦعاش ʥان بȂ20.، جامعة ز.  
6. Fombrun C, et al., (2015), op.cit, p.8. 
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 الأداء: ʙعǽ ارد ال الأداءʨʺار الʺʲʱة في اسʶسʕʺك الʨلʶǼ Șعلʱما شاملا يʨمفه ʛʽاحة لها وفقا لʺعايʱʺ

  .1مʙʴدة واعॼʱارات داخلॽة وخارجॽة، بهʙف تʴقȘʽ ؗفاءة عʺلॽات الʺʕسʶة وضʺان اسʛʺʱارʱȄها في الʨʶق 

 ʨوه ʦॽʽقʱة لʴلʸʺاب الʴها أصʙʺʱعǽ يʱة ال ʛؗʱʷʺاتالإشارة الʶسʕʺرة . الʙقǼ الأداء الʺالي ȘعلʱȄو

اسʙʵʱام الʺʨارد الʺالॽة ȞǼفاءة، وتʴقȘʽ الأهʙاف الʷʻاʡات على تʨلॽʀ ʙʽʺة أو تʴقȘʽ فاعلॽة مʧ خلال 

  2.الʺالॽة Ǽأقل تؔالʅॽ مالॽة

ʺʕسʶة مʧ تʺʧʽȞ المʧ خلال  :للʺʕسʶة ȄʛʢǼقȞʷǼʧʽʱل عام على الأداء الʺالي تʕثʛ الʶʺعة الʙʽʳة 

ات مهʺة تعʙ الॽʴȃʛة الʶاǼقة والʴالॽة إشار حʘʽ  .الॽʴȃʛة اسʛʺʱارȄةتعʜȄʜ فʛص و  تʴقȘʽ أرȃاح ʛʽʰؗة جʙًا

ʷʱاح الʳʻل الʨح ʧȄʛʺʲʱʶʺةللʶسʕʺلي للʽليو  ،غʰقʱʶʺة للأداء الʺالي الȄʨة قॽئʨʰʻأداة ت ʛʰʱتع.  

ʛʤʻ إلى الʺʕسʶات ذات الॽʴȃʛة العالॽة على أنها تʱʺʱع Ǽأفʹل القʙرات لʧʽʶʴʱ الॽʴȃʛة الʷʱغʽلॽة، يُ 

  .ʻʺǼ3افʽʶهاتʠॽɿʵ تؔلفة حقʨق الʺلॽؔة، وتʴقȘʽ أداء أفʹل في سʨق الأسهʦ مقارنة 

II. عة إدارةʸة سʴسʓʸاقع : الʦال ʥʻة بʦʱالف ʝॻوالإدراكتقل  

ا مع ما هي )الإدراك( يʱفاعل الأفʛاد مع الʺʕسʶات بʻاءً على ॽɿॽؗة إدراكهʦ لها ً̋ ، والȑʚ لا يʱʺاشى دائ

الإدراك والʨاقع عاملان مʻفʸلان، ʧȞʺǽ للʺʕسʶة أن   ʖʶʴPrado Abuín Fernando4 ف ).الʨاقع( علॽه

ʱعةتʺʶǼ عʱʺ )إدراك (اءॽة للأشॽʁॽʁʴالة الʴال ʝȞعǽ لا )اقعʨصة )الʛإما إلى ف ʥذل ʦجʛʱأن ي ʧȞʺȄو ،

حʘʽ ). إذا ؗان الإدراك أفʹل مʧ الʨاقع( ، أو خʛʢ الʶʺعة)إذا ؗان الʨاقع أفʹل مʧ الإدراك( للʨʱاصل

 ."عʻها أصʴاب الʺʸلʴةع نॼʢاا"و" واقع الʺʕسʶة" بʧʽإدارة الʶʺعة الʙʴيʲة على إدارة العلاقة تقʨم 

، على ॽɿॽؗة إدارتها ذلʥ جʙʽة أو سʯʽة، قȄʨة أو ضॽɻفة ǽعʙʺʱؗانʗ  سʨاء سʺعةمʕسʶة ؔل ʸǼفة عامة ل

  .، لʧؔ إصلاح الʶʺعة الʯʽʶة أكʛʲ تؔلفةةبʻاء سʺعة جʙʽة مȞلف فعʺلॽة

                                                           
اسʠʯلاॻɸة لعʻʹة مʥ  دراسة: انعȜاس إدارة علاقات الʦȁʚن في تعʚȂʚ سʸعة الʸʢʹʸة"، .لʗيʥ أعʙʻʸ ع، صلاح ا.1

، ،العʙاق، مʱلة الاقʶʯاد والأعʸال، ؕلॻة الإدارة والاقʶʯاد، جامعة الانॺار"الʶʸارف العʙاॻɾة الʳاصة في مʗيʹة Ǻغʗاد
 ʗلʱʸد 25الʗ65.، ص2017، 3، الع.  

2 .Ȋॺʻاب د، زعʠل "، .ن حʻلʲة تॻالʸات الʙشʓʸام الʗʳʯاسǺ اليʸالأداء ال ʤॻʻال -وتقʯʻر مʦلʻة أرسʴسʓʸǺ ةॻɿॻʮʠدراسة ت
  .198. ص، 2018، جامعة مʻلة، مʱلة مॻلاف للʦʲॺث والʗراسات، 1، العʗد4، الʱʸلʗ "-) 2014 - 2013( عʹاǺة

3. Brammer S., et al., «Corporate Reputation and Financial Performance: The Interaction between 
Capability and Character», semantic scholar, 2015, p.30. 
4. Fernando Prado Abuín:   Senior Vice President The RepTrak Company. [26-08-2020] 
In  :https://www.reptrak.com/blog/7-things-to-avoid-when-measuring-corporate-reputation/ 



  تȏʗʲ ورهان للʓʸسʴات :ة الʸʴعةإدار :                                   الفʶل الأول
 

24 
 

. ॽʻʽات القʛن الʺاضيʶعشهʙ الاهʱʺام Ǽإدارة الʶʺعة في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة نʺʨًا سȄʛعًا خلال ت

، حʘʽ بʙأت الʺʳلات Fortune لʺʳلة" للإعʳاب إثارةالʺʕسʶات الأكʛʲ "نʺʨذج اسʢʱلاع ذلʥ  ساهʦ في

  .1ومʨʺʳعات الʺʸلʴة العامة بʱقʦॽʽ الʺʕسʶات ونʛʷ نʱائʳها للʳʺهʨر

II. 1 .ةʴسʓʸعة الʸدارة سȀالعلاقات العامة و 

ʗ الʺʕسʶات الʻاجʴة أفي ʣل الʺʻافʶة الʱي تʷهʙها مʱʵلف القʢاعات  ن في العʛʸ الʴالي، أدرؗ

 . سʛʱاتॽʳॽة الʱي ʖʳǽ الʛʴص على حʺايʱها وتعʜȄʜهاالʶʺعة تُعʙ أحʙ أهʦ الأصʨل الإ

العلاقة  سʱعʛاضاسʟʸʵʻ هʚا العʛʸʻ لʺʻاقʷة مفهʨم إدارة سʺعة الʺʕسʶة وأهʺʱʽها، Ǽالإضافة إلى 

 .الʱي تʢȃʛها Ǽالعلاقات العامة

1.   ʓʸعة الʸو إدارة س ʤة علʴارسةسʸم  

عʙ سʺعة الʺʕسʶة أحʙ أهʦ مقايʝॽ الʳʻاح، فهي تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على أداء الʺʕسʶات وتفʨقها في تُ 

ا وفً̒ا رائʙًا ʶǽُاعʙها على تʴقȘʽ أهʙافها  إدارتها مʺا ʳǽعل مʧ. مʱʵلف الʺʳالات ً̋  .الإسʛʱاتॽʳॽةعل

سʙʵʱام الʨسائل الي و دوات الʛȄʨʢʱ الʙاخإدارة الʶʺعة هي علʦ قائʦ على نȄʛʤات وتʳارب، ʳǽʺع بʧʽ أ

تʶاعʙ الʺʕسʶات  ؗʺا .تʧȄʨؔ صʨرة ذهॽʻة إʳǽابॽة للʺʕسʶة لȐʙ أصʴاب الʺʸلʴةبهʙف الإعلامॽة، 

Ǽالإضافة الأمʲل للʺʨارد،  ʙʵʱامضʺان الاسو  ʻاء هȄʨة ناجʴة،، مʧ خلال بالإسʛʱاتॽʳॽةعلى تʴقȘʽ أهʙافها 

  . إنʱاجॽة الʺʣʨفʧʽ بʻاء الʲقة مع الȃʜائʧ، وزȄادةإلى 

 مهارات يʢʱلʖ مʜًʽʺʱا إدارȄًا فً̒ا ʳǽعلها ما القʢاعات، مʱʵلف على الʶʺعة إدارة تȘʽʰʢ قابلॽة وتʛʰز

 .2مʨʻʱعة وتقॽʻات

لʚلʖʳǽ ،ʥ أن تʙʰأ عʺلॽة . ا لإدارتهااملة على سʺعʱها، مʺا Ȟʷǽُل تǽʙʴا ʛʽʰؗ لا تʺلʥ الʺʕسʶات سʛʢॽة ؗ

ضافة إلى شȞॼات ها، Ǽالإئʺل جʺॽع مʨاردها وȂجʛاءاتها وأداʕسʶة، وأن تʷإدارة الʶʺعة مʚʻ تأسʝॽ الʺ

 .ʽʻʰ3هاالعلاقات الʱي ت

                                                           
1. Deephouse D., «The Term ‘Reputation Management’: Users, Uses and the Trademark Tradeoff 
Corporate Reputation: An Eight-Country Analysis», Corporate Reputation Review, Palgrave Publishers 
Ltd, Volume: 5, Issues: 1, 2002, p.1.  
2 . https://www.youtube.com/watch?v=6UvvPMQZ-g4   [14/09/2020] 

  .40.، ص2018، الطبعة الأولى، دار الفكر، دمشق، سوريا، "استراتيجيات إدارة السمعة" ، .مري إالع. 3
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 ʘʽحȑدʕات تʶسʕʺها الʚʵʱي تʱاءات الʛمات  الإجʨة، دورا مهʺوالʺعلʴلʸʺاب الʴمها لأصʙي تقʱا في ال
 .ة وفعالةلʚلʖʳǽ ،ʥ أن تُقʙم الʺʕسʶات معلʨمات دॽʀقة وصادقة ȄʛʢǼقة واضʴ ،تʽȞʷل سʺعʱها

، والʱي تʙمج العʙيʙ للʺʕسʶاتʙمة مهॽʻة جʙيʙة نॽًʰʶا يʦʱ تقǽʙʺها خ Deephouse حʖʶ تُعʙ إدارة الʶʺعة

  .1مʧ الʙʵمات الأخȐʛ، مʲل علاقات الʺʧȄʛʺʲʱʶ، والعلاقات العامة

ʙاخلॽة عʺلॽة للʦȞʴʱ وتʨجॽه الأفؔار والʺعʛفة وردود الفعل لʺʨʺʳعات الʺʶاهʺʧʽ ال عʛʰʱهاKarak ǽأما  

، ʕسʶةحʨل الʺ ...)أصʴاب الأسهʦ والʺʨرديʧ، الʺʧȄʛʺʲʱʶ، الȃʜائʧ، مʣʨفي الʺʕسʶة(والʵارجॽة 

  .2مʛاجعة وتʛȄʨʢ العʺلॽة الॽʺॽʤʻʱة Ǽالإضافة إلى

 :ʖʳǽ3 إدراكها لإدارة سʺعة الʺʕسʶةومʧ بʧʽ الأفؔار الʱي 

 ةʶسʕʺة الʺॽʀ فعʛي تʱعة هي الʺʶأن الǼ عيʨإلى الʺقام الأول؛ ال 

 ة؛ʴلʸʺاب الʴعات أصʨʺʳلف مʱʵك مʨة على سلʶسʕʺة الʺॽʀ ʙʺʱتع 

  ة؛ʴلʸʺاب الʴة مع أص ʛؗʱʷالح مʸاء مʷعة إلى إنʺʶف إدارة الʙته 

  في ʨʹل ؗل عʰق ʧة مʴلʸʺاب الʴر أصʨʸاء تʷإن ʦʱةيʶسʕʺ؛ال 

  ادة؛ॽʁال ʧء أساسي مʜة جʴॽʴʸعة الʺʶة الǽاء وحʺاʻب 

 Ǽ عةʺʶاف الʙأه Ȍȃر ʖʳǽة إॽʳॽاتʛʱةسʶسʕʺال. 

 ʙأكFeldman في ع ʧʽفʣʨʺة ال لى أهʺॽة إدارة الʶʺعة الʵارجॽة مʧ خلال تʧʽʶʴ الʶʺعة الʙاخلॽة ومʷارؗ

أساسॽًا مʧ ؗل قʛار يʦʱ  الهʚا الʖʰʶ، يॼʻغي أن تʨؔن إدارة الʶʺعة جʜءً . عʺلॽة بʻاء الʶʺعة داخل الʺʕسʶة

  .اتʵاذه في الʺʕسʶة، وذلʥ في جʺॽع الأقʶام الʺʱʵلفة

ʧʺʹʱ إدارة أزمات الʶʺعة تʨفʛʽ الإجʛاءات وضʺان الȘʽʶʻʱ الʙاخلي الʹʛورȑ لاكʷʱاف وتقلʽل أȑ وت 

  .4سʛʱاتॽʳॽةفʷل الʺʕسʶة في تʴقȘʽ أهʙافها الإتʕدȑ إلى نقاȋ ضعف ʧȞʺǽ أن 

                                                           
1 . Deephouse D., (2002),  op.cit, p.9.  
2. Karak T., «Reputation Management in Educational Organizations: Suggestion of a New Model », 
Academic Leadership: The Online Journal, Volume 6, Issue 1, Article 17, Winter 2008, p.2.  
3. Helm S, et al., «Reputation Management», Springer Science & Business Media, USA, 2011, p.17. 
4. Feldman P M, et al., «A new approach for Measuring Corporate Reputation», Administration Business 
Journal, Vol.5, No.1, 2014,  p. 58. 



  تȏʗʲ ورهان للʓʸسʴات :ة الʸʴعةإدار :                                   الفʶل الأول
 

26 
 

 ʧم ʚʵʱُي تʱة الॽة هي العʺلʶسʕʺات إدارة سʺعة الʨʢة خʶسʕʺاإخلالها الʛʱها سʱفي سʺع ʦȞʴʱة للॽʳॽت

ʽʶʴهاوتʻ،  ʕʺامل الʨالع ʙيʙʴة تॽه العʺلʚه ʧʺʹʱة، وفهʺها، و تʶسʕʺة على سʺعة الʛاث ʛʽأثʱات للʨʢاذ خʵت

  .علʽها ȞʷǼل إʳǽابي

وتʱأثǼ ʛالعʙيʙ مʧ العʨامل ؗʺا هʨ  ،ي Ȟॽʂل ديʻامȞॽي يʱغǼ ʛʽاسʛʺʱارالʶʺعة لʗʶॽ عʛًʸʻا ثابɦًا، بل هف

  .مʨضح في الȞʷل الʺʨالي

  الʓʸثʙة على سʸعة الʓʸسʴة العʦامل): 04-1(رقʤ  الȜʵل

 
Source: Gotsi M, Wilson, A. M., «Corporate reputation: seeking a definition», Corporate 

Communications, 6(1), 2001, P.29 

ها، مʧ خلال تفاعل الʺʕسʶة مع أصʴاب الʺʸل الʶʺعة تȞʷʱل ʨؗلʶل ʦاتهʺॽʽقʱب ʛأثʱة، وتʴالاتها، اʸت
جʱʺاॽɺة، قʸʱادǽة، الا، مʲل العʨامل الॽʶاسॽة، الاهامل الॽʯʽʰة دورًا هامًا في تʽȞʷلالعʨا تʕدȑ، ؗʺا ورمʱȄʜها

  .تʛتȌॼ الʶʺعة بʱارȄخ الʺʕسʶة والʜʱامها Ǽالʦॽʁ وأخلاॽʀات العʺل حʘʽ. الʨʻؔʱلʨجॽة، والʻʱافॽʶة

مʧ خلال فهʦ هʚه العʨامل، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات  .ʵ1ارجॽةعʙʻ تقʦॽʽ الʶʺعة، ʖʳǽ مʛاعاة العʨامل الʙاخلॽة وال
  .إدارة سʺعʱها ȞʷǼل أفʹل وʻȃاء علاقات قȄʨة مع أصʴاب الʺʸلʴة

. ʶʦॽّʺعة ؗأصل ʀالتʙقȘʽ وȂدارة ، ॽʳॽة Ȅʨʡلة الʺȐʙ تهʙف إلى ॽʀاسسʛʱاتإهي إدارة الʶʺعة الʷاملة 

. هʺارجॽة لها، مʺا ʶǽُاعʙ على الʱقʖȄʛ بʻʽسʛʱاتॽʳॽة إلى إدارة هȄʨة الʺʕسʶة والʨʸر الʵاتهʙف هʚه الإ

                                                           
1. Shamma H. M., (2012), op.cit, p.155. 

الʦʶر الॻʹʮʸة على 
 سلʦك الʓʸسʴة

 سʸعــة الʸــʓسʴــة 

الʦʶر الॻʹʮʸة على 
الʓʸسʴة اتʶالات  

الʦʶر الॻʹʮʸة على 
الʓʸسʴةرمȂʚة   

 والॻʴاسॻةالاقʶʯادǻة العʦامل الʦʹؒʯلʦجॻة، الʭʻʮة الʳارجॻة  الʸʹافʦʴن 
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ॽʰʢت ʦʱةعلى جʺ قهايॽل الʺالʲة، مʶسʕʺالات الʳع مॽ ،ةȄʛʷॼارد الʨʺال ، ʧȄʛʺʲʱʶʺععلاقات الॽʻʸʱال ،

ȘȄʨʶʱون العامة، الʕʷال في عʺل. الʳارك ؗل مʷǽخلال الأداء ʧعة مʺʶة إدارة الॽ ،اصلʨʱك والʨلʶال .  

الʱي (أو بʛامج الهȄʨة الʺʕسॽʶة ) الॽʁʺة الॽʁȄʨʶʱة للاسʦ(العلامة الʳʱارȄة  تʱʵلف إدارة الʶʺعة عʧ إدارة

ʜ على الإعلانات ʛُؗ1)ت.  

 سʸعة الʓʸسʴة مʦʲر العلاقات العامة  .2

تهʦʱ  حʘʽ .أن الʶʺعة هي أحʙ أهʦ أهʙاف العلاقات العامة 2يʙؗʕ الʺعهʙ الʢȄʛʰاني للعلاقات العامة

  .ʙف ʖʶؗ الʱفاهʦ والʙعʦ مʧ الأفʛاد والʺʱʳʺعالعلاقات العامة Ǽإدارة الʶʺعة به

يʛʱتʖ على . تʢʱلʖ إدارة الʶʺعة جهʙًا مʛًʺʱʶا لʻʰاء علاقة إʳǽابॽة وتفاهʦ مॼʱادل بʧʽ الʺʕسʶة وجʺهʨرها 

إدارة الʶʺعة تهʯʽة الʯʽʰة الʺʲلى لعʺل الʺʕسʶة مʧ خلال تقʦॽʽ مʨقف أصʴاب الʺʸلʴة ووضع الॽʶاسات 

 .ودعʦ الاتʸالات

وحʱى  لʺʕسʶاتا، الأنʢʷة، الأفؔار، لأماكʧ، االأشʵاص، علاقات العامة للʛʱوȄج للʺʳʱʻاتʙʵم الʱʶتُ 

ʧȄʛʺʲʱ ووسائل الʺʶ، بʻاء علاقات جʙʽة مع الʺʱʶهلǼʧʽؔالإضافة إلى جʱʺاॽɺا، ا قʨʰلها على الʙول، والعʺل

الʨʸʴل على دعاǽة مʧ خلال  الʺʕسʶةمع مʱʵلف جʺهʨر  جʙʽةʻʰاء سʺعة ل وهʚا ،ʺʱʳʺعالالإعلام و 

   .3سॼʱعاد الʷائعات والأحʙاث غʛʽ الʺʨاتॽةا، و للʺʕسʶةصʨرة جʙʽة  ʦ في تʽȞʷلهتʶامʨاتॽة، 

، إذ أن إهʺال أȑ مʻها يʕثǼ ʛالʶلʖ الʺʕسʶة سʺعةرئॽʶॽة  مʴاورأرȃعة  لʴʱقȘʽ العامة العلاقات تʙʵʱʶم

  :4جʙʽة ʹʺان سʺعةعلى الʺʕسʶة تʻʰي الʺʴاور الʱالॽة ل وʱȄعʧʽ ،على Ǽاقي الʺʴاور

  الʗʮاǻة مʥ الʗاخل والʳاص،: الʦʲʸر الأول
يʧʺʹʱ هʚا تʨفʛʽ بʯʽة . ةتʸال بʻʽهʦ وʧʽȃ الإدار ʺعȄʨʻة للعاملʧʽ وتفعʽل قʨʻات الامʧ خلال رفع الʛوح ال 

في ʖʶؗ ثقة واحʛʱام العاملʧʽ فʷل الʺʕسʶة يʕثʛ . للʨʴافʜ الʺادǽة والʺعȄʨʻة وفʛص الʙʱرʖȄ نʤام، إبʙاॽɺة

  .على قʙرتها على بʻاء ثقة الʳʺهʨر الʵارجي الॼس

 .إدارة العلاقات العامة تعʺل على بʻاء الʲقة واسʛʺʱارʱȄها بʧʽ الʺʕسʶة وجʺهʨرها ʙʸǼق وأمانة ومʨضॽɺʨة

                                                           
1. Doorley J, Garcia H. F.,  (2015), op.cit, p.70. 
2 . The UK’s Chartered Institute of Public Relations (CIPR). In: 
https://www.cipr.co.uk/CIPR/About_Us/About_PR.aspx?WebsiteKey=0379ffac-bc76-433c-9a94-
56a04331bf64  [21/08/2022] 
3. Kotler P, Armstrong G, «Principles of Marketing, Global Edition», Pearson Education Limited, 2016, 
USA,  p.447. 

، "-عʦʮرة–دور العلاقات العامة في تʥʻʴʲ سʸعة الʓʸسʴة دراسة تʲلʻلॻة لʓʸسʴة الʙȂʦʠʯ العقارȏ "، .مʙقاش س. 4
  .321- 320. ، ص ص2018، جʦان 2، رقʤ 4الأعʸال، الʱʸلʗ الȂʙادة لاقʶʯادǻات 



  تȏʗʲ ورهان للʓʸسʴات :ة الʸʴعةإدار :                                   الفʶل الأول
 

28 
 

 الʹʱاح في إدارة الأزمات الʯي تʯعʙض لها :يالʦʲʸر الʰان
ʱعʅȄʛ تعʛʰʱ الأزمات فʛصة للʺʕسʶة ل إذ ،ʖ الʶʺعة الإʳǽابॽة وثقة الʳʺهʨرǽعʜز الʳʻاح في هʚا الʳان

ʜʽ وتʴلʽل وسائل الإعلام ॼʸحتحʘʽ الʳʺهʨر بʙورها وخʙماتها،  ʛؗر تʨʴها مʱʢʷا  .أنʚلʖʳǽ  على

الʳʺهʨر على مʨقفها،  لاʡلاعالʨقʗ الʺʻاسʖ  خॽʱارواامل ʛʶǼعة وفعالॽة مع الأزمات، الʺʕسʶة الʱع

وتعʺل العلاقات العامة ʨؗسȌॽ مهʦ في حل الأزمات . مʛإذا لʜم الأ عʚʱارالافة إلى الʛʳأة في Ǽالإضا

 .ʛʶǼعة أو حʱى تفاديها، مʧ خلال إنʷاء خلॽة أزمة واسʙʵʱام مʕʶولي العلاقات العامة الʺʕهلʧʽ والʛʰʵاء

  رʦʲʸالʖالʰة على : الʴسʓʸص الʙحʚȂʚع تعʸʯʱʸال ʥʻȁها وʹʻالعلاقة ب 
تʱعاون مع الʺʕسʶات الʲقاॽɾة ؗʺا  ،ʱʳʺع وتʛȄʨʢهʱʢها Ǽالʻفع على الʺمʧ خلال ضʺان عʨدة أنʷوهʚا 

الʱي تعʛʰʱ جʜءًا أساسॽًا مʧ  .الʺʱʳʺع على خʙماتها لاʡلاعمॽة وتॼʱع سॽاسة الأبʨاب الʺفʨʱحة علاوالإ

 .سʛʱاتॽʳॽة العلاقات العامة للʺʕسʶة لʴʱقȘʽ علاقة قȄʨة مع الʺʱʳʺع وتلॽʰة احॽʱاجاتهإ

  ،فاॻɼة مع وسائل الإعلامأهॻʸة الʯعامل ʵǺ : لʦʲʸر الʙاǺعا

 ʧʺʹʱث رسʺي، تʙʴʱم ʧʽʽمات، تعʨهل للʺعلʶل الʨصʨإتاحة الʴʸات الʛʺتʕʺال ʦॽʤʻارات اتȄʜة والॽɾ

قالات صʙار مȂم لʺقابلة العاملʧʽ، و تقʦǽʙ الفʛص للإعلاʛ الʺعلʨمات للʛد على الʷائعات، نʷالʺʙʽانॽة، 

 .تʨضح مʨقف الʺʕسʶة مʧ القʹاǽا ذات الʸلة

II. 2 . اʙعةمʸʴة حل إدارة الॻʴسʓʸال: 

 .مع أصʴاب الʺʸلʴةالفعال  للʨʱاصلوضع الʛʰامج اللازمة  الʺʕسʶة ʖʳǽ على بʳʻاح،لإدارة الʶʺعة 

 .مʨقفها ضʙ الʺʻافʧʽʶو أن تʛاجع Ǽانʤʱام سʺعʱها  الʺʕسʶةفي الʺقابل، ʖʳǽ على 

تقʦॽʽ الʨضع الʴالي، وتʦॽʺʸ : 1تʲʺʱل في عʛʰ ثلاث مʛاحل الʺʕسʶة، تʦʱ إدارة سʺعة Fombrunوفقًا لـ  

 .Ǽالʱفʽʸلالʲلاث يʦʱ مʻاقʷة هʚه الʺʛاحل وفيما يلي ، الʨضع الʺʱʶقʰلي وȂدارة الفʛʱة الانʱقالॽة

 تقʤॻʻ الʦضع الʲالي .1

الʱي والʨʸر الʱي تعʛضها والʶʺعة الʴالॽة  الʺʕسʶةالʨʢʵة في إجʛاء مʛاجعة تॽʸॽʵʷة لهȄʨة  هʚه تʲʺʱل

  .تʱʺʱع بها

                                                           
1 . Fombrun C.J., «Reputation realizing value from the corporate image», 20th edition Harvard business 
school press,  2018, USA, pp. 312-314. 
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  ʦل الهʻلʲةتȂ:  ّʙة إدارة تُعȄʨاله ʛʳة سʺعة إدارة في الأساس حʶسʕʺال .ʧʺها خلال فʜʽ ʛؗعلى ت 

 داخل الʺʸلʴة أصʴاب وتقॽʽʺات آراء على والʱأثʛʽ تʨجॽه إلى الʶʺعة إدارة تʶعى الʙاخلي، الʨʱجه

 الȑʙ ȑʚالʱقلʽ الʶʺعة إدارة مفهʨم عʧ الʻهج هʚا ʱʵǽلف .معهʦ قȄʨة علاقات وʻȃاء ثقʱهʦ، كʖʶ الʺʕسʶة،

ʜ ʛُؗرات إدارة على يʨʸʱلفة الʱʵʺاب الʴة لأصʴلʸʺال ʧديʙعʱʺة خارج الʶسʕʺال. 

 تʱلقاها الʱي الʛاجعة الʱغǽʚة خلال مʧ دقة أكȞʷǼ ʛʲل سʺعʱها إدارة فعالॽة ॽʀاس للʺʕسʶة الهȄʨة إدارة تॽʱُح

ʧاب مʴة أصʴلʸʺال ʧʽʽاخلʙل الʨح ʦراتهʨʸة تॽɿॽؔة إدارة لȄʨة، هʶسʕʺار  الʙقة تهاوجʲالǼ. 

 Ǽʺا ،جʱʺاعʧʽʽالا الʺʸلʴة Ǽأصʴاب الʺʕسʶة تȌȃʛ الʱي الʨʱاصل عʺلॽات دراسة إلى الʴʱلʽل هʚا يهʙف

 الأدلة، الॼʽʱؔات،( الʺʛئॽة الʨثائȘ الʳʱارȄة، العلامة دراسات الإعلانات، مʲل تʸالالا أنʢʷة جʺॽع ʷǽʺل

 نقل في الهȄʨة أنʤʺة فعالॽة مȐʙ تقʦॽʽ ىإلضافة Ǽالإ ).واللافʱات الʷعارات الʺʛاسلات، الʺلʸقات،

 كॽɿॽة تʙʴيʧȞʺǽ ʙ تʸال،الا أنʢʷة تʴلʽل خلال مʧ ،الأساسॽة الʺʕسʶة مفاʦॽʂ مع مʨʱافقة نॼʢاعاتا

 .للʳʺهʨر الʵارجي أو لʺʣʨفʽها سʨاء وتقǽʙʺها، لʻفʶها الʺʕسʶة إدراك

 الʛعاǽة، ،اتالإعلان مʲل ॽɾه، ʦȞʴالʺʱ الʺʕسʶي الʨʱاصل خلال مʧ أوضح ȞʷǼل الʺʕسʶة هȄʨةيʦʱ إبʛاز 

 الʺʻʱاقل الؔلام مʲل ॽɾه، الʺʦȞʴʱ غʛʽ الʨʱاصل مʧ اأǽʹ تʙʺʱʶُ ذلʥ، جانʖ وȂلى. العامة والعلاقات

ॽقات ،1اشفهॽعلʱة، الॽها الإعلامʛʽوغ ʧادر مʸʺ2ال.  

 رʦʶل الʻلʲة: تʨʢʵال  ʙيʙʴت ʧة مॽانʲال ʦॽʽروتقʨʸل الʽلʴات هي تʶسʕʺالي للʴضع الʨة،  الॽʻهʚال

هʚه  ʸǽالإلʺȐʙ جʨدة  ةالʴالॽ الʨʸʱراتتقʧȞʺǽ ʦॽʽ نفʶها للʵارج،  الʺʕسʶةǼعʙ تʙʴيॽɿॽؗ ʙة عʛض 

 الأǼعاد الʺʕسʶة مʧ خلالأداء  ʦॽّʁǽ أصʴاب الʺʸلʴةʅॽؗ  :على الأسʯلة الʱالॽة عʱʺادǼالا، الʨʱقعات

على أȑ أǼعاد؟ ما هي و ؟ مع الʺʕسʶةʱهʦ تʦʱ مقارنمʧ هʦ الʺʻافʨʶن الʚيʧ  الʛئॽʶॽة الʺالॽة وغʛʽ الʺالॽة؟ 

  الʱي تʸʴل على تقॽʽʺات أعلى مʧ غʛʽها؟ الʺʕسʶاتهي  ما نॼʱاههʦ؟االʱي تʚʳب  الʺʕسʶات

تʛȄʨʢ ، و ʺʱʶهʙفʧʽالʧʺʹʱ تʙʴيʙ الأفʛاد ت ،Fombrun وفقًا لـ سʢʱلاعالالʨʢʵة الأهʦ في عʺلॽة ا أما

تʙʴيʙ العʻاصʛ  يʱعʧʽ فʯةداخل ؗل  ثʦ ،للʺʕسʶةॽʶॽة الʛئ الفʯات الʺʱʶهʙفة تʹʦ أهʦ جʙاخʢȄʛة دॽʀقة 

الأخȐʛ  العʻاصʛمʧ  نʺʨذجॽةعʻʽة ذلʖʳǽ ،ʥ أخǼ ʚالإضافة إلى  ،جʛاء مقاǼلات معهاوȂالʺʕثʛة الʛئॽʶॽة 

                                                           
1 . WOM: word-of-mouth 
2 . Balmer J M.T, Greyser S., «Revealing the Corporation: Perspectives on Identity, Image, Reputation, 
Corporate Branding and Corporate Level Marketing», Routledge, London, 2003. p170. 
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أمʛا  الʺʕثʛة العʻاصʛأخʚ عʻʽات مʨʱازنة مʧ جʺॽع  ǽعʙ .ةʶʺعال حʨل شاملةدراسة لʛȄʨʢʱ  للʺʨʺʳعة

 .ضʛورȄا

 ʣاسʸʯل الʻلʲة،  :1تʶسʕʺالي للʴضع الʨال ʟॽʵʷة في تʛʽة الأخʨʢʵالʧʺʹʱاف ا تʷؔʱالس ʥاسʺʱ

 ʧʽاة، بʛʳُ̋ يʱعʧʽ معʛفة أيʧ حʘʽ الʨʸر الʺʱʵلفة الʱي تʦ الʨʸʴل علʽها مʧ نʱائج الاسʢʱلاعات ال

 . تʱلاقى الʨʸر، وأيʧ تʱʵلف؟ وعلى أȑ أǼعاد تʙʴيʙا

ʅॽ يʦʱ تʙʽʶʳها في العʛوض الʚاتॽة ʛ هʚه الʨʸر عʧ هʽ ʨمȐʙ تعʰلʴʱقȘ مʧ كʺا يʨʱجʖ ا Ȅة الʺʕسʶة وؗ

ʅॽ يʦʱ هل تعʝȞ هʚه العʛوض بʙقة . للʺʕسʶة مʧ  الʺقʙمةسॽʱعاب العʛوض امفهʨم الʺʕسʶة لʻفʶها؟ وؗ

 قʰل أصʴاب الʺʸلʴة؟

Ȟʷǽُل تʻاسȘ أفعال حʘʽ  .عȞاس لॽʺʳع الʨʸر الʱي ʨّؔǽُنها أصʴاب الʺʸلʴة عʻهاناسʺعة الʺʕسʶة هي 

  .الʶʺعة الʙʽʳة كʶʱابا أساسلأهʙافها وॽʀʺها خʢاǼاتها والʨʱاصل الفعّال الʺʕسʶات و 

 ʨة هʶسʕʺك الʨاسلʰؗ ʛʽها، وله تأثʺॽʀها وʱȄʨاس لهȞةنعʴلʸʺاب الʴأص Ȑʙها لʱعلى سʺع ʛʽ ، ،ʥلʚل

ʨا تأثʨȞǽ ʛʽن سلʨك جʺॽع مʣʨفي الʺʕسʶة مʶʱقًا مع مʧ الʺهʦ أن  سʺعة على ه هȄʨة الʺʕسʶة، وأن يʙُرؗ

 ʕʺة، الʶس Șʽقʴʱالعʺل معًال ʧʽفʣʨʺعلى الإدارة وال ʖʳǽ ،ʙحʨي مʶسʕك مʨذج سلʨʺن.  

  ʧʽفʣʨʺاللازم لل ʖȄرʙʱال ʛʽفʨة، وتʶسʕʺف بها الʛأن تُع ʙȄʛي تʱال ʛʽوالʺعاي ʦॽʁال ʙيʙʴعلى الإدارة ت

 .2عʱهاتʨʸر مʻʱاغʦ للʺʕسʶة وزȄادة سʺتʽȞʷل ʶǽُاعʙ على هʚا ما .لفهʺها وتॽʰʢقها في جʺॽع الʺʨاقف

ʛʰʱعǽFeldman  رات وʨʸعلى ت ʛʰل أكȞʷǼ فʛعʱون أن الʛل آخʨة حʴلʸʺاب الʴف أصʨة سʶسʕʺال

حʖʳǽ ʘʽ مʛاعاة الʱʺاسʥ والʨʱازن بʧʽ ما ʶǽاعʙ في تʙʴيʙ الʤʻام الأساسي والʨʳهȑʛ لʶʺعة الʺʕسʶة، 

  :الʱالي تفعله، ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل ʧȞʺǽ أو ʖʳǽ أنما و  الʺʕسʶةتʙȄʛه 

  

  

  

                                                           
1. Coherence Analysis. 
2. ÖZCAN H., «Intra-Institutional Social Stakeholders and Institutional-Relationship: A Practice 
Example», social sciences institute, Selcuk University, 2013, p.25. 
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  المؤسسة لسمعة الأساسي النظام :)05- 1(كلشال

  

Source : Feldman P M, et al., (2014), op.cit, p.57. 

مʧ الȞʷل تʤهʛ أهʺॽة الʨʱافȘ بʧʽ العʻاصʛ الأساسॽة في الʺʕسʶة الʺʲʺʱلة في الʛؤȄة والʲقافة والʨʸرة 

فʺع مʛاعاة عʻاصʛ الʴʱلʽل هʚه، ʧȞʺǽ للʺʕسʶة  .راسʵة ء علامة تʳارȄة قȄʨة وسʺعةوهʚا مʧ أجل بʻا

، أو العʺل على )إذا ؗانʗ تʱʺʱع ʶǼʺعة قȄʨة Ǽالفعل(تʙʴيʙ ما إذا ؗانʴǼ ʗاجة إلى تعʜȄʜ مʨقفها الʴالي 

ʳي للʺʕسʶة وʶȄʺح سʛʱاتॽهʚا ما سʙʴॽد الهʙف الإ). الʨʱقعات(وصʨرتها ) القʙرات(مʨاءمة رؤʱȄها وثقافʱها 

ʻوت ʛȄʨʢʱب ʚʽدةإفʙʴة سʺعة مॽʳॽاتʛʱ1س. 

  تʤॻʸʶ الʦضع الʯʴʸقʮلي   .2

فالȋʛʷ الأساسي قʰل صॽاغة الʴالة  ،للʺʕسʶةالهʙف مʧ هʚه الʺʛحلة هʨ تʦॽʺʸ الʴالة الʺʱʶقʰلॽة 

 ʛʺا الإالǽاʨʻاضح للʨال ʦالفه ʨة هȃʨةغॽʳॽاتʛʱة سॽʶافʻʱوف الʛʤة والʶسʕʺل الإ. للʽلʴʱي فالʳॽاتʛʱس

  .ʨ2قع الʻʱافʶي، مʧ سʙʴॽد الʴالة الʺʱʶقʰلॽة الʺʛجʨة للʺʕسʶةتʳاهات والȌʢʵ والʺللا

سʛʱاتॽʳॽة إعʱʺادًا على ا سʛʱاتʳॽي لعʺلॽات إدارة الʶʺعة، رȑ الʙʰء أولاً بʱعʜȄʜ الʳانʖ الإلʚلʥ، مʧ الʹʛو 

 الʴʱلʽل ʧȞʺǽ أن يʕدȑ إلىهʚا  .الʺʕسʶة ومʨقعها في الʨʶق وحالة الʺʻافʶة وتقʦॽʽ نقاȋ القʨة الʙاخلॽة

 ʛȄʨʢةإتॽفعالǼ عةʺʶة إدارة الॽʳॽاتʛʱس.  

                                                           
1.  Feldman P M, et al., (2014), op.cit, p.57. 
2. Knipp V. A., «Trust the Brand - Corporate Reputation Management in Private Banking», Diplomica 
Verlag, Hamburg, Germany, 2009, p.31. 

افق  التو

 الرؤʈة

 القدرات التوقعات

ؤʈةالر   
 ماذا نرʈد أن نɢون؟

خرʈن؟نا ך اكيف نرʈد أن ير   

 التوقعات
ماذا يرʈد أܵݰاب 

 المصݏݰة؟
كيف نحدد موقعنا 

 إزاء ذلك؟

 القدرات

 ما ۂʏ قدراتنا؟
  بما نحن مختلفون؟

افق افق  التو التو  
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 ʧȞʺǽ ،ʥذل Șʽقʴʱل الإا لʽلʴʱام أدوات الʙʵʱي سʳॽاتʛʱة سȄارʳʱل العلامة الʽلʴوت ʨȄارʻʽʶال Ȍॽʢʵل تʲم

  . Ǽعʙ ذلʖʳǽ ،ʥ تʙʴيʙ الʶʺعة الʺʱʶقʰلॽة الʺʱʶهʙفة. 1SWOTوتʴلʽل والʴʱلʽل الʻʱافʶي

والعلامة الʳʱارȄة في  للʺʕسʶةॽɿॽة رؤȄة أصʴاب الʺʸلʴة تʨقع ؗ فعال، مʧ الʺهʦلإدارة الʶʺعة ȞʷǼل 

وأن تʨؔن  .وضع مقايʝॽ ومʕشʛات مʻاسॼة مॼʶقًا حʘʽ يʦʱالʺʱʶقʰل بʻاءً على هʚا الʴʱلʽل الʺʱʶقʰلي، 

ʛصʙ ب ʶǽʺح ǽقʤةنʤام  إنʷاء وهʚا مʧ خلال. لʺʨاجهة الǽʙʴʱات والʺȞʷلات الʺʱʴʺلةمʱʶعʙة الʺʕسʶة 

ا آلॽة لʳʺع ردود فعل مʤʱʻʺة ومʛʺʱʶة  كʺا. ʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلةالو  وتʙʴيʙ الʺȞʷلات ً́ ǽام أʤʻا الʚه ʧʺʹʱي

  .2مʧ جʺॽع أصʴاب الʺʸلʴة

 بهʙف تعʜȄʜفي تعʜȄʜ العلاقات مع أصʴاب الʺʸلʴة ȞʷǼل شامل وتعاوني، الʱفʛʽؔ أخʛًʽا، يॼʻغي 
  .ودعʦ أكʛʰ لʳهʨد إدارة الʶʺعة، ʱفاهʦال

 إدارة الفʙʯة الانʯقالॻة .3
 والʨضع الʴالي الʨضع بʧʽ الفʨʳة تقلʽلإلى  الʺʕسʶة سʺعة إدارة عʺلॽة مʧ الأخʛʽة الʺʛحلة تهʙف

ʧʽʱقǼاʶال ʧʽʱحلʛʺل الʽلʴت ʧة عʳاتʻب الʨغʛʺة الاالʛʱإدارة الف ʖلʢʱت ʘʽة ، ح نʱقالॽة الʛʴص على مʷارؗ

Șʽʺف وعʲȞل مȞʷǼ اصلʨʱال ʜȄʜوتع ،ʧʽʽʶॽئʛاد الʛ3الأف،  ʘʽالإح ʚʽفʻت ʦʱاتيʛʱائجسʱʻعة الǼاʱة ومॽʳॽ.  

 ّʙة تُع  هȄʨة إدارة عʺلॽة ذلʥ في Ǽʺا تغʛʽʽ، عʺلॽة أȑ نʳاح لʹʺان اأساسॽ اعʛʸʻ  الʺʣʨفʧʽ مʷارؗ

 يʕدȑ قʙ للʺʣʨفʧʽ الؔاॽɾة الʺعلʨمات تʨفʛʽ عʙم فإنّ  الʱغʛʽʽ، بʛامج جʺॽع في الʴال هʨ فؔʺا. الʺʕسʶة

  .العʺلॽة تلʥ تعʛقل قʙ الʱي الʷائعات انʷʱار إلى

 عقʙ خلال مʧ ذلʥ تʴقȘʽ وʧȞʺȄ ،جهʨدها ʷǼأن وشفافة مʻفʴʱة الʺʕسʶة تʨؔن  أن الʺهʦ مʚ ʧلʥ،ل
 أȑ .مȞʷǼ ʛʺʱʶلٍ  للʺʣʨفʧʽ الؔاॽɾة الʺعلʨمات وتʨفʛʽ والʶʺعة، الهȄʨة نقل عʺلॽة حʨل مفʨʱحة مʻاقʷات

  .الʺʛحلة هʚه في ضʛورȄة لʗʶॽ الȄʛʶة أنّ 
ʧʽ تʹʦّ  تʺʽʲلॽة فʛق  إنʷاء الʹʛورȑ  مʧ ،شامل ȞʷǼل وتقॽʽʺها الأفؔار تʨʻع لʹʺان  مʱʵلف مʧ مʷارؗ

ا بل والʷامل، الʺʨʻʱع الʱفʛʽؔ لʹʺان فقȌ لʝॽ ضʛورȄًا ذلʥ وȄُعʙّ . والʺȄʨʱʶات الʣʨائف ً́ ǽأ ʛʷʻل 

 الفʛق، هʚه مʧ تʙʸر الʱي والʛسائل الإشارات زادت فؔلʺا. وخارجها الʺʕسʶة داخل فعال ȞʷǼل الʺعلʨمات

 .4الʺʸلʴة أصʴاب قʰل مǼ ʧإʳǽابॽة سॼʁʱالهاوا عام ȞʷǼل الʱغʛʽʽ لॽةعʺ نʳاح فʛص زادت

                                                           
1. Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats.  
2. Burkhardt R., «Reputation Management in Small and Medium-sized Enterprises: Analysis and 
evaluation of the use of Reputation Management. A survey of Small and Medium-sized Enterprises in 
Germany», Diplomica Verlag, Germany, 2008, p.25. 
3 . Knipp V. A., 2009, OP.cit, p.31. 
4. Fombrun C.J., (2018), op.cit, p.315. 
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II. 3 .اتإॻʱॻاتʙʯة سʴسʓʸعة الʸإدارة س: 
تʱأثʛ سʺعة الʺʕسʶة خلال فʛʱة الأزمة بʻاءً على ॽɿॽؗة تʨʸر الʳʺهʨر الأساسي للأزمة وأداء 

ا على . الʺʕسʶة في هʚا الॽʶاق ً́ ǽها أʛʽتأث ʙʺʱعȄاتالإوॽʳॽاتʛʱاءا سʛها والإجʚʵʱي تʱة الॽاصلʨʱت ال

ʛق إلى ثلاث وॽɾʺا يلي سʢʱʻ .الʺʕسʶة للʱأثʛʽ على هʚه الʨʸʱرات أثʻاء الʱعامل مع الأزمة

سʛʱاتॽʳॽات إالʨʸرة،  سʱعادةاسʛʱاتॽʳॽات إ، الʙفاع عʧ الʶʺعة اتسʛʱاتॽʳॽإ: سʛʱاتॽʳॽات الʺʲʺʱلة فيإ

  .سʺعة الʺʕسʶة أثʻاء الأزمةحʺاǽة 

 الاعʘʯارنȂʙʢة : ʥ الʸʴعةالʗفاع ع اتسʙʯاتॻʱॻإ .1

حʨل  تهاتʨʴʺʱر إسʛʱاتॽʳॽا ،ʸال الȑʙʸʱ للأزمةتّ االأولॽة في  مʧ اتʳاهات الʨʴॼث 1عʚʱارالاتعʙ نȄʛʤة 

 تʨʱلى عادة ʕسʶةفالʺ .تعʛضها لʱهʦ خاصة Ǽارتؔاب مʵالفات أو أعʺال مʯʽʶة عʙʻالʙفاع عʧ الʶʺعة 

د وفي هʚه الʴالة، يʙعى ر . Ǽارتؔاب عʺل مʵالف تʱهʦعʙʻما  تهاجهʙ الʙفاع عʧ سʺعʱها وحʺاǽة صʨر 

 .2الغالʖ اعʚʱارازاء جʺهʨرها، في إفعلها 

ا ʺعʱـʚارا ǼالʹـȌॼ، وȂنـا الʛȄʛʰʱ عـلى أنـه لـǼ ʝॽعʠ الॼاحǽ ʧʽʲعʛفها بȄʛʤʻة تʛȄʛʰ الʺʕسʶة، Ǽاعॼʱار أن 

 الأزمة تʷʻأفي هـʚه الʴالـة، . ـةإلى تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الاتهامـات الʳـائʛة للʺʕسʶ عʺǽʙسـʳʱاǼة للʻقʙ الȑʚ ا

  . 3جــʛاء اتهــام الʺʕسʶــة Ǽارتؔــاب مʵالفــات

حʘʽ  ،سʛʱاتॽʳॽات الاعʚʱار في اتʳاه مʱʵلف مʧ الʘʴॼإ Hearit keith رʨʡّ  1994مʧ عام  ابʙʱاء
ॽʳات سʛʱاتʽॽها الإضاف إلوأ. وضع معʳʺا مʧ الʺفʛدات ومʨʤʻرا فʙȄʛا لʙمج الاعʚʱار في اتʸال الأزمة

  .الʛʱفع، إسʛʱاتॽʳॽة الفʸل أو الʱفʥॽؔ/الʺفاضلة، والʳʱاوز، الʜʽʽʺʱ/، الʱعʜȄʜالإنؔار :الʱالॽة
  : 4ةسʝ الʱالॽعلى الأُ اتॽʳॽات سʛʱ وتقʨم هʚه الإ 
 -  ȋرʨʱالفة والʵع مʨة الإنؔار وقॽʳॽاتʛʱفي إسʻهاتʽ؛ف  

 - ʜȄʜعʱة الॽʳॽاتʛʱإس Ȍȃʛةتʶسʕʺد( الʛر) أو الفʨهʺʳاه الʛا يʺǼ اॽابʳǽ؛إ  

                                                           
1. Corporate Apologia  Theory. 

، "دراسة نȂʙʢة في الاسʙʯاتॻʱॻات الاتʶالॻة لʙʯمʤॻ الʸʴعة: تʦʠر الʸʢʹʸات الʸعاصʙة في سॻاق الأزمات" ،.لـʸــʗʱ ش . 2
  . 163. ، ص2016، 2قʤ ، ر 9مʱلة الآداب والعلʦم الاجʸʯاॻɸة، العʗد 

دار الفʙʱ   ،"الانʯقال مʥ الأزمة إلى الفʙصة: ʦاصل الفعال مع الأزماتالʯ"أحʗʸ الغȁʙي، : ، تʙجʸة.أولʙʸ ر وآخʙون . 3
  .53.، ص2015 مʙʶ،للʹʙʵ والʦʯزȂع، 

  .163.مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص ،.لـʸــʗʱ ش . 4
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وتؔʺʧ الفʛؔة في ʨؗن الॽʶاق الʶلʰي  .تʴاول إسʛʱاتॽʳॽة الʺفاضلة إخʛاج الأداء مʧ سॽاقه الʶلʰي الʴالي- 

  ؛ولʝॽ الفعل، هʨ الȑʚ يʨلʙ ردود فعل الʳʺهʨر غʛʽ الʺلائʺة

  ؛ʺةئق جʙيʙ أوسع لʳعله يʙʰو أكʛʲ ملاتʴاول إسʛʱاتॽʳॽة الʳʱاوز والʛʱفع وضع الأداء في سॽا-  

الʱي تʷʺل تقʦॽʶ فʛؔة وحʙʽة إلى قʧʽʺʶ، للʙʴ مʧ الʱهʙيʙ الȑʚ ) أو الʱفʥॽؔ( 1وتأتي إسʛʱاتॽʳॽة الفʸل-  

 :2هʻاك ثلاثة أشȞال للفʸل. الʺʕسʶةتʛʢحه الأزمة على سʺعة 

مʛتʢॼة  Ǽأن الʺʕسʶة مع وجʨد ادعاءات. "والأزمة الʺʕسʶةارتॼاȋ بʧʽ  يȄʜل أȑ :الʙأȏ والʸعʙفة -

 ʧؔالأزمة، لǼʥل خلاف ذلʨتق Șقائʴ؛ال  

 لʺʕسʶةامʕʶولʧʽ عʧ الأزمة، ولʧؔ لʝॽ  الʺʕسʶةǽعʛʰʱ شʟʵ أو مʨʺʳعة داخل  :الʦʸʱʸعة/الفʙد - 

  ، أȑ صʛف Ǽعʠ الʺʕʶولॽة عʻها؛اهǼأكʺل

  .ولʻؔها تʙعي أن الأزمة لا تʺʲل حॽʁقʱها ،الأزمةتعʛʱف وتʴʱʺل الʺʕسʶة مʕʶولॽة  :الʦʱهʙ/الفعل - 

   3صلاح الʦʶرة الʘهʹॻةإ نȂʙʢة: الʦʶرة ةاسʯعادسʙʯاتॻʱॻات إ .2

ا Ǽاسʦ نȄʛʤة تʛمʦॽ الʨʸرة 1995سʻة  Benoit William4طوّر  ً́ ǽوفة أʛرة الʺعʨʸة إصلاح الȄʛʤ5ن ،

ʧȞʺǽ تȘʽʰʢ . سʛʱاتॽʳॽات الʱي ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها لاسʱعادة الʨʸرة في حالة تʹʛر الʶʺعةتʸف الإ الʱي

إنها جʜء . لأزمات سʨاء على الʺȐʨʱʶ الʸʵʷي أو الʺʕسʶيصلاح الʨʸرة ʻؗهج لفهʦ حالات اإنȄʛʤة 

هʙفها هʨ حʺاǽة الفʛد أو . لعامةاعلاقات الا مʧ مʳال اتʸال الأزمات، والǽ ȑʚعʛʰʱ فʛعا خاصمʧ مʳال 

  : ʧʽʱ6 رئʧʽʱʽʶॽ هʺاʽوتʛتʜؔ هʚه الȄʛʤʻة على فʛض .الʺʕسʶة الʱي تʨاجه تهʙيʙا عاما لʶʺعʱها

 - ʶسʕʺال الʸر الاتʨʸت ʦʱجه يʨم ȋاʷʻؗ ؛يʧʽاف معʙأه Șʽقʴʱل  

 -  ʙعǽ ةॽابʳǽعلى سʺعة إ ȍفاʴةالʶسʕʺال للʸة للاتॽʶॽئʛاف الʙالأه ʙأح. 

الإنؔار، الʱهʛب مʧ الʺʕʶولॽة، : ، الʺʲʺʱلة فيح الʨʸرة خʺʝ اسʛʱاتॽʳॽات أساسॽةوحʙدت نȄʛʤة إصلا

ʖنʚالǼ افʛʱة، الاعॽʴॽʴʸʱاءات الʛة، الإجॽائʙالع ʠॽɿʵضح .7تʨم ʨالي كʺا هʱول الʙʳفي ال:  

  

                                                           
1. Dissociation. 
2. Madrid-Morales D., « crisis Communication Theories I», Cityu, 16 January 2017, p.52. In: 
https://www.danimadrid.net/teaching/crisiscom02.pdf 
3. image repair theory(IRT) 
4.  Benoit W. «Accounts, Excuses, and Apologies: A Theory of Image Restoration Strategies». University of 
New York Press, New York, 1995. 
5. Image restoration theory.  

  .165.مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص ،.لـʸــʗʱ ش. 6
7. Denial, Evading responsibility, Reducing offensiveness, Corrective action, Mortification. 
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ʤول رقʗʱلإ: )04- 1( ال ȏʗʶʯات الॻʱॻاتʙʯة لأ سȂʙʢʹرةزمة وفقا لʦʶإصلاح ال  

  الأسلʦب  الإسʙʯاتॻʱॻة
ʙʵʱʶǽم حʻʽʺا تʨؔن  :الإنؒار

 ʧولة عʕʶم ʛʽة غʶسʕʺال
  .هاجॼʰʶǼ ʦهالʙʴث الȑʚ تُ 

إنؔار : ʧ خلال إماعʧ الʙʴث، وتʦʱ م مʕʶولʱʽهافي هʚه الʴالة تʛؔʻ الʺʕسʶة  :1الȊॻʴॺ الإنؒار
  .الʙʴث الʹار أو إنؔار ارتؔاǼه أو ضʛرهوقʨع 

  .في هʚه الʴالة تعلʧ الʺʕسʶة أنها لʦ تقǼ ʦالفعل وأن مʕسʶة أو شʸʵاً آخʛ قام Ǽه :2تȂʦʲل اللʦم
   :الʓʴʸولॻةمʥ  الʯهʙب

 ʦهʱʺان الȞإمǼ نʨȞǽ ما لاʙʻع
  .نفي ارتؔاب الفعل

  ؛أن الʺʕسʶة أجʛʰت علॽه ʛؗد فعل على حʙث آخʛيʦʱ تʛȄʛʰ الʙʴث على   :3الاسʯفʚاز
والإمȞانॽات الʺعلʨمات  تʻقʸهاالʙʴث على أساس أن الʺʕسʶة  تʛȄʛʰ يʦʱ :4عʗم تʦافʙ الإمȜانॻات

 ʦȞʴʱال ʧها مʻȞʺي تʱهالॽɾ؛  
إʣهار  مع مʴاولة، الʛʢॽʶةالʙفاع عʧ الʺʨقف Ǽأنه مʛʳد حادث مʕسف، وخارج عʧ  يʦʱ :الʲادث

  ؛تȞʴʺهॽɾ ʦه
  .الإيʚاءمقʨʸدًا مʻه  ʧȞǽحʻʶة، ولʦ  بॽʻةؗان  لʻؔهالʙʴث الاعʛʱاف بʨقʨع  :ʹʦاǻا الʴʲʹةال

تʶاعʙ : تʞॻɽʳ العʗائॻة
الأفʛاد والʺʕسʶات في 
 ʧل مʽقلʱها والʱسʺع ʧʽʶʴت
حʙة الʹʛر الȑʚ أصاب 

  .صʨرة الʺʕسʶة

Ȃʚعʯوال ʤعʗالʚ5: ة الॽابʳǽا الإǽاʜʺالǼ ʛʽؗʚʱةʶسʕʺلل  ʛد؛أو الف  
ة عʧ الأزمة ǼالʱهʧȄʨ مʧ  :6مʥ شأن الʗʲث الʯقلʻل  ؛حʙتهامʴاولة الʱقلʽل مʧ الʙʷة الʺʙرؗ

Ǽأعʺال أخȐʛ مʺاثلة  الʺʕسʶةمʴاولة الʱقلʽل مʧ شʙة الأزمة مʧ خلال مقارنة عʺل  :7الʸفاضلة
 ʛʲرةأكʨʢ؛خ 

 ؛ʺةئ، ووضعه في سॽاق مʱʵلف أكʛʲ ملاالʺʕسʶةتȄʜʻه عʺل  :8الʱʯاوز والȂʚʹʯه
ʸة الʸعيمهاجʗ9: لʽقلʱال  ʧةمॽʀاʙʸاد مʛث الأفʙʴة على الʶسʕʺال ʦي تهاجʱاعات الʺʳ؛وال 

مʧ حʙة  للʱقلʽلالʙʴث وذلʥ  لʹʴاǽاوالأمʨال والʙʵمات  االهʙاǽ تقʦǽʙوذلʥ مʧ خلال  :10لʯعʞȂʦا
 ʛاعʷʺةالॽʰلʶأو  ال ،ʟʵʷاه الʳةتʶسʕʺال ॼʰʶʱʺه ةالǼ.  

  .Ǽالʱغʛʽʽ ومʻع تʛؔارهتقʦǽʙ وعʨد قʰل العʺل الʺʵالف و  مȞانʱهااسʱعادة مʴاولة   الإجʙاءات الॻʲॻʲʶʯة
ʔنʘالǺ افʙʯف   الاعʛʱةتعʶسʕʺفح،  الʸال ʖلʡة، وॽولʕʶʺالǼʛʽʰعʱأسفها وال ʧع.  

الاسʙʯاتॻʱॻات الاتʶالॻة الʗʳʯʴʸمة لʮʹاء سʸعة "، .عʗʮ العال ح: Ǻالاعʸʯاد على ،الʠالॺةمʥ إعʗاد : الʗʶʸر
، العȁʙيالʥʟʦ  في والʭʻʮة للॻʸʹʯةالʯاسع  الʗولي، الʓʸتʙʸ "قع الʦʯاصل الاجʸʯاعيالʸʢʹʸة Ǻعʗ الأزمات عʙʮ مʦا

ʚ الʗراسات والʦʲॺث 2018 أبȂʙل 17- 15 ʙؕة، مॻʭʻʮال–  ȉʦʻجامعة أس– ʙʶ1049.ص .م.  

 ʙؗʕاف تʙالأه ʧعادتها مـʱة أو اسـʶسʕʺرة وسـʺعة الʨـة علـى أن حʺايـة صـʽʻهʚرة الʨـʸعادة الʱـة اسـȄʛʤن

وقـʗ  الʨاقيالاʳǽابॽة لأȑ مʕسʶة هـي درعهـا  ة خاصـة أوقـات الأزمات، فالʶʺعةللʺʕسʶ لإسʛʱاتॽʳॽةا

                                                           
1. Simple denial 
2. Shift the blame. 
3. Provocation 
4. Defeasibility 
5. Bolstering 
6. Minimization 
7. Differentiation 
8. Transcendence 
9. Attacking accuser  
10. Compensation 
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فالʺʕسʶات الʱي تʺʱلʥ سـʺعة قȄʨـة ومʱʺاسȞة والʱـي تʴʱʺـل مʶـʨʯلʱʽها الاجʱʺاعʽـة ʻȞʺǽهـا مʨاجهـة . الأزمة

ـ̔ة الأزمات بʙرجـة أكʰـʛ مـʧ تلـʥ الʱـي لا تʺʱلـʥ نفـʝ الʶـʺعة،  فـإذا ؗان لأصʴاب الʺʸلʴة تʸـʨرات إʳǽاب

عـʧ سـʺعة مʕسʶة مـا، فـإن ذلـʳǽ ʥعلهـʦ أكʲـʛ مॽلا لʙعـʦ وتʙʸيـȘ هـʚه الʺʕسʶة فـي حـال تعʛضهـا 

  .للأزمة

 1نȂʙʢة اتʶال الأزمة الʦʸقفي: حʸاǻة سʸعة الʓʸسʴة أثʹاء الأزمة .3

ا لʱهʙيʙ الʶʺعة، حʘʽ تʕدȑ إ ًɹ لى انʵفاض الʱقʦॽʽ الʴالي للʺʕسʶة لȐʙ أصʴاب تعʙ الأزمات مʙʸرًا واض

إʡارًا  2007سʻة  Timothy W. Coombsتقʙم نȄʛʤة اتʸال الأزمة الʺʨقفي الʱي وضعها . الʺʸلʴة

  .في خʹʦ الأزمات الʺʕسʶةمʧ الاتʸال في حʺاǽة سʺعة  للاسʱفادة

تارȄخ ، نʨع الأزمة: 2مل هيتعʙʺʱ نȄʛʤة اتʸال الأزمة الʺʨقفي في تقʦॽʽ مʵاʛʡ الʶʺعة على ثلاثة عʨا

تʶاعʙ هʚه العʨامل مʙيȑʛ الأزمة على الʕʰʻʱ بʨʸʱرات أصʴاب الʺʸلʴة ورد . الʶʺعة الʺॼʶقة، الأزمة

وʻȃاءً على هʚه . تقʙيʛ مȐʙ الʱهʙيʙ الȑʚ تȞʷله الأزمةو  ،ه الأزمة والʺʕسʶة الʺʛʹʱرة مʻهافعلهʦ تʳا

ؔʱي سʱات الॽʳॽاتʛʱالاس ʙيʙʴت ʧȞʺǽ ،راتʨʸʱةالʶسʕʺة سʺعة الǽة في حʺاॽفعال ʛʲن أكʨ.  

والʱي تʴاول  3سʛʱاتॽʳॽات الإنؔارإأرȃع وضॽɻات أو مʨاقف أولها  فيتʦ تॽʺʳع اسʛʱاتॽʳॽات إدارة الأزمات 

ʶنفي م ʕ ةॽةولʶسʕʺع ا الʨوق ʧها ْ  ،زمةلأعʽإثانʧȄʨهʱات الॽʳॽاتʛʱرة و  4سʙق ʧل مʽقلʱف إلى الʙةتهʶسʕʺال 

 5سʛʱاتॽʳॽات إعادة الʻʰاءإوثالʲها  ،الʶلॽʰة الʻاتʳة عʻها الآثارأو الʦȞʴʱ في  زمةفي الʛʢॽʶة على الأ

  .عʻها عʚʱاروالازمة لأولॽة تʳاه اǼ ʕالʺʶ الاعʛʱافوسʺعʱها عȘȄʛʡ ʧ  الʺʕسʶةتʴاول تʧʽʶʴ صʨرة و 

 لʺʕسʶةاقات ॼʽʡة ورواȌǼ مʛʺʲة بʧʽ لالهادفة إلى تॽʺʻة عا 6الʦॽɺʙʱ الʱعʜȄʜ أو سʛʱاتॽʳॽاتإوأخʛʽاً  

  :كʺا هʨ مʨضح في الʙʳول أدناه. 7زمةلأبهʙف إدارة ا ةالʺʸلʴ وأصʴاب

                                                           
1. Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 
2. Coombs W.T., «Protecting organization reputations during a crisis: the development and application of a 
situational crisis communication theory», Corporate Reputation Review 10 (3), 2007, pp.173-174.    
3. Strategies Denial 
4. Strategies Diminishment 
5. Strategies Rebuilding 
6. Strategies Bolstering 

7 .ʦع إ أبȂʙاصل " م، . سʦʯام وسائل الʗʳʯاعياسʸʯانيفي إدارة ا الاجʰال Ȏʦʯʴʸل الʻلʲلة "لأزمات دراسة في تʱʸال ،
  . 312-311 .ص.، ص2017 العʗد الʲادȏ عʙʵ، –العلॻʸة لʦʲॺث العلاقات العامة والإعلان 
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ʤول رقʗʱات إدارة الأزمات ):05- 1( الॻʱॻاتʙʯاس  

  نؒاروضॻɹة الإ 

ʤهʯʸة الʸد   مهاجʨعي وجʙي تʱعة الʨʺʳʺأو ال ʟʵʷالأزمة ال ʛيʙاجه مʨيʙام  أزمة قʙʵʱاسǼ اʙيʙد تهʛل الʺʷǽ
  .ضʙ الʺʱهʦ) رفع دعʨة قʹائॽة مʲلا(القʨة 

  .ǽقʨم مʙيʛ الأزمة Ǽإنؔار وجʨدها، مع شʛح سʖʰ ذلʥ  نؒارلإ ا

  .يʦʱ إلقاء اللʨم على شʟʵ آخʛ أو مʨʺʳعة أخȐʛ خارج الʺʕسʶة  1كʜॺ فʗاء

ʥȂʦهʯة الॻɹوض  

  الاعʘʯار
ʴǽاول مʙيʛ الأزمة تقلʽل مʕʶولॽة الʺʕسʶة عʧ الأزمة، ʧȞʺǽ أن ʷǽʺل الʛد إنؔار أȑ نॽة لإلʴاق 

  .ذȐ أو الادعاء Ǽعʙم سʛʢॽة الʺʕسʶة على الأحʙاث الʱي أدت إلى الأزمةالأ

ʙȂʙʮʯال  
ʴǽاول مʙيʛ الأزمة تقلʽل الʹʛر الʺʨʸʱر الʺʛتǼ Ȍॼالأزمة، ʧȞʺǽ أن ʷǽʺل الʛد الإشارة إلى عʙم 

  .وجʨد أضʛار أو إصاǼات خʛʽʢة أو الادعاء Ǽأن الʹʴاǽا ʴʱʶǽقʨن ما حʸلʨا علॽه
  وضॻɹة إعادة الʮʹاء

ʞȂʦعʯا  الǽاʴʹا للǽاʙة الʺال أو هʶسʕʺم الʙتق.  

  .تȄʛʸح مʙيʛ الأزمة علʻا أن الʺʕسʶة تʴʱʺل الʺʕʶولॽة الؔاملة عʧ الأزمة وتʢلʖ الʸفح  الاعʘʯار

ʚȂʚعʯة الॻɹوض  

ʙʻؕʘʯة في الʺاضي  الʙʽʳة الʶسʕʺأعʺال الǼ ةʴلʸʺاب الʴأص ʛʽؗʚت.  

  .على أصʴاب الʺʸلʴة تʻʲيالʺʕسʶة   الʯهʹʭة

  .ضॽʴة للأزمة أǽʹا نهاأتʛʷح الʺʕسʶة ʅॽؗ   الॻʲʷة
Source: Coombs W T., «Ongoing crisis communication: Planning, managing, and 

responding», 4 th Ed, SAGE Publications, Inc, USA, 2015, P.175. 

فؔل . مة وȄʛʡقة تʨاصلهاتʨضح نȄʛʤة اتʸالات الأزمات الʺʨقفي العلاقة بʧʽ مʨقف الʺʕسʶة مʧ الأز 

 ʅॽʽؔة تʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ ʥلʚها، ولʛʽغ ʧلف عʱʵةأزمة تॽʳॽاتʛʱإس  ʟائʸاصة بها مع خʵاصل الʨʱال

  .الأزمة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1. Scapegoating 
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 :خلاصة
، وذلʥ مʧ خلال تʶلȌॽ الʹʨء على الإʡار تهالʺʕسʶة وأهʺॽة إدار في هʚا الفʸل، تʦ تʻاول مفهʨم سʺعة ا

إدارة  اتوتʴلʽل دوافع الاهʱʺام ʶǼʺعة الʺʕسʶة، وعʛض مʛاحل واسʛʱاتॽʳॽالʺفاॽʂʺي لʶʺعة الʺʕسʶة، 
  .سʺعة الʺʕسʶة

تُعʙ سʺعة الʺʕسʶة مʧ الʺفاʦॽʂ الʺهʺة في عالʦ الأعʺال، حʘʽ تُعʙ مʕشʛًا على ॽʀʺة الʺʕسʶة وقʙرتها 
ʴاب الʱقʦॽʽ العام للʺʕسʶة مʧ قʰل أصو أصل إسʛʱاتʳॽي غʛʽ ملʺʨس،  فهي. على تʴقȘʽ أهʙافها

تʱʵلف سʺعة الʺʕسʶة عʧ الهȄʨة  .الʺʨʱقعةالʺʸلʴة، الǽ ȑʚعʝȞ الʜʱامها Ǽʺعايʛʽ الأداء والʶلʨك 
والʨʸرة، حʘʽ أن الهȄʨة هي الʱعʅȄʛ الʚاتي للʺʕسʶة، بʻʽʺا الʨʸرة هي الॽɿॽؔة الʱي يʛʤʻ بها أصʴاب 

  . تॽʳॽة والʙʴ مʧ الʺʵاʛʡسʛʱاعʙ الʺʕسʶة على تʴقȘʽ أهʙافها الإالʺʸلʴة إلى الʺʕسʶة، ʧȞʺǽ أن ʶǽا
 ʧȞʺǽ يʱة الॽاخلʙامل الʨعلى الع ʜʽ ʛؗʱها، والʽعل ʛثʕي تʱامل الʨالع ʦفه ʖلʢʱة يʶسʕʺاء سʺعة الʻȃو

 .للʺʕسʶة الʦȞʴʱ فʽها

 :هʻاك نʨعان رئॽʶॽان مʧ الʻʺاذج الʺʙʵʱʶمة لॽʁاس سʺعة الʺʕسʶة
ʸʺاب الʴأص ʧودة مʙʴعة مʨʺʳم ʦॽʽعلى تق ʙʺʱي تعʱاذج الʺʻذج الʨʺل نʲة، مʴاتلʶسʕʺال  ʛʲالأك

  Fortune. إعʳاǼًا في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة والعالʦ مʧ مʳلة
ج الʻʺاذج الʱي تعʙʺʱ على تقʦॽʽ مʨʺʳعة واسعة مʧ أصʴاب الʺʸلʴة، مʲل نʺʨذج حاصل الʶʺعة ونʺʨذ

RepTrak®  عةʺʶال ʙمعه ʧم. 
بʙاع، بʯʽة الʺʲʺʱلة في الʶلع والʙʵمات، الإ ®ǼRepTrakعاد سʺعة الʺʕسʶة وفقا لʨʺʻذج أ إلىكʺا تʛʢقʻا 

ʺة، الʺʨاʻʡة، الॽʁادة والأداء ʨؗʴه. العʺل، الʶي تʱعة أو الأالʺʶال ʠॼʻى بʺʶǽ ما ʜȄʜفي تع ʦ عادǼ
وهʚا ما يʨفʛ الʙعʦ مʧ قʰل ) والʱقʙيʛ العام الʷعʨروالإعʳاب، الʲقة، الاحʛʱام (العاॽɿʡة لʶʺعة الʺʕسʶة 

ॽاتهʦ مʧ خلال شʛاء مʳʱʻاتها أو الʨʱصॽة Ǽالʛʷاء والعʺل  أصʴاب الʺʸلʴة ʨؗخلال سل ʧم ʦجʛʱي تʱال
  .Ǽالʺʕسʶة وغʛʽها

الأنʢʷة الʱي تقʨم بها ، مʧ خلال تُعʙ العلاقات العامة أحʙ الأدوات الʛئॽʶॽة لإدارة سʺعة الʺʕسʶة

  .الʺʕسʶة لإنʷاء وتعʜȄʜ العلاقات الإʳǽابॽة مع أصʴاب الʺʸلʴة

الʨʢʵة في  هʚه تʲʺʱل ،ʱقʦॽʽ الʨضع الʴاليتʙʰأ بمʛاحل رئॽʶॽة،  ثلاثرة سʺعة الʺʕسʶة مʧ تʨؔʱن إدا
 .تʱʺʱع بهاالʱي والʨʸر الʱي تعʛضها والʶʺعة الʴالॽة  الʺʕسʶةإجʛاء مʛاجعة تॽʸॽʵʷة لهȄʨة 

علȘ تʙʴيʙ الأهʙاف الʱي تʛغʖ في تॽʁʴقها ॽɾʺا يʧ ʱوتʱʹʺ  ،تʦॽʺʸ الʨضع الʺʱʶقʰليتلʽها مʛحلة  
  .لإدارة سʺعة الʺʕسʶة وȂسʛʱاتॽʳॽةيʦʱ في هʚه الʺʛحلة وضع أهʙاف . ʶǼʺعة الʺʕسʶة

يʦʱ في هʚه الʺʛحلة تʻفʚʽ . تʙʴيʙ الفʨʳات بʧʽ الʨاقع والʨʱقعات مʧ خلال إدارة الفʛʱة الانʱقالॽةأخʛʽا 
  .سʛʱاتॽʳॽة ومʱاǼعة الʱʻائجالإ



  تȏʗʲ ورهان للʓʸسʴات :ة الʸʴعةإدار :                                   الفʶل الأول
 

39 
 

 :ت اسʙʵʱامها لإدارة سʺعة الʺʕسʶة، ومʻهاسʛʱاتॽʳॽات الʱي ʧȞʺǽ للʺʕسʶاهʻاك العʙيʙ مʧ الإ

سʛʱاتॽʳॽات Ȃ، و ي حالة تعʛض سʺعة الʺʕسʶة لهʨʳمفسʙʵʱامها يʦʱ ا ،ةسʛʱاتॽʳॽات الʙفاع عʧ الʶʺعإ

ʜ الʨʸرة، الʱياسʱعادة  ʛؗعاد تʱرعلى اسʛʹضها للʛتع ʙعǼ ةʶسʕʺالإضافة، ة سʺعة الǼ  ات إإلىॽʳॽاتʛʱس

  .تʱعʛض لها أنʧȞʺǽ الʱي  الأزمةʕسʶة أثʻاء حʺاǽة سʺعة الʺ

سʺعة الʺʕسʶة مʧ الʺفاʦॽʂ الʺهʺة الʱي ʖʳǽ على الʺʕسʶات  إنفي خʱام هʚا الفʸل، ʧȞʺǽ القʨل 

سʛʱاتॽʳॽة واضʴة إإدارة سʺعة الʺʕسʶة، ʖʳǽ أن تʹع ولؔي تʴقȘ الʺʕسʶات الʳʻاح في . الاهʱʺام بها

  .وتلʜʱم بʻʱفʚʽها

صʗʴॼ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة مʧ أهʦ الأدوات الʱي ʧȞʺǽ في ʣل الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة، أ

لهʚا الʖʰʶ، أصॼح مʧ . لʨʱاصل مع أصʴاب الʺʸلʴة وʻȃاء العلاقات معهʦلللʺʕسʶات اسʙʵʱامها 

ʶسʕʺدارة سʺعة الȂة وॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʧʽالعلاقة ب ʦات أن تفهʶسʕʺعلى ال ȑورʛʹا ما ، ةالʚه

  .سʱʻعʛف علॽه في الفʸل الʲاني
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ʗʻهʸت 

جʜءًا لا يʜʳʱأ مʻها، أصʗʴॼ إدارة سʺعة الʺʕسʶة على  ةȞॼʷات الاجʱʺاॽɺالفي ʣل الʯʽʰة الʛقʺॽة الʱي تȞʷُل 

ʳʺهʨر الʺʱʶهʙف وʻȃاء علاقات قȄʨة مع فʛصة للʨʱاصل مع الفʺʧ ناحॽة، تॽʱُح  .ات تǽًʙʴا هامً ʺʸʻاهʚه ال

ʧائȃʜأن . ال ʧȞʺǽ ،Ȑʛة أخॽناح ʧوم ُǽ عةʺʶا لʛًʽʰؗ اʙًيʙائعات تهʷققة أو الʙʺال ʛʽمات غʨار الʺعلʷʱل انȞʷ

 .الʺʕسʶة

ॼا، أصʚل ʧفادة فعّالة مʱاس Șʽقʴات ح تȞॼʷالॽɺاʺʱا  ةالاجʛًعة أمʺʶعلى ال ʛثʕت ʙي قʱرات الʨʢʱعة الǼاʱوم

 .ȑ مʕسʶة تʶعى للʳʻاح والاسʛʺʱارȄةضʛورȄًا لأ

سʻʱʻاول مفاʦॽʂ . سʷؔʱʶʻف في هʚا الفʸل الʺقارȃة الȄʛʤʻة لعلاقة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة Ǽإدارة سʺعة الʺʕسʶة

ॽɿॽة تأثʛʽ نȄʛʤة تʙعʦ هʚه العلاقة، وسʴʻلل أǼعاده سʶʻلȌ . على سʺعة الʺʕسʶة ȞʷǼل عامها ا الʺʱʵلفة وؗ

ॽɿॽة إدارة سʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال الʹʨء على تأثʛʽ العʨامل ال وهʚا  .الʻʺاذج والأدوات الʺʱʵلفةʺʱعʙدة وؗ

  :العʻاصʛ الʱالॽةǼالʱفʽʸل في سʛʢʱʻق إلॽه 

 ؛الʺʙʵʱʶم صانع للʺȐʨʱʴ : الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة .1

 .علاقة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة Ǽإدارة سʺعة الʺʕسʶة .2
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I. ةॻɸاʸʯات الاجȜॺʵم ص: الʗʳʯʴʸال  Ȏʦʯʲʸانع لل  

على مʙʵʱʶمʽها في تʷغʽلها  نها Ǽالʙرجة الأولى تعʙʺʱلأ 2.0 ضʺʧ مʨاقع الʖȄʨ ةالاجʱʺاȞॼʷ ॽɺاتالتʸّ̒ف 

ʚا الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، مف .Ǽ ʨʱʴʺ Ȑال ʜوʙȄهاوت هʨمها، تʨʢرها، سʱʶʻعʛض ॽɾʺا يلي مʱʵلف أجॽال الʖȄʨ وؗ

  .وأǼعادها اخʸائʸه

I.1 . ʙʯؒعة الإلʸʴعة إلى الʸʴال ʥة مॻون 

فقʙ . سʨاء حॽاة الأفʛاد والʺʕسʶات على حʙ في ʻة، ॼʸǽح للʶʺعة الإلʛʱؔونॽة دور مʨʴرȑ في عالʦ يʜداد رقʺ

ʺا ʳǽعل حلʗّ الʺʸʻات الʛقʺॽة مʴلّ الʱقلǽʙʽة، وأصʗʴॼ تȞّʷُل ساحةً مفʨʱحةً للʱفاعل وتॼادل الʺعلʨمات، م

 .للʱأثȞʷǼ ʛʽلٍ أكʛʰ وأسʛع الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة عʛضة

 :ʔȂʦ مʹʵأ الʸʴعة الإلʙʯؒونॻةال .1
ʜʽ على الǽʙʴʱات  ʛؗʱلفة، مع الʱʵʺال ʖȄʨال الॽأج ʛʰعة عʺʶرت إدارة الʨʢت ʅॽؗ ʞاقʻʻس ،ʛʸʻا العʚفي ه

 .والفʛص الʱي واجهʱها الʺʕسʶات في ؗل مʛحلة

 ʘ تʦحʽ. "1لقʛاءة فقȌاالʖȄʨ "ؗان ǽُعʛف Ǽاسʦ ، )1.0 الʖȄʨ(الʽʳل الأول مʧ الʣ ،  ʖȄʨه1991ʛفي عام 

هʨ تʨفʛʽ بʯʽة لʛʷʻ الʺعلʨمات ȞʷǼل ثابʗ،  مʻهؗان الهʙف ، Tim Berners-Leeإنʷاء أول مʨقع وʖȄ مʧ قʰل 

كان دور الʺʙʵʱʶمǽ ʧʽقʛʸʱ على تلقي الʺعلʨمات دون  .حʧȞʺǽ ʘʽ للॽʺʳع تʸفʴها في أȑ وقʗ ومȞان

  ".الʲابʱة الʸفʴات"القʙرة على الʱفاعل معها، مʺا أدȐ إلى تॽʺʶة هʚه الʸفʴات بـ 

ʖȄʨة في الȄارʳʱقات الॽʰʢʱال ʠعǼ تʙل 1.0 وُجʲال، م ʦائʨةالاقॽاضʛʱها  2فʻؔة، لॽونʛʱؔارة الإلʳʱاقع الʨفي م

 .كانʗ مʙʴودة للغاǽة

 ʗنʛʱات الإنǽاʙال(في ب ʖȄʨ1.0 ( ها علىʱات في إدارة سʺعȃʨات صعʶسʕʺال ʗواجهʖȄʨال.  ʖʰʶǼ ʥكان ذل

ات والآراء على قلة مʸʻات الʨʱاصل الاجʱʺاعي ا لʱي تʶʺح Ǽالʱفاعل الʺॼاشʛ بʧʽ الأفʛاد، واقʛʸʱت الʺʷارؗ

تفاعل  :صعȃʨة مʧ ؗانʗ الʱفاعلات غʛʽ مॼاشʛة ولʗʶॽ في الʨقʗ الفعلي، مʺا زادو  .الʺقالات والʺǽʙʱʻات

ادات ʱقالȑʙʸʱ للانرسائلها وصʨرتها عʛʰ الإنʛʱنʗ،  الʦȞʴʱ في، لانʱقادات ʛʶǼعةالʺʕسʶات مع الʱعلॽقات وا

Ǽأهʺॽة  ولʧȞǽ ʦ لȐʙ أغلʖ الʺʕسʶات وعي ؗافٍ  ،وذلʥ لʹعف أدوات الʛصʙ والʺعالʳة .والʷائعات الʶلॽʰة

، وذلʥ لقلة الॽʰانات والأدوات الʺʱاحة لʴʱلʽل ȃائʻهاوز وتأثʛʽه على سʺعʱها  نʛʱنʗالاالʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر على 

 .الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة

                                                           
1 . Read-Only Web. 
2 . Catalogues virtuels. 
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ؗانʗ الʺʕسʶات تȞʷǼ ʦȞʴʱل أكʛʰ في ، 1.0 إدارة الʶʺعة في الʖȄʨ على الʛغʦ مʧ الǽʙʴʱات الʱي واجهʱها

ȞʷǼل أكʛʰ على وسائل الإعلام الʱقلǽʙʽة للʨʱاصل مع أصʴاب  Ǽاعʱʺادها .الʺعلʨمات الʱي يʦʱ نʛʷها عʻها

  .جʜءًا هامًا مʧ اسʛʱاتॽʳॽات الȘȄʨʶʱ والعلاقات العامة إدارة الʶʺعة وجعلʗ مʧ ،الʺʸلʴة

 ʛʰʱؔلفة اتعʱةال ʨؗات الʺʺلॽʳمʛʰامج والʛʰة للʤاهॼا  1لʚ  2001عام  نʛʱنʗالا أزمة فقاعةوعʺلॽة صॽانة الʺʨاقع وؗ
ʖȄʨل للʨʴة تʢة نقǼاʲʺǼ2 ʖȄʨال ʧاني مʲل الʽʳر الʨهʣو.  

 ʖȄʨلح الʢʸم ʦǽʙتق ʦأو  2.0تWeb 2.0 ة لأʛ1999عام ول م، ʰق ʧل مDarcy DiNucci ي مقالها ف

 5Timا مʧ قʰلرسʺॽه تقʦʺǽʙ ت 2004حʱى عام ، Ǽ4الاهʱʺام الؔافي ىʤʴǽ ʦولʧؔ ل .3"الʺʱʶقʰل الʺʜʳأ"

O'Reilly Ǽات مʷاقʻم ʙع عDale Dougherty ن ʝॽرئ ʖةائʶسʕم O’Reilly Media6.  

ʛʽʷǽ ʢʸحلم  ʖȄʨلىإ 2.0ال ʽʳفاعل الʱيلال ʖȄʨة إلى الʙʻʱʶʺقات الॽʰʢʱمات الʙʵل ʘيʙʴال،  ʧȞʺي تʱال

ةومʷا الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ إنʷاء الȑʚ يॽʱح  ǼالʖȄʨ الاجʱʺاعي الʱفاعلي، أǽʹا وȄعʛف الʵاص، اهʦمʨʱʴ  رؗ

ًؔا للʺȐʨʱʴ، حʷǽُ ʘʽارك ȞʷǼل . 7للʺʙʵʱʶمʧʽ القʛاءة والʱؔاǼة على حʙ سʨاء ا ومʱʶهل ًr ʱʻُم مʙʵʱʶʺح الॼأص

 ʧا عʜًʽʺʱعله مʳǽ مات، مʺاʨة الʺعلʺॽʀة وॽɺʨل أساسي على نȞʷǼ ʙʺʱعǽ ،ادلهॼاءه وتʷقهفعّال في إنǼسا. 

  :8يʦʱ هʚا عʛʰ مʨʺʳعة مʧ الأدوات يʦʱ تॽʻʸفها ؗالʱالي 

 ماتʦعلʸل إلى الʦصʦفقات :أدوات الʙت ،ʘʴॼات ال ʛؗʴʺ9كRSSاتॽʻ10، تقMash-up،11Netvibes 

  Ȏʦʯʲʸارك الʵعاون وتʯل :أدوات الʲونات (مʙʺال، Slideshare ,Dailymotion ,Flickr ,Wikis.( 

                                                           
1. Logiciels propriétaires.  
2. O’REILLY T., « What is Web 2.0: Design Patterns and Business Models for the next generation of software. », 
2005. In: http://www.oreillynet.com/pub/a/oreilly/tim/news/2005/09/30/what-is-web-20.html   [20/07/2018] 
3 . DiNucci D., « Fragmented Future », published in Print magazine Print, Vol. 53, No. 4, 1999.  
4. Prandini M, Ramilli M., « Raising Risk Awareness on the Adoption of Web 2.0Technologies in Decision 
Making Processes », Future Internet, 2012, 4(3), p.700.       

5 .Tim O’Reilly  مؤسس شركةهوO’Reilly Media .  
6. Martínez-López F., et autres., «Online Brand Communities: Using the Social Web for Branding and 
Marketing », 1 edition, Springer, Switzerland, 2016, P. 10. 
7. Aljeraisy M et al., «Web 2.0 in Education: the Impact of Discussion Board on Student Performance and 
Satisfaction», TOJET: The Turkish Online Journal of Educational Technology, vol 14, iss 2, April 2015, p.247. 

، أʙʟوحة دʦʯؕراه، جامعة "ة الʚʱائʙالأمʥ الإلʙʯؒوني ʙʷؕورة لʹʱاح مʙʵوع الʦȜʲمة الإلʙʯؒونॻة حال" ، .بʦزʗȂ ه س.8
ʙائʚʱ9.، ص2018، 3ال.  

9 .Syndication Simple Really ونيوهʙʯؒقع إلʦم Ȏʦʯʲʸل ʙʶʯʳأو م ʚجʦوصف م ȏʦʯʲǻ ȊॻʴǺ يʶملف ن ʦ . سلʙي
  .الʗʳʯʴʸم في الʦقʕ الॻɿʲقي معلʦمات عʥ الʦʸاضॻع الʯي تهʸه

  .نॻةهي تॻʮʠقات هʻʱʹة تʗمج مȎʦʯʲ عʗة مʦاقع إلʙʯؒو . 10
  .سॺɿʯال الʳاصة Ǻهلاتʸʴح للʗʳʯʴʸم بʤॻʸʶʯ صفʲة ا. 11
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  اتȜॺʵةالॻɸاʸʯك  أو الأدوات :الاجʛʱʷʺام الʺʱفة والاهʛالʺع ȌǼرا ʛʰع ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧʽع بʺʳي تʱال

 Facebook, Twitter, LinkedIn: وأشهʛها) في العʛʸʻ الʺʨالي لǼالʱفʽʸسʛʢʱʻق إلʽها (

  ʦʶماتأدوات تʦعلʸل :ر الʲم:Cartes sémantiques, Freemind Cartographie, Click2Map,  

 ʖȄʨعة على الʺʶت إدارة الʙنق  2.0شه ʖȄʨالǼ ًة مقارنةॽɺʨة و  .1.0لة نॽجʨلʨʻؔʱرات الʨʢʱأدت ال ʘʽح ʛʽغʱال

ʨؗلʶرفي الʨهʺʳة للॽʺقʛامات الʺʱات والاهॽ،  ʨʴة إلى تॽɿॽؗ ة فيȄʛهʨاصللات جʨات  تʶسʕʺهاالʱاء سʺعʻȃو. 

ʜʽة أسأصॼح الʱفاعل  ، لللʨʱاصتʱʶغلها الʺʕسʶات  .اسॽة لʻʰاء سʺعة إʳǽابॽةعʛʰ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة رؗ

ة الʺعلʨمات وا ة وتعʜȄʜ سʺعة لأفؔار، وȂنʷاء مȐʨʱʴ مفʙʽ وجʚابمʷارؗ ، مʺا ʳʷǽُع على إعادة الʺʷارؗ

  .الʳʱارȄةوزȄادة الʨعي Ǽعلامʱها الʺʕسʶة 

 ُ̋  حʘʽ .مʛʺʱʶالʶʺعة الʛقʺॽة ȞʷǼل وȂدارة مʛاॼʀة  بʛزت الʴاجة إلى ،ʷاركمع ازدǽاد الʱفاعل والʺȐʨʱʴ ال

ات والآراء على هʚه ʶǽاعʙ تʴلʽل الʱعلॽقات  فهॽɿॽؗ ʦة تفاعل الʳʺهʨر مع مȐʨʱʴ  في الȞॼʷاتوالʺʷارؗ

. مʺا ǽُعʜز بʻاء الʲقة والʛضا ʕسʶات الʱفاعل الفʨرȑ مع الʳʺهʨرللʺ  2.0يॽʱُح الʖȄʨ ؗʺا  .ورسائلها الʺʕسʶة

  .تȞʷǼل بʻاء ومʕʶول، والʶعي لʴل الʺȞʷلات وتʧʽʶʴ الʙʵمالʱعامل مع الانʱقادات امع ضʛورة 

حʳʷǽُ ʘʽع هʚا  ،"2.0الʺʕسʶة "ʧ خلال تʻʰي مفهʨم وتُʹǼ ʅॽعʠ الʺʕسʶات Ǽعʙًا جʙيʙًا لإدارة الʶʺعة م

الʨʴʱل على الʨʱاصل والʱعاون بʧʽ الʺʣʨفʧʽ داخل الʺʕسʶة، مʺا ǽُعʜز مʧ فعالॽة إدارة الʶʺعة وتʨاصل 

  .الʺʕسʶة مع الʳʺهʨر على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʵʱʶاد تفاعل مǽمع ازد ʖȄʨقات الॽʰʢمي تʙ2.0 هاʺॽʤʻل هائل، مʺا جعل تȞʷǼ احةʱʺمات الʨالʺعل ʦʳازداد ح ،

  ʧȞʺǽ وصفه Ǽأنه امʙʱادالȑʚ  .للʖȄʨ الʙلالي ʴؗل لهʚه الʺȞʷلة Berners Leeلʚلʣ ،ʥهʛت فʛؔة  .صॼًɻا

 ʖȄʨة2.0للȄʛʷॼوالʺعاني ال ȍلات الألفاʨلʙم ʦفهǽ هʻؔل ، ॽهل عʺلʶǽُ الʺعمʺا ʧع ʘʴॼامهاة الʙʵʱمات واسʨل .

 ʖȄʨادفا للʛم ʧʽʲاحॼال ʠعǼ هʛʰʱعǽ3.0ناتهʨȞم ʦأه ʙون أحʛه آخʛʰʱعǽ اʺʻʽب ،.  

ا Ǽاسʦ الʖȄʨ الʚؗي، ووʖȄ الॽʰانات، وذلʥ لاعʱʺاده على تقॽʻات الʚؗاء الاصʻʢاعي أ 3.0الǽُ ʖȄʨعʛف  ً́ ǽ

ȞʷǼل  الʺʻاسॼة الʨصʨل إلى الʺعلʨماتʶǽُهل  .لʴʱلʽل الॽʰانات وفهʦ سॽاقها، وتȄʨʴلها إلى لغة تفهʺها الآلات

، وʶȄُاهʦ في تʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة للʖȄʨ، وتʅॽɿʵ أॼɺاء الʺهام واتʵاذ القʛارات، وȄُقʙم مȐʨʱʴ 1سȄʛع وفعال

  .ʧȞʺǽ2 قʛاءته ʶǼهʨلة، وȄُعʙّ مʸʻة تʻفǽʚʽة للʱؔاǼة والقʛاءة

                                                           
  .2013، 12، العʗد مʱلة الʯعلʤॻ الالʙʯؒوني ،"مفهʦمها ومʦȜناتها وأدواتها - 3.0تقʹॻة الʔȂʦ " ،.الʹʱار م. 1

2.  Lu H, Xu X., « Artificial Intelligence and Robotics », Springer, Switzerland, 2017, p.214.  
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 . 4الʱفاعلي نʛʱنʗوالا ʖ3 الʺʨʺʴل، ال2ȄʨالʖȄʨ الʙلالي: 1مʨȞنات أساسॽة ثلاثمʧ  3.0الʖȄʨ  يʱألف

  قʰل أو أثʻاء  سʨاء تʦ جʺعهاالʺعلʨمات الʱي  الاسʱفادة مʧȞʺǽ ،ʧ للʺʕسʶات الʱقॽʻات الʙʳيʙة هʚه Ǽاسʙʵʱام

تقʦǽʙ ما آخǼ ʛʺعʻى ، الʺʙʵʱʶمʧʽ الʺʨʻʱعة حॽʱاجاتوفقا لا مʳʱʻاتها وشʻʸʵة لǼ، ʅॽʽؔʱالȃʜائʧ الʱفاعلǼعʙ  أو

 .5في الʨقʗ الȑʚ يʛونه مʻاسॼًا ʨن الʺʙʵʱʶميʨʱقعه 

تʨʴلات في ॽɿॽؗة الʱفاعل بʧʽ الʳʺهʨر والʺʕسʶات على الȞॼʷات  3.0حʙث الʖȄʨ في سॽاق إدارة الʶʺعة، أ

ॽا ا أساسنات جʜءتعʛʰʱ الʱقॽʻات الʺʱقʙمة مʲل الʚؗاء الاصʻʢاعي وتʴلʽل الॽʰا. الاجʱʺاॽɺة والȞʷǼ ʖȄʨل عام

دॽʀقة لʧʽʶʴʱ الأداء على الȞॼʷات  تʨجʽهاتتفاعل الʳʺهʨر وتقʽ  ʦǽʙلتʴل فيسʶʱاعʙ  ،مʧ إدارة الʶʺعة

ॽونʛʱؔاقع الإلʨʺة والॽɺاʺʱات . ةالاجʶسʕʺم الʙʵʱʶأن ت ʧȞʺǽ اكʺاʗنʛʱل  نʨانات حॽع بʺʳاء لॽكالأشʨسل 

ʧائȃʜال ʦاموتفاعلاتهʙʵʱة ها ، واسȃʛʳت ʧʽʶʴʱلʧائȃʜال  ʜȄʜثقوتع ʦهʱم .بهاʧ  وتفاعخلال Ȑʨʱʴم ʛʽفʨلات ت

ʸॽʸة خʺʺʸاجمॽʱة احॽʰلʱفا لʙهʱʶʺر الʨهʺʳامات الʺʱات  ،ات واهʶسʕʺخلاله تعʺل ال ʧم ʛʽفʨعلى ت

Ǽالإضافة إلى ذلʧȞʺǽ ،ʥ لʨʻؔʱلʨجॽا الʨاقع الʺعʜز والʨاقع  .تȃʛʳة شاملة ومʨحʙة للʳʺهʨر عʛʰ جʺॽع القʨʻات

سʶات اسʙʵʱام هʚه الʱقॽʻات لʱقʦǽʙ تʳارب ʧȞʺǽ للʺʕ  ،الافʛʱاضي أن تʨؔن ذات أهʺॽة مʜʱايʙة في إدارة الʶʺعة

قلȘ مع تʜايʙ ال .الʺʱʴʺلʧʽ وʻȃاء علاقات قȄʨة معهʦ الȃʜائʧعلى جʚب ها مʺا ʶǽاعʙ، تفاعلॽة مʛؔʱʰة للʳʺهʨر

ʜ، نʛʱنʗالاحʨل الʨʸʵصॽة والأمان على  ʛؗʱس  ʖȄʨعة في الʺʶ3.0إدارة ال Ǽʛʽʰؗ لȞʷ  اناتॽة بǽعلى حʺا

ʧائȃʜارب آ الʳت ʛʽفʨروتʨهʺʳة للʻم. 

ʜ العالʦ على ʛُؗا يʺʻʽب  ʖȄʨ3.0ال ʖȄʨال ʙهʷǽ ،4.0  رʨʢاتʣʨʴا مل  ʧة مʛʱ20306 إلى 2020خلال الف .

ʛʰʱعǽ  ʖȄʨوني  4.0الʛʱؔل إلʽ  ǽقʨمحʘʽ ، 7وشȞॼة مʨجʨدة في ؗل مȞان تؔافلي، وʖȄ فائȘ الʚؗاءʲʺǼاǼة وؗ

سʱʽلاشى الفاصل بʧʽ الإنʶان والآلة،  ،يʨقʗ الفعلॽʁʴقي والافʛʱاضي في البʨʱصʽل جʺॽع الأجهʜة في العالʦ ال

 ʖȄʨفاعل الʱʽس ʘʽقلاً  4.0حʱʻم ،ʠعॼال ʦعʹهǼ اد معʛاصل بها الأفʨʱي يʱقة الȄʛʢال ʝفʻب ʧʽمʙʵʱʶʺمع ال

                                                           
1. Green M., « Better, Smarter, Faster: Web 3.0 and the Future of Learning », Development and Learning in 
Organizations, 25 (6), 2011, pp. 70-72. 

2 .Semantic Web: ʔة تʹاسʶʶʳمات مʦم معلʗة، وتُقॻɹॻʮʠاللغة الǺ ʖʲॺح الॻʯُانات، وتॻʮمعاني ال ʤة تفهॻؕة ذȜॺاجا شॻʯت اح
ʥʻمʗʳʯʴʸال.  

3  .The Mobile Web  :حʸʴǻ  ʥʻمʗʳʯʴʸبلل ʔȂʦة الȁʙʱʯلةʦهʴǺ جهاز ʥم ʤقالهʯو لآ أثʹاء ان ʙان لآخȜم ʥمʙخ. 

4 .The immersive Internet : ʥʸʷʯاضي،العيʙʯالاف ʤاقع  الʦز،الʚعʸعاد الǺة الأॻات ثلاثʭʻʮوال 
5. Garrigos-Simon F. J, et al., «Social networks and Web 3.0: Their impact on the management and marketing of 
organizations», Management Decision, Vol 50, Iss: 10, November 2012, p.1884.  
6 . Almeida F., « Concept and Dimensions of Web 4.0 », Volume 16, N° 7, International journal of Computers 
and Technology, November 2017, p.7041.  
7 . Symbiotic web/  Ubiquitous web. 
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 ʧمʗنʛʱاء إلى  انॽاالأشʗنʛʱأنه  .الأفؔار نǼ صفʨȄُةوȞॼوا 1ش ،ʚʽفʻʱة، الǼاʱؔاءة، الʛرة للقʨʢʱمʧامʜʱمع و  .2ل

ʨʻؔʱلʨجॽا، Ǽʺا في ذلʥ الʚؗاء الاصʻʢاعي وتʨʻؔلʨجॽا الʻانʨ وتقॽʻات الاتʸال الʶلॽؔة واللاسلॽؔة، تقʙم ال

 ʛالأم Șعلʱما يʙʻائي عʻʲʱل اسȞʷǼ ةॽؗة ذʜح الأجهॼʸʱفاعل معهسʱوال ʖȄʨال Ȑʨʱʴاءة مʛقǼ . ʚʽفʻت ʦʱʽس

سʨؔʱن الآلات . فائقة وʨʳȃدة عالॽة الأنʢʷة وتʙʴيʙ الأولȄʨات بʚؗاء، مʺا يʕدȑ إلى تʽʺʴل مʨاقع الʛʶǼ ʖȄʨعة

ʛʷॼه تفاعل الॼʷǽ لȞʷǼ فاعلʱʱوس ،ʖȄʨال Ȑʨʱʴاءة مʛق ʙʻة عॽؗة إلى دراسات  .ذʙʻʱʶاحات مʛʱاق ʦǽʙة تقॽɿॽ وؗ

ॽɾʺا " الʱفʛʽؔ واتʵاذ القʛارات"سʨȞॽن قادراً على  مʱعʺقة حʨل احॽʱاجات الʺʙʵʱʶم وما يʛغॽɾ ʖه أو ʱʴǽاجه

ʶʺال ʘʴǼ اتॽعʺلǼ Șعلʱي Ȑʨʱʴʺم والʙʵʱ إل، و ʙʻʱʶاحات تʛʱاق ʦǽʙى دراسات متقʷॽɺ ةॽɿॽؗ لʨوما  هعʺقة ح

  .ʱʴ3اجهʙȄʛǽه أو ي

 ʖȄʨفاعلي في الʱال ʛʽوغ ʧاكʶلها الȞش ʧرت مʨʢت ʖȄʨال الॽل أن أجʨالق ʧȞʺǽ1.0  فاعليʱلها الȞإلى ش

 ʖȄʨي في الȞॽامʻيʙ2.0وال ʖȄʨفاعلي في الʱؗي والʚلها الȞإلى ش ʦ3.0، ثʦث ،  Ȍȃʛي ȑʚر الʨʢʱʺلها الȞإلى ش

 ʖȄʨاء في الॽاص والأشʵ4.0الأش.  

إدارة الʶʺعة، حʘʽ جعلʗ الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة أكʛʲ أهʺॽة  تʨʢرساهʺʗ الʨʢʱرات في أجॽال الʖȄʨ في 

، ة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة ʷǽʺل الʛصʙنهج شامل لإدار  إتॼاعأصʗʴॼ الʺʕسʶات ʴǼاجة إلى . وصعȃʨة في الإدارة

ةالا، الʛد ، وȃالʱالي مʛʺʱʶمع تʨʢر الʨʻؔʱلʨجॽا والʖȄʨ، سʤʱل إدارة الʶʺعة في تʨʢر  .سʳʱاǼة والʺʷارؗ

  .والʳʺهʨر ةالʺʕسʶالعلاقة بʧʽ  وتعʜȄʜالʱأثʛʽ و  سʢʱʱلʖ أسالʖʽ وأدوات جʙيʙة لॽʁاس الʱفاعل

 :الʸʴعة في الʭʻʮة الʙقॻʸة تʗʲيʗ وتʲلʻل نʸاذج. 2

هي نʱاج العلاقة بʧʽ الʺʕسʶة وأصʴاب الʺʸلʴة، والʱي يʦʱ بʻائها مʧ  كʺا أسلفʻا الʛؗʚ أن سʺعة الʺʕسʶة

نها ؗل صاحʖ مʸلʴة عʻها، أو الʺʱʻج، والʛʰʵات الʱي ʨȞǽّ الʺॼʻعʲة مʧ الʺʕسʶة  خلال الإشارات الʺʱʵلفة

ات ʛؗʴادة ؗفاءة مȄوز ،ʖȄʨر الʨʢها مع تʱʽʺي زادت أهʱة والʴلʸʺاب الʴأص ʧʽفاعلات بʱالإضافة إلى الǼ 

  .وهʚا ما يʕثʛ على ما ʶǽʺى Ǽالʶʺعة الالʛʱؔونॽةالʘʴॼ الȑʚ نʱج عʻه تʹاعف مʸادر الʺعلʨمات، 

 :ʸʴعة الالʙʯؒونॻةلنʦʸذج مȂʚج ا .1.2

 ."4مȄʜج الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة"نʺʨذجًا يʙعى بـ Rosa Chun  قʙمʗ ،الالʛʱؔونॽة الʶʺعةمʧ أجل فهʦ ماॽʂة  
                                                           

1 . The read-write-execution-concurrency web 
2. Algosaibi A, and Al., « Web evolution - the shift from information publishing to reasoning » International 

Journal of Artificial Intelligence and Applications (IJAIA), Vol 8, No 6, November 2017. 
3 . Patil H. J, Surwade Y.P., « Web Technologies From Web 2.0 To Web 4.0 », IJSART, Volume 4, Issue 4, India, 

April 2018, pp 813-814. 
4. The E-reputation Mix. 
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 ʨʺʻا الʚن هʨؔʱاتذيȄʨʱʶثلاث م ʧج م: ʱʶʺة، الॽونʛʱؔة الالॽʸʵʷل في الʲʺʱالأول ي Ȑʨ هॽاني يلʲال Ȑʨʱʶʺال

  :هʚا الʨʺʻذج ȞʷǼل مفʸل يʨضح الȞʷل أدناهالالʛʱؔونॽة، الهȄʨة الالʛʱؔونॽة، والʺȐʨʱʶ الأخʛʽ الȃʛʳʱة 

 ʤل رقȜʵة): 01-2(الॻونʙʯؒعة الالʸʴج الȂʚم  

  
Source:  Chun R., «The E-reputation Mix: Building and protecting retailer brands online», European 

Retail Digest, vol 41, 2004. P.4. 
  

 :1الإلʙʯؒونॻة ةالॻʶʳʵ  . أ

تُʺʲل مʨʺʳعة مʧ الʸʵائʟ الȄʛʷॼة . نʛʱنʗالانعȞاس لॽʸʵʷة الʺʕسʶة على االॽʸʵʷة الإلʛʱؔونॽة هي 

لȄʛʢقة الʱي ʷǽعʛ بها الأفʛاد اتʳاه مʳʱʻها ا لʺʕسʶة على تʽȞʷلالʱي تʖʶʻُ إلى اسʦ العلامة الʳʱارȄة، وتʶُاعʙ ا

تʛʽʲُ اسʳʱاǼة عاॽɿʡة في شʴȄʛة معʻʽة مʧ الʺʱʶهلǼ ،ʧʽؔقʙʸ تʴفʜʽهʦ على اتʵاذ و  .2أو خʙمʱها أو مهʺʱها

  .هاإʳǽابॽة الʱي تفʙʽ إجʛاءات

ي صفات الॽʸʵʷة الʱي تʤهʛ بها العلامة والʱي تʨافȘ خʸائʟ شॽʸʵة الʺʱʶهلʥ أو الʱي يʛغʖ فوتʺʲل 
  .3بلʨغها

                                                           
1 . E-character.  
2. Tarver E., «Brand Personality», Apr 18, 2019.  In: https://www.investopedia.com/terms/b/brand-
personality.asp [17/07/2020] 

3 .ʤهʯʻʶʳʵابهة لʵها مʯʻʶʳش ʕة إذا ؕانȂارʱعلامة ت ʥائȁʚال ȏʙʯʵǻ جح أنʙʸال ʥم .ʴʸهʹاك خ ʥة مॻʴॻاع رئʦة أن
ة ʙؕʯʵʸات الʸʴة ذات الȂارʱʯات العلامات الॻʶʳش: 

 ),Red bull , Coca Cola Nike ( الȂʦʻʲة والॺʵابالابʯهاج، : الإثارة
 ),Disney Amazon( الʯفʙʻؒ والʦʯجه نʦʲ الʤॻɿ العائلॻةاللʠف، : الʗʶق

 ),Timberland Jeep Cars , Marlboro(الʦʵʳنة، القʦʴة والȂʙاضة : الʶلاǺة
 ) Google,  ,Intel,  Microsoft ( الॻɿادة ومʓثʙة،Ǻارعة  ،ناجʲة: الؒفاءة
  )fany²Tif , Apple, Gucci ( ، وأحॻانًا الʢʸهʙالʙقي، الأناقة: الʦʠʯر
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على مʱʵلف  الʺʕسʶة بها تقʨم الʱي الاتʸالॽة الʷʻاʡات خلال مʧ عادة، لॽʸʵʷة الالʛʱؔونॽةكʺا تʤهʛ ا

 .1زȃائʻها مع العلاقة ʱها وتʙʽʡʨلعلام تʺʨقع تʴقȘʽ إلى خلالها مʧ تهʙف والʱي ،الʨسائȌ الالʛʱؔونॽة

الʺʲʺʱلة و  ʱAakerʺاد على الأǼعاد الʶʺʵة لـ Ǽالاع ॽʀ ʧȞʺǽاس الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة للʺʕسʶة وفقا لʱʽʸʵʷها

  .3قيالʛُ  الإخلاص، الʺهارة، الإثارة، الʨʷʵنة،: 2في

  :4الهȂʦة الʙقॻʸة  . ب

ها مʙʵʱʶم الإلʛʱؔونॽة، هي مʨʺʳعة مʧ الʺʶاهʺا الهȄʨةأو  الهȄʨة الʛقʺॽة ʛؗʱي يʱالات والآثار الʗنʛʱاء نʨس ،

 الʱʵʺǼ ʖȄʨلف الʸفاتيʙ مʧ الʺلفات الॽʸʵʷة على إنʷاء العʙؗʺا ȞʷǼ.  ʧȞʺǽل ʨʡعي أو غʛʽ مقʨʸد

مʺا ʳǽعل . ، هʚه الهȄʨات الʺʱعʙدة هي جʨانʖ مʱʵلفة للʟʵʷ نفʶه...)، شʸʵي، مهʻي، مʕسʶي 5مʳهʨل(

ولا يʦʱ  نʛʱنʗالاخلال الأفعال والʱفاعلات على  أنها تʨʢʱر مʧخاصةً . ʺॽة معقʙة وصॼɻة الʙʴʱيʙالهȄʨة الʛق

 .6مʻهامʨʴ أȑ شيء 

في ثلاث ॽʺʳʱعها ب Fanny Georges7ولهʚا فالهȄʨة الʛقʺॽة تȞʷʱل مʦؗ ʧ هائل مʧ الʺعلʨمات والʱي قام 

  . 8مʨʺʳعات وهي الهȄʨة الॽʴȄʛʸʱة والهȄʨة الفاعلة والهȄʨة الʺȃʨʶʴة

ها الʺʙʵʱʶم عʧ نفʶه ȞʷǼل ʨʡعي على  :الهȂʦة الॻʲȂʙʶʯة -  هي مʨʺʳعة الʺعلʨمات الʱي ʷǽارؗ

ʗنʛʱل . الإنʺʷاصة، تʵسائل العامة والʛم، الʙʵʱʶʺال ʅȄʛمات ملفات تعʨه الʺعلʚابالإهʳعلامات عʱاس ،

الهȄʨة الفʛد  هʚه تʶُاعʙ .الʘʴॼ، الʨʸر، الاخॼʱارات، الاسʢʱلاعات، الأحʙاث، ومʨاقع الʖȄʨ الʱي يʜورها

 .على تʺʽʲل نفʶه وتʙʴيॽɿॽؗ ʙة تʺʜʽه داخل الʺʱʳʺع

ته على هي مʨʺʳعة الॽʰانات الʱي تʱʻُج مʧ سلʨك الʺʙʵʱʶم وتفاعلاة الʢʷʻ الهȄʨة أو: الفاعلةالهȂʦة  - 

ʗنʛʱو . الإنʺʷالفعلي لت ʗقʨم في الʙʵʱʶʺقع الʨة، مॽʻة والʺهॽʸʵʷتفاعلاته ال ، ʗنʛʱعاداته على الإن

فح عادات تʸ، تʙʴيʙ الʺʨقع الʳغʛافي، لعابالأأدائه في ، عʺلॽات الʛʷاء، لʸفʴات مʙʴدة زȄاراته، وخارجه

                                                           
1 . Lombin J. J., « Marketing Stratégique et opérationnel »,9eme éd, Dunod, France, 2016, p. 246. 
2.Dutot V., « Réputation et e-réputation, deux notions différentes », la revue des marques, n°88, 2014, p. 29. 
3. Sincerity, Competence, Excitement, Ruggedness, Sophistication. 
4. E-identity. 
5. Anonyme. 
6. Szymielewicz K., « Identité numérique : risques & enjeux pour les entrepreneurs », 17 février 2019. In: 
https://c-marketing.eu/identite-numerique-risques-enjeux-pour-les-entrepreneurs/ 
7. Fanny G., « Les composantes de l’identité dans le web 2.0, une étude sémiotique et statistique. Hypostase de 
l‘immédiateté », Communication au 76ème congrès de l’ACFAS : Web participatif : mutation de la 
communication?. 6 et 7 mai 2008, Centre des congrès, Québec, Canada, p.4. 
8 . L’identité déclarative. L’identité agissante. L’identité calculée. 
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في فهʦ سلʨك الʺʙʵʱʶم ȞʷǼل  ʶاعǽʙُ  مʺا .، واسʙʵʱام الʺʨارد مʲل الʺʨسॽقى والفʙʽيʨلʖȄʨ، تॼادل الʛسائال

ʶُوض، أفʹل، تʛالإعلانات والع ʟॽʸʵم في تʙʵʱ وʡاʷع نॼʱعلى الا هتʗنʛʱ1ن. 

ه ʙʵم وتفاعلاتʱʻج مʧ تفʛʽʶ الʨʵارزمॽات لʶلʨك الʺʱʶهي مʨʺʳعة الॽʰانات الʱي ت: الهȂʦة الȁʦʴʲʸة - 

ʗنʛʱة ، على الإنʨالق ȋاعي، ونقاʺʱقافي أو الاجʲاء الʺʱة، الانॽلʰقʱʶʺاجات الॽʱاته، الاحʙقʱأذواقه ومع ʦلفه

مʧ تʨؔʱن حʘʽ  .2كالهȄʨة الʢʷʻة مʧ قʰل الʺʙʵʱʶم، ولʗʶॽ نʱاجًا مॼاشʛًا لʷʻاʡه هالا يʦʱ إدخال .والʹعف

مʲل عʙد الأصʙقاء، نقاॽʺؗ  ȋة،ʸال، ومʱغʛʽات مʱغʛʽات نॽɺʨة تʛʽʷ إلى وجʨد الʺʙʵʱʶم، مʲل مʕشʛات الات

ॽʽقʱات، الǼاʳد الإعʙفات، عॽʻʸʱال ،ʦ هاوʽارك فʷǽ يʱة الॽاضʛʱعات الافʺʱʳʺد الʙع.  

  :3الȁʙʱʯة الإلʙʯؒونॻة. ج

 .سʺعة الʺʕسʶة الإلʛʱؔونॽة بʻاء ا فيالʺʕسʶة عʛʰ الʖȄʨ، وتُعʙّ عاملا حاسʺهي ॽɿॽؗة تفاعل الʺʱʶهلʥ مع 

، قʺॽة والȃʛʳʱة الفعلॽة للʺʙʵʱʶمهʻاك تʨافȘ وتʻاسȘ بʧʽ وعʨد الʺʕسʶة على مʱʵلف وسائلها الʖʳǽ  ʛ أن ʨȞǽن 

الʨʳانʖ الʱقॽʻة مع مʛاعاة  .ʷǽʺل هʚا الʨʱافȘ جʺॽع الفʛوع الʱاǼعة للʺʕسʶة، Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ مʨاقعها الʳغʛاॽɾة

ʺʱاحة، وجʨد مʨثॽʀʨة الʺعلʨمات ال ، مʲل وقʗ تʽʺʴل الʸفʴة، سهʨلة قʛاءة الʨʸʻص، تʙʴيʘ الʺʨقع،للʺʨقع

إذا لʦ تلʖِ الʺʕسʶة تʨقعات الʺʱʶهلʥ،  .، ومȐʨʱʶ الʙعʦ الʺقʙم سʨاء ȞʷǼل شʸʵي أو آليالعʛوض الʺʻاسॼة

ʽة سȃʛʳإلى ت ʥذل ȑدʕي ʙةقȄارʳʱة مع العلامة الʯ . اʚل ʖʳǽ في ʘʴॼة، والॽɺʨضʨʺǼ املʨه العʚل هʽلʴت

  .سʳʱاǼة فعالة وملائʺةتʨقعات الʺʱʶهلǼ ʧʽؔعʺȘ، لʴʱقȘʽ ا

الأمʶʺʵ4:  ،ʧة أǼعاد هيوفقا لॽʀ ʧȞʺǽاس الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال تقʦॽʽ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم الإلʛʱؔونॽة 

  .5الʻʱاسȐȘ و الʱفاعل، الʺʨʱʴ  الʛʶعة،

 : لʲʯلʻل الʸʴعة الالʙʯؒونॻة Alloing نʦʸذج .2.2

ʺॽة وأدواتها، تʨʢر أسالʖʽ الʴʱلʽل، وتʸاعʙ ، تʨʻع الʺʸʻات الʛقالانʛʱنʗ على الʺʕسʶات اعʱʺادمع ازدǽاد 

ʽح ʧقعاتها مʨةتॽʺقʛات الॽʳॽاتʛʱالاس ʘ فاعلاتʱال ʙد رصʛʳاوز مʳʱʽة لॽونʛʱؔعة الإلʺʶل الʽلʴاق تʢع نʶات ،

ʘʴॼات ال ʛؗʴر على مʨهʤلات الʙاس معॽʀ قات أوॽعلʱات والǼاʳوالإع. 

 

                                                           
1.https://www.certeurope.fr/blog/identite-numerique-entreprise-risques-precautions   [25/12/2021] 
2. Fanny G., (2008), op.cit, p.5. 
3 . E-experience. 
4. Dutot V., (2014), Opcit, p. 29. 
5 . Cohérence. 
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ǽُفʛʱض ॽɾه أن تʴلʽل وʻȃاء ، )01-2(الʺلȘʴ رقʦ  مʨضح في انʺʨذجا تCamille Alloing ॽʢॽʢʵ لʚلʥ، اقʛʱح

  . 1ةالإدارȄ، و ةالʺعʤʻ، ॽɾʛامॽةال ،ةالʨثائॽʁ الʺقارȃةوهي ، مقارȃات أرȃعالʶʺعة الإلʛʱؔونॽة ǽعʙʺʱ على 

 مʱʵلفالʺهام بʧʽ  تʨزȄع مʧ خلال ،ȞʷǼل أفʹل الʴʱلʽل سʛʽورة تʜʳئةʦॽʤʻʱ أو بتʶʺح هʚه الʺقارȃات 
 ʧʽعاونʱʺةالداخل الʶسʕʺ2. 

لإلʛʱؔونॽة على تعʛʽʰ تʴلʽل الʶʺعة ا يʛتʜؔ: الʦثائقيمعالʱة الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة مʥ خلال جانʮها   . أ

 وثॽقةفي إنʱاج  ʶǽاهʛ ʦأȑالعʧ  فالʱعʛʽʰ ،)الانʱقاداتالʱعلॽقات و  ،الإعʳاǼات( ئهʦعʧ آرا نʛʱنʗمʙʵʱʶمي الا

ة تغʙȄʛه،( ، عʙم الॽقʧʽ وتعʜȄʜ الʲقة حالة لʱقلʽل ضʛورȄةتॼʸح هʚه العلامات . ...)فʙʽيʨهات صʨر، ،مʷارؗ

 ʧفإنتوم ،ʦ  لʽلʴاتʚأفʹل ه ʦلفه ȑورʛض ʖانʳلل الॽونʛʱؔعة الإلʺʶاءهاةʻب ʦدارتها، ، ثȂها وʛȄʨʢكʺا . ت

 .5، إعادة معالʳة الʨثॽقةʨ4ثائॽʁةالعلامات ال ،3الʴامل :مʻها عʙة جʨانʖ فॽɺʛةʷǽʺل 

والʱي تʦʱ مʧ خلال  معالʳة،الʶاǼقة تʢʱلʖ ؗل العلامات : الأنʸʢة خلالمعالʱة الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة مʥ   . ب

الʺʸادر والʨثائȘ، ، الʺȄʨʱʴات ʣ6هʨر: تʴلʽل ، وذلʥ مʧ أجلمʸʻات الʖȄʨ تʦȞʴʱ في الʨʵارزمॽات الʱي

ʧȄʜʵʱال ȑʚما ال ȑأ Ȏفʱʴأن ت ʧȞʺǽ ،ةʸʻه ؗل مǼ ،ʅॽة كॽة الآلʳالإضافة إلى الʺعالǼ ولʺاذا؟:  ȑʚما ال ȑأ

ʱʴهتǼ Ȏه بها  فʳي تعالʱقة الȄʛʢة والʺʤفح،(الأنʸʱأو ال Ȑʨʱʴʺال ʟॽʸʵة، الإعلان،  تॽصʨʱ7)...ال. 

تفʛʱض صॽاغة  الʱفʛʽʶات،على  تʛتʜؔالʶʺعة نʛʤا لأن  :معالʱة الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة مʥ جانʮها الʸعʙفي  . ج

ʜʽ على الʹʛورȑ فʺʧ  والʺʷاعʛ،الآراء  ʛؗʱة  الʳفيالʺعال ʦʱي تʱال ʧم ذهʙʵʱʶي الامʗنʛʱا . نʚفة وهʛلʺع

 .  الʺعʛفي أو الʺعلʨماتي ॽɿॽؗة معالʳة الفائʠو الʺʨجه لʺȐʨʱʴ معʧʽ  الاهʱʺام

                                                           
1.  Aspect documentaire, Aspect système, Aspect cognitif, Aspect managérial 
2. Alloing C., «4 approches pour définir et analyser l’e-réputation d’une organisation », 3 juin 2013.In: 
http://caddereputation.over-blog.com/article-4-approches-pour-definir-et-analyser-l-e-reputation-d-une-
organisation-118250652.html 

Ǻالإضافة . الʯقʹॻةبʹاؤها مʥ الʹاحॻة Ȃʙʟقة ʹʤʢ بها، و ت، والȂʙʠقة الʯي انفʴه الʦثॻقة ǻقǺ ʗʶه) Le Support(الʲامل . 3
 .الʦȜʸنة لهأو آثار الʯفاعلات أو الॻʮانات الॻʶʳʵة  الإنʙʯنʕ،الʯʳʸلفة الʯي ॻʷǻفها مʗʳʯʴمʦ ت الॻʮانا

4) .Les marqueurs documentaires (ʙؕʘال نʰʸل الʻʮات: على سʗȂʙغʯال ʙʵإعادة ن )RTs : Retweets( ،ابʱاء الإعʗإب 
)Likes(اتʸॻʻقʯههو ، ...، الʘ  ورهاالعلاماتʗي بʠمعʹى لل تعȖثائʦ  ،ذاتها ʗاتففي حʙشʓهي م ʥع  ʙʮعʸال ȏأʙعʹهال. 
5. 

La Redocumentarisation  بها أنه ʗʶقǻُ وضع ʤʯما يʗʹع ،ʥʻمع Ȏʦʯʲرةمʦلا  صʰاق الأصلي في مॻʴال ʥلف عʯʳاق مॻس
 ، وʦȜȂن لهاॺʶح مʯʳلفǻالʦʶرة ه فإن الʯفʙʻʴ الʸʯʲʸل لهʘ علʻها عʹʗ إجʙاء Ǻعʞ الإضافاتف، )مʥ مʗونة إلى أخȎʙ مʰلا  (

  .الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة وȁالʯالي على تأثʙًʻا مʯʳلفًا على الʙأȏ لʸا تʰʸله هʘه الʦʶرة
6. La visibilité 
7. Guilhon A, Moinet N., « Intelligence économique S’informer – Se protéger – Influencer », Pearson, France, 
2016, p. 224. 
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ʜ  :معالʱة الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة مʥ خلال جانʮها الإدارȏ   . د ʛُؗي ʖانʳا الʚة هʶسʕʺة عʺل الॽɿॽؗ ʦعلى فه

ʢǽ يʱاءات الʛات والإجॽل العʺلʽلʴخلال ت ʧا، مॽًن، داخلʨفʣʨʺقها الॼاتॽالعʺل ʙيʙʴائف ، وتʣʨال ʧيʚاد الʛوالأف

ʜ يʕدون  ʛؗدورًا م ʛʰة عʶسʕʺاء سʺعة الʻا في بȄًالاʗنʛʱة مع ؗʺا  .نʶسʕʺة تعامل الॽɿॽؗ ʦॽʽا إلى تقʹǽف أʙيه

وتȘʽʰʢ إجʛاءات الʨʳدة، ودراسة جʺॽع العʨامل والأنʢʷة الʙاخلॽة الʱي تʶُهʦ في بʻاء سʺعة  الȃʜائʧخʙمة 

 .، ووضع خʢة لʻʽʶʴʱهانʛʱنʗالاة والʹعف في أداء الʺʕسʶة عʛʰ نॽة، وتʙʴيʙ نقاȋ القʨ الʺʕسʶة الإلʛʱؔو 

I. 2.  اتȜॺʵةالॻɸاʸʯع: الاجʦʹعاد ،تǺوأ ʝائʶخ 
، ʛ1ق بʻʽها وʧʽȃ الʨسائȌ الاجʱʺاॽɺةلاجʱʺاॽɺة، مʧ الʹʛورȑ تʙʴيʙ الفقʰل أن نʙʰأ في مʻاقʷة الȞॼʷات ا

ɺاʺʱسائل الإعلام الاجʨا ب ً́ ǽوفة أʛي الʺعʱة أو وسائل الإعلام الॽʥهلʱʶʺها الʳʱʻي . 2يʱإلىوال ʛʽʷادر  تʸم

 ʛʰة عʙيʙʳمات الʨالاالʺعلʗنʛʱاؤها نʷإن ʦʱي يʱها، الʺǽʙتق ، ʨتʽمʙʵʱʶل مʰق ʧامها مʙʵʱعها واسȄل ها زʽهʶʱل

  .)02- 2الʺلȘʴ ( كʺا تʹʦ عʙد هائل مʧ الॽʰʢʱقات ؗʺا هʨ مʨضح في .3الʱفاعل الاجʱʺاعي

، ʛʽʷǽ إلى الॽʰʢʱقات الʺعʙʺʱة على الʖȄʨ والʺʨʺʴلة الʱي 4الاجʱʺاॽɺةالʨسائʢʸ Ȍلح تʨʻؔلʨجॽا وȃالॼʶʻة لʺ

مقاʡع الفʙʽيʨ، الʙʱوʻȄات، ، ة مȐʨʱʴ جʙيʙ، مʲل الʨʸر الॽʸʵʷةتॽʱح للأفʛاد والʺʕسʶات إنʷاء ومʷارؗ

 ʨȄʜلفʱال Ȑʨʱʴʺار والॼقاً ؗالأخॼʶد مʨجʨم ȑʚال Ȑʨʱʴʺة، أو الॽتʨʸات والʺلفات الǽʙʱʻʺل الʲة مॽʺات رقʯʽني في ب

حʘʽ  .5وȄُعʜز هʚا الʨʻع الʨʱاصل مʱعʙد الاتʳاهات ،مʨاقع الʺʨسʨعات الʛʴة والʺʙوناتوالȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة و 

 Ȑʨʱʴʺا لل ًr ʱʻُم مʙʵʱʶʺح الॼʸǽ6 لاॼʁʱʶُن مʨȞǽ أن ʧلاً مʙقع على  بʨʺمهʺة إدارة ال ʛʸʱتق ʧʽفي ح ،Ȍفق

ة الʺȐʨʱʴ بʧʽ ا   .لʺʙʵʱʶمʧʽتʶهʽل مʷارؗ

الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة نʨعًا مʧ وسائل الإعلام الاجʱʺاॽɺة، ولǼ ʝॽاعॼʱار ، هالʱفȘȄʛ بʻʽقام العʙيʙ مʧ الॼاحǼ ʧʽʲا

ʝȞالع. 

 

  
                                                           

1 . Les médias sociaux (Social media en anglais). 
2 . Consumer-Generated Media.  
3 . Castellano S, Khelladi I., « Reputation, Image, and Social Media as Determinants of e-Reputation: The Case 
of Digital Natives and Luxury Brands », International Journal of Technology and Human Interaction, Volume 
12, Issue 4, France, 2016, p. 50.  
4. Social Media Technology (SMT). 
5. DAVIS C. H. F. et AL., « Social Media, Higher Education, and Community Colleges: A Research Synthesis 
and Implications for the Study of Two-Year Institutions », Community College Journal of Research and 
Practice, 39, USA, 2015, p.410.  
6. User-Generated Content (UGC) / User-Created Content (UCC). 
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  الʹʵأة والʦʠʯر :الاجʸʯاॻɸةالȜॺʵات  .1
مʧ قʰل عالʦ الأنʛʲوʨȃلʨجॽا  1954لأول مʛة عام ȞʷǼل مʻهʳي  "الȞॼʷة الاجʱʺاॽɺة"اسʙʵʱم مʢʸلح 

ʺʱة الاجॽɺاJohn Barnes ، ،ادʛالأف ʧʽائعة بʷة الǽʙʽقلʱل الأفؔار الʺʷي تʱالعلاقات ال ȋللإشارة إلى أنʺا

  :2أساسॽة مʛاحل Ǽأرȃعةتʨʢر الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة  مʛّ  .1والعلاقات الʺقʙʽة، والفʯات الاجʱʺاॽɺة

  الʹʵأة والʯأسʛॻ: الʙʸحلة الأولى
ة الʺعلʨمات والأفؔار عʛʰ  تʺʜʽت. 1.0مع ʣهʨر الʖȄʨ في صʨرة مʱʳʺعات مॼاشʛة  هʚه الʺʛحلةبʙأت  ʷʺǼارؗ

مʺا ساعʙ على تعʜȄʜ العلاقات بʧʽ مʙʵʱʶمي الأساس الȑʚ قامʗ علॽه الʺʙونات وهʨ غʛف الʙردشة، 

ʗنʛʱقع  .الإنʨكان مGeocities عام ʛهʣ ȑʚاعي1994، الʺʱاصل الاجʨʱقع للʨقع ، 3، أول مʨʺا الʚه ʜ رؗ

ة اهʱʺاماتهʦ مع الآخʧȄʛعلى تʨفʛʽ مʶاحات اف  .ʛʱ4اضॽة للʺʙʵʱʶمʧʽ لʻʰاء صفʴاتهʦ الॽʸʵʷة ومʷارؗ

لربط الأفراد من خلال عناوين البريد الإلكتروني وكان أهمها موقع  تهʙف مʨاقع ʣهʛت الʻʶة نفʝ وفي

www.Classmates.com قاء واʙال مع الأصʸأتاح الات ȑʚ5رفلʺعاال.  

 ȑل  1997وفي ماʲقة، مǼا على علاقة ساʨʶॽاد لʛأف ʧʽارك بʷʱعلى ال ʜ ʛؗاقع تʨت مʛهʣSixDegrees.com ،

  .20006، إلا انه أغلȘ عام مʙʵʱʶم ملʨʽن  3.5بلغ  هعʙد مʙʵʱʶمǼॽالʛغʦ مʧ أن 

Ȅا، الȑʚ أنʷئ في ʨؗر  )cyworld.com(ومʨقع  ʣlive journalهʛت مʨاقع مʱعʙدة مʻها  1999وفي 

 .ʶʱ7هʽل الʱعاملات الʳʱارȄةل 2001أʡلȘ عام الRyze.com(  ȑʚ(و

 

 

  

                                                           
1 . Woo. Taeho., « Atomic Information Technology: Safety and Economy of Nuclear Power Plants », 
Springer-Verlag London, 1ed, 2012, p.53. 

ʚ الʯʴʸقʮل، "تʦʲلات قادمة في اسʗʳʯامات الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة: الʻʱل الʙاǺع" ، .خلॻفة إ.2 ʙؕاث، مʗاهات الأحʱة اتȂدور ،
  .ʗ2014د الʰاني، سʙʮʸʯʮ الع

3. Walker M., « A brief look at the history and rise of social networks », 2011. In : 
https://www.webmasterview.com/2011/08/social-networking-history/   [20/03/2019] 

 الاجʸʯاॻɸة للʗراسات ، الأكادॻʸǻة"تʲلʻلي  مʹʦʢر: الʸعاصʙ الȖȂʦʴʯ في الاجʸʯاعي الʦʯاصل شȜॺات دور" ،.م فلاق. 4
ʤʴة، قॻانʴم والإنʦة العلǻادʶʯد الاقʗة،العॻنʦان18والقانʦ2017.، ج   

5. Kawalec A., « Redes Sociales para Bibliotecas Universitarias », Simbiosis, Vol. 10, No. 1, April 2013, p.4.  
6. Hajli N., « Handbook of Research on Integrating Social Media into Strategic Marketing », IGI Global, 
USA, 2015, p.208. 
7. Boyd D. M., Ellison N. B., « Social Network Sites: Definition, History, and Scholarship ». Journal of 
Computer-Mediated Communication, 13(1), 2007, p. 215.  
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ॻانʰحلة الʙʸار ا: ةالʵʯةنॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال 

 ʖȄʨر الʨهʣ ةǽاʙة مع بॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʧاني مʲل الʽʳال ʛهʣ2.0 اصلʨʱه على أدوات الʜʽ ʛؗʱب ʜʽʺوت ،

ʽع الفʡر ومقاʨʸة والȄرʨادثات الفʴʺل الʲوني مʛʱؔالإلʨيʙ1. تʛهʣ يʱاقع الʨʺال ʧʽب ʧم:  

FriendSter: أʷة 2002عام أُنॽاضʛʱعات الافʺʱʳʺقاء والʙة الأصʛم دائʨعلى مفه ʙʺʱعȄا، وॽرنʨفॽ2في ؗال. 

MySpace:  ʦاتʷة2003 في هءإنʙاعʸال ʖاهʨʺع الॽʳʷاب، وعʺل على تॼʷة الʯعلى ف ʜ  .، ورؗ

 .Mark Zuckerberg إلىه تʛجع فʛؔة إنʷاءو ، اردمʧ قʰل ʡلاب جامعة هارف ʣ2004هʛ عام  :الفاʦʮʴǻك

ʦاء العالʴع أنॽʺل جʺʷॽسع لʨت ʦامعة ثʳلاب الʡ ʧʽاصل بʨʱة للʸʻʺؗ أʙ3ب. 

Flickr:  عام ʛهʣ2004ة  .الʨʸر والفʙʽيʨهات ، حفȎ وتʦॽʤʻ، وهʨ مʟʸʵ لʺʷارؗ

ةمʣʨفʧʽ ساǼقʧʽ  ةȑ قام بʱأسʶॽه ثلاثالʚ: الʦʻتʦʻب ʛؗفي ش Paypal ةاॽȞȄʛ4لأم(Steve Chen, Chad 

)Jawed KarimHurley,  ف ȑʛفॽɾ ذ. 2005يʨʴʱه  تواسॽعلGoogle 2006ي ف ،ʨع  وهʡمقا ʛʷʻقع لʨم

ʧد هائل مʙه لعʻه أو مॽل علʽʺʴʱة الॽانȞح إمॽʱي ،ʨيʙʽالف ʨيʙʽع الفʡ5مقا. 

ʙʯȂʦة ( تʶʹمX(: أʙةكʺ ب ʛؗته شʛي أجʲʴǼ ʛȄʨʢوع تʛʷ Odeo  ʛالأمȄʨȞʶॽʶانʛة سان فʻيʙة في مॽȞ6 ʧم ،

  .20067 جȄʨلॽةرسʺॽا للʺʙʵʱʶمȞʷǼ ʧʽل عام في  الʺʕسʶةوȃعʙ ذلʥ أʡلقʱه  ،ʛʡDorsey Jackف 

  درجة أكʙʰ مʥ الʦʯاصل : الʙʸحلة الʰالʰة

ʱʴʱة الॽʻʰر الʨʢʱة لʳॽʱة نॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʧم ʘالʲل الʽʳال ʛهʣ ʧم ʘالʲل الʽʳر الʨهʣو ،ʗنʛʱة للإنॽ

ساعʙت هʚه الʨʢʱرات في تʨسॽع . الʖȄʨ الȑʚ تʺǼ ʜʽالʚؗاء الاصʻʢاعي وقʙرة على تʖȄʨʰ وتʅॽʻʸ الʺعلʨمات

اسʱفادت الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة . نʢاق خʙمات الإنʛʱنʗ، وزȄادة سʛعة الاتʸال، وانʷʱار اسʙʵʱام الهʨاتف الॽؗʚة

دوات الʨʱاصل بʧʽ مʙʵʱʶمʽها، مʺا أدȐ إلى تʨسॽع أسʨاقها وزȄادة عʙد مʙʵʱʶمʽها مʧ هʚه الʨʢʱرات لʛȄʨʢʱ أ

ʛʽʰؗ لȞʷǼ.  ʟائʸʵه الʚت هʙفيساع  ʟʸʵُ̋ ة الʺȐʨʱʴ ال تقʦǽʙ تʳارب تفاعلॽة غॽʻة للʺʙʵʱʶمʧʽ، ومʷارؗ

                                                           
1 .ʕة"، .م رفعॻاضʙʯة الافʭʮعʯة الʦاضي وقʙʯاقع الافʦالعام في ال ȏأʙال" ،ʙʶة، مʙع، القاهȂزʦʯوال ʙʵʹي للȁʙ2018، الع، 

  .14.ص
ات الهاتف  لآراءتʲلʻلॻة  ةدراس-الʦȁʚن دور شȜॺات الʦʯاصل الاجʸʯاعي في تعʚȂʚ ثقة "، .ع ف زعلان. 2 ʙؕش ȏʙيʗم ʥة مʹʻع

ʥȂاق زʙا ،في العॻرك،  أسʦؕ ،لʻالʹاسʶم ، "-اتʦة للعلॻɾاʙلة العʱʸال ʗلʱʸة، الȂ9.، ص2015، 46 ، ع11الإدار .  
  .351.، ص2019، الأردن، دار الॻازورȏ العلॻʸة للʹʙʵ والʦʯزȂع، "والʸعلʦمات والانʙʯنʕ الإعلام" ،.قʹʗلʱي ع .3

4.Jarboe G, « YouTube and Video Marketing: An Hour a Day », Second Edition, John Wiley & Sons, Indiana, 

USA, 2011, p.2. 
5 .ʕه،.م رفعʙؕذ Ȗʮجع سʙ46.ص ، م.  

6. MacArthur A., « The Real History of Twitter, In Brief », 2018. In: https://www.lifewire.com/history-of-twitter-
3288854  [20-03-2019] 
7. Micro-blogging. 
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      لʘمʧ الأمʲلة على مʨاقع الʽʳل الʲا .الȑʚ يهʨʺʱن Ǽه، وتʧȄʨؔ مʱʳʺعات مʸʸʵʱُة حʨل مʨاضॽع معʻʽة

+ Google و Instagram و TikTok.  

  تॻʮʠقات أكʙʰ: الʙʸحلة الʙاǺعة
حقȘ الʽʳل الʛاǼع مʧ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة إنʳازات هائلة في مʳالات الʱعارف الʸʵʷي، جʺع الॽʰانات، 

ȘȄʨʶʱوال .ʖȄʨاق الʢʻة بʙʽات مقȞॼʷه الʚه ʙتع ʦل ʖʶʴفʙق جʨإلى س ʗهʳق، بل اتॽʰʢل في تʲʺʱي ʙواع ʙات ي

في إتاحة الʨصʨل إلى  نʛʱنʗالاادǽة وانʷʱار الʽʳل الʛاǼع مʧ ساهʦ تʨʢر الʺʨȞنات الʺ. الʺʨʺʴل الهاتف

ونʳॽʱة لʚلʥ، . ة وأجهʜة الʱلفʨȄʜن الॽؗʚةف الأجهʜة مʲل الهʨاتف الॽؗʚة وحʨاسʖʽ اللʨحمʧ خلال مʱʵل نʛʱنʗالا

  .1ة والʟʸʵʱ في نقل الʺعلʨماتالʛʶع، ʛʱوني تȘʽʰʢ خاص يǼ ʜʽʺʱالʶॼاʡةأصॼح لؔل مʨقع إلؔ

في الʺلȘʴ  مع ذǼ ʛؗعʠ الʺʨاقع الʱي ʣهʛت في ؗل فʛʱة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةʟ أهʦ مʛاحل تʨʢر ॽلʵتʦ ت
 ʦ03- 2(رق(. 

 :وأنʦاعها الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة .2
. لاتȞʷǼل واسع بʧʽ الأفʛاد والʺʕسʶات، وȃات ʙʵʱʶǽُم في مʱʵلف الʺʳا" الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة"انʛʷʱ مʢʸلح 

ʣهʛت العʙيʙ مʧ الʱعارʅȄ والʺʢʸلʴات الʱي تʸف هʚا الʺفهʨم، فʻʽʰʺا يȐʛ الॼعʠ أن الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة 

 .يȐʛ آخʛون أنها مʨاقع للʨʱاصل هي نʨع مʧ الʺʱʳʺعات الافʛʱاضॽة،

 ʙة وفقا لـ تُعॽɺاʺʱات الاجȞॼʷالChauhan وPillai مʰمات عʨة للʺعلʙيʙʳادر الʸʺال ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳ ʛ

ʦ الॼعʠ حʨل Ǽعʹه تॽɺʨةواسʙʵʱامها مʧ قʰِل الʺʱʶهلʧʽؔ بهʙف  بʙئها، انʷʱارها، الإنʛʱنʗ الʱي يʦʱ إنʷاؤها

  .2الʺʱʵلفة لقʹاǽاواالॽʸʵʷات ، الʙʵمات، العلامات الʳʱارȄة، الʺʳʱʻات

والʱعʛف على  أنفʶهǼʦالʱعʛʽʰ عʧ  للأفʛادتُعʛَّف على أنها مʨاقع إلʛʱؔونॽّة تعʙʺʱ على بॽʻة معʻʽة تʶʺح و 

ȑʜ  تʳʺعॼɺارة عʧ مʱʳʺعات افʛʱاضॽّة فهي  .3أشʵاص لʙيهʦ نفʝ الاهʱʺامات ʛؗقع مʨها في مʽمʙِʵʱʶُم

ة الأفؔار والاهʱʺامات أو تʧȄʨؔ صʙاقات جʙيʙة   . 4للʙʴʱث أو مʷارؗ

                                                           
  .2014مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ، .خلॻفة إ. 1

2. Chauhan K, Pillai A., «Role of Content Strategy in Social Media Brand Communities: A Case of Higher 
Education Institutes in India», Journal of Product & Brand Management, Volume 22, Number 1, 2013,  p.41.  
3. Nations D., «What Is Social Networking?», Life Wire, 2018. In: https://www.lifewire.com/what-is-social-
networking-3486513    [30/10/2021] 
4 . https://www.computerhope.com/jargon/s/socinetw.htm [25/06/2022] 
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 ʘʽاضيحʛʱع افʺʱʳاء مʷة إنॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʧʺʹʱعاون ، تʱال ʧʽمʙʵʱʶʺلل ʧȞʺǽ ،ة مʻاقʷة و  مʷارؗ

ʧȞʺǽ أن تʱʵلف مʨاضॽع وॽʰʡعة هʚه الʺʱʳʺعات ȞʷǼل  أما في الʺʕسʶة. ʺʛʱʷكالهʱʺام الامʨاضॽع ذات 

  . 1أو الʙʵمات الʶلع الʨʻؔʱلʨجॽا، الʻʸاعة،مʲل مʱʵلفة كʛʽʰ، مʺا ʶǽʺح Ǽالʱعاون ʷǼأن مʨاضॽع 

ها تʶʺح لʺʙʵʱʶمʽي الʱ نʛʱنʗعلى مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ تॽʰʢقات الا ʢǽُلȘ مʢʸلح الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةكʺا 

 :أن ǽأخʚ أشȞالا مʱʵلفة تʲʺʱل في ʧȞʺǽهʚا الʱفاعل  نأحʘʽ الʱفاعل مع Ǽعʹهʦ الॼعǼ ،ʠإنʷاء مȐʨʱʴ و 

ة الʨʸر ومقاʡع الفʙʽيʨ، والʱعلȘʽ علʽها مʧ قʰل  ة الʛواȌǼ الʱي تȑʨʱʴ على مȐʨʱʴ معʧʽ، مʷارؗ مʷارؗ

ʧȄʛآخ ʧʽمʙʵʱʶ2م.  

: أساسॽة عʻاصʛ إلى ثلاثة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، إلا أنها تʟʵ ʙʻʱʶترغʦ وجʨد العʙيʙ مʧ الʱعارʅȄ الʱي 

 Ȑʨʱʴʺع و ، الʺʱʳʺات الالʸʻʺةالॽفاعلʱ.  ʦʱي ʘʽإحʽمʙʵʱʶل مʰق ʧم Ȑʨʱʴʺام الʙʵʱاج واسʱا هانʨادا ؗانʛأف     

 الʨʱقʗʽ والʳʺهʨر الȑʚ سʨف يʱعامل معه وʧȞʺȄ أنॼح الʺʙʵʱʶم هʨ مʱʵǽ ʧار الʺʨضʨع، فأصأو مʕسʶات، 

ʱه مع مʙʵʱʶمʧʽ آخʧȄʛ ،...، تعلॽقاتيʨهات، ملفاتصʨر، فʙʽ الʺʷǽ  Ȑʨʱʴʺل وهʚا الʱفاعل بʧʽ . وتʦʱ مʷارؗ

 ʧف عʷȞǽ ʧʽمʙʵʱʶʺا و ال ً́ ǽة أʢʷه الأنʚة لهॽɺاʺʱعة الاجॽʰʢي الʱانيالʲال ʛʸʻالع ʧع ʛʰل في  تعʲʺʱʺال

في الʺʸʻات الʱفاعلॽة، الʱي ساهʦ في في وجʨد العʛʸʻ الʲالʘ الʺʲʺʱل  إلاوهʚا الʱفاعل لا يʦʱ  .الʺʱʳʺع

ʱهǼ والॽʰʢʱقات الʺʨʺʴلة الʱي تʶʺحالʱقॽʻات الʛقʺॽة الʖȄʨ و  تʨʢرʣهʨرها  في الʨقʗ  إنʷاء الʺȐʨʱʴ ومʷارؗ

  .أȑ مȞانمʧ الॽʁʴقي و 

 الاجʱʺاॽɺة والॽʰʢʱقاتالاجʱʺاعي ʧȞʺǽ الʜʽʽʺʱ بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة وهي مʨاقع الʨʱاصل 

  . Ǽالهʨاتف الॽؗʚة الʵاصة

إنʷاء ملف تعʅȄʛ عام أو  ف Ǽأنها خʙمات قائʺة على الʖȄʨ تॽʱح للأفʛادعʛّ تُ : 3الاجʸʯاعيمʦاقع الʦʯاصل  .1

عʛض واسʱعʛاض قائʺة ، لʺʙʵʱʶمʧʽ الآخʧȄʛ الʚيʧ يʛتʨʢॼن بهʦاتʧȄʨؔ قائʺة Ǽ، شॼه عام ضʺʧ نʤام مʙʴد

ʛ عʧ ، والʱعॽɾʽʰʺا بʻʽهʦالʨʱاصل كʺا تʶʺح لهʦ  .4لʤʻاماتʸالاتهʦ والاتʸالات الʱي قام بها الآخʛون ضʺʧ ا

 ،ʦة أفؔاره  . الʺʱʵلفة كʺا تʶُاهʦ في إʳǽاد فʛُص عʺل، والȘȄʨʶʱ للʺʳʱʻات. خʛʰاتهʦ، واهʱʺاماتهʦآرائهʦ، ومʷُارؗ

 

                                                           
1. Bernal, J., «Web 2.0 and social networking for the enterprise: guidelines and examples for implementation and 
management within your organization», Boston: Pearson Education, 2009, USA, p. 14. 
2. MacKinnon R, and al., «Fostering freedom online: the role of Internet intermediaries», UNESCO Publishing, 
Paris, France, 2015, p.199. 
3 . Social Network Sites. 
4. Ernst C-P. H., «Factors Driving Social Network Site Usage», Springer Gabler Wiesbaden, Germany, 2015, p.1. 
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  : ومʧ أبʛز هʚه الʺʨاقع 

ة شȞॼة اجʱʺاॽɺة على الا :الفاʦʮʴǻك مʦقع  - ʛؗʷة ل ʨؗمʺل ʗنʛʱنMeta1، ʺح لॽʱه يॽمʙʵʱʶ اصل معʨʱال

. تॼادل الʛسائل والانʹʺام إلى مʨʺʳعات وȂنʷاءها، الʺلفات، مقاʡع الفʙʽيʨ، نʛʷ الʨʸرالأصʙقاء والʺعارف، و 

ʧȞʺǽ للʺʙʵʱʶمʧʽ . 4مʦجʚ الأخॺارو ،3الʲالة ،2يالȊʠʳʸ الʚمʹʺʨȞنات، Ǽʺا في ذلȑʨʱʴǽ ʥ على العʙيʙ مʧ ال

Ǽاسʙʵʱام ارة إلى مʨافقʱهʦ على الʺȐʨʱʴ الإشهʻȞʺǽ ʦ ؗʺا .صةʦ الॼعʠ وȂرسال رسائل خاالʙردشة مع Ǽعʹه

ا في العʙيʙ مʧ "أعʻʰʳي"الʜر  ً́ ǽأ ʛهʤة تʜʽاقع، وهي مʨʺال  Ȑʛ5الأخ .ʛʰʱعǽُ ة أول كʺاȞॼة شॽɺاʺʱا  اجॽʺعال

ʙع ʘʽح ʧبلغ في م ȑʚوال ʧʽمʙʵʱʶʺقع ، 2023د الʨم ʖʶحstatusbrew 3.05 م، ؗʺا أن مʙʵʱʶار مॽل

 . ʨʰʶǽ6كافالي وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي ʙʵʱʶǽمʨن إعلانات مʧ مʨʶق 93٪

-  ʦيʗʻة الف لعام  ملॽار مʙʵʱʶم نȌʷ شهȄًʛا 2.7هʨ مʸʻة عالʺॽة تʹʦ أكʛʲ مʧ : الʦʻتʦʻب مʦقع مʵارؕ

ʱها مع العالǼ ʦأسʛه، 2023 إنʷاء ملف أو قʻاة خاصة بهʶǽ.  ʦʺح للʺʙʵʱʶمʧʽ بʛفع مقاʡع الفʙʽيʨ ومʷارؗ

ʦاهʨʱʴض مʛخلال كʺا  .لع ʧم Ȑʨʱʴʺفاعل مع الʱالʺفʹلة وال ʦاتهʨʻعة قǼاʱم ʧȄʛالآخ ʧʽمʙʵʱʶʺلل ʧȞʺǽ

ة لى أن إ Statusbrewأداة تॽʁȄʨʶة قȄʨة، حʘʽ تʛʽʷ إحʸائॽات مʨقع  ǽعʛʰʱ .7الإعʳاب والʱعلȘʽ والʺʷارؗ

  .ʨʽتʨʽبقʻاة ال٪ مʧ الʺʷاهʙيʧ اتʚʵوا قʛار الʛʷاء Ǽعʙ رؤȄة العلامة الʳʱارȄة على 70

أمॽȞȄʛة يʛʷʻ الʺʙʵʱʶمʨن  اجʱʺاॽɺة ةॼɺارة عʧ خʙمة تʙوʧȄ مʸغʛ وشȞॼ :(X)تʦʙʯȂʦقع الʗʯوʥȂ الʶʸغʙ م

ʧȞʺǽ . حʛفًا للʛسالة الʨاحʙة ʙʴǼ ،280 أقʸى يʰلغ "8الʱغʙȄʛاتǼ"علʽها وʱȄفاعلʨن مع الʛسائل الʺعʛوفة 

Ȃات وʙȄʛغʱال ʛʷن ʧʽلʳʶʺال ʧʽمʙʵʱʶʺهللʙȄʛعادة تغȂاب بها وʳاء الإعʙاب ʛʽغ ʧʽمʙʵʱʶʺلل ʧȞʺǽ لا ʧؔول ،

، Ǽعʙما 2023مʚʻ عام  Xتʦ تغʛʽʽ اسʺه تʙرॽʳȄاً إلى  .9الʺʳʶلʧʽ قʛاءة الʱغʙȄʛات إلا تلʥ الʺʱاحة للʳʺهʨر

ة علॽه  اسʨʴʱذ ʛؗش ʝسʕم ،ʥن ماسʨإيل xAI ة اʺʤأن ʛȄʨʢة في تʸʸʵʱʺؗاء اللʚاعيالاʻʢد  .صʙبلغ ع

ʛʱȄʨمي تʙʵʱʶم (X) قع 2023 لعامʨم Șوف statusbrew 528 ممʙʵʱʶن مʨʽقع .لʨم ʖʶح Bloomberg، 

  .202310في عام  ملॽار دولار أمȞȄʛي 2.5 إعلانॽة تʰلغ حʨالي إيʛاداتȘ حق

                                                           
1. Meta Platforms, Inc. (anciennement Facebook, Inc., jusqu'en 2021). 
2. Timeline. 
3. Status. 
4. News Feed  /Le fil d'actualité 
5. Hall M., «Facebook American company», Nov 9, 2021. In: https://www.britannica.com/topic/Facebook  
[26/12/2022] 
6. https://statusbrew.com/insights/social-media-statistics/ [30-01-2024] 
7. Beelen A, et al., « Guide pratique des plateformes : 20 légal designs commentés », Éditions Larcier, Bruxelles, 
Belgique, 2021, p.20. 
8. Tweets. 
9. Hoffman A. J., «The Engaged Scholar: Expanding the Impact of Academic Research in Today’s World», 
Stanford University Press, USA, 2021, p.4. 
10. https://www.bloomberg.com/news/articles/2023-12-12/musk-s-x-2023-ad-sales-projected-to-slump-to-about-2-
5-billion#   [30-01-2024] 
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هʙفها . والʺʕسʶاتللʺهʧʽʽʻ  اجʱʺاॽɺةنʷأت Ȟॼʷؗة أهي مʸʻة  :لʗؒʹʻ إنالȜॺʵة الاجʸʯاॻɸة الʸهʹॻة  -

 في عام  ʗتأسʶ. جʙيʙةوفʛص مهॽʻة أو تʳارȄة الʛئʶॽي هʨ رȌȃ الأشʵاص الʚيʧ يʨʲʴॼن عʧ فʛص عʺل 

مʨʻʱعة وتʙر إيʛادات مʧ اشʛʱاكات  مʕسʶة إن لʗؒʹʻتعʙ . 2003ماȑ  5رسʺॽا في  إʡلاقهاتʦ و  2002

ʅॽʣʨʱل الʨعات الإعلانات وحلॽʰوم ʧʽمʙʵʱʶʺال . ʛʰʺʶǽ2016في د ʗأكʺل ،ʗفʨوسʛȞǽاذها على  ماʨʴʱاس

 حʖʶ مʨقع .في العالʦ مهॽʻةʹل سʴاǼة للأعʺال في العالʦ وأفʹل شȞॼة بʧʽ أف الانʙماج، مʺا أتاح لʗؒʹʻ إن

مʨقع  وفȘ .2023لعام مʙʵʱʶم ملʨʽن  850 كʛʰ شȞॼة احʛʱاॽɾة في العالʦ تʹʦأتعʛʰʱ  :1لʗؒʹʻ إن

statusbrew ل إلىʨصʨال ʧʽقʨʶʺلل ʧȞʺǽ 22  نʨʽام إعلانات ملʙʵʱاسǼ ʟʸʵʱم ʗؒʹʻكʺا . إن لʘʴॼي        

لأول مʛة في  ملॽار دولار 15 هتʳاوزت إيʛاداتؗʺا  .كل أسʨʰع هʚه الȞॼʷة ʟʵ عʧ وʣائف علىش ملʨʽن  52 

 ʧع مǼاʛع الȃʛ2023ال. 
 

تعʙ تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل نقʢة الʨʴʱل الʛئॽʶॽة في  :2الاجʸʯاعيتॻʮʠقات الهاتف الʦʸʲʸل للʦʯاصل  .2

ʧارة عॼɺ ة، وهيॽɺاʺʱات الاجȞॼʷنامج  الʛببʨةأو  حاسॽʳمʛب ʺʺʸل  ةمʲل مʨʺʴل على جهاز مʽغʷʱلل

يʦʱ تʽʺʴلها ʨʸǼرة مʳانॽة أو مʙفʨعة عʛʰ مʸʻات تʽʺʴل   .3الॽؗʚة أو الʶاعة ةاللʨح الʚؗي، حاسʨب الهاتف

وتعʙʺʱ في عʺلॽة الʨʱاصل ॽɾʺا بʻʽها . Google Play Store أو  StoreApp, Microsoft Store:الॽʰʢʱقات مʲل

ʴʺالهاتف ال ʦعلى رقʵل الʨʺالاǼ لʸʱʺم والʙʵʱʶʺالǼ اصʗنʛʱانات . نॽل إلى بʸامج أن تʛʰه الʚع هॽʢʱʶوت

ا أو رسائل أو بॽانات اتʸالات، وأن تʱعʛف على أماكʧ تʨاجʙه، الʺʙʵʱʶم على الهاتف، سʨاء ؗانʗ صʨر 

 :مʧ أمʲلة هʚه الॽʰʢʱقاتو . 4"تʱʴفʳʶǼ Ȏلات الʙردشة الʵاصة Ǽهو 

ة الʨʸر ومقاʡع  5، تʶʺح للʺʙʵʱʶم2010ʧʽتأسʗʶ عام أمॽȞȄʛة ة اجʱʺاॽɺشȞॼة  :أنʯʴغʙام - ʷʺǼارؗ

عʛʰ  ، وتॽʤʻʺهاʱ6عʙيل الʨسائǼ Ȍاسʙʵʱام الʺʛشʴاتʶǽʺح ب .الفʙʽيǼ ،ʨʺا في ذلʥ القʟʸ الفʛدǽة والʳʺاॽɺة

ʅॽʻʸʱة 7علامات الॽɾاʛغʳ8والإشارات ال ʧʽعǼاʱʺرات مع العامة أو الʨʷʻʺة ال شهʙ  .9الʺعʙʺʱيʧ، ومʷارؗ

ة نʱʶغʛام أ ʛؗاذ شʨʴʱاس ʙعǼ ًارًا هائلاʷʱك"انʨʰʶॽɾ ")Meta(  ه عامॽار دولار 2012علॽمقابل مل.  

                                                           
1. https://about.linkedin.com/fr-fr?lr=1   [29/01/2024] 
2. Mobile application: Mobile Apps. 
3. Borangiu Th, and al., Exploring Services Science: 7 th International Conference, IESS 2016, Springer, 
Bucharest, Romania, May 25-27, 2016, pp. 221-234. 

  .43.، ص2016، العȁʙي للʹʙʵ والʦʯزȂع، القاهʙة، مʙʶ، "حʙوب مʦاقع الʦʯاصل الاجʸʯاعي" ،.إ خلॻفة .4
5. https://dbpedia.org/page/Instagram  [29/09/2022] 
6. Filters. 
7. Hashtags. 
8. Geographical tagging. 
9. Les abonnés. 
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 الأنʱʶغʛام على الʛغʦ مʧ إضافة الʛʽʲؔ مʧ الʨʵاص إلى إصʙار سʢح الʺʖʱȞ إلا أن ذلʥ لǽ ʧغʛʽ مʧ ماॽʂة

ʜʽات الʱي لا ʧȞʺǽ وتعȄʛفه الأول Ǽأنه تȘʽʰʢ هʨاتف مʨʺʴلة Ǽالʙرجة الأولى، وذلʥ لأنه يǼ ʧʺʹʱعʠ الʺʺ

   .تʙʴيʙ الʺʨقع الʳغʛافيمع لʱقاȋ الʨʸر ونʛʷها ا مʲلللʵʶʻة الʺॽʰʱȞة أن تʻʺʹʱها 

ʧ مʕسʶة ملايʽ 4وتʙʵʱʶم  ،ʙʵʱ2023م في عام ملॽار مʶ 2.4ه لغ عʙد مʙʵʱʶمॽب statusbrew1وفقًا لʺʨقع 

 ʟʸأإعلانات قʙة تقॽادات إعلانʛإي Șʽقʴإلى ت Ȑا، مʺا أدȄًʛام شهʛغʱʶن ʨʴʻار دولار 397ر بॽمل.  

 Ȟ EvanالॽفʨرنॽاʧǼ مʧ جامعة سʱانفʨرد ʡʽالʰ تʦ تأسʶॽه مʛʡ ʧفهʨ تȘʽʰʢ تʨاصل اجʱʺاعي   :2سʹاب شات  -

Spiegel  وBobby Murphy ، ʦةإتʛلأول م Șʽʰʢʱلاق الʡ  لʽغʷʱام الʤعلى نiOS  ف ʛʰʺʱʰوعلى  2011ي س

ل الʨʸر ومقاʡع الفʙʽيʨ إرسامʧ هʚا الȘʽʰʢʱ هʨ الأساسي الغʛض  .20123في أكAndroid ʛȃʨʱ نʤام الʷʱغʽل

ثانॽة ، والʱي ʧȞʺǽ أن تʛʱاوح بʧʽ الʱي سʧȞʺʱʽ الʺʱʶلʦ مʧ مʷاهʙتهاʧȞʺǽ لʺʛسل اللقʢة تʙʴيʙ الʺʙة  ،أو لقʢات

وȃعʙ ذلʥ تʚʴُف الʛسائل مʧ جهاز الʺʱʶلʦ وتʚʴف مʧ  ،مʧ الʨʲاني" غʛʽ مʙʴود"ثʨانٍ أو لعʙد  عʛʷو  واحʙة

ملʨʽن  750بلغ عʙد الʺʙʵʱʶمʧʽ الʧʽʢʷʻ  2023في  Bloombergمʨقع  ʖحʶ .شاتʨʵادم الʵاصة ʻʶǼاب ال

  .مʙʵʱʶم

ة الفʙʽيʨ خʙمة شȞॼة اجʱʺاॽɺة هي :4تʣॻ تʦك - ة لʺʷارؗ ʛؗʷة ل ʨؗمʺل ByteDance ةॽʻʽʸم  ،الʙʵʱʶُاء تʷلإن

 ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳع مʡمقا ʨيʙʽة، الفʛʽʸل القʺʷتʟقʛاوح ، الʛʱت ،ʦॽعلʱا والǽʙʽمʨؔال ʧتها مʙانٍ إلى ثلاث  3مʨث

Șعام  ،دقائ ʧʽʸلاقها في الʡإ ʦ2016ت  ʦاسǼDouyin.  مع ʗʳمʙانMusical.ly  احة  2018عامʱم ʗʴॼوأص

  .  5عالʺॽًا

 ʛȄʛتق ʖʶحTikTok6 Șادات تق حقʛإي ʨʴʻر بʙ9.4  ار دولار في عامॽرها 2022ملʙادة قȄʜعلى 100، ب ٪

 ʨʻأساس س ȑ ،هॽمʙʵʱʶد مʙا في  1.5 بلغ عȄًʛم شهʙʵʱʶار مॽ2023مل  ʧȄارॽل إلى ملʸǽ قع أنʨʱʺال ʧوم

 .ʴǼ2024لʨل نهاǽة عام 

 

  

                                                           
1. https://statusbrew.com/insights/social-media-statistics/ [30-01-2024] 
2. Snapchat. 
3. Ramirez E, et al., «In the Matter of Snapchat, Inc., a corporation», United States of America Federal Trade 
Commission, 2014, p.1.  
4. Tiktok 
5. https://alhtoon.com/316596 /[29/12/2021] 
6. IQBAL M., «TikTok Revenue and Usage Statistics (2024)»,  January 8, 2024. In: 
https://www.businessofapps.com/data/tik-tok-statistics/         [30-01-2024] 
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3. ʝائʶعاد خǺة وأॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال 

مʙ  ʧٍ ونʛʷ الʺعلʨمات ȞʷǼلٍ فʙʵʱʶȄʛمʧʽ إمȞانॽات الʨʱاصل تُقʙم للʺ تُعʙّ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة بʯʽة تفاعلॽة

ʰʡ لȞʷُدة تʙعʱعاد مǼوأ ʟائʸعه، ولها خʨها على الأنʛʽد تأثʙʴُها وتʱعॽاتʶسʕʺاد والʛف.  

  :خʶائʝ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة .1.3

ل الʺʜʱايʙ تʜʽʺʱ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ʸʵǼائʟ تُʺʜّ̔ها عʧ الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة الأخȐʛ، مʺا ʳʷǽُع على الإॼʀا

ʦاء العالʴع أنॽʺج ʧها مʽل .علʣ ةفيॽة خاصॽفاعلʱاحة الʱʺالعلى  الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷعة في ةʛʶتلقي، أو لل 

 Șالʺلʴفي الȞʷل الʺʨضح في   Cachiaهاخʸائʟ أخȐʛ لʸʵ إلى، Ǽالإضافة الʺعلʨمة وسهʨلة الʱعامل معها

 ʦ03-2(رق.( ʟائʸʵه الʚح هॽضʨت ʦʱʽا يلي سʺॽɾ1و: 

- ȂʙعʯاتالʘالǺ ʃ2:  ʙعǽُاءʷيالʺلف  إنʸʵʷة  3الʴة أو صفॽʸʵمات شʨة الأمعلʨʢʵل إالʨخʙلى ولى لل

الʨʸر ومقاʡع الفʙʽيʨ وغʛʽها مʧ ، الʨʸʻصǽُعʛّف الʺʙʵʱʶم بʻفʶه مʧ خلال  وفʽها الاجʱʺاॽɺةالȞॼʷات 

 أنها تʤُهʛه ȞʷǼلȄʛʢقة الʱي يȐʛ كʺا ʻȞʺǽه تʦॽʤʻ علاقاته الاجʱʺاॽɺة وصفʴاته الॽʸʵʷة Ǽال .4الʣʨائف

 .لآخʧȄʛلأفʹل 

ـــات - ــة معʤـــʦتʶـــʺح  :5تʳـــȂʙج الॻʮان ʧ ومʺȞـــ لأعʹـــائها Ǽاســـʱعʛاض شـــȞॼات أصـــʙقائهʦ، الʷـــȞॼات الاجʱʺاॽɺـ

ʱه  ʵاصॽة الʺʙʵʱʶمهʚه ال، ومʗʻȞّ 6أǽʹا تʳاوزها ، غʽـʛهʦمـع الأصـʙقاء و مʧ اسʱعʛاض مʨقعه الʵـاص ومʷـارؗ

 .7وصف العلاقة بʻʽهʦ وʧʽȃ الأعʹاء الآخʧȄʛ تॽʰʢقات تॽʱح للʺʙʵʱʶمʧʽ الȞॼʷاتتʨفǼ ʛعʠ كʺا 

Ȑʨʱʴ وȃالʱالي فهي تʶاهȞʷǼ ʦل تʶʺح بʧȄʨؔʱ صʙاقات وتॼادل الاهʱʺام والʺ :ʙʠ8ق جʗيʗةǺتʻȜʵل الʸʯʱʸع  -

ʛʡقـا  دعʺـʗإلا أنهـا ال فـي تʶʳـʙʽ مفهـʨم الʺʱʳʺـع الافʛʱاضـي الʺʨʱاجـʙ مʻـʚ بʙاǽـة الॽʰʢʱقـات علـى الانʛʱنـʗ، فعّـ

                                                           
1. Cachia R., «Social Computing: Study on the Use and Impact of Online Social Networking», JRC scientific and 
technical reports, 2008, p.2. 
2. Presentation of One self. 
3. Profile. 
4. Reshma Ms, «Impact of social networking sites on youth: A case study of MDU rohtak», International Journal 
of Current Research Vol. 6, Issue, 11, , November 2014, p.9906. 
5 . Externalization of data. 
6. Boyd D. «Friends, Friendsters and Top 8: Writing community into being on social network sites», peer-
reviewed journal on internet Volume 11, Number 12, April 2006, p. 5. 
7. Sachdev R, «Impact of social networking sites (sns) on the youth of India: a bird’s eye view», 
Volume: 1, Issue: 2, AISECT University, Sep 2012, p.1.  
8 . New ways for community formation.    
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 ʧʽال بʸة للاتʙيʙميجʙʵʱʶʺل ʧȞʺȄاد، وʛاقع  الأفʨʺه الʚار الاهॽʱةخॽʺقʛانات الॽؔلف الʱʵم ʧʽـل  ،1بʲمʦسـʨ2ال 

 .3الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةداخل  الʺʙمʳةوالॽʰʢʱقات 

ـــى القاعـــʗة مـــʥ نʵـــاʟات - ـــة إل ʸ4الق : ʛفʨــةتـــ مʸʻـــات مʲالॽـــة الʱـــي Ȟʺǽـــʧ مـــʧ خلالهـــا  الʷـــȞॼات الاجʱʺاॽɺـ

 .Ǽفعالॽة وʱȃؔلفة مʵʻفʹة الʱعاون  للʺʙʵʱʶمʧʽ الʚيʧ لʙيهʦ اهʱʺامات مʷʱابهة

ــا  - ॻɼاʙجغ ʤॻــʢʹالا إعــادة تʕــ مــʧ الــʜمʧ اســʱعارات  يʧاســʙʵʱمʗ الʷــȞॼات الاجʱʺاॽɺــة الأولॽــة قʰــل عقــʙ: 5نʙʯن

 ʦॽــʤʻʱــان لȞʺل اأمــ أعʹــائها،الʨــها حــʶنف ʦॽــʤʻʱم بʨــة تقــॽالʴات الȞॼــʷال  ʅــȄʛةملفــات تعॽــʸʵش .،ʥلʚلــ  ʦʱلا يــ

  . 6بل مʧ خلال الʷؔف عʧ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة افʛʱاضي، أو مʱʳʺع حيمʧ خلال ʽها الʙخʨل إل

 واضـʴة، أزرار اسـʙʵʱام خـلال مـʧ الاسـʱعʺال بʶॼـاʡة ةالاجʱʺاॽɺـ ʷـȞॼاتال تʽʺʱـʜحʽـʘ : الاسـʗʳʯام سهʦلة -

 .7الʺʙʵʱʶم انॼʱاه تʛʽʲ شعارات وأ صʨر تʨفʛ كʺا تʨضॽʴॽة أشȞالا رسʨمات،

بʛȄʨʢʱ أدوات تʴلʽلॽة تʶُاعʙ على فهʦ أعʺȘ للʱفاعلات على تʺʜʽ الʽʳل الʙʳيʙ مʧ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة كʺا 

 ةمʧ مʛاॼʀة عʙد الʺʙʵʱʶمʧʽ الʧʽʢʷʻ، تʙʴيʙ أوقات الʚروة لʛʷʻ الʺȐʨʱʴ، معʛفة نॼʶ تُʺʧȞّ .هʚه الʺʸʻات

على الʺʨقع، وعʛض رسʨم بॽانॽة لʨʢʱر الʱفاعلات خلال  جʙهʦاʨ تأوقات ومʙة الʨʱزȄع الʳغʛافي لهʦ، ، الʜوار

  .8كʺا تʦ تʛȄʨʢ أدوات أخȐʛ للʺعلʧʽʻ، مʲل خʙمات اسʱهʙاف الʳʺهʨر بʙقة .معʻʽة فʛʱة

، الʵاصॽةهʚه  لʧʽʺʹʱالȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة اتʳهʗ العʙيʙ مʧ  (Hashtag#) ومع تʜايʙ أهʺॽة الهاشʱاج

Ǽ ارهاॼʱاعʛʽأثʱأدوات ال Ȑʨأق ʧة مʙإلى ؗلʺات أوو  .واح ʛʽʷȄ  ُة، تʛʸʱʵارات مॼɺʛʰب أكʚʳم لʙʵʱʶ  ʧد مʙع

ʧʽمʙʵʱʶʺي 9.الǼ ʜʽʺʱ ل إلىʨصʨرة على الʙع، والقȄʛʶار الʷʱر واسعالانʨاسي جʺهॽʀ ʧفي زم. 

  

                                                           
1 . Digital objects. 

2 . ʤإضافة وس ʗʹعTag ن لʦمʦقǻ ماʗʹع ʖʲॺائج الʯفي ن ʥʻمʗʳʯʴʸلل ʙهʢǻ عʦضʦʸا الʘفإن ه ʥʻع معʦضʦʸ ʥع ʖʲॺالǺ
  كلʸة مفʯاحॻة معʻʹة، 

3. Cachia R., (2008), op.cit, p.3.  
4 . Bottom-up activities. 
5 . Reorganisation of Internet geography. 
6 . Geser H., «Exhibited in the Global Digital Cage on the Functions and Consequences of Social Network Sites in 
Complex Societies», Zürich, October 2008, p.4. 
7. Cronin-M, « 9 Crucial UI Features of Social Media and Networking Sites», SMASHING Magazine (on-line). 
In: https://www.smashingmagazine.com/2009/06/9-crucial-ui-features-of-social-media-and-networking-sites/ 

  .  2014 مʙجع سȖʮ ذʙؕه،، .خلॻفة إ. 8

 هرامالأمركز  ،دورية بدائل، "الأبعاد المختلفة لإدارة الرقابة على الشبكات الاجتماعية في مصر: Social Apps" ،.خليفة إ. 9

  .9.، ص2015، أبريل11السنة السادسة، العدد  ،والإستراتيجيةللدراسات السياسية 
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 :أǺعاد الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة, 2,3

 ʧة قام ؗل مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة للॽʶॽئʛعاد الǼالأ ʙيʙʴأجل ت ʧمKietzmann  ذجʨʺن ʛȄʨʢʱون بʛعى وآخʙي

تȞʷل  أǼعادلʙʴǽ ȑʚد سॼع او  ،1لʦسائل الʦʯاصل الاجʸʯاعي الʹʲل خلॻةأو نʺʨذج  قʙص العʴلبʹʦʸذج 

 ةالاجʱʺاॽɺ الȞॼʷاتفʟʴ جانʖ معʧʽ مʧ تȃʛʳة مʙʵʱʶم في  Ǽُعʙؗل  هʶʦاحǽ ʘʽ ،الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

 :هʨ مʨضح في الȞʷل الʺʨالي ؗʺا .الʺʕسʶاتعلى  ونʱائʳها

ʤل رقȜʵل  :)02- 2( الʲʹة الॻذج خلʦʸةنॻɸاʸʯات الاجȜॺʵلل 

 
Source: Kietzmann Jan H, et al., «Social media? Get serious! Understanding the functional 

building blocks of social media», Business Horizons, 54, 2011, p.243. 

  :وॽɾʺا يلي عʛض لʱلʥ الأǼعاد

ʜ وهʚا ما يʧʽʰ أهʺʱʽيʱʹح أن مʧ الȞʷل الʶابȘ : الهȂʦة - ʛؗʺفي ال ʗة وضعȄʨال، الهʸة الاتॽها في عʺل

، مʧ حॽɾ ʘʽةȞʷǼل مॼاشʛ وȞȃل شفا لʺʙʵʱʶمي الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالʺʕسʶات الʱي تقʨم بʱعʅȄʛ نفʶها ف

، مع احʛʱام خʨʸصʱʽها وسȄʛة ا الʺالي، بʯʽة العʺل وغʛʽهاتارʵȄها، تʨʢرها، أعʙاد مʱاǼعʽها، مʳʱʻاتها، أدائه

ǼالأǼ ʦȞʴʱانها الȞإمǼ حॼʸǽ ،ماتʨالʺعل ʠعǼالي تʱالȃو Ȑʛه عاد الأخʚعلى ه ʙاجʨʱال ʧفها مʙه Șقʴ

 .الʺʸʻات

تʦ تʦॽʺʸ حʘʽ . ةالاجʱʺاॽɺعلى الȞॼʷات غʛʽهʦ تʨاصل الʺʙʵʱʶمʧʽ مع  والʱي تعʛʰ عʧ مȐʙ :الʲʸادثات -

 ʧم ʙيʙاتالعȞॼʷال ॽɺاʺʱادثات  ةالاجʴʺل الʽهʶʱل أساسي لȞʷǼ ارʨʴاعاتوالʺʳاد والʛالأف ʧʽ2ب . ʘʽح

ʧȞʺǽ على مستخدمي هذه الشبكات، كما  لإيصال رسالتهم والتأثير بشكل إيجابي ʨؗسʽلةʕسʶات تʙʵʱʶمها الʺ

ʛʺǼاॼʀة سʛعة الʺʴادثة  الʺʕسʶاتلاخʱلافات في تʨاتʛ ومȐʨʱʴ الʺʴادثة آثار ʛʽʰؗة على ॽɿॽؗة ॽʀام لأن ʨȞǽن 

 .ʺʴادثةالمعʙل واتʳاه الʱغʛʽʽ في  ، مʧ خلال معʛفةوفهʺها

                                                           
1. The honeycomb of social media. 
2 . Costa Silva S et al., «How to increase engagement on social media using the honeycomb model: A case study in 
a Portuguese HR company», Revista de Gestão, Vol. 27, No. 2, 2020, p.156.  
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ةال - ة ال تʵʸ :ʛʽʷارؕ مȐʙ تॼادل الʺʙʵʱʶمʧʽ للʺȐʨʱʴ وتʨزȄعه واسʱلامه على قʨʻات الʨʱاصل إلى ʺʷارؗ

ʱه سʖʰ تʨاصل ه يʦʱ تॼادل ا الʺȐʨʱʴ الॼʸȑʚح هǽ ،ʚالاجʱʺاعي سʨاء  ،مع Ǽعʹهʦ الॼعʠ الأفʛادأو مʷارؗ

 ʛكان الأمʨيʙʽع الفʡة مقا  الʺȐʨʱʴ، عʳاǼات أو أȑ شȞل آخʛ مʧ أشȞالإ الʨʸر أو تعلॽقات، ، يʱعلʷʺǼ Șارؗ

ة هي الȄʛʢقة الʛائʙة للاتʸال وʙȃء   .ʴʺ1ادثةالقʙ تʨؔن الʺʷارؗ

تعʛض مʸʻات الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة تلقائॽا مʨاقع وتʙʴيʲات الʴالة للʺʙʵʱʶمʧʽ، مʺا ʶǽʺح : ʦʷʲ2رال -

ʦدهʨان وجȞوم ʦهʡاʷفة نʛعʺǼ ʦهʽعǼاʱوم ʦقائهʙاضي . لأصʛʱر الافʨʹʴال ʛʰʱعǽ اʢǼرا ʦاقع والعالʨال ʧʽب

ʖʳǽ على الʺʕسʶات الانॼʱاه لأهʺॽة تʨاجʙ الʺʙʵʱʶمʧʽ ومʨقعهʦ، والʴʱقȘ مʺا إذا ؗان لʙيهʦ . الافʛʱاضي

ʧȄʛا للآخॽًɿʵل مʤǽ اʺʻʽاص بʵالأش ʠعॼا لॽًئʛن مʨȞǽ أن ʧȞʺǽ ʘʽقائي، حʱد انʨة في وجॼɼر . ʙاجʨʱز الʜعǽ

 .الʺʴادثات أكʛʲ تأثʛًʽا الʺʛʺʱʶ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة بʻاء رواȌǼ قȄʨة مع الʳʺهʨر وجعل

ʖʳǽ على . الॼعǼ ʠعʹهʦيʛتǼ Ȍॼه الʺʙʵʱʶمʨن  إلى الʺȐʙ الʧȞʺǽ ȑʚ أن العلاقات تʛʽʷ :العلاقات -

مع معʽʰʳها مʧ خلال  مʧ خلال الʱفاعل الاʳǽابيالعلاقات والʴفاȍ علʽها،  هʚه بʻاء ॽةفهɿॽؗ ʦ الʺʕسʶات

ʷʺقات وحل الॽعلʱد على الʛأ كلاالʛʢي تʱع الॽʳʷعلىوت ʦةال ه ة، مʺا يʨلʙ تȃʛʳة في الأحʙاث الʺʱʵلف ʺʷارؗ

 .وهʚا بʙوره يʕدȑ إلى بʻاء علاقات أكʛʲ قʨة وجʨدة ،تʨاصل إʳǽابॽة

، هʚه الʺʸʻاتى تقʦॽʽ مȞانة الآخʧȄʛ على عل ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات القʙرة الʴʱلʽلॽة لʺʙʵʱʶمي هي : الʸʴعة -

فهʻȞʺǽُ  ʦها مʧ، الȃʜائʧالʨجʨد الإلʛʱؔوني والʱفاعل مع  فʺʧ خلال .الʺʕسʶاتوتعʙ عʛًʸʻا أساسॽًا لʳʻاح 

أو  الʺʚʱمʧȄʛأو تȄʨʷه للʶʺعة مʧ قʰل الȃʜائʧ  مʷاعʛهʦ تʳاه العلامة الʳʱارȄة، وتʖʻʳ الأفؔار الʶلॽʰة

ʧʽʶافʻʺز ثقة  ،الʜة تُعॽابʳǽاء سʺعة إʻȃوʧائȃʜال ʦولاءه ʜفʴُ3وت. 

 جʚب، مʱʳʺعات حʨل علاماتها الʳʱارȄة سʶات تʽȞʷلللʺʕ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة تॽʱُح : ʦʸʱʸعاتال -

 ،ʧʽʺʱالʺه ʧʽعǼاʱʺوال ʧʽʰʳز الʺعʜعǽُ مʺا ،ʧائȃʜال ʧة مʯل أفʹل لؔل فȞʷǼ سائلʛه الॽجʨفاعل، وتʱال ʧʽʶʴت

 .الʨʱاصل الفعال وʙȄʜȄ مʧ دقة تقʦǽʙ الʺعلʨمات

الʱي تʶعى إلى تʴقȘʽ أقʸى اسʱفادة مǽُ ʧعʙ تʴلʽل الأǼعاد الॼʶعة للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أداة ॽّʀʺة للʺʕسʶات 

ʜ على تʨازن مʻاسʖ بʧʽ هʚه الأǼعاد، مع  .تʨاجʙها على هʚه الʺʸʻات ʛؗاصل فعّالة تʨات تॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢت

  .إمȞانॽة اخॽʱار الأǼعاد الʱي تʻʱاسʖ مع أهʙافها

  

                                                           
1 . Kietzmann J.H, et al., (2011), op.cit, pp.245-246. 
2 . Presence. 
3 . Costa Silva S et al., (2016), op.cit, p.157. 
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II.  ات علاقةȜॺʵةالॻɸاʸʯإدارة  الاجǺةʴسʓʸعة الʸس: 

ȑدʕة دورًا تॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة الʶسʕʺا في إدارة سʺعة الȄًرʨʴة ، مʛثʕʺامل الʨض العʛعʱʶʻس ،ʘʴॼʺا الʚفي ه

ا نʺاذج لإدارة سʺعة الʺʕسʶة عʛʰ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، ، Ȟॼاتʷعلى سʺعة الʺʕسʶة في هʚه ال ً́ ǽأ ʞاقʻʻس

 .ونʶُلȌ الʹʨء على أهʺॽة هʚه الʺʸʻات ؗفاعل أساسي في بʻاء سʺعة قȄʨة للʺʕسʶة

II.1 .امل اʦةالعॻɸاʸʯات الاجȜॺʵة في الʴسʓʸعة الʸة على سʙثʓʸل:  
ʙʴʱيʙ ب هاتʴلʽلحʶǽ ʘʽاهʦ ، سʺعة الʺʕسʶة علىفي الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة الʱي تʕثʛ  العʨاملمʧ  العʙيʙهʻاك 

، Ǽالإضافة إلى الȞॼʷاتهʚه تॽʳॽة الʨʱاصل عʛʰ سʛʱاإتقʦॽʽ فعالॽة ، و في سʺعة الʺʕسʶةنقاȋ القʨة والʹعف 

، الʺʙʸاॽʀة، الأمان والʨʸʵصॽة، الʲقة :1نʛؗʚ هʚه العʨاملبʧʽ مʽʶʴʱʧ.  ʧالت الʱي تʢʱلʖ تʙʴيʙ الʺʳالا

 .الʱفاعل الفعّالو  الʷفاॽɾة

لهʺا تأثʛʽʰؗ ʛʽ على سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات  ،تʛʢق لعاملʧʽ مهʺAlessandro Sancilio ʧʽ أما

  .3نʛʱنʗالاعʛʰ  ، والاتʸال الʺʕسʶي2الȃʜائʧتʺʧʽȞ  الاجʱʺاॽɺة الʺʲʺʱلʧʽ في

 :في الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة تʥʻȜʸ الȁʚائʥدعʤ و  .1

ما يʙȄʛه، في الʨقʗ الȑʚ يʙȄʛه، ǼالȄʛʢقة الʱي  ك الʨȃʜن لȄʜادة تȞʴʺه في اخॽʱارǽُعʛّف تʺʧʽȞ الʨȃʜن Ǽأنه إدرا

رًا Ǽالʛضا مʺا يʨلʙ لǽʙه شعȄʜ4.  ʨادة تȞʴʺه في تʱȃʛʳه مع الʺʕسʶةب هʨ شعʨر إʳǽابي يॼʻع مʧ إدراكهو . ǽفʹلها

  .والاسʱقلالॽة في اتʵاذ القʛارات

 وهʨ مʧ خلال الʨʻؔʱلʨجॽا الॽʻʽȞʺʱة لʨسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي الȃʜائʧ تʨʢرتʺʧʽȞ أن  Sancilioكʺا أوضح 

ʛʷʻ ب لȃʜائʧل سʺʗʴ هʚه الʨسائل، ॽةالاسॼʱاॽʀة الʱفاعل هاخʸائॼɾ ʸفʹل ،5الʺʕسʶةعلى سʺعة  هتأثʛʽ  ما زاد

 ʦال و رسائلهʸǽȂةȄارʳل علامة تʨح ʦاتهʛʰوخ ʦج أو  ،أفؔارهʱʻةمʶسʕعة  مʛʶǼʛʰع Ȟॼاشʦته ،ʥخلال وذل ʧم 

ȄʛʢǼقة  الʺʕسʶاتمʧ الʨʱاصل الʺॼاشʛ مع  هʦتُʺʻȞّكʺا  ،ة في الʨقʗ الفعلي مع جʺهʨر أكʛʰتʙʴيʲات الʴال

 .الʺʱاحالʺʴادثات والʺȐʨʱʴ  مʧ خلال ،غʛʽ رسʺॽة وغʛʽ معقʙة

                                                           
1. Dutot V, Castellano S., «Designing a Measurement Scale for E-Reputation», Corporate Reputation Review, 
Vol 18, N° 4, 2015, p..298. pp. 294–313. 
2. Customer empowerment.  
3. Sancilio A., «Social Media Environments: Influencing Factors on Corporate Reputation», Conference, 
University of Twente, Faculty of Management and Governance, Enschede, The Netherlands, 2013, p.6. 

 عملاءدراسة تطبيقية على : العلاقةتوسيط جودة  خلالدور تمكين العميل في تنمية قيمته للشركة من  "، .م مصري ج، رجب. 4
  .  166. ، ص2019مارس  ،1 ، ع39، مج للإدارةالعربية  ، المجلة"في سوريا ةالخلوي الاتصالاتشركات 

5. Sancilio A., (2013), op.cit, p.8. 
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 ʧّ̔ȃوHanna  اأنȞॼʷة ت الॽɺاʺʱالاجʗجعل  ʧʽȞʺتʧائȃʜة الʨق ʛʲو  ،أك ʗلʨحʖȄʨة  الʸʻم ʧمات،مʨإلى  للʺعل

ʛʽأثʱة للʸʻ1م. 

 ʙؗʕيHorn  ونʛوآخ ʧʽؔهلʱʶʺلل ʧȞʺǽ ʘʽة، حʶسʕʺة على سʺعة الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال Ȑʨʱʴم ʛʽعلى تأث

ʶة نʛًʤا لʸعȃʨة حʚف الʨصʨل إلى الʺȐʨʱʴ الȑʚ يʛʷʻه مʙʵʱʶمʨن آخʛون، مʺا Ȟʷǽل تهʙيʙًا لʶʺعة الʺʕس

ʦالʺلائ ʛʽغ Ȑʨʱʴʺال .  

 ،ʥالإضافة إلى ذلǼفʧʽعʙʰʺال ʧʽؔهلʱʶʺض الأصلي  2الʛالف الغʵق تʛʢǼ نهاʨمʙʵʱʶȄات وʳʱʻʺالǼ نʨʲʰعǽ ʙق

 .3الʺʕسʶة سʺعة ʨʸرات ومʛاجعات سلॽʰة تʕثʛ علىلها، مʺا قʙ يʕدȑ إلى ت

 :ʙونيفي ʡل انʵʯار الؒلام الʯʸʹاقل الالʯؒالاتʶال الʓʸسʴي  .2

ʙؗʕي  Burke  ȑرʨʴʺور الʙي لعلى الʶسʕʺال الʸةلاتʶسʕʺعلى سʺعة ال ȍفاʴها، في الʛȄʨʢها وتʜȄʜ4تع .

ّ̋ا ʶǽُاهʦ في بʻاء س ʺعة إʳǽابॽة أو الʴفاȍ فهʨ أداة فعّالة لȘʽʶʻʱ مʱʵلف أǼعاد هʱȄʨها ȄʛʢǼقة جʚاǼة وواقॽɻة، م

Ȅها، وʽةعلʴة واضॽʶافʻة تʜʽة مʶسʕʺح الʻʺ5 .  

أصʴاب الʺʸلʴة لʙور الأساسي للاتʸال الʺʕسʶي تعʜȄʜ الʨعي، الفهʦ والʱقʙيʛ للʺʕسʶة بʙʶʳǽُ ʧʽ ا

ʧʽʽʶॽئʛح الʛادلة وشॼʱʺقة الʲاءات، على أساس الʛاصل داخل  إجʨʱخلال ال ʧم ʥج لها، وذلȄوʛʱة والʶسʕʺال

 ةالاجʱʺاॽɺ الȞॼʷاتʙʵʱم Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʶُ .6الʶǽ ȑʚاهʦ في بʻاء سʺعة جʙʽة للʺʕسʶة الʺʕسʶة وخارجها

آراء على  الʱأثȞʷǼʛʽل مʜʱايʙ مʧ قʰل الʺʕسʶات لʻʱفʚʽ الʴʺلات الاتʸالॽة والʨʱاصل مع الʺʕثʧȄʛ، بهʙف 

ॽات  ʨؗة وسلʴلʸʺاب الʴأصʛاشॼم ʛʽأو غ ʛاشॼل مȞʷǼ. 

                                                           
1. Hanna R et al., «We’re all connected: The power of the social media ecosystem», Business Horizons, Vol 54, 
N°1, 2011, P. 267.   
2. Creative consumers. 
3. Horn I et al., «Business reputation and social media: A primer on threats and responses», Journal of Direct, 
Data and Digital Marketing Practice, VOL 16, N°3, 21st January 2015, P.196.  
4. Burke T., «Risks and reputations: The economics of transaction costs», Corporate Communications, Emerald 
Group Publishing Limited, Volume 3, Issues 1, 2018, p.5.    
5. Van Riel C.B.M., «The management of corporate communication», In Balmer J M.T, Greyser S., «Revealing 
the Corporation: Perspectives on Identity, Image, Reputation, Corporate Branding and Corporate Level 
Marketing», Routledge, London, 2013, p.163. 
6. Dowling G., «Communicating corporate reputation through stories», California Management Review, 
University of California Press, Volume: 49 Issues: 1, 2006, p.84.  
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 الفاعلʦن : ʺاعيʙʴʱيʙ الʱأثʛʽ الاجʱلأساسॽة ʨجʙ ثلاث فʯات ت Lawو Callon لـ Ȅʛʤʻ1ة الȞॼʷة الفاعلةلوفقًا و 

مʺارسة الʱأثʛʽ مع إمȞانॽة ، لʽȞʷʱلॽه الفʯات الʲلاث مع Ǽعʹها الॼعʠهʚه تʷʱاʥǼ ، حʘʽ والȜॺʵات الʯفاعلاتو 

    :في الȞʷل الʺʨالي وآخʛون  Vollenbroekوهʚا ما وضʴه . ȞʷǼل مʱʶقل

 ʤل رقȜʵعة ): 03-2(الʸون على سʙثʓʸاتالʴسʓʸات  الȜॺʵةفي الॻɸاʸʯالاج  

  
Source: Vollenbroek W et al., «Identification of influence in social media communities», 
International Journal of Web Based Communities, Vol 10, No 3, 2014, p.291. 

ʧم  ʧȞʺǽ لȞʷال ʧم ʧʽʽʶॽرئ ʧʽعʨن ʧʽب ʜʽʽʺʱالاتالʸاقيالا : الاتॺʯال الاسʶال تʶفاعلي والاتʯال.  

 ʧف مʙال الهʶاقي الاتॺʯالاس  ʨمع ه Ȍʷʻاصل الʨʱال،ʧʽؔهلʱʶʺف الʙا يهʺʻʽالالا  بʶفاعلي تʯد  الʛال ʨه

قʨʻات  ،علاناتالإ(الॽʁȄʨʶʱة  ʺʕسʶات، الʺʲʺʱلة في الاتʸالاتضʺʧ مʳالات اتʸالات ال، وهʚا ئلهʦعلى رسا

 الȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ،أو  ʴالʧʽʽللȃʜائʧ الوهي مʸʸʵة  )الʺʱʵلفة والعلاقات العامة والȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الاتʸال

 ʜ ʛؗا تʺʻʽالاتبʸة الاتॽʺॽʤʻʱال  ،ʅॽʣʨʱالاتعلى الʸات ʖȄʨال ʛʰة عǽعاʛ2الأزمات وال
. 

 ʦالʺه ʧالم ʛʽأثʱلاثة للʲامل الʨالع ʧʽب ʜʽʽʺʱأو ʧʽلة في الفاعلʲʺʱʺهات الفاعلة الʳات، الȞॼʷفاعلات والʱال.  

                                                           
1. The actor network theory. 

2 . ʔȂʦال ʙʮة عǻعاʙالwebcare مة هʗمها الي خʗة تقʴسʓʸل ʤعʗالʥائȁʚ  ʙʮعʔȂʦاعي الʸʯاصل الاجʦʯخلال وسائل ال ʥم ،
  ). الأسʭلة والʳʸاوف والȜʵاوȎ (الʖʲॺ الʹȊʵ لʸعالʱة ملاحʢات الʯʴʸهلʥʻؒ و مع الʯʴʸهلʯ  ،ʥʻؒفاعلاتالالانʙʳاȉ في Ǻ وهʘا
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أو الؔلام الʺʻʱاقل عʛʰ قة الؔلʺة الʺʨʢʻ بʛز مفهʨم الاجʱʺاॽɺة مع تʨʢر الȞॼʷات : 1الʱهات الفاعلة الʓʸثʙة -

Ȍسائʨال ॽɺاʺʱ2ةالاج،  ʧلح عʢʸʺا الʚه ʛʰعǽ ʘʽي يحʱسائل الʛها الʛʷʻ نʨمʙʵʱʶʺاتالʸʻʺه الʚعلى ه 

ذلʷǽ  ʥʺل .3سʺعة الʺʕسʶةوالʱي قʙ تʕثʛ على  ؗانʗ إʳǽابॽة أم سلॽʰة سʨاءوانॼʢاعاتهʦ،  أرائهʦعʰʛʽ  ʧللʱع

ؗة الʺʨʷʻرات الʵاصة Ǽالعلامة الʳʱارȄة والʱعلॽقات علʽها، فʹلاً عʧ جʺॽع الأنʢʷة الʱي ǽقʨم بها مʷار 

  .4الʺʙʵʱʶمʨن ȞʷǼل مقʨʸد أو غʛʽ مقʨʸد

 ʜ   :5وهي ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات  دة مʧ الؔلام الʺʻʱاقل عʛʰعلى ثلاث جʨانʖ للاسʱفا KimوChu رؗ

ȏأʙال ʥع ʖʲॺ6ال: ʨʰالʡ ʘʴॼي ʘʽح  ʧع ȑأʛال ʧات مॽصʨتʦة معارفهॽʀʨثʨʺة والॽʀاʙʸʺالǼ نʨعʱʺʱي ʧيʚوال  

 ؛ʶǽُ ʙاعʙهʦ في اتʵاذ قʛار الʛʷاءأو حʱى أشʵاص لا ǽعʛفʨنهʦ، مʺا ق

حʷǽُ ʘʽارك قادة الʛأȑ أفؔارهʦ وآرائهʦ حʨل الʺʳʱʻات مع الʺʱʶهلʧʽؔ الآخʧȄʛ، مʱʶعʛضʧʽ : 7إبʗاء الʙأȏو

 ؛خʛʰاتهʦ وتʳارȃهʦ مع الʺʱʻج

حʶǽُ ʘʽاعʙ الأفʛاد في تʙفȘ الʺعلʨمات بʧʽ الʛʢفʧʽ مʧ خلال إعادة تʨجॽه آراء الآخʧȄʛ، حʱى : ȏ8تʙȂʙʸ الʙأ

  .لʨ لʧȞǽ ʦ لʙيهʦ تʳارب شॽʸʵة مع الʺʱʻج

 تقॽʻات الؔلامنقل الʛسالة ʛʶǼعة ومʨثॽʀʨة مʧ خلال الʚيʶǽ ʧاهʺʨن في  ʜ على الʺʕثʛؗʱʽʧȄʛلʚا ʖʳǽ ال

 .عʛʰ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة الʺʻʱاقل

هʦ وأفعالهȞʷǼ ʦل ॽِؔ الʱفاعل الاجʱʺاعي هʨ العلاقة بʧʽ شʧʽʸʵ أو أكǽ ،ʛʲُ : 9الʯفاعلات الʓʸثʙة  - ʨؗن سلʨف

ʧʽقف معʨفي م ʠعॼال ʦعʹهǼ ادل معॼʱحالة و  .10م ʝȞعǽ أن ʧȞʺȄةॽة  إدراكȄارʳʱاه العلامة الʳة تॽɿʡوعا

  .11لامة وȂدراكه لʺʳʱʻاتهافعʙʻما يʱفاعل الʨȃʜن معها على هʚه الʨسائل يʙȄʜ تعلقه بهʚه الع

                                                           
1. Influential actors. 
2. SMWOM: Social media WOM        / Social media Word of Mouth  
3. Ghosh, A, et al., «Social Media WOM: Definition, Consequences and Inter-relationships», Management and 
Labour Studies, Volume: 39 Issues: 3, 2014, P.295.  

دʦʯؕراه، ، أʙʟوحة )"دراسة مʗʻانॻة(الاجʸʯاॻɸة في القʙار الʙʵائي للʗʳمة  الإعلامدور الȖȂʦʴʯ عʙʮ وسائل " ، .الغʔȂʙ م. 4
 ،ʔاد، جامعة حلʶʯة الاقॻ113.، ص2017كل.  

5. Chu S, KimY., «Determinants of consumer engagement in electronic word-of-mouth (eWOM) in social 
networking sites», International Journal of Advertising, Volume: 30, Issues: 1 47, 2011, p.50-51. 
6. Opinion seeking. 
7. Opinion giving. 
8. Opinion passing. 
9. Influential interactions. 
10. Granum E, et al., «Virtual Interaction: Interaction in Virtual Inhabited 3D Worlds», Springer Science & 
Business Media, UK, 2013, p.34.  
11. Smith B G, Gallicano T D., «Terms of engagement: Analyzing public engagement with organizations through 
social media», Computers in Human Behavior, vol 53, 2015, p.82.  
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ة الʛسالة،: ǽ1عʙʺʱ تأثʛʽ الʱفاعل إلى حʛʽʰؗ ʙ على د الفعل ردو  عʙد عʙد الʺʛات الʱي تʺʗ فʽها مʷارؗ

، مقʙار ردود الفعل الॽʸʵʷة الʱي يʛʽʲها الʱفاعل، نॼʶة الʻقʛ على الʛسالة إلى عʙد والاقॼʱاسات الʱي تʛʽʲها

الʛسالة وصلʦ  ʗ الʨصʨل إلʽهʦ وأهʺॽة الʛسالة لهʦ، جʨدة الʱفاعلات،الʚيʧ ت ʺʙʵʱʶمʣʧʽهʨرها، عʙد المʛات 

  .وغʛʽها، الॽʁʺة الإضاॽɾة الʱي تʨفʛها الʛسالة للʳʺهʨر، وسائل الإعلام الʱقلǽʙʽة إلى

وʛȃزت . سʺح ʣهʨر الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة Ǽإنʷاء شȞॼات شॽʸʵة ʛʽʰؗة دون عʨائȘ تʛؗʚ :2الȜॺʵات الʓʸثʙة -

الʛواȌǼ "مʧ مʨʤʻر الʺʕسʶات، تُعʙّ  .ا Ǽأشʵاص غʛʽ معʛوفʧʽ نॽًʰʶاهالʱي تॽɻʹ3 "ʢȃʛفةالʛواȌǼ ال"ʣاهʛة 

هي تلʥ الʱي تʯʷʻُها مع " الʛواȌǼ الʹॽɻفة"هي تلʥ الʱي تʢȃʛها Ǽأصʴاب الʺʸلʴة الʙاخلʧʽʽ، بʻʽʺا " القȄʨة

 .4أصʴاب الʺʸلʴة الʵارجʧʽʽ، مʺا ʶǽʺح بʛʷʻ رسالʱها إلى شȞॼة واسعة

II.2 .اʸعة جذنʸة إدارة سʴسʓʸة الॻɸاʸʯات الاجȜॺʵعلى ال: 
 ʛʰʱعǽPortmann  ون وʛة آخॽونʛʱؔعة الالʺʶأنهاإدارة الǼ  ʧلف مʱʵي تʱات الॽالعʺل ʧم ʙيʙل العʺʷورة تʛʽس

 ʛة إلى أخʶسʕم،Ȑ  لʲة مॽʰلʶها أو الʽب فʨغʛʺال ʛʽح الإشارات غॽʴʸة أو تʳة أو معالॼʀاʛمʛʰع ʖȄʨ5ال.  

ʜ  ةاسॼʱاॽʀ: 6مʧ إدارة الʶʺعة الالʛʱؔونॽةهʻاك نʨعان مʱʵلفان  ʛؗة، تॽة الإدارةوتفاعلॻɾاॺʯاء  الاسʻسʺعة على ب

 ʜ ʛؗا تʺʻʽة، بǽاʙʰال ʧة مॽابʳǽة إॻفاعلʯة الأزماتالإدارة الʳعلى معال.  

إدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة وعلى الȞʷǼ ʖȄʨل عام، وॽɾʺا يلي  الʺʙʵʱʶمة في ʻʺاذجالتʨʻʱع 
ا مʻها ً́  .سʻʱʻاول Ǽع

  :ةلʓʸسʴلʸʴعة الالʙʯؒونॻة الدارة لإ 7MiROCنʦʸذج .1

ا  ً̋ ʤʻم ʝॽاعي لʺʱالاج ʖȄʨا لأن الʛًʤلنȞʷǼ ،ʝانʳʱقام م Carlos Victor Costa ب ʛȄʨʢʱ ؔاملʱʺذج الʨʺʻال

تʙʴيʙ الʶʺعة والʺʲʺʱلة في تʻʰي  مȄʨʱʶاتاسʻʱادًا إلى خʺMiROC،  ʝالإنʛʱنʗ عʛʰ  الʺʕسʶاتلإدارة سʺعة 

ة، إعʙاد وتʻفʚʽ خʢة العʺل، تقʦॽʽ الʱʻائج، ؗʺا هʨ صॽاغة الإسʛʱاتॽʳॽة،  الأهʙاف، إدارة الʺȐʨʱʴ والʺʷارؗ

 ʨاليضمʨʺل الȞʷح في ال:  
                                                           

1 . Vollenbroek W et al., (2014), op.cit, p. 290. 
2. Influential networks. 
3. Ibid, p. 286. 
4. FUEYO C., « E-réputation corporate: influence de la voix digitale des employés via l’e-contenu de leur « 
Profil» sur les réseaux sociaux professionnels ; application au secteur automobile », Thèse de doctorat en 
Sciences de Gestion, Université Toulouse 1 Capitole (UT1 Capitole), 9 décembre 2015, pp. 199-120. 
5. Portmann E, et al., « FORA – A fuzzy set based framework for online reputation management”,  journal 
Fuzzy Sets and Systems, Vol. 269, N° 06, 2015,  p. 4.  
6. Brick Marketing, «Online Reputation Management White Paper», 2012,  p.12. In: 
https://matweb.tradepub.com/free-offer/online-reputation-management-white-
paper/w_bric07?sr=hicat&_t=hicat:897  [15/08/2021] 
7. The Integral Model of Corporate Online Reputation Management – MiROC   



 الʸقارȁة الʹȂʙʢة لعلاقة الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة Ǻإدارة سʸعة الʓʸسʴة:         الفʶل الʰاني

68 
 

ʤل رقȜʵ04-2( ال :(ʴسʓʸة للॻونʙʯؒعة الالʸʴؒامل لإدارة الʯʸذج الʦʸʹةال  

  
Source : Costa C. V., « Comunicación de crisis, redes sociales y reputación corporativa », 

Tesis doctoral ,Universidad Complutensede Madrid, 2015, p.234. 
 

 ʙتُع ʛʰعة عʺʶة الॼʀاʛم ʗنʛʱالفعلي حالان ʗقʨمات في الʨمعل ʛفʨت ʘʽذج، حʨʺʻال ʧا مॽًءًا أساسʜل ردود جʨ

ॽات الʺʕسʶة والʺʙʵʱʶمʧʽ، وتʙʴيʙ نقاȋ القʨة  نʛʱنʗ،الفعل والʱفاعلات على الا ʨؗل سلʽلʴف إلى تʙوته

ʧ الʺʕسʶة مʧ اتʵاذ ʺȞِ وهʚا ǽُ . والʹعف في سʺعʱها، Ǽالإضافة إلى الʱعʛف على الʱهʙيʙات والفʛص الʺʱʴʺلة

  .إجʛاءات اسॼʱاॽʀة للʱعامل مع الʺʵاʛʡ والاسʱفادة مʧ الفʛص Ǽفعالॽة

ʷǽʺل تʙʴيʙ الأهʙاف الʱي ʖʳǽ تॽʁʴقها في مʳال إدارة الʶʺعة الʛقʺॽة، في هʚا الʨʺʻذج  الȎʦʯʴʸ الأول

  .1تهاواسʱعاد عʻها الʙفاع الʴفاȍ علʽها، إنʷاء الʶʺعة،: الأهʙافوتʧʺʹʱ هʚه 

ʜ على  أما الȎʦʯʴʸ الʰاني ʛؗاغة يॽارؗصʷʺة الॽʳॽاتʛʱة إ .2ةإسʙل عʺʷلة فيوتʲʺʱʺات الॽʳॽاتʛʱ3س:  

 اعʸʯة الاسॻʱॻاتʙʯ4إس:  ʨةتقʶسʕʺمي  م الʙʵʱʶم ʧمات عʨع معلʺʳǼالاʗنʛʱل  نȞʷǼ ʦفاعل معهʱدون ال

ʦاجاتهॽʱاح ʦعى لفهʶها تʻؔول ،ʛʽʰة . كȄارʳʱها الʢʢخ ʧʽʶʴʱمات لʨه الʺعلʚم هʙʵʱʶماتهاتʙوخ. 

 ارإʦʲة الॻʱॻاتʙʯأ  :5سʙʰحلة، تʛʺه الʚةفي هʶسʕʺال ʗنʛʱمي الإنʙʵʱʶمع م ʛاشॼل مȞʷǼ اصلʨʱفي ال .

ها الʳʱارȑ تعʛʱف بʨجʨد ʨؗة في سلʛʽʰؗ اتʛʽʽاء تغʛورة إجʛʹالǼ ʧʺʹها لا تʻؔل ،ʦع لآرائهʺʱʶوت ʦه. 

                                                           
1.  Create, maintain, defend and recover the reputation in the digital environment. 
2. Engagement Strategy  
3. COSTA C. V., (2015), op.cit, pp.230-231. 
4. Listening Strategy 
5. Dialogue strategy 
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 ةǺاʱʯة الاسॻʱॻاتʙʯار مع ال :1إسʨʴاءً على الʻبʧʽمʙʵʱʶʺ ، ،ʦغالاتهʷات لانǼإجا ʦǽʙتق Ȑʨʱʶʺا الʚل هʺʷǽ

ʽ ʛؗت ʛʲفاعل أكʱب ʜراʚا وح . ʙّالإتُع ʜȄʜقة وتعʲاء الʻʰاصل مهʺة لʨʱة الॽʳॽاتʛʱعلاقات معسʦدود ، هʛال ʧʺʹʱت ʙق

 ʦॽʽاءً على تقʻأو رفʹها، ب ʧʽمʙʵʱʶʺحات الʛʱمق ʠعǼ افقة علىʨʺةالʶسʕʺافها الʙوأه ʦاجاتهॽʱلاح.  

 ةॻʱॻاتʙʯإس ʻʻغʯالʙ2 :ʙʺʱحلة تعʛʺه الʚعاون ال على هʱالإʱاعي لʙةبʶسʕʺال ʧʽة بʺॽʁى والʻالʺع ʙʽلʨ 

ʗنʛʱمي الانʙʵʱʶأعلكʺا . وم Ȑʨʱʶعلى م ʜ ʛؗفاعل، تʱال ʧة ى مʶسʕʺقة أن الॽʁء على حʨʹال Ȍلʶت ʘʽح

ʺʳؗاء الʚى الʻʰʱمع ت Șʽل وثȞʷǼ الاعي وتعʺلʽمʙʵʱʶʺʧ ةॽل تفاوضʨحل ʧع ʘʴॼفي ال . 

ʖالʰال Ȏʦʯʴʸذ: الʦʸʹال ʘʻجالإدارة وتʹف 

ورȄة سʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الهʙف مʧ وجʨدها على الʖȄʨ، تʙʰأ الʺʕسʶة في إنʷاء الأساسॽات الʹʛ إǼعʙ وضع 

ة   .3لʨجʨدها الʛقʺي، وذلʥ مʧ خلال إدارة الʺȐʨʱʴ والʺʷارؗ

سʛʱاتॽʳॽة Ȑʨʱʴ ثابʗ أو ديʻامȞॽي، وفقًا للإاسʙʵʱام الʺʸʻات الʛقʺॽة الʺʱاحة لإنʷاء م إدارة الȎʦʯʲʸ تʷʺل 

. ʖʳǽ أن ʨȞǽن الʺȐʨʱʴ مʧ تʦॽʺʸ الʺʕسʶة فقȌ ولʝॽ مʧ إنʷاء الʨȃʜن  ،لʺʙʴدة مॼʶقًا والʳʺهʨر الʺʱʶهʙفا

ة إدارةأما  للʱفاعل مॼاشʛة مع الʳʺهʨر،  إتॼاعها، فʛʽʷʱ إلى الʺʺارسات الʱي ʖʳǽ على مʺʲلي الʺʕسʶة الʵʸارؕ

Ȍॽʷʻʱلة والȞॽمهام اله ʚʽفʻخلال ت ʧم.  

 خȊʠ العʸل: الȎʦʯʴʸ الʙاǺع

 مʙʴدة، سʛʱاتॽʳॽاتȂتʙʻʱʶ إلى مفاʦॽʂ و مʧ خلال العʻاصʛ الʛئॽʶॽة للʨʱاجʙ الʛقʺي، ʧȞʺǽ تʦॽʺʸ خȌʢ عʺل 

 ،Ȍʢخ ʝʺل خʺʷعة الأولى للعʺل تȃة الأرʢʷالأن ʟʸʵة، وتॽʺقʛة الʢʷالأن ʚʽفʻʱارًا لʡإ Ȍʢʵه الʚه ʛفʨت

 .)إدارة الأزمات(لعʺل الʱفاعلي الاسॼʱاقي، في حʧʽ الʵامʝ ل

أو  الʺʻʱاقل الالʛʱؔونيتʧʺʹʱ إجʛاءات تʨاصل رقʺॽة تعʙʺʱ على الؔلام  :4خʠة الȖȂʦʴʯ الفʙʻوسي  - 

ǽعاʙةالॽفهʷة ال. ǽ أنهǼ وصفه ʧȞʺة إॽʁȄʨʶة تॽʳॽاتʛʱسʜفʴت ʧʽؔهلʱʶʺادل الآراء  الॼام على تʙʵʱاسǼاتʸʻʺال 

 . ʱʽ5هاʺʵʻفʹة نॽʰʶا وفعالالʱؔلفʱها ل الإسʛʱاتॽʳॽةهʚه ʙʵʱʶم الʛقʺॽة، تُ 

 - ʖʲॺات ال ʙؕʲاقع في مʦʸال ʗيʗʲ6ت: ʵه الʚل هʺʷتʢ ةʘʴॼات ال ʛؗʴم ʧʽʶʴف إلى  تʙيه ȑʚال ʧʽʶʴت

 ʨʱʴفمʙهʱʶʺر الʨهʺʳل إلى الʨصʨر والʨهʤادة الȄʜل ʘʴॼات ال ʛؗʴه على مॼʽتʛقع وتʨʺال Ȑ.  ات و ʛؗʴم ȘȄʨʶت

 ʘʴॼالǼقعʨʺوار إلى الʜال ʧم ʙȄʜʺب الʚʳل ʘʴॼات ال ʛؗʴعة على مʨفʙʺام الإعلانات الʙʵʱاس.  

                                                           
1 . Response Strategy 
2. Change Strategy 
3.  Content and participation management. 
4. Viral marketing plan 
5. Gunawan D, Huarng K-H, «Viral effects of social network and media on consumers’ purchase intention», 
Journal of Business Research, 68, 2015, p.2237.  
6. Search engine positioning plan 
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 - ʕنʙʯالإن ʙʮم عʗʳʯʴʸة الȁʙʱة إدارة تʠف  :1خʙههتهʚ ة الʢʵ امʙʵʱلة اسʨة اإلى ضʺان سهॽʺقʛات الʸʻʺل

نʛʱنʗ، وʻȃاء علاقات إʳǽابॽة مع الʺʙʵʱʶمʧʽ عʛʰ الا الȃʜائʧ، وتʨفʛʽ تفاعل سلʝ مع مʺʲلي خʙمة للʺʕسʶة

ʦولائه ʜȄʜوتع. 

أو العلاقات العامة الॽؗʚة والʱي تعʛʰ على عʺلॽات الاتʸال والʱفاعل  :2خʠة العلاقات العامة الالʙʯؒونॻة - 

، بهʙف الʴفاȍ على علاقات الʲقة ʙدةلأدوات والʺʸʻات الإلʛʱؔونॽة الʺʱعالʱي تعʙʺʱها الʺʕسʶة مʧ خلال ا

ʧ يʱʺʱعʨن نʛʱنʗ، الʚيعلاقات قȄʨة مع الʺʕثʧȄʛ على الا تهʙف هʚه الʢʵة إلى بʻاء .3والʱفاعل مع جʺهʨرها

  .الʺهʳʱʻʺǼ ʧʽʺʱات الʺʕسʶة فʛادʳǼʺهʨر ʛʽʰؗ مʧ الأ

Ǽالأزمة ʜؗ ʧȄ على اسʳʱاǼة الʺʕسʶة للʺʱأثʛ دارة الأزمة تʛ اسʛʱاتॽʳॽات إ :4نʙʯنʕإدارة الأزمات عʙʮ الا  -

 الاسʱفادة مʧ الȞॼʷاتها ʻȞʺǽ. مʧ خلال الʛسائل الاتʸالॽةها ʕʶولʱʽها وقʙرتها على الʱعامل معوتعʛʽʰها عʧ م

رات، اتʵاذ القʛاو تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ شفاॽɾة تقلʽل الʶʵائʛ، ة الفʨرȄة لها، الاسʳʱاǼالاجʱʺاॽɺة في الʛʽʹʴʱ للأزمة، 

ʻة عʳاتʻر للآثار الʨهʺʳل الʰص تقʛادة فȄالإضافة. هاوزǼ  إلى ʦفاقʱل أن تʰدارتها قȂلة وʺʱʴʺة الأزمات الॼʀاʛم

 . 5وتʕثʛ سلॼًا على سʺعة الʺʕسʶة

 إسʛʱاتॽʳॽةʧȞʺǽ للʺʕسʶة، مʧ خلال خʱʢها لإدارة سʺعʱها الإلʛʱؔونॽة، تʙʴيʙ أهʙاف مʙʴدة على مȄʨʱʶات 

تʛتȌॼ ، و أن تॼʸح الʺʕسʶة معʛوفةʲʺʱل في إلى تʴقȘʽ نʱائج نهائॽة واضʴة، ت جالʨʺʻذا ʶعى هȄʚو . وتॽȞॽʱؔة

  .وتȞʷل هʚه الʻقاȋ الأساس لأȑ بʛنامج إدارة سʺعة أن تʤʴى بʱقʙيʛ عام، و ʶǼʺعة إʳǽابॽة

  

 :Janek Benthausنʦʸذج تʯاǺع الʦʠʳات لـ  .2

نʦʸذج تʯاǺع الʦʠʳات لʯقʤॻʻ سʸعة "ʦ أʡلقʨا علॽه اس نʺʨذج بʛȄʨʢʱ وزملاؤه Janek Benthausقام 

كॽɿॽة تʴلʽل وسائل الʨʱاصل  والȑʚ يʨضح ،6"الʓʸسʴات اسʯʹادا على بॻانات وسائل الʦʯاصل الاجʸʯاعي

 ʧʽʶʴʱاعي لʺʱدارةالاجȂاس وॽʀ  ة سʺعةʶسʕʺات الʙيʙهʱص والʛالف ʙيʙʴأجل ت ʧاجههامʨي تʱاذ و  الʵات

  .هʚه الȞॼʷاتالʺعلʨمات الʺʙʱاولة على  في ʦȞالʴʱوذلʥ مʧ خلال ، الإجʛاءات الʺʻاسॼة

  :، ؗʺا يʨضʴها الȞʷل الʺʨاليمʛاحل مʱʱالॽةمʧ أرȃع  هʚا الʨʺʻذج يʱألف

                                                           
1. Online user experience management plan 
2. Online public relations plan 
3. Lasledj A., « Usages des réseaux sociaux dans les relations publiques ; cas d’étude ; page officielle de la société 
algérienne de la télécommunication Ooredoo sur Facebook », Revue Algérienne de la Sécurité Humaine, vol 07 
N° 02, 2022, pp. 4-5.  
4. Online crisis management 

  .312. مʙجع سȖʮ ذʙؕه، صم، . أبʦ سȂʙع إ. 5
6 . Step-by-step approach for assessing corporate reputation based on social media data. 
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ʤل رقȜʵعة  ):05-2( الʸʴات لإدارة الʦʠʳع الǺاʯذج تʦʸاعينʸʯاصل الاجʦʯانات وسائل الॻبʹاءً على ب  

  
Source: Benthaus J, et al., «Improving Sensing And Seizing Capabilities Of A Firm By Measuring 
Corporate Reputation Based On Social Media Data», AIS Electronic Library (AISeL), 2013,p.5.  In 
:https://aisel.aisnet.org/ecis2013_cr/222/ 

  :لʺʛاحل الʺʱʵلفة الʱي يʨؔʱن مʻها الʨʺʻذجوॽɾʺا يلي تʨضॽح ل

 حلة الأولىʙʸانات الॻʮع الʸة :1جǽاʙب ʙيʙʴت ʦʱات  يȞॼʷالॽɺاʺʱة،  ةالاجʶسʕʺها الʽعل ʙʺʱي تعʱالʦث  ʦʱي

 ʛʰʱي تعʱة الॽاحʱة أو الʺفॽʶॽئʛالؔلʺات ال ʙيʙʴجع تʛʺالʙʺʱجʺع  الʺع ʙʻاناعॽʰسائلأو  تالʛل الʨاولة حʙʱʺهاال ،

 ȑورʛʹال ʧة  مʢॽʶȃدة وʙʴة مॽʶॽار ؗلʺات رئॽʱةو اخȄورʛʹال ʛʽغ Ȑʛات الأخʴلʢʸʺعاد الॼʱاس . ʙعǼ تأتي ʦث

 .ذلʥ خʨʢة جʺع الॽʰانات ثʦ تॽʻʸفها وتʛتʰʽها للاسʱفادة مʻها

  ةॻانʰحلة الʙʸالʙاعʵʸل الʻلʲحلة : 2تʛʺه الʚفي ه ʦʱيʚʽفʻت ʛاعʷʺل الآلي لʽلʴʱات  الȞॼʷمي الʙʵʱʶم

تʴʱ : ʅॽʻʸلʽل عادةً Ǽاسʙʵʱام خʨʢتʧʽ مʱʱالʧʽʱʽاليʦʱ إجʛاء ʕسʶة، مʳʱʻاتها أو إعلاناتها، الاجʱʺاॽɺة حʨل الʺ

، )الأفʛاد آراءيʧʺʹʱ أȑ (ما إذا ؗان الʟʻ ذاتॽًا يهʙف إلى تقʦॽʽ  4فالʅॽʻʸʱ الʚاتي. والʚاتॽة 3مȐʨʱʶ الʳʺلة

ʻʽها حʢق ʥذل ʙعǼ دʙʴॽس ȑʚلة والʺʳال Ȑʨʱʶفه على مॽʻʸʱاجه لʛʵʱاس ʦʱيʟʻة الॽʰ5 ʙʸقȄها ب، و ʅॽʻʸت

 .سلॽʰة أو مʴايʙة، إʳǽابॽة إذا ؗانʗالʳʺل 

 ةʰالʰحلة الʙʸ6تقدير الاتجاه وتحليل البيانات: ال :ʛاعʷʺل الʽلʴت ʙعǼ ةॽالʱة الʨʢʵحلة الʛʺه الʚل هʲʺت . ʘʽح

 )(ʸ Stataة مʲلʦʱ تȄʨʴل مʨʱسȌ الʦॽʁ الʨʽمॽة للʺʷاعʛ إلى سلʶلة زمॽʻة، ثʦ اسʙʵʱام بʛامج إحʸائॽة مʸʵʱي

هʚا الإجʛاء سʺح بʙʴʱيʙ الʨʢʱر العام لʶʺعة الʺʕسʶة على مʙار الفʛʱة . لʱقʙيʛ معامل الاتʳاه لهʚه الʶلʶلة

 .7الʜمॽʻة قʙʽ الʙراسة، وصʨلاً إلى ॽʀʺة واحʙة تعʝȞ هʚا الʨʢʱر

 

                                                           
1 . Data Collection. 
2. Sentiment Analysis. 
3. Sentence level. 
4. Subjectivity classification. 
5. The polarity of the text. 
6. Trend Estimation and Data Analysis. 
7. Benthaus J, et al., (2013), op.cit, pp. 6-7.   
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 عةǺاʙحلة الʙʸائج: الʯʹة الʵمʹاق ،ʙعǼ انات وفهॽʰل الʽلʴجʺع وت ʧة مʶسʕʺهاء الʱان ʧʽمʙʵʱʶʺال ʛاعʷم ʦ

 وتقʙيʛ اتʳاهاتهʦ نʨʴها، Ǽʺا في ذلʥ الʨʸʱرات الإʳǽابॽة والʶلॽʰة، يʦʱ اسʵʱلاص الʱʻائج ومʻاقʷة ॽɿॽؗة

 .اسʱفادة الʺʕسʶة مʻها

ʺʱت ،ʥخلال ذل ʧمʙيʙʴت ʧة مʶسʕʺال ʧȞ ةॽʳॽاتʛʱاجهة  الإسʨة، ومॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʛʰها عʱلإدارة سʺع

ʙʴʱالʧفادة مʱات والاسǽ ةʯاشʻص الʛالف.  

عʧ  بȄʜʽʽʺʱه، سʺعة الʺʕسʶة ȞʷǼل مʛʺʱʶهʚا الʨʺʻذج، تʨصل الॼاحʨʲن إلى أنه ॽʀ ʧȞʺǽاس مʧ انʢلاقا 

تقॽʽʺات الʶʺعة الأخȐʛ الʱي تعʙʺʱ عادة على اسʢʱلاعات تȐʛʳُ على فʛʱات Ȅʨʡلة، مʺا ʶǽʺح للʺʕسʶات 

ȑفادʱلةا بʺʱʴʺلأزمات ال. 

  :الأزمة سʸعة الʓʸسʴة وقʕلإدارة   Christian Holveنʦʸذج .3

 ʦذج اسʨʺʻا الʚعلى ه Șلʢǽ"ʗة وقʶسʕʺذج إدارة سʺعة الʨʺعاصفة ن ʖʵʸة الॽاضʛʱف" الافʛعǽُ أو ما     

الʶلʰي  الʺʻʱاقل مʣاهʛة تʸف الʱفȄʛغ الʺفاجئ لؔʺॽات ʛʽʰؗة مʧ الؔلا وهي .1"نʛʱنʗالعاصفة الʻارȄة على الا"بـ 

 ȐاوȞʷف والʙهʱʶاد تʛات ،أفʶسʕعأ مʨʺʳةو مʻʽات على ال ات معȞॼʷ،ةॽɺاʺʱالاج  ʧع ʛʽʰعʱال ʦʱا ما يॼًغال

 بها،الʕʰʻʱ  على الʛغʦ مʧ صعȃʨة .2ةمʙʴدو  واضʴة اتالȌʵʶ الʙʷيʙ في هʚه الʛسائل، دون الإشارة إلى انʱقاد

 .3الʺʕسʶات الʺʱʶهʙفةأو  دالأفʛاعلى تʛʱك تأثʛʽات سلॽʰة ʧȞʺǽ أن إلا أنه 

ʖʵʸعاصفة ال ʧʺʹʱع أر  تȃ ،افʛʡاأʴʹال ʧءًا مʙور بʛالأزمة، مǼ واʛّتأث ʧيʚا الǽمي الا اʙʵʱʶʺǼ ʧيʚال ʗنʛʱن

، وأخʛʽا يʨʺʹʻن للʱعʛʽʰ عʧ غʹʰهʦ، وصʨلاً إلى قادة الʛأȑ والʺʤʻʺات الʱي تʶعى لʚʳب انॼʱاه وسائل الإعلام

. أعلىع الʺʨضʨع إلى مȐʨʱʶ الʱي ʻȞʺǽها رف الʺʙونʨن والʺʨاقع الʷعॽʰة ووسائل الإعلام الʺʨʰʢعة والʱلفʨȄʜن 

لʛʷʻ  4الأخʹʛ مʤʻʺة الʶلام وتʦʤʻُ عʨاصف الȞʷǼ ʖʵʸلٍ مʱعʺʙ، حʘʽ تʱʶفʙʽ مʻها Ǽعʠ الʺʤʻʺات مʲل

  .5رسالʱها ورفع وعي الʳʺهʨر Ǽقʹاǽاها

                                                           
1. Virtual Shitstorm, Online firestorm. 
2. Pfeffer J. et al., «Understanding online firestorms: Negative word-of-mouth dynamics in social media 
networks», Journal of Marketing Communications, Volume: 20, Issues: 1-2, 2014, p.2.  
3. Herhausen D, et al., «Detecting, Preventing, and Mitigating Online Firestorms in Brand Communities», 
Journal of Marketing, 83(51), January 2019, p. 15. 
4. Greenpeace. 
5.Kasten J., «Shitstorms – Another internet phenomenon gets professionalized», 2013. In: 
http://mmmday.blogspot.com/2013/04/shitstorms-anotherinternet-phenomen.html  [ 2020 -12-20 ] 
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 ʥلʚل لʰق ʧات مʨʢاحل وثʺاني خʛثلاث م ʧة مʢخ ʛȄʨʢت ʦتChristian Holve1 فʙة ، بهॽابʳǽاء سʺعة إʻب

ʰة قʶسʕʺوث الأزمات، وتللʙل حʙʻات فعّالة عǼاʳʱه اسॽجʨ  فةʸǼ وثهاʙر حʛʹصلاح الȂقعة، وʨʱʺال ʛʽغ

  .تʛʱاȌǼ هʚه الʺʛاحل الʲلاث مع Ǽعʹها الॼعʠ، حʘʽ تʙʻʱʶ ؗل خʨʢة على إنʳاز الʨʢʵة الʶاǼقة. الʻاجʦ عʻها

 حلة الأولىʙʸل : الʮة قॻɾاॺʯات الاسʦʠʳرالʦهʡ ʔʳʶ2عاصفة ال 

 ʖʽʳʱʶألا ت ʖʳǽʺةالʶسʕ  وث أزمةʙح ʙʻع،ʖʶʴا ف ً́ ǽة أॽʀاॼʱن اسʨؔأن ت ʖʳǽ ة . بلʢخ ʙيʙʴخلال ت ʧم

 :تʷʺل هʚه الʺʛحلة .ʳʺات مʙʵʱʶمي الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةتʱعامل بها في حالة تعʛضها له إسʛʱاتॽʳॽة

على ملفاتها الॽʸʵʷة تʙʴيʘ إلى ʕسʶات تʱʴاج الʺ :3ةȜॺʵات الاجʸʯاॻɸالتʗʲيʖ ملفات الʯعʃȂʙ على   . أ
ʚاʱهاʛ مȐʨʱʴ إʳǽابي ومʨʻʱع ǽعʜز سʺعونȞॼʷʷات الاجʱʺاॽɺة ال مʱʵلف مʸʻات الʨʱاصل  علىتʨاجʙها  ، وؗ

 .إلى العʙيʙ مʧ الȃʜائʧبهʙف زȄادة الʨصʨل  ،الاجʱʺاعي
مʺا . ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات مʛاॼʀة ما يʦʱ تʙاوله عʧ الʺʕسʶة على هʨ عʺلॽة : 4تʲلʻل ومʙاॺɾة الʸʴعة   . ب

ومʧ خلال تʴلʽل سʺعʱها، تॽʢʱʶع الʺʕسʶة تʙʴيʙ ما إذا ؗانʗ  .إدراك الʳʺهʨر لʺʳʱʻاتها ʶǽʺح لها Ǽفهॽɿॽؗ ʦة
 .هʻاك حاجة لاتʵاذ إجʛاءات لʴʺاǽة سʺعʱها أو لʻʽʶʴʱها

 اتʸالالʺʕسʶة أن تʨؔن على  ىعل: 5لانʸʷام إلى الʲʸادثات عʙʮ الإنʙʯنʕ مع أصʲاب الʶʸلʲةا  . ج
 ʛʺʱʶة و مॽɺاʺʱات الاجȞʷمي الʙʵʱʶل خاصممع مȞʷǼ هاʻائȃد، ع زʛعلى لل ʦاراتهʶفʱاس ،ʦقاداتهʱوان ʦقاتهॽتعل 

ʱʶǽغل هʚا  فقʙ ،، وتفʛʽʶ الأمʨر الʺʰهʺة لهʦ، فإذا تغافلʗ عʧ هʚا الʳانʖوتʨجʽهʽهʦ الاقʛʱاحات للʧʽʶʴʱتقʰل و 
 ʨʱȄها وʽʶافʻالإهʺال مʦفاعل معهʱا مهʺة الʨه الإ ،لʻع ʦʳʻي ʙهامʺا قʱعʺʶǼ ارʛا .6ضʚل ʖʳǽ ن  أنʨؔت

 .7في الʨقʗ الʺʻاسʖو  سȄʛعةملائʺة، مʻفʴʱة، صادقة،  الاسʳʱاǼة
 ةॻانʰحلة الʙʸ8رد الفعل أثʹاء العاصفة: ال 

 الʨضع، يʢʱلʖ مʧ الʺʕسʶات اخॽʱار وتʻفʚʽ خʢة صارمة للʱعامل مع غʛʽ مʨʱقعة، أزمةفي حالة نʨʷء 
ʧʺʹʱحلة تʛʺه الʚاجهة الا هʨقادات مʱالنʡاʷأن نʷǼ ةʯفي ال، هاʺفاج ʖʰʶʱت ʙي قʱʖʵب عاصفة صʨʷن .  

  :الʨʢʵات الʱالॽة تॼاعإفي هʚا الॽʶاق، ʖʳǽ على الʺʕسʶة 

                                                           
1. Holve C., «Online Reputation Management: How to reduce reputational damage in social media», Conference, 
University of Twente, Faculty of Management and Governance, The Netherlands, 2014, pp. 6-10.     
2. Proactive steps before the shitstorm arises. 
3. Run profiles in social media networks. 
4. Analyze and monitor your reputation. 
5. Join online conversations with your stakeholders. 
6 . https://www.customerthermometer.com/customer-service/customer-service-and-satisfaction-statistics-for-
2020/      Consulté le [10/05/2021] 
7. Welford B., « How to Respond to a Social Media Crisis», 2014, In:  
https://www.socialmediaexaminer.com/defend-your-social-media-reputation/     Consulté le [10/05/2021] 
8. Reaction during the shitstorm. 
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حʚف  مʧ خلالأو تʴاول إخفاءها  الانʱقاداتألا تʳʱاهل  الʺʕسʶةʖʳǽ على  :1مع الȜʵʸلة الʯعامل  . أ

 الانʱقاداتا ثʗʱʰ مʛʰرات إذ. 2ل أسॼابها ǼعʺʽȘمع الȞʷاوȐ والʱعلॽقات الʶلॽʰة وتʴل الʱفاعلبل يॼʻغي  الʱعلॽقات،

 .وتʨفʛت الأدلة القȄʨة، ʖʳǽ على الʺʕسʶة الʛʸʱف ʷǼفاॽɾة ومʕʶولॽة للʙʴ مʧ الأثʛ الʶلʰي الʻاتج عʻها

لʖʳǽ ʥ على للʛʢʵ، ولʚ الȃʜائʱʧعʛض سʺعة الʺʕسʶة وثقة تأثʻاء الأزمات،  :3عʘʯار وʱǻȀاد الʲللاا  . ب

عقʽ ʙها عل يॼʻغي. سʺعʱهاʻاسȘ لʺʻع تȄʨʷه ȞʷǼل واضح ومʱ جʱʺاॽɺةا عʛʰ الȞॼʷات الاعʚʱار علʻالʺʕسʶة الا

ʜ الاتʸال  حʘʽ .هʦتقʦǽʙ حلʨل فعّالة وتعȄʨʹرʧȄ و الʺʛʹʱ  الȃʜائʧجʱʺاعات مع ا ʛؗم ʛȄʛقʱوفقًا لAmeyo ،

 ʖʻʳت ʧȞʺǽ67 ȋʨضغ ʧم ٪ʧائȃʜة الأولى الʛʺلات في الȞʷʺل الʴǼ ةʶسʕʺال ʗ4إذا قام. 

 ،نفي الʷائعات، خلال عʛض جʺॽع الʴقائȘ وتفʙʽʻها مع الʺʙʵʱʶمʧʽ، مʧفي الʱعامل  :5الʵفاॻɼة تʦفʙʻ  . ج

في حالة الʱلاعʖ . 6ثقة الȃʜائʧ واسʱعادة، ʺʻع تʛؔارها مॼʁʱʶلالتʨضॽح الإجʛاءات الʺʚʵʱة لʺعالʳة الʺȞʷلة 

 .7ذلʥ وفʹʴه، مʺا يʕدȑ إلى فقʙان الʲقة Ǽالʺʕسʶة فاكʷʱاǼالʴقائȘ والʱʹلʽل، ʶǼ ʧȞʺǽهʨلة 

  8إصلاح الʸʴعة Ǻعʗ العاصفة: 3ة الʙʸحل
 ʙعǼفاضʵة  انʙقاداتحʱلة و  الانȞʷʺاصحل الʸʱة  وامʶسʕʺعى الʶت ،ʧʽمʙʵʱʶʺال ʖʹعادةغʱقة  لاسʲال

 :تʧʺʹʱ هʚه الʺʛحلة. سʺعʱها واسʛʱدادالʺʱأثʛة 
ʺفقʨدة ال لاسʛʱجاع زȃائʻها واسʱعادة الʲقةʛʽʰؗة يʱعʧʽ على الʺʕسʶة بʚل جهʨد : 9كʔʴ الȁʚائʥ مʙة أخȎʙ   . أ

تʦॽʤʻ أǽام مفʨʱحة أو نʛʷ معلʨمات و  .الاجʱʺاॽɺة الȞॼʷاتالʺʛʹʱرة مʧ خلال اسʱغلال حʺلات والʶʺعة 
Ǽɾفاʷॽكʺا. ة ʻȞʺǽ فادةهاʱارؗ الاسʷم ʧات مʛʽاهʷʺال ʧائȃʜك الʨعلى سل ʛʽأثʱ10لل. 
 :11جʸʯاॻɸةواضʲة لإدارة الʸʴعة عʙʮ الȜॺʵات الا إسʙʯاتॻʱॻةمʥ الʱʯارب الʴاǺقة وتʗʲيʯ ʗعلʤ ال  . ب

يʧʺʹʱ ذلʥ مʛاجعة  ،فاعل الʳهات الʺʱʵلفة مع الʺȞʷلةمʧ الʺهʦ تʴلʽل الأزمة بʙقة Ǽعʙ حʙوثها لفهॽɿॽؗ ʦة ت
ات عʛʰ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة  هʙف تʙʴيʙب آراء الʛʰʵاء وقادة الʛأǼ ،ȑالإضافة إلى تʴلʽل ردود الأفعال والʺʷارؗ

ʷف نقاȋ الʹعف في إالإ تʖʻʳ تʛؔار الأخʢاء في  دارة الأزمة، مʺا ʶǽاعʙ علىسʛʱاتॽʳॽة الʺʙʵʱʶمة وؗ
  .سʺعة الʺʕسʶة تʧʽʶʴو  الʺʱʶقʰل

                                                           
1. Deal with the issue. 
2. Holve C., (2014), op.cit, p.6. 
3 . Apologize and find a solution. 
4. https://www.customerthermometer.com/customer-service/customer-service-and-satisfaction-statistics-for-
2020/Consulté le [10/05/2021] 
5. Provide transparency. 

  .84. ، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص.علاء الʗيʥ ن. 6
7. Weinberg T., «The New Community Rules: Marketing on the Social Web», O’Reilly Media, First Edition, 
USA, 2009, p.22. 
8. Repair of the reputation after the shitstorm. 
9.Win customers back. 
10. Van Norel N.D et al., «Damaged corporate reputation: Can celebrity Tweets repair it?, Computers in Human 
Behavior», 36, 2014, p.314.  
11 . Learn from the experiences and adapt your ORM strategy. 
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II. 3 .ات الاȜॺʵةالʴسʓʸعة الʸة فاعل أساسي لإدارة سॻɸاʸʯج 

لʻʰاء سʺعة الʺʕسʶة، حʘʽ تॽʱُح لها فʛصة  أداة قȄʨةفهي  ،جʱʺاॽɺة سلاحًا ذو حʙيʧتعʛʰʱ الȞॼʷات الا

سʺعة جʙʽة عʛʰ هʚه الʺʸʻات ولʧȞʺǽ ،ʧؔ أن ʨȞǽن بʻاء  .ʱها الʳʱارȄةالʨʱاصل مع جʺهʨرها وتعʜȄʜ علام

ǽʙʴات  ʛʽʰؗلة  ا، خاصةʨةامع سهॽʰلʶمات الʨار الʺعلʷʱن.  

  .جʱʺاॽɺة على سʺعة الʺʕسʶةالʱأثʛʽات الإʳǽابॽة والʶلॽʰة للȞॼʷات الا الʜʳءسʻʻاقʞ في هʚا 

  فʙصة لʥʻʴʲʯ سʸعة الʓʸسʴة: جʸʯاॻɸةالȜॺʵات الا .1

هʚه  اسʙʵʱامʧȞʺǽ للʺʕسʶات . أداة أساسॽة للʨʱاصل والʱفاعل مع الآخʧȄʛ الاجʱʺاॽɺةȞॼʷات أصʗʴॼ ال

مʺا ʶǽاهʦ في تعʜȄʜ . مʣʨفʽها وجʺهʨرها الʺʱʶهʙف، قات قائʺة على الʲقة مع زȃائʻهاالʺʸʻات لإنʷاء علا

 : للʺʕسʶات وتॽʱح هʚه الفʛص .سʺعʱها وزȄادة الʨعي بها

  عةʸرة وسʦةإدارة صʴسʓʸاب رسʺي  :الʶد حʨةوجʶسʕʺات على  للȞॼʷةالاالॽɺاʺʱا  جȄورʛا ضʛأم

ʽʺʱهالȄʜ  ة ماॼʀاʛوم ʧʽʶافʻʺال ʧهاعʻقال عǽُ . ةʛغلال شهʱاس ʧات زائفة مǼاʶد حʨع وجʻʺǽ ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

، ةتعʜز سʺعة الʺʕسʶ الʺʴادثاتهʚه . وॽʱȄح الʱفاعل مع الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ خلال الʛد على تعلॽقاتهʦ الʺʕسʶة

 1.صʨرتها الʳʱارȄة والʨʱاصل مع الʳʺهʨر Ǽفعالॽة

 ارʦʲة للʗيʗاحات جʴات الا :إضافة مȞॼʷم الʙارات تقʨة لإقامة حʙيʙصة جʛات فʶسʕʺة للॽɺاʺʱج

لʦ تعʙ ها الʱغʛʽʽ الʛئʶॽي في العلاقة بʧʽ الʺʕسʶة والʨȃʜن في أن ʧʺȞǽ. وتفاعلات وتॼادل الʺعلʨمات مع زȃائʻها

 Ȍعى فقʶلت ʜʽ ʛؗʱعلى ل،ȑارʳʱال ʖانʳاء  الʻا تعʺل على بʹǽها أʻؔة ا علاقاتولॽɺاʺʱقة  قائʺةجʲعلى ال

 .2مʧ خلال هʚه الȞॼʷاتوالʴفاȍ علʽها بʻاء سʺعة جʙʽة وهʚا بهʙف ، الȃʜائʧوȂرضاء 

 ةॻʴافʹʯرة الʗادة القȂز:  ʘʽة، حʶافʻʺة على الʶسʕʺرة الʙادة قȄʜة لȄʨʽة أداة حॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʛʰʱتع

Ȟʺتॼʀاʛم ʧها مʻʦاتهॽʳॽاتʛʱواس ʧʽʶافʻʺال ȋاʷغلالة نʱاس ʧȞʺǽ ها ، ؗʺاʘʽح ،ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼات الॽفي عʺل  

 ʧات مʤجʺع الأفؔار والʺلاح ʧȞʺǽʧائȃʜل ال ʧʽʶافʻʺر الʨجʺه ʧى مʱوح ʛȄʨʢʱاتʳʱʻل  هامȞʷǼ ،أفʹل

 .على تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات تॽʁȄʨʶة فʙȄʛة تʺʜʽها عʧ الʺʻافʧʽʶ تʶاعʙها

  ادةȂالزʸالأع ʤرق: ʙَها على  تُعʛʽخلال تأث ʧعات مॽʰʺادة إجʺالي الȄʜة أداة فعالة لॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال

الʙراسات أن الॼائعʧʽ الʚيʧ بʗʻʽ  .الȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ لʚʳبوسʽلة فعالة تعʛʰʱ  ؗʺا ة الʺॽʰعات،جʺॽع مʛاحل دور 

 3.هʙافهʦ الʳʱارȄة مقارنة ǼالآخʙʵʱʶǽʧȄʛمʨن الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لʙيهʦ سʱة أضعاف احʱʺالॽة تʳاوز أ 

                                                           
1. https://www.cciamp.com/article/limportance-des-reseaux-sociaux-pour-votre-entreprise[18/07/2022] 

، مʱلة العلʦم "تʙوȂج العلامة في الفʷاء الʙقʸي صʦرة الʓʸسʴة الاقʶʯادǻة عʙʮ مʦاقع الʦʯاصل الاجʸʯاعي " ، .بʦسʙʱة ل. 2
  . 705- 704 .ص.ص، 2017دʙʮʸʴǻ ، 27الاجʸʯاॻɸة والإنʴانॻة، العʗد 

3. Attia S., « Le Social Selling : Utiliser les réseaux sociaux pour vendre », Dunod, France, 2019, pp. 37-38. 
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 دʗج ʥائȁب زʘوج ʥʻلʸʯʲʸال ʥائȁʚاق الʠع نॻسʦة  :تॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʙوسي، تُعʛʽالف ȘȄʨʶʱة للȄʨأداة ق

مʧ خلال . تُʺʧȞ الʺʕسʶات مʧ اسʱهʙاف جʺهʨرها بʙقة عالॽة وتقʦǽʙ مʳʱʻات مʸʸʵُة تلʰي احॽʱاجاته

ة مȐʨʱʴ جʚاب وتقʦǽʙ خʙمة  جʚب زȃائʧ جʙد وتʳʷعهʦ على الʱفاعل مع علامʱها مʺʱازة،  زȃائʧمʷارؗ

 .خ مȞانʱها في الʨʶق ʛستُ مʺا ǽُعʜّز الʨعي بها و  الʳʱارȄة،

 ةʴسʓʸاء للʙسف ʤوجعله ʥائȁʚال ʚʻفʲاجات  :تॽʱاح ʦات فهʶسʕʺفاعلي للʱوال ʛاشॼʺاصل الʨʱح الॽʱي

 ʙاء قॽʱاس ȑة أʳل أفʹل ومعالȞʷǼ ʧائȃʜاجههالʨت .ʡخلال إ ʧع مॽʳʷت ʦʱلاء، يʨافآت والȞʺامج الʛلاق ب

الȃʜائʧ الأوॽɾاء على الʱفاعل والʛʱوȄج للعلامة الʳʱارȄة، وتȄʨʴلهʦ إلى سفʛاء للʺʕسʶة مʺا ʶǽاعʙ في بʻاء الʲقة 

 .ورفع الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة وتعʜȄʜ سʺعʱها

 ʃॻʡʦʯات الॻلʸع ʥʻʴʲت :ʽʶʴʱل ʙايʜʱلٍ مȞʷǼ ةॽɺاʺʱات الاجȞॼʷم الʙʵʱʶُفي ت ʅॽʣʨʱات الॽعʺل ʧ

جʚب الʺʣʨفʧʽ ، نʛʷ الʣʨائف الʷاغʛة وʳǽȂاد الʺʛشʧʽʴ الʺʻاسʧʽʰا في وتʷʺل فʨائʙ اسʙʵʱامه .الʺʕسʶات

ʧʽهلʕʺةو  الʛاغʷائف الʣʨالǼ ʧʽʺʱالʺه ʧد مʙع ʛʰل إلى أكʨصʨوال ʗقʨال ʛʽفʨوض ؗʺا  .تʛة ع تُعʙّ مʷارؗ

  .عل مع الʺʛشʧʽʴ مʧ أهʦ الʛʢق لʴʱقȘʽ هʚه الفʨائʙالʣʨائف وȂعادة نʛʷها مʧ قʰل الʺʙʵʱʶمʧʽ، والʱفا

 اصل في الأزماتʦʯح وشفاف في  :الȄʛل صȞʷǼ رʨح الأمॽضʨʱة لॽɺاʺʱات الاجȞॼʷام الʙʵʱاس ʧȞʺǽ

ʧȞʺǽ أن ʻʺǽع تفاقʦ  الاسʳʱاǼة الȄʛʶعةو  الȃʜائʧالʱفاعل الʺॼاشʛ مع  .حالات الأزمات ومعالʳة الʷائعات ʛʶǼعة

 .ʕ1سʶةالʺ الʨضع وʴȄʺي سʺعة

 تهʗيʗ لʸʴعة الʓʸسʴة: الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة .2

ها الʺالॽة، مʲل فقʙان تʨاجه الʺʕسʶات مʵاʛʡ حॽʁॽʁة قʙ تʹʶǼ ʛʺعʱها، مʺا قʙ يʻعʝȞ سلॼًا على تॼعات

 ،ʧائȃʜالʦة الأسهʺॽʀ اجعʛعات، وتॽʰʺفاض الʵان . ʛʰعة عʛʶǼ ةॽʰلʶار الॼار الأخʷʱمع ان ʛʡاʵʺه الʚداد هʜوت

ʺʱات الاجȞॼʷةالॽɺا.  ʘʽحʡاʵʺي للʶॽئʛر الʙʸʺال ʖȄʨال ʨمʙʵʱʶل مȞʷǽُʛ ،ʦفاعلهʱدة  بʙعʱات مʸʻم ʛʰع

  .هاʱʶهلʧʽؔ، مʺا ǽُʹاعف مʧ تأثʛʽ مʲل الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ومʨاقع أراء الʺ

 ʗفʻةصʶسʕم Digimind ةمॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة على الʶسʕʺسʺعة ال ʛʡاʵ اع وهيʨه  :2إلى ثلاث أنȄʨʷت
  .)04- 2(ؗʺا هʨ مʨضح في الʺلȘʴ رقʦ  .3الʱقʻي والʱلاعǼ ʖʖالهȄʨة الʺعلʨمات، الʱلاع

  
  

                                                           
1. McLachlan S, Newberry C., “22 Benefits of Social Media for Business”, June 29, 2021. In : 
https://blog.hootsuite.com/social-media-for-business/   [29/08/2022] 
2. Asselin C., « Les défis et outils pour gérer le risque de réputation de vos marques », Avr. 14, 2022. 
In:https://blog.digimind.com/fr/veille-strategique/defis-surmonter-gerer-risque-reputation [14/07/2023] 
3. Distorsion de l’information , Manipulation de l’identité, Manipulation technique 



 الʸقارȁة الʹȂʙʢة لعلاقة الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة Ǻإدارة سʸعة الʓʸسʴة:         الفʶل الʰاني

77 
 

 ʤول رقʗʱة): 01- 2(الॻɸاʸʯات الاجȜॺʵة على الʴسʓʸعة الʸس ʙʟاʳم  
ʟاʳʸــالʙ  بـــــــــــــــــالأسلʦ  
  
 
  

تȂʦʵه 
  الʸعلʦمات

ائʧ غʛʽ الʛاضʧʽ للʱعʛʽʰ عʧ وسʽلة للȃʜ الʶلॽʰة الʱعلॽقاتتعBad Buzz:  ʛʰʱ الʯعلॻقات الʴلॻʮة والʱʷة الʭʻʴة
خاصة عʛʰ ا لʛʶعة انʷʱارها ʚوه ،ʯةسʽ ضʳةإذا تʨʴلʗ إلى تʙȄʜ خʨʢرتها تʳارȃهʦ الʶلॽʰة مع الʺʕسʶة، و 
  .ʨؔن نʳॽʱة لʛد فعل غʛʽ مʻاسʖ مʧ الʺʕسʶةتالȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، وʧȞʺȄ أن 

وغالॼًا ما ʨȞǽن . ون الʴʱقȘ مʧ صʱʴهاهي معلʨمات يʦʱ تʙاولها ʛʶǼعة بʧʽ مʨʺʳعة مʧ الأفʛاد د :الʵائعات
  .مʹʺʨن الʷائعات سلॽًʰا، مʺا ʧȞʺǽ أن يلȘʴ الʹʛر ʶǼʺعة الفʛد أو الʺʱʻج أو الʺʕسʶة

 ʙʻهʵʯاءالʙʯاء :والافʛʱالاف Le dénigrement  ماتʨمعل ʛʷل نʺʷǽ العادلة ʛʽة غʶافʻʺال ʧع مʨن ʨل 1للةمʹهʨح
، الʱʶǽ ȑʚهʙف  La diffamation مقارنة Ǽالʷʱهʛʽ. لॼًا على سʺعʱهʦمʻافʝ، مʱʻج، أو شॽʸʵة، بهʙف الʱأثʛʽ س

الʟʵʷ نفʶه، ǽقʨم الʷʱهʛʽ بʛʷʻ أو قʨل أمʨر ؗاذǼة ومʯʽʶة بهʙف الإساءة إلى سʺعʱه الॽʸʵʷة، وʧȞʺȄ أن 
  .ʱؗابॽًا أو ʨȞǽن شفهॽًا

  
  

  
 ʔلاعʯال
  ǺالهȂʦة

ها تغʛʽʽ أو تعʙيل شعار العلامة الʳʱارȄة، إضافة هʨ عʺلॽة يʦʱ مʧ خلال :Détournement de logoتȄʨʴل الʷعار
  .ʧȞʺǽ2 أن ʨȞǽن لغʛض الإبʙاع الفȑʛؔ أو الهʨʳم الʺʱعʺʙ. هاعʻاصʛ جʙيʙة إلॽه، أو تغʛʽʽ الʺعʻى الأصلي ل

يȑʨʢʻ على تقلʙʽ هȄʨة مʕسʶة مʨثʨق بها بهʙف خʙاع الأفʛاد للʷؔف عʧ : 3تʃॻȂʚ العلامات الʱʯارȂة/ انʲʯال
ʵمات شʨاسمعلʶة أو حॽʸ ،خلالة ʧا مॼًغال ʥذل ʦʱȄو  ʧأنها م إرسال رسائل بʙȄʛ إلʛʱؔوني مȄʜفة تʙʰو وؗ

  .Ȃغʛاء الʺʱʶلʺʧʽ لʱقʦǽʙ بॽانات حʶابهʦ أو الʻقʛ على رواȌǼ ضارةو  مʕسʶات معʛوفة أو تॽʰʢقات تʳارȄة
أو مالॽة لʟʵʷ آخʛ، هي جȄʛʺة تʲʺʱل في الʨʸʴل على معلʨمات شॽʸʵة  4سʛقة الهȄʨةأو  :انʲʯال الهȂʦة

  . وتʛʱك ضʴاǽاها مع تأثʛʽ سلʰي على سʺعʱهʦ وأمʨالهʦ ثʦ اسʙʵʱامها في أنʢʷة احॽʱالॽة،
صʻع علامة مʷابهة للعلامة الأصلॽة في Ǽعǽ  ʠقǼ ʙʸه: Contrefaçon de marques تقلʗʻ العلامات الʱʯارȂة

 ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ ،ل العامȞʷها في الʻة مॼȄʛها، أو قʛاصʻعʽʱالعلام ʧʽب Ȍاس وخلॼʱإلى ال ʥذلʧ  
 

  
  
  

 ʔلاعʯال
 الʯقʹي

  

يʦʱ خʙاع الʺʙʵʱʶم عʛʰ إرسال ʡعʦ مʅȄʜ للʹॽʴة بهʙف الʨʸʴل على  :Phishing الاصॻʠاد الاحॻʯالي
 الʙȄʛʰ الʺʜعج يʧʺʹʱ. معلʨمات شॽʸʵة، الʱي تʙʵʱʶم لاحقًا في الاحॽʱال الʺالي

Spam  بʨغʛʺال ʛʽغ ʙȄʛʰأو ال
، ʙʵʱʶǽُم الʛسائل الॽʸʻة وتॽʰʢقات الʺʛاسلة الʷائعة، Ǽالإضافة إلى Smishing في الأسلʨب الʲاني بʻʽʺا ،ॽɾه

  .حʶاسة على معلʨماتلʨʸʴل الʺȞالʺات الʨʸتॽة ورسائل الʙȄʛʰ الʨʸتي ل
هʨ اسʱغلال الأخʢاء الʱؔابॽة أو الʱهʨر لʚʳب مʙʵʱʶمي الإنʛʱنʗ إلى : Cybersquatting الʦʠʴ الالʙʯؒوني

ʨاقع إلʛʱؔونॽة ضارة، يʲʺʱل ذلʛʷǼ ʥاء مʳالات أو تʽʳʶل أسʺاء مʨاقع إلʛʱؔونॽة مʷابهة لʺʨاقع معʛوفة بهʙف م
  .الاسʱفادة مʧ علامات تʳارȄة أو أسʺاء معʛوفة

أو الȞॼʷة ثʦ  الʴاسʨبالقʛصʻة هي عʺلॽة تʙʴيʙ الʲغʛات في نʤام :5قʙصʹة الʦʸاقع/ الهʦʱم الʙʻʮʻʴاني
ʙʵʱʶǽم  .أو الॽʺॽʤʻʱة ث ذلʥ عادة للʨʸʴل على وصʨل غʛʽ مʛʸح Ǽه إلى الॽʰانات الॽʸʵʷة، وʙʴȄاسʱغلالها

ʦافهʙأه Șʽقʴʱل ʖʽالأسال ʧعة مʨʺʳن مʨقʛʱʵʺهاالʻور :، مʛʺة ؗلʺات الʻصʛة،قʲʽʰʵات الॽʳمʛʰعلى  ، ال ʝʶʳʱال
  .تقʦǽʙ الʙʵمة مʻعو  الهʙʻسة الاجʱʺاॽɺةالʺفاتॽح، مʳʶل ضȃʛات لʨحة ، رسائل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني

 الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على  مʥ إعʗاد :الʗʶʸر
 .79.، ص2018، مʙجع سȖʮ ذʙؕه ،.بʦزʗȂ ه س - 

- Hussain A., «What Is Identity Theft? Definition, Types, and Examples», September 21, 2022. In: 
https://www.investopedia.com/terms/i/identitytheft.asp              [06/09/2023] 
-Childres J,. «Smishing vs. Phishing vs. Vishing», January 9, 2023. In:  https://www.hp.com/us-en/shop/tech-
takes/smishing-vs-phishing-vs-vishing#    
- https://me.kaspersky.com/resource-center/preemptive-safety    

                                                           
 La   الȂʚʸفة ʸعلʦمات،وتʯʳلف عʥ المعلʦمات ؕاذǺة تʤ إنʵاؤها عʗًʸا لإلʲاق الʙʷر هي La désinformationالʸعلʦمات الʷʸللة.1

mésinformation وهي  ʥؒة، ولʭʟمات خاʦا لامعلʙة الإضॻʹاؤها بʵإن ʤʯما، أما يʦعلʸال ʃȂʙʲتت  La mal-information  هي
  .إلʲاق الʙʷر هʗفॺالغ بها بأو متʗʳʯʴم ʙʠǺق تȂʦʵهॻة  ا، ولʥؒصʲॻʲة أساسً  معلʦمات

2 . ʗʻفʦؕ لا أثʹاء أزمةʦؕ ا ʦؕؕ ة ʙؕش ʕا فعلʸؕ ʥʻض معʙاصة لغʳل شعاراتها الȂʦʲʯة بȂارʱʯم العلامات الʦة، تقॻائʹʰʯ19في حالات اس 
  .شعارها للʙʯوȂج للॺʯاعʗ الاجʸʯاعي مʥ خلال تॺاعʗ أحʙف

3. Usurpation/ détournement de marque 
4. Usurpation d’identité /Identity Theft. 
5. Cyber attaque /Piratage de site 
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ʛʢʵة للॽونʛʱؔها الإلʱض سʺعʛعǽ ات، مʺاʶسʕʺعة الʺʶاً جاداً لʙيʙة تهॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʛʰʱغي . تعॼʻا، يʚل

لʚلʥ، مʧ الʺهʦ أن تȘʰʢُ الʺʕسʶات مʺارسات أمʧ سʛʰʽاني قȄʨة ، تهاعلى الʺʕسʶات تʻʰي نهج اسॼʱاقي لإدار 

ل تقॽʻة مʲل ؗلʺة الʺʛور، الʛʰمॽʳات الʺʹادة مʧ خلال اعʱʺاد وسائ .لʴʺاǽة سʺعʱها على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

  .وغʛʽها، 1الʷʱفʛʽالʺقاومة للʻار،  الالʛʱؔونॽة، الʙʳرانللاعʙʱاءات 

 الأدوات ومقʦمات الʹʱاح: إدارة سʸعة الʓʸسʴة على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة .3

ʚه ʛʰها عʻقال عǽُ اʺॽɾ ʦȞʴʱاولة الʴة هي مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة على الʶسʕʺام إدارة سʺعة الʙʵʱاسǼ ،اتȞॼʷه ال

 ʧʶʴوت ʖاسʻʺال ʗقʨخل في الʙʱى تʱها، حʻع ʛʷʻل ما يȞǼ ةǽة وعلى دراʤقǽ هاʽقॼالأدوات ت ʧعة مʨʺʳم

  .2الʛʸʱف مع جʺهʨرها

 :أدوات إدارة سʸعة الʓʸسʴة على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة. 1 .3

ȑدʕت  ʛا في مȄًرʨʴة دورًا مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة على الʶسʕʺأدوات إدارة سʺعة ال ʧʽمʙʵʱʶʺقات الॽة تعلॼʀا
  . والȞʷاوȐ، ونʛʷ مȐʨʱʴ ذو ॽʀʺة

الʨʱاصل الʵاصة بها، مع الʛʴص على  وȂسʛʱاتॽʳॽةʖʳǽ على الʺʕسʶات اخॽʱار أدوات تʨʱافȘ مع أهʙافها 
  .سهʨلة اسʙʵʱامها

إدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الʱي تʶاهʦ في  الأدواتيʦʱ تʨضॽح أهʦ ) 02-2(الʙʳول رقʦ  في 
  :مع تʙʴيʙ وॽʣفة ؗل مʻها جʱʺاॽɺةالا

  

  

  

  

  

  

                                                           
، أʙʟوحة دʦʯؕراه، ؕلॻة العلʦم الاقʶʯادǻة "في الاقʶʯاد العالʸي للانʗماجوتأهʻل الʓʸسʴة  الانʙʯنʕتؒʹʦلʦجॻا "، .حʗيʗ ن. 1

  .188-184. ص.، صʙʻʻʴʯ ،2006/2007، جامعة الʚʱائʙوالعلʦم الʱʯارȂة وعلʦم ال
، مʱلة الʙسالة "-دراسة في الفʙص والǻʗʲʯات-الॻقʢة الʦʹؒʯلʦجॻة وȀدارة الʸʴعة الʓʸسʴاتॻة في الʚʱائʙ "، .رȂان م. 2

  .86.، ص2021، 1، الʙق5ʤللʗراسات الإعلامॻة، العʗد
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 ʤول رقʗʱات:)02- 2(الȜॺʵة على الʴسʓʸعة الʸة أدوات إدارة سॻɸاʸʯالاج  
  ةـــــــالॻʡʦف  الأدوات

Hootsuite,  Nexalogy, 
Mentionlytics,  Reputology, 
Talkwalker, Tweepsmap, 
Reddit Keyword Monitor Pro,  

لأȑ مʕسʶة تʛغʖ في  هʚه الأدوات ضʛورȄة :1لاجʸʯاعيأدوات الʙʸاॺɾة والʲʯلʻل ا
ʱʴʺلة، مإدارة سʺعʱها وفهॽɿॽؗ ʦة اسʳʱاǼة الʳʺهʨر لʺʨʱʴاها وتʙʴيʙ أȑ مȞʷلات 

  مʳʱʻاتها، واكʷʱاف الاتʳاهات الʙʳيʙة، وॽʀاس تأثʛʽ حʺلاتهاʻها أو عقال ما ǽُ  وتॼʱع
Brand24, Brandwatch, 
Hootsuite, Sprout Social, 
Meltwater, SentiOne, TVEyes, 
Critical Mention, Mention 

تʶاعʙ الʺʕسʶات في مʛاॼʀة ʣهʨر العلامة الʳʱارȄة أو  :2أدوات مʙاॺɾة الأخॺار
ॽɺاʺʱات الاجȞॼʷات الʸʻها على مʱعʺʶǼ علقةʱʺة الॽʶॽئʛونات الؔلʺات الʙʺة وال

  .ة الʺʕسʶةʙʴʱيʙ أȑ أخॼار أو اتʳاهات قʙ تʕثʛ على سʺعل.والʺʨاقع الإخॼارȄة
SEMrush, Social Blade, 
Hootsuite Analytics, 
Brandwatch, Talkwalker, 
Mentionlytics. 

ʥʻʴافʹʸل الʻلʲات في: 3أدوات تʶسʕʺال ʙاعʶها على  تʽʶافʻم ȋاʷة نॼʀاʛاتمȞॼʷال 
ॽɺاʺʱةالاج ʦاتهॽʳॽاتʛʱاس ʦل.وفه ʛȄʨʢʱةॽʳॽاتʛʱة إسȄʨة قʶافʻم.  

Buffer, Hootsuite, Sprout 
Social, Zoho Social, HubSpo 

 Ȏʦʯʲʸاء :4أدوات إدارة الʷم لإنʙʵʱʶُل، تʨام وضʺان وصʤʱانǼ Ȑʨʱʴʺدارة الȂو ʛʷهن 
ؗʺا  الاجʱʺاॽɺة،لʴفاȍ على تʨاجʙ الʺʕسʶة على الȞॼʷات وا إلى جʺهʨرها الʺʱʶهʙف

 ʦاهʶأداء حʺلاتهات ʧع ʛȄاء تقارʷنȂفاعلات وʱع الॼʱاتها وتǼاʶح ʦॽʤʻفي ت.  
Facebook Insights, Twitter 
Analytics. Instagram Insight 

تʴلॽلات وȂحʸائॽات حʨل أداء هʚه الأدوات للʺʕسʶات تʨفʛ : 5أدوات تʲلʻل الأداء
. تقʙم أدوات تʴلʽل خاصة بها  الʱي .مʨʷʻراتها ونʷاʡاتها على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

تʴلʽل احʱاجʗ الʺʕسʶة  إذا. قʙ لا تعʢي هʚه الأدوات سȐʨ نʛʤة مʙʴودة ذلʥ،ومع 
  .تʴلʽل مʙفʨعة واتʙʵʱʶم أدتأكʛʲ تفॽʸلاً، 

Quintly,  Brandwatch 
Consumer, Brand24, 
BuzzSumo,  Vizia 
Mention, BrandYourself, 
Reputation.com, Podium 
Statusbrew,  

ʕنʙʯالإن ʙʮعة عʸʴ6أدوات إدارة ال: ʙاعʶدارة سʺعتȂة وॼʀاʛةفي مʶسʕʺعلى  ة ال
  الȃʜائʧومʱاǼعة تقॽʽʺات . هالإنʛʱنȞʷǼ ʗل شامل، ومʱاǼعة ما ǽُقال عʻها وتʴلʽل

Agorapulse , Sprinklr , 
Socialbakers 

تʺʧȞ مʧ الʱفاعل مع الʺʱاǼعʧʽ والʺعʧʽʰʳ والʛد على : 7أدوات الʯفاعل الاجʸʯاعي
  .رʳʺهʨ الالʱعلॽقات والʛسائل Ǽفعالॽة، مʺا ʶǽاعʙ على بʻاء علاقات قȄʨة مع 

LastPass, ZeroFOX, 
BrandFort, ʤȜʲʯابها على  :8أدوات الأمان والʶعلى أمان ح ȍفاʴة على الʶسʕʺال ʙاعʶت

  . الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة
NapoleonCat, Talkwalker, 
YouScan, Synthesio,  Konnect 
Insights 

ȑ أزمة تʶʺح ǼالاسʳʱاǼة ʛʶǼعة لأ: 9الاجʸʯاॻɸةعلى الȜॺʵات أدوات إدارة الأزمات 
تʙʴيʙ ، وتʴلʽل مʷاعʛ الȃʜائʧ الاسʱʺاع إلى الʺʴادثات.ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات  على

  تʙʴيʙ واسʱغلال الʺʕثʧȄʛ ، لفعليالʛد على الاسʱفʶارات في الʨقʗ او . الʶلॽʰةالʺʨاقف 
  مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على : الʗʶʸر

- Molenaar K., «Top 12 Tools for When You Face a social media Crisis», August 4th, 2023. In:  
         https://influencermarketinghub.com/social-media-crisis-tools/    [10/09/2023] 

- NewberrC., «Social Media Security Tools and Tips to Mitigate Risks [2023]», March 13, 2023. 
In: https://blog.hootsuite.com/social-media-security-for-business/ 

-  Sonnenberg A., «45 of the Best social media Analytics Tools», Mar. 9, 2023. In: 
https://www.agorapulse.com/blog/social-media-analytics-tools/ 

- Top 12 Reputation Management Tools & Software [2023], Jul 6, 2023. In: 
https://statusbrew.com/insights/reputation-management-tools/ 

                                                           
1. Social media monitoring and analytics 
2. News monitoring tools 
3. Social media competitor analysis 
4. Social media content management 
5. Performance analytics tools. 
6. Online Reputation Management Tools 
7. Social Engagement Tools. 
8. Security and Control Tools 
9. Social media crisis management tools 
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مʧ خلال تʨفʛʽ  ةالاجʱʺاॽɺ الȞॼʷات إدارة الأزمات على ، ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ جʺॽع هʚه الأدوات فيȞʷǼل عام

حʺاǽة  تعʜȄʜتهʙف إلى كʺا  .ʙيʙ الإشارات الʶلॽʰةتʴلʽل الʺʷاعʛ وتʛ ،ʴاॼʀة الॽʰانات في الʨقʗ الفعليم

، الʶلॽʰةيʙات الʛʰʽʶانॽة والʱعلॽقات مʧ الʱهʙ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالʳʱارȄة على  هاوعلامʱالʺʕسʶة  حʶاǼات

  .وȂمȞانॽاتها الʺʕسʶة ǽُفʹل اخॽʱار الأداة الʱي تʻʱاسʖ مع احॽʱاجات

مʧ الأدوات الأساسॽة لʴʺاǽة سʺعة الʺʕسʶة على  2وȄقʤة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة 1تُعǽ ʙقʤة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʗنʛʱالإن.  ʘʽح ʜ ʛؗة تॽونʛʱؔعة الإلʺʶة الʤقǽة اॼʀاʛعلى مʛʰة عʶسʕʺال ʧه عʛʷن ʦʱي ȑʚال Ȑʨʱʴʺالا ل ʗنʛʱن

لاكʷʱاف أȑ مʕشʛات على الأزمات  الॽʁʴقيتʴلʽل آراء الʳʺهʨر في الʨقʗ مع والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، 

  . والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة لها

Ȟʷل الاجʱʺاॽɺة Ǽ الȞॼʷاتى بʻʽʺا ǽقʤة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة تʧʺʹʱ جʺع وتʴلʽل وتفʛʽʶ الॽʰانات الʺʨʷʻرة عل

ʛʺʱʶا. مʛʺǼ حʺʶǽ مʺاʧʽʶافʻʺة والȄارʳʱة العلامة الॼʀ ،الفعلي ʗقʨر في الʨهʺʳة الǼاʳʱاس،  ʛاعʷل مʽلʴت

ʗنʛʱمي الإنʙʵʱʶم ،Ȅʛثʕʺال ʙيʙʴتʧ ،اتʙيʙهʱص والʛاف الفʷʱاجات ، اكॽʱاح ʦفهʧائȃʜو ، ال ʛʽة تأثॼʀاʛم

 .3الʴʺلات الॽʁȄʨʶʱة

والاسʱعلام لاسʱʺاع إلى الإشارات الʹॽɻفة تʧʺʹʱ اأوسع  سʛʱاتॽʳॽةإʱʺاॽɺة في إʡار تʙʻرج ǽقʤة الȞॼʷات الاج
ȑادʸʱالاق.  ʧاجʺة عʻات الʙيʙهʱل الȄʨʴفي ت ʙاعʶǽ اتمʺاʸʻʺه الʚه  ȍفاʴة والॽابʳǽاء سʺعة إʻʰص لʛإلى ف

  .علʽها
 ʖȄʨالǼ علقةʱʺائف الʣʨال ʧد مʙع ʛȄʨʢت ʦعة، تʨʻʱʺه الʺهام الʚه ʚʽفʻʱة، لॽونʛʱؔعة الإلʺʶوالʻʽب ʧومʛؗʚها ن: 

 لإسʛʱاتॽʳॽة حʺلات الإعلان على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة وفقاً  وتʻفʢʵॽ Ȍʚʽالʺʕʶول عʧ ت: 4مʗيʙ الʸʯʱʸع -

مȐʨʱʴ  تقʦǽʙ، الʱعلॽقات والاسʱفʶارات إدارة، لع لȄʜادة الʱفاعʛʷʻ مȐʨʱʴ مʨʻʱ ب فوالʺȞلّ الȘȄʨʶʱ للʺʕسʶة، 

العلاقات العامة Ș مع أقʶام الȘȄʨʶʱ و ʶʻʱʽالمॽɻʺʱʳة قȄʨة، و  ॽات لʻʰاء قاعʙةʷǽارك في تʦॽʤʻ الفعال. 5جʚاب

  .الʴʸفʧʽʽ الʺهʳʺǼ ʧʽʺʱال الʺʕسʶةو الʺهʧʽʽʻ مع  الʨʱاصلو  الʺʱʴʺلʧʽائʧ علاقات مع الȃʜ بʻاءوالʺॽʰعات، 

                                                           
1 . La veille réseaux sociaux 
2 . Veille e-réputation 
3. ASSELIN C., « Veille réseaux sociaux : 7 étapes pour bien la réaliser », 2023. In: 
https://blog.digimind.com/fr/veille-strategique/veille-r%C3%A9seaux-sociaux-7-%C3%A9tapes-pour-bien-la-
r%C3%A9aliser#quoi [21-01-2024] 
4. Community Manager. 

  :، مʯاح على الʙا2019ȊǺأبȂʙل ، "Community Managerالʸʯʱʸع الʦصف الॻʡʦفي لʸهʹة مʗيʙ "، .ص بʥ على.5

https://www.tanqeeb.com/career/tag/ مجتمع-مدير-لمهنة-الوظيفي-الوصف  -community-manager/  [15/08/2020] 
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سʛʱاتॽʳॽة وجʨد الʺʕسʶة على مʸʻات إا في تʛȄʨʢ وتʻفȄ ʚʽا حʨʽ دور  يʕدȑ :1جʸʯاॻɸةمʗيʙ الʦسائȊ الا -

ǽقʨم ʱʺǼاǼعة الاتʳاهات الʴالॽة واخॼʱار . وتعʜȄʜ الʱفاعل معهʦ الȃʜائʧصل الاجʱʺاعي، Ǽغʛض جʚب الʨʱا

 .ʸʻʺ2اتال هʚه علىʺʕسʶة وʶȄاهʦ في تʧʽʶʴ سʺعة ال ॽʰʢʱ ʛʧȄقات جʙيʙة، وʱȄفاعل مع الʺʕثالدوات و الأ

ة سʺعة الʺʕسʶة ومʳʱʻاتها دار يʨʱلى مʕʶولॽة إ 3أو مʷʱʶار الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة :مʗيʙ الʸʴعة الإلʙʯؒونॻة -

ʺʸʻات الالʱعامل مع الʱقॽʽʺات والʺʛاجعات على  الȃʜائʧ،نʛʱنʗ، حǽ ʘʽقʨم ʛʺǼاॼʀة وتʴلʽل آراء على الا

مʧ خلال الʛد ها ت إʳǽابॽة وتعʜȄʜ الʲقة ب، وʶȄعى لʻʰاء علاقالȃʜائǽʧعʺل ʨؗاجهة بʧʽ الʺʕسʶة وا. الʺʱʵلفة

ʜ ، و Ȟل فعّالʷǼ ئȃʧاالʜ على اسʱفʶارات ومʷاكل  ʛؗȄ ةॽابʳǽرة إʨص ʦǽʙها على تقʻفاءةعȞǼ للأزمات ȐʙʸʱȄو.  

الʺʣʨفʧʽ الʺʻاسʧʽʰ لهʚه الʣʨائف Ǽعʻاǽة، وتʙʴيʘ إسʛʱاتॽʳॽات إدارة  اخॽʱارلʚلʥ، يʱعʧʽ على الʺʕسʶات  

    .الʶʺعة Ǽانʤʱام لʺʨاكॼة الʱغʛʽʽات في الʯʽʰة الʛقʺॽة

 :لاجʸʯاॻɸةامقʦمات نʱاح إدارة الʸʴعة على الȜॺʵات  .2.3

هʻاك العʙيʙ مʧ الʺقʨمات الʱي ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ الʺʕسʶات على تʴقȘʽ نʳاح في إدارة سʺعʱها على الȞॼʷات 

  :4الاجʱʺاॽɺة، مʻها

 -  ʖʶاماكʛʱو  ح ʧʽعǼاʱʺلفة، أو في تعامل الثقة الʱʵʺات الʴȄʛʸʱفي ال ʥاء ؗان ذلʨات سȞॼʷعلى ال ʧʽʺقائ

 ت الʺقʙمة؛و مʧ خلال الʶلع والʙʵماأجʱʺاॽɺة، الا

 ؛Ǽالʷفاॽɾة مʧ خلال عʙم الʱلاعǼ ʖالʴقائȘ والʱعامل ʙʸǼق مع الأخʢاء وحل الأزمات الالʜʱام - 

سʳʱاǼة الفعالة جʱʺاॽɺة والاʺʛʺʱʶة لʺا ǽُقال عʧ الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاالʺʛاॼʀة الॽقʤة مʧ خلال ال - 

 ؛ سʱفʶاراتوالا للʱعلॽقات

 ؛ʜȄʜ الʲقة بʧʽ الʺʕسʶة والʳʺهʨروالعʺل على تʴॽʴʸها لʱعنʱقادات قʨʰل الا - 

 ؛ʱʺاॽɺة والʱفاعل معهȞʷǼ ʦل فعّالجفهॽʰʡ ʦعة مʙʵʱʶمي الȞॼʷات الا - 

 .سʺعʱهاʴالʧʽʽ أو الʶاǼقʧʽ لʺʻع تȄʨʷه عʙم نʛʷ مǼ ʛʹǽ Ȑʨʱʴالʺʕسʶة مʧ قʰل الʺʣʨفʧʽ ال  - 

  

                                                           
1. Social media manager.  
2. https://www.apec.fr/tous-nos-metiers/commercial-marketing/social-media-manager.html  [15/08/2020] 
3. Responsable e-Réputation/ consultant e-réputation ou e-reputation manager. 

  .90.، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص.علاء الʗيʥ ن. 4
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  : 1جʱʺاॽɺةالȞॼʷات الا عॼʱارات الʱي ʖʳǽ الالʜʱام بها عʙʻ إدارة سʺعة الʺʕسʶة علىǼعʠ الا Weinbergحʙد 

 - ʚʻʸʯة :الʶسʕʺن الʨؔأن ت ʖʳǽ مʱʧʽʶافʻʺال ʧة عʜʽʺ، خلال ʧر ر ا مʨام صʙʵʱة أو شعارات سȄʜم

 ؛الʺʙʵʱʶمʧʽتقʦǽʙ مȐʨʱʴ إʳǽابي وعالي الʨʳدة، Ǽانʤʱام للʴفاȍ على اهʱʺام  مʸʸʵة، أو

ة -  ʱعǼ ʅȄʛالعلامة الʧʽ علʽها ، فعلى القائʺجʱʺاॽɺةعلى الȞॼʷات الاوتفاعلॽة نʢʷة  أن تʨؔن  :الʵʸارؕ

 ؛وعʙم تʛك تلʥ الʺهʺة للʳʺهʨر. تأخʚ الʺॼادرة وأنوسȄʛع  الʳʱارȄة والʛʱوȄج لها ȞʷǼل فعال

 - ॻɾاʗʶʸة :ةالʶسʕʺمها الʙي تقʱمات الʨن الʺعلʨؔأن ت ʖʳǽ ات الاȞॼʷةعلى الॽɺاʺʱقة جʨثʨة ومॽɻ؛واق 

أسʺاء الʶʴاǼات عʛʰ مʱʵلف  تʨحॻ: ʙʽةجʸʯاɸاسʗʳʯام أسʸاء حʴاǺات مʴʯقة عʙʮ جॻʸع الȜॺʵات الا - 

. ǽعʜز تʨاجʙ الʺʕسʶة وتأثʛʽها، حʘʽ يॽʱح للʳʺهʨر سهʨلة العʨʲر علʽها والʱفاعل معها ةجʱʺاॽɺالاالȞॼʷات 

 ؛مʶʱقةȄʛʢǼقة لامة الʳʱارȄة وتعʜȄʜ الʨʱاصل ʶǽاهʦ هʚا في بʻاء صʨرة إʳǽابॽة للع

أمʛان أساسॽان للʴفاȍ  ةجʱʺاॽɺالا الȞॼʷاتعʧ الʺʕسʶة على  درةلʜʱام Ǽالʨعʨد الʸاوالا الʷفاॽɾة :الʦʸثॻɾʦة - 

ʦقعاتهʨت Șʽقʴر وتʨهʺʳاقع، على ثقة الʨقعات والʨʱال ʧʽة بʨʳاث فʙإح ȑفادʱل.  

  

 

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1. Weinberg T., «The New Community Rules: Marketing on the Social Web», O’Reilly, USA, 2009,  pp.57-58 
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  : خلاصة
ʶǽلȌ هʚا . في عʛʸ الʨʱاصل الʛقʺي، Ǽاتʗ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أدوات لا غʻى عʻها لإدارة سʺعة الʺʕسʶات

ى هʚه العلاقة الʨثॽقة، مʰًُّ̔̒ا أهʺॽة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في بʻاء سʺعة الʺʕسʶة والʱأثʛʽ الفʸل الʹʨء عل

  .علʽها

 الʶʺعة نʷأت الʣ ،ʖȄʨهʨر فʺع. الʺʕسʶة سʺعة إدارة على وأثʛها الʖȄʨ أجॽال تʨʢر ضاسʱعʛ تʦ ا الʙʰاǽة، في

ॽʸʵʷة الإلʛʱؔونॽة، الهȄʨة ال :فيمʛʱاʢǼة الʺʲʺʱلة  مȄʨʱʶات عʛʰ ثلاثها ʦʱ تʙʴيʙحʘʽ ي الإلʛʱؔونॽة،

الʺقارȃة على ، ةالʨثائॽʁ الʺقارȃة :أساسॽة مقارȃات أرȃععلى ǽعʙʺʱ  تʴلʽلها أما .الإلʛʱؔونॽة، والȃʛʳʱة الإلʛʱؔونॽة

 .ة، والإدارȄةالأنʤʺة، الʺعॽɾʛأساس 

نʛʱنʗ دوات تفاعلॽة عʛʰ الاأ الʱي تʺʲل، الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةتǽʙʴا هʨ تʨʢر الإلʛʱؔونॽة الʶʺعة  إدارةوما زاد 

ʽمʙʵʱʶʺح للॽʱمات والتʨة الʺعل ة . عارفʧʱ الʨʱاصل ومʷارؗ ʛؗʱʷامات مʺʱل اهʨعات حʺʱʳاء مʻʰة لʸʻم ʛفʨوت

 .والʱفاعل في الʨقʗ الفعلي

الʲقة، الأمان والʨʸʵصॽة، : هʻاك العʙيʙ مʧ العʨامل في الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة تʕثʛ على سʺعة الʺʕسʶة، مʲل

ʜʽ على  .والʱفاعل الʺʙʸاॽʀة ʛؗʱال ʦت ʧؔلʧʽفي  عامل ʧʽلʲʺʱʺة الॽʺة الأهǽفي غاʧائȃʜال ʧʽȞʺت ت ʘʽحʴʻʺ ʦه

تʸال الاالʲاني يʲʺʱل في  والعامل .القʙرة على الʱعʛʽʰ عʧ آرائهʦ وتقॽʽʺاتهʦ حʨل الʺʕسʶةهʚه الȞॼʷات 

  .الʺʕسʶي وȂدارة الؔلام الʺʻʱاقل الالʛʱؔوني

ʸا الفʚق في هʛʢʱال ʦلة في ل إكʺا تʲʺʱʺة الॽʺقʛة الʯʽʰعة في الʺʶذجلى نʺاذج إدارة الʨʺن MiROC لإدارة 

سʺعة  ةدار لإ Christian Holve نʺʨذج ،Janek Benthausنʺʨذج تʱاǼع الʨʢʵات لـ  ،للʺʕسʶةالʶʺعة الإلʛʱؔونॽة 

ʗة وقʶسʕʺالأزمة ال. 

ʧʽʶʴاء وتʻا في بॽًن فاعلاً أساسʨؔة أن تॽɺاʺʱات الاجȞॼʷلل ʧȞʺǽ ʻم ʛʽفʨخلال ت ʧة، مʶسʕʺة سʺعة الʸ

ة الʺعلʨمات ، زȄادة رقʦ أعʺالها وقʙرتها زȃائʻها، وʻȃاء علاقات إʳǽابॽة مع للʨʱاصل مع الʳʺهʨر، مʷارؗ

ا تهʙيʙًا لʶʺعة الʺʕسʶة .الʻʱافॽʶة والʺʶاعʙة في حل الأزمات وغʛʽها ً́ ǽل أȞʷت ʙق ،ʥخلال  ومع ذل ʧه مȄʨʷت

 ʨالهǼ ʖلاعʱمات، الʨة الʺعلȄʖلاعʱي والʻقʱال.  

ولʹʺان الʳʻاح في . في الʱʵام، لا ʧȞʺǽ إنؔار أهʺॽة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ؗأداة حȄʨʽة لإدارة سʺعة الʺʕسʶات

 ʛالأم ʖلʢʱال، يʳʺا الʚاعهॼعانة  إتʱر، مع الاسʨهʺʳاجات الॽʱار احॼʱالاع ʧʽعǼ ʚأخǽ روسʙي مʳॽاتʛʱنهج اس
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ى الʺʸʻات الʺʱʵلفة، وȂدارة الʱعلॽقات والȞʷاوǼ Ȑفعالॽة، ونʛʷ الʺǼ Ȑʨʱʴالأدوات الʺʻاسॼة لʺʛاॼʀة الʶʺعة عل

ʻاسʖ، والʨʱاصل ȞʷǼل مॼاشʛ مع الʳʺهʨر ُ̋   .ال

ȞʷǼل مʦʤʱʻ لʻʱʱاسʖ مع الʨʴʱلات في الʯʽʰة ها لʺʕسʶات تʙʴيʘ اسʛʱاتॽʳॽاتبʻاءً على ذلʥ، يʱعʧʽ على ا

 .ولʗʶॽ وॽʣفة مʨʸʴرة Ǽقʦʶ معʧʽجʺॽع مʣʨفʽها،  كʺا ʖʳǽ أن تʨؔن إدارة سʺعة الʺʕسʶة مʕʶولॽة. الʛقʺॽة

ما سʱʻعʛف  هʚا فهل الʺʕسʶات الʜʳائȄʛة واॽɺة ʛʹǼورة اسʱغلال الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لغʛض إدارة سʺعʱها؟

ʘالʲل الʸه في الفॽعل.  
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 ʗʻهʸت  

ʗ مʕسʶات قʢاع الاتʸالات في  مع تʸاعʙ حʙة الʺʻافʶة والʱغʛʽات الʺʱلاحقة في بʯʽة الأعʺال، أدرؗ

ʱة اسॽʺأه ʛائʜʳالॽɺاʺʱات الاجȞॼʷات الॽانȞي  ةغلال إمʱأالʗʴॼب  صʚا في ج ً̋ عʜȄʜ وت الȃʜائʧعʛًʸʻا حاس

  .مॽʰعاتها والʴفاȍ على مȞانʱها في قʢاعها

ʙتُع ʝॽلʽȃʨالات مʸة الاتʶسʕم ʛائʜʳاع في الʢا القʚروّاد ه ʧات  ،مǽʙʴاجه تʨت ʘʽةحʛʽʰؗ  في إدارة

وحʶاسʱʽهʦ تʳاه  الȃʜائʧمع ازدǽاد وعي و  .سʺعʱها وسȌ الʺʻافʶة الʛʷسة والʨʢʱرات الʺʶʱارعة في الʨʶق 

ها عʛʰ مʱʵلف الʙʵمات الʺقʙمة، أصॼح مʧ الʹʛورȑ على مʽȃʨلʝॽ الʱفاعل ȞʷǼل فعّال مع جʺهʨر 

 .الʺʸʻات الʛقʺॽة لʱعʜȄʜ سʺعʱها وتʴقȘʽ الʳʻاح الʺʙʱʶام

يهʙف هʚا الفʸل الॽʰʢʱقي إلى تʴلʽل تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على إدارة سʺعة مʕسʶة الاتʸالات 

 ʜʳفي ال ʝॽلʽȃʨائمʛ. امʙʵʱة اسॽɿॽؗ افʷؔʱاس ʦʱʽهاها وسʱسʺع ʜȄʜعʱة لॽʶسʕʺات الॽʳॽاتʛʱالاس ʙيʙʴوت ،

ʜʽ على الʻقاȋ الʱالॽةمʧ  .الʛقʺॽة الʺʸʻاتعʛʰ هʚه  زȃائʻها،تॼʱعها للʱفاعل مع  الʱي ʛؗʱخلال ال : 

  لʺʕسʶة، هʱȄʨها، عʛوضها وخʙماتهاعلى انʛʤة شاملة : مʽȃʨلʝॽمʕسʶة  .1

2. ʝॽلʽȃʨة مʶسʕة في مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷعة على الʺʶواقع إدارة ال 

تʴلʽل مʕشʛات الأداء : ʕسʶة مʽȃʨلʝॽسʺعة مإدارة تقʦॽʽ أثʛ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على  .3

  ودراسة مȐʨʱʴ صفʴاتها
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I.  ةʴسʓمʛॻلʻȁʦة شاملة : مʙʢماتهاعلى انʗوضها وخʙها، عʯȂʦة، هʴسʓʸل  

 ʙّة تُعʶسʕم ʦّأه ʧم ʝॽلʽȃʨاتمʶسʕة مʙورائ ،ʛائʜʳالات في الʸمات الهاتف  الاتʙخ ʦǽʙال تقʳفي م

ʗنʛʱقّال والإنʻا ال. الʚم هʙّقǽُʺةʴʺل ʘʴॼ  ʧةشاملة عʶسʕʺء على الʨʹال Ȍॽلʶخلال ت ʧفها، مȄʛتع ،

 .عʛوضها وخʙماتها الʺʨʻʱعةأهʙافها، هʱȄʨها، 

I.1 .ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸعام ل ʤǻʗتق: 

 ʥا في ذلʺǼ ،ʝॽلʽȃʨة مʶسʕة عامة على مʛʤم نʙقʻء، سʜʳا الʚفهاتفي هȄʛي، عʺॽʤʻʱلها الȞॽʂ هاʱȄʨه ،

 .وأهʙافها

1. ॻلʻȁʦة مʴسʓʸة لॻɽȂʙاقة تعʠǺʛ: 

 ʝॽلʽȃʨة مʶسʕع  مʺʳم ʧع مʛالاتفʸات ʛائʜʳالǼ قالʻعامل للهاتف الʱوأول م ʛائʜʳالʦا ، تʷةها ؤ إنʻس 

هاتف الʺʨʺʴل، نʳॽʱة لʨʱʱلى مʕʶولॽة قʢاع ال 2003 أوت 3 أقʛت اسʱقلالʱʽها ؗʺʱعامل مʚʻو ، 2002

        ʷاؤه ʨʺǼجʖ القانʨن القʢاع والانفʱاح على الʺʻافʶة في سʨق الاتʸالات، الȑʚ تʦ إن لإعادة بʻاء

ʜʽ على أهʙافها الʛئॽʶॽة، 2000 - 03 ʛؗʱالǼ لة في مʺا سʺح لهاʲʺʱʺرضا : الʧائȃʜال ʦاع ،وولائهʙم  الإبʙقʱوال

ملʨʽن  20رب ابʲʺارها، حʘʽ حققʗ نʺʨاً مʰهʛاً واسʨʴʱذت على ما ǽق الإسʛʱاتॽʳॽةوقʙ أتʗ هʚه . الʨʻؔʱلʨجي

  .مʛʱʷك في وقॽʀ ʗاسي

ة مʶاهʺة(EPE)ة اقʸʱادǽة عʺʨمॽهي مʕسʶة  ʛؗʷني لʨضع القانʨالǼ عʱʺʱت ، (SPA) ره بʙأس مال قʛ

  .دج 25.000.000.000

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕعى مʶانل تȞʶة للॽة الإجʺالȞॼʷة الॽʢغʱخلال ʧ1، م:  

  ʦʹسعة تʨة مȄارʳة تȞॼ180ش ʝॽلʽȃʨالة م  ؛وؗ

  ʧم ʛʲة 12000أكʛاشॼم ʛʽع غॽة بʢ؛نق 

  ʧم ʛʲة رادي 4500أكʢʴم ʨ)BTS(؛ 

 مةʙʵات الʸʻث مʙ؛أح 

 ةʛؔʱʰʺمات الʙʵوض والʛالع ʧعة واسعة مʨʺʳم. 

                                                           
 .وثائȖ داخلॻة للʓʸسʴة. 1
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، في (Best Mobile Coverage)لأحʧʶ تغॽʢة في الʜʳائʛ مʱعامل الهاتف الʻقال مʽȃʨلʝॽ اسʴʱقاقا تلقىكʺا 

في مʙيʻة بʛشلʨنة الإسॼانॽة، والʱي  2022 مارس ॽɾ03فȑʛ إلى  28الʱي أʗʺॽʀ مMWC 2022  ʧفعالॽات

ʸال الاتʳعاملي مʱار مॼؗ هاʽلاتاشارك ف.  ʜي على جائʻʡʨعامل الʱʺل الʸʴت ʘʽة ح Speedtest Award 

ةا ʛؗف شʛʡ ʧمة مʙلʺق Ookla  م أوّل مارسʨة يॽʺل على . 2022العالʽا دلʚدات  وهʨهʳʺولةالʚʰʺال 

 ȑʛائʜʳي الʻʡʨاب الʛʱة ؗامل الॽʢغʱ1ل.  

 ّʙع ʗة لʶسʕامʨي مʺॽʤʻʱلها الȞॽʂ ʝॽلʽȃʨإضافة م ʦّت ʘʽماتها، حʙع خʨʻها وتʱʢʷر أنʨʢʱةً لॼاتكȄʛيʙم 

  .هاجʙيʙة تعʺل على إنʳاز أهʙاف

Ȟॽاله ʜʽʺʱيॽمʛلا هȞॽʂ نهʨȞǼ ʝॽلʽȃʨʺي لʺॽʤʻʱال ال  Șʴضح في الʺلʨم ʨا هʺؗ ʦ01- 3(رق  .( ʧن مʨؔʱي

 :إدارة عامة تʙعʺها إدارتان عامʱان مʶاعʙتان وأرȃع أقʶام، مʨزعة على الʨʴʻ الʱالي

 الإدارة العامة:  ȑالإدار ʦॽʤʻʱا للʶॽالعام رئ ʛيʙʺال ʙعǽُةʶسʕʺاف و  للʙالأه Șʽقʴت ʧي عʶॽئʛول الʕʶʺال

وضع ، على الʺȐʨʱʶ الʻʡʨي والʙولي الʺʕسʶةتʺʽʲل ، أǽʹا مʧ مهامه. اهʙيʙʴت تʦ والʛʰامج الʱي

هʚه  ؗʺا تʛتȌॼ .الʺʱʶقʰلॽة ʶةالʺʕساتʵاذ القʛارات الʺهʺة ʷǼأن سॽاسة ، و الʺʱʵلفة الʺʕسʶة سʛʱاتॽʳॽاتإ

 .الʺʷʱʶارʧȄخلॽة ، و الʺفॽʷʱة العامة، إدارة الʙʱقǼȘʽمॼاشʛة  الإدارة 

 اتاॻلʸة للعॻɸʙة العامة الفȂʙيʗʸل : ʧة مॽɺʛه الإدارة الفʚألف هʱتʧʽʺʶة قॽʶॽرئ: 

 الʤʴق  ȏارʱʯو  الȖȂʦʴʯالعلام :الǼ علقةʱʺاءات الʛع الإجॽʺة وجॽʁȄʨʶʱة الʢʷالأن ʧول عʕʶة مȄارʳʱة ال

نʢʷة الʺʱعلقة Ǽالʨʱصʽل الʦॽʤʻʱ للأǼالاتʸال، الأنʢʷة الʺʱعلقة ؗل مʧ إدارة  Ǽالإضافة إلى. ʸالوالات

 كʺا ʦʹǽ عʙة مʙيȄʛات مʻها .الȃʜائʧ مع علاقاتالوॽȃعها،  الʺʕسʶةخʙمات تʨزȄع عʛوض و ، والʨʳʱال

رجي للʺʕسʶة، الȌॽʢʵʱ للʴʺلات اʦॽʤʻʱ الاتʸال الʙاخلي والʵبȄʛة العلامة والاتʸال الʺȞلفة مʙي

ة فياالʺعشهارȄة، تʦॽʤʻ الʺلॽʁʱات، الإ الاحʱفالات والʺʻاسॼات الʙيॽʻة،  رض والʸالʨنات، الʺʷارؗ

 ʧتʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة مو ʺʕسʶة تُعʻى بʻʰاء صʨرة إʳǽابॽة للعلامة الʳʱارȄة للالॽʻʡʨة والاجʱʺاॽɺة، 

   ل عʙة مʙيȄʛات فॽɺʛة مʲلʺا هʨ مʨضح في الʺلȘʴ رقʦبʻاء الʲقة والʨلاء لȐʙ زȃائʻها، وتʷʺ خلال

، مʻها الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي الهʯʽة الʺʱʶقʰلة، الʱي يʦʱ الʛʢʱق إلʽها ȞʷǼل مʨسع )02- 3(

 .لاحقا

                                                           
1. https://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2022&Id_Communique=418 
[09/05/2023] 
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 ماتʗʳات والȜॺʵال ʤʴق: Ȟॼʷال ʛȄʨʢد تʨقǽ ʘʽة، حॽʻقʱال ʖانʨʳع الॽʺج ʧول عʕʶسة مʙʻة واله

وʷȄغله لʷؔف الʺȞʷلات  الʺʕسʶةلى ذلǽ ،ʥقʨم بʱغǽʚة نʤام الʺعلʨمات إ ضافةǼالإ. وصॽانʱها

  . الʺʱʴʺلة والعʺل على حلها

 ة العامةاȂʙيʗʸة لॻɸʙالف ʤॻʢʹʯة، للॻالʸدارة : الإدارة والȂاخلي وʙال ʦॽʤʻʱالǼ علقةʱʺة الʢʷع الأنॽʺʳǼ ʦʱته

 :تʻقʦʶ هʚه الإدارة إلى قʧʽʺʶ. للʺʕسʶةالʕʷون الʺالॽة 

إدارات رئॽʶॽة، وهي إدارة الʕʷون القانʨنॽة والقʹائॽة، إدارة  6يʱألف مʧ  :ن العامةقʤʴ الʓʵو - 

Ǽالإضافة ، Ȃدارة حʺاǽة الʺʺʱلؔات والأمʧو الʺȄʛʱʷات واللʨجॽʱʶات، إدارة الʙʱرʖȄ، إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة 

 Ȟلفة Ǽالʺʛاجعة وجʛد الʺʨاقع؛الʵلॽة الʺإلى 

 - ॻالʸال ʤʴا الق :ة والأداءقʚل هʺʷǽ ،ʦʶةॼاسʴʺة والॽون الʺالʕʷات، إدارة الʻʽأمʱادات والʛإدارة الإي ،

ʷǽʺل . وضʺان تʟॽʸʵ الإيʛادات ȞʷǼل صॽʴح للʺʕسʶةǼإعʙاد الʱقارʛȄ الʺʴاسॽʰة والʺالॽة  الʺȞلفة

ا إدارة  ً́ ǽةأॽʳॽاتʛʱإس  ʛʽات الإدارة ومعايॽʳॽاتʛʱاس ʚʽفʻʱم بʨي تقʱدة، الʨʳدارة الȂوالأداء و Ȍॽʢʵʱال

 ʨʳال ʖʳǽ يʱاعهادة الॼإت  Ȑʛع الإدارات الأخॽʺج Ȑʨʱʶقها على مॽʰʢت ʧم Șقʴوت. 

 ةॻʸॻات الإقلȂʙيʗʸام ل :الॽʁ ةʶسʕʺهاالʡاʷʻب ʛʷʱʻة، تʶسʕها  مʛقع مقǽ يʻʡʨاب الʛʱفي ؗامل ال ʝॽلʽȃʨم

 ȑارʳʱي الʴي في الʶॽئʛالعاصʺةبال ʛائʜʳوار في الʜاب الॼ ، عؗʺاʛفʱثʺاني  ي ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم ʧم

ʙاتمȄʛل  يʲʺʱة وتȄʨة: فيجهȂʙيʗʸال Ȋسʦة للȂʦهʱان ،الʙهʦة ،لǺعʹا ،ʹʻʠʹʴلفال ة،قʵ، ʃॻʠس، 

 . ورقلة، ʵǺار

الات  مهʺة هʚه الʺʙيȄʛات ʨؗعلى ال ʛاشॼʺاف الʛة الإشȄʨهʳةالॽلائʨال  ʗʴي تقع تʱهاالʱʽولʕʶة مॽʺॽʤʻʱال 

  .والقانʨنॽة

2. ʛॻلʻȁʦة مʴسʓاف: مʗة  الأهȂʦواله 

واضʴة لاتʳاهاتها وॽʀʺها الʱي تʙʻʱʶ إلʽها نʷاء صʨرة ʧȞʺǽ إوهȄʨة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، ف مʧ خلال فهʦ أهʙا

  .الʺʕسॽʶة في تʴقȘʽ نʳاحها وʻȃاء سʺعʱها
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1.2 ʛॻلʻȁʦة مʴسʓاف مʗأه : Ȋʠة وخॻلʮقʯʴلعات مʠةتॻʱॻاتʙʯقها إسॻɿʲʯل 

 ʧم ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم ʙّاتتُعʶسʕʺال ʳة في الॽʺقʛالات الʸال الاتʳة في مʙائʛة الʙعى جاهʶت ʘʽح ،ʛائʜ

ʨʺʡحة تعʝȞ  إسʛʱاتॽʳॽةتʹع مʽȃʨلʝॽ نʖʸ أعʻʽها تʴقȘʽ أهʙاف . لʻʰاء مʱʶقʰل رقʺي مʜدهʛ للॼلاد

ʦدة الʺعالʙʴة ورسالة مʴة واضȄةً إلى رؤʙʻʱʶة، مॽلʰقʱʶʺلعاتها الʢت. 

 ʙّʺʱʶة تʶسʕة ؗعامل مॽʺقʛا الॽجʨلʨʻؔʱة الॽʺأهǼ اسخʛانها الʺǽإ ʧافها مʙأه ʝॽلʽȃʨة مॽʺʻʱأساسي في ال

مʙروسة لʹʺان تʴقȘʽ هʚه الأهʙاف،  إسʛʱاتॽʳॽةلʚلʥ، تʹع الʺʕسʶة خʢًʢا . الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة

ʧʽ وصʨلاً إلى تقʦǽʙ خʙمات اتʸالات مʨʢʱرة تلʰي احॽʱاجات جʺॽع  ʛؗʱʷʺة الʙع قاعॽسʨت ʧءًا مʙب

ʧʽȄʛائʜʳال. 

تʙّʴُد الʛؤȄة الʨʱجه  .ʨʴ مʱʶقʰل رقʺي مʜدهʛن ȄʛʡقهاتȞّʷُل الʛؤȄة والʛسالة بʨصلة مʽȃʨلʝॽ في 

 ʝॽلʽȃʨعى مʶي تʱة الॽʶॽئʛاف الʙسالة الأهʛف الʛّا تُعʺʻʽل، بȄʨʢال Ȑʙʺة على الʶسʕʺي للʳॽاتʛʱالاس

  .خʙماتهاعʛوضها و لॽʁʴʱقها مʧ خلال 

ʛائʜʳقʺي في الʛل الʨʴʱالʺفʹل لل ʥȄʛʷح الॼʸفي أن ت ʝॽلʽȃʨة مȄل رؤʲʺʱوت ، ʦǽʙخلال تق ʧل مʨحل

ʧʽȄʛائʜʳع الॽʺʳقʺي لʛاهʺة في الإدماج الʶʺرة والʨʢʱʺالات الʸ1الات. 

ʜ على  .وتʙʶʳُ رسالة مʽȃʨلʝॽ الʜʱامها بʱقʦǽʙ خʙمات اتʸالات عالॽة الʨʳدة وȃأسعار مʻاسॼة ʛُؗكʺا ت

سȄʛع  تقʦǽʙ تȃʛʳة زȃائʧ اسʻʲʱائॽة ودعʦ فʻيبʱؔار وتʛȄʨʢ الʱقॽʻات الʙʳيʙة، الاسʲʱʺار الʺʛʺʱʶ في الا

 .الʺʶاهʺة في الॽʺʻʱة الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة للʜʳائʛ مʧ خلال تعʜȄʜ الإدماج الʛقʺي، الاسʳʱاǼة

مʶار مʽȃʨلʝॽ الاسʛʱاتʳॽي مʧ خلال مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الʱي تʶعى إلى والʛسالة تʙّʴُد هʚه الʛؤȄة 

 :فومʧ أهʦ هʚه الأهʙا .تॽʁʴقها

 ةॽʺقʛالات الʸال الاتʳادة في مȄʛال ʧخلال م: 

ʧʽ والʨʸʴل على حʟʸ سॽʀʨة جʙيʙة -  ʛؗʱʷʺة الʙع قاعॽسʨ؛ت 

 ر؛، الإبʙاع والابʱؔائهʦولا ،الȃʜائʧرضا تقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات،  - 

 ؛تقʦǽʙ تقॽʻات جʙيʙة وتॼʸح رائʙة في الʨʶق  - 

 .تʅॽʣʨ مʻهج تȄʨʶقي مʛؔʱʰ وسॽاسة الʨʱاصل الفعال - 
                                                           

  وثائȖ داخلॻة للʓʸسʴة. 1
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  ʛʽʽغʱالǼ امʜʱاعالالʙوالإب: 

 - ʱها الʱرة علامʨص ʧʽʶʴت ʙȄوʜة وتȄارʳهاʻائȃة زॽالʲة مȃʛʳʱ؛ب 

 ؛جʙʽة زȃائʧوضʺان خʙمة نʛʷ شȞॼة عالॽة الʨʳدة  - 

 -  ʛؔʱʰمات مʙات وخʳʱʻم ʦǽʙةتق. 

فʺʧ خلال الʜʱامها بʱقʦǽʙ خʙمات  ا،رسالʱها وأهʙافه، ॼاشʛًا لʛؤʱȄهاا منعȞاسا مʽȃʨلʝॽمʕسʶة تُعʙّ سʺعة 

 ʛʺʱʶʺارها الʺʲʱة، واسॼاسʻأسعار مȃدة وʨʳة الॽعال ʧائȃة زȃʛʳت ʦǽʙة، وتقʙيʙʳات الॽʻقʱال ʛȄʨʢؔار وتʱفي الاب

 .واحʛʱامهʦ زȃائʻهااسʻʲʱائॽة ودعʦ فʻي سȄʛع الاسʳʱاǼة، اكʗʰʶʱ مʽȃʨلʝॽ ثقة 

تʶُاهʦ بʛامʳها ومॼادراتها في ، حॽɺ ʘʽة والاقʸʱادǽة للʜʳائʛمʽȃʨلʝॽ بʙعʺها للॽʺʻʱة الاجʱʺامʕسʶة تُعʛف 

تʛʱʴم الʨʻʱع الʲقافي وتʷارك في ؗʺا  سʱفادة مʧ مʜاǽا الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة،تʺʧʽȞ جʺॽع الʜʳائʧʽȄʛ مʧ الا

  .مʕʶولة وملʜʱمة ʱʳʺǼʺعها ؗʺʕسʶةمʺا ǽعʜز سʺعʱها  ،حʺاǽة الʯʽʰة

وتʶعى جاهʙة لʱقʦǽʙ خʙمات تلʰي احॽʱاجات وتʢلعات ، تʨُلي اهʱʺامًا ʛًʽʰؗا بʧʽʶʴʱ صʨرة علامʱها الʳʱارȄة

  .ǼالʺʕسʶةتعʜȄʜ ولاءهʦ وثقʱهʦ  ، مʺا ʶǽُاهʦ فيزȃائʻها

ʚʻة  :مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ هȂʦة .2.2 ʙؕهااالʯعʸʴة لॻلأساس 

 ّʙة لا تُعʶسʕد  مʛʳم ʝॽلʽȃʨؔاملة امʱة مȄʨبل هي ه ،ȑارʳت ʦسȏادॼوم ʦॽʀ ʧله مʺʴل ما تȞǼ  لȞʷُأساس ت

مʧ وهʚا  لها على عʝȞ صʨرة إʳǽابॽةॽʶǼاسة الʱغʛʽʽ والإبʙاع، وتʶعى جاهʙة الʺʕسʶة تلʜʱم  حʘʽ .سʺعʱها

ʧʽمʺʜʽة ʨʳدة وخʙمة ال عالॽةتʨفʛʽ شȞॼة خلال  ʛؗʱʷʺع وال للȄʨʻʱالإضافة إلى الǼʙيʙʳʱ  وضʛفي الع

   :مʽȃʨلʝॽ مʕسʶةهȄʨة أبʛز عʻاصʛ ومʧ  .ةʙموالʙʵمات الʺق

 ةȂارʱʯالعلامة ال ʤاس: 

 ةॽȃʛاللغة الع: ʝॽلʽȃʨقال مʻللهاتف ال ʛائʜʳالات الʸات 

 ةॽʶنʛاللغة الف Algérie Télécom Mobile Mobilis (ATM Mobilis) : 

 ʝȞعǽا ʦس"ʝॽلʽȃʨلة ال" مʨسهʦمه ʛأم ʨام، وهʙʵʱقل والاسʻʱ ةʶسʕʺالاتالا لʸت.  
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 ʛॻلʻȁʦة مʴسʓشعار م: 

  :شعارها ثلاث مʛات ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل الʱالي غʛّ̔ت مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ أثʻاء تʨʢرها،

 ʤل رقȜʵ01-3( ال :(ʛॻلʻȁʦة مʴسʓر شعار مʦʠت  

  

  مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على الʦثائȖ الʗاخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

مʽȃʨلʝॽ، الʙʽʶ شʨقي  لʺʕسʶةهʨ الʷعار الʙʳيʙ الȑʚ اخʱاره الʛئʝॽ الʻʱفȑʚʽ " الʺʱʶقʰلنʻʸع  معًا"

 ȑʚʽفʻʱال ʝॽئʛالإدارة وال ʝلʳم ʝॽرئ ʖʸʻه مॽلʨت ʧة مʛʱف ʙعǼ إدارته ȘȄʛاني وفʜخʨة بʶسʕʺلل ʛȃʨʱفي أك

2021 .ʴضʨمʛʽʽغʱا الʚاب هॼار أنا أسॼʱاعǼ ،  ȑةشعار أʶسʕم  ʝȞعǽهاʱʽʳॽاتʛʱف. إس ʦǽʙعار القʷال

ʝॽلʽȃʨʺل "ʤʯʹؕ اʸʹي  "أيʻʰةعلى مॽʳॽاتʛʱإس  ʙاجʨʱة(الॽʢغʱال ( ʛʰي، عʻʡʨاب الʛʱؗامل الȑʚوال  Șقʴت

إلى  دفعʗ بها ǽات الʙʳيʙةالʙʴʱفي الʜʳائʛ، و  الʻقالتʺʱلʥ أكʛʰ شȞॼة للهاتف الʺʕسʶة Ǽالؔامل حʘʽ أن 

ǽعʝȞ الʻهج الʙʳيʙ الȑʚ تʙȄʛ هʚا الʷعار  اخॽʱار. ʙة مॽʻʰة على بʻاء الʺʱʶقʰلجʙي إسʛʱاتॽʳॽةالانʛʵاȋ في 

اء، ؗʺʕسʶةمعا . "الʯʴʸقʮل نʶʹع معا"تॽʰʢقه وهʨ  الʺʕسʶة ʛؗʷؗ ة، ؗإدارة وعʺال، معاʶسʕʺؗ  تعʺل في

مʧ خلال تقʦǽʙ وهʚا . قʸʱادȑ جʜائȞʷǼ ȑʛل عاماʧ نʤام ضʺ ؗʺʱعاملجʱʺاॽɺة، ابॽʯʽة ، قʸʱادǽةابʯʽة 

نʨʴ الʛقʺʻة، تʨ  ʧʽʶʴجهȂنʷاء بॽʻة تॽʱʴة تʶʺح للʺʕسʶات الʺʱʵلفة Ǽالʨʢʱر والʱو أفʹل الʙʵمات، 

الʨʺʱقع الʱي تʕʺ،  ʙȄʛسʶةلل الإسʛʱاتॽʳॽة الʙʳيʙة ʙʴǽد الʷعار اداعʱʺفاسʙʵʱام أفʹل الʱقॽʻات، و  الاتʸالات

ائها و كʺʱعامل أك ʛؗش ʧا مȃʛق ʛʲهاʻائȃز.  

 ةॻنʦعة اللʦʸʱʸال: 

  .أكʛʲ تʺʜًʽا وسهل الʱعʛف علʽهاها ʳǽعل مʺا ʽهاعʧ مʻافʶها Ǽعʻاǽة لʜʽʽʺʱ  الألʨان تʦ اخॽʱار

 - ʙʷن الأخʦامل :اللʜʱعلى ال ʙʽأكʱة لʶسʕʺة الʯʽʰام الʛʱامة واحʙʱʶʺة الॽʺʻʱالǼ.  ȑʚإلىال ʜمʛ1ي: 

                                                           
1. Mobilis, La Revue, n°08, 2011, p.08.  
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ʙيʙج ʧلادة مʨما: الʙʵال ʙيʙʳتʧائȃʜة أفʹل للȃʛʳت ʦǽʙ؛ت وتق 

 ؛شعʨر مʽȃʨلǼ ʝॽالʶعادة بʱقʦǽʙ خʙماتها للȃʜائʧ: الفʛحة الʺعاد اكʷʱافها

 ؛بʙاع الʱي تʱʺʱع بها مʽȃʨلʝॽ في تقʦǽʙ حلʨل جʙيʙةروح الإ: الȃʨʸʵة والإبʙاع

 ؛ʷعʨر Ǽالʳʺال، الʨʱاصل والانفʱاحيʛʱجʦ ال: حالة ذهॽʻة

 .Ǽ ʖʽالȃʜائʧ وخلȘ بʯʽة دافʯة لهʦالʛʱحشعʨر مʽȃʨلǼ ʝॽ: الʛʱحʖʽ والʙفء

 - ʙʸن الأحʦإلى :الل ʜمʛرة يʨʲخلال الا العʺل وال ʧمʛʺʱʶʺال ʙيʙʳʱالعʺل والǼ امʜʱل،  ʧائȃʜال ʛعʷǽُ

ʦها بهʱوثق ʝॽلʽȃʨʺǼ ȋاॼالارتǼ، ʦعʙالǼ ʙعʨز الʜعǽُ ،ة والإصغاءʙاعʶʺال. 

  ʤॻɾةʴسʓʸال :  

 ʦॽʀةʶسʕʺل أساس ه الȞʷها وتʵȄة تارʳॽʱهاهي نʱها وثقافʱȄʨ ، تعʺلʝॽلʽȃʨة مʶسʕدة  على مʨج ʧʽʶʴت

  .مʧ خلال تʜوʙȄ نفʶها Ǽأرȃع ʦॽʀ تȞʷل أساس اتʸالاتها الȃʜائʧʺʹʱʧ ولاء لالʙʵمة الʱي تقʙمها 

ʜʽ على الʺʱʶقʰل وॽʀادة الʱغǼ ʛʽʽاسʛʺʱار :الʗيʹامॻȜة - ʛؗʱل ، الʨح ʦهʽادة وعȄوز ʧʽفʣʨʺال ʜʽفʴت

ʦتهʛʰوخ ʦهʱʽافʛʱ؛اح  

- ॻɼفاʵار :ةالॽʱح الاخʛش ʧائȃʜةللॽلقائʱة ال مʧ خلال الʅॽؔʱ زȃائʻها ، الاسʱʺاع إلى للʺعلʨمات ، والʺʷارؗ

 ؛في أسʛع وقʗ مʺʧȞ على أȑ شȐʨȞ  والʛد مع احॽʱاجاتهǼ ʦاسʛʺʱار

. مʽȃʨلʝॽ مʧ خلال تقʦॽʽ الʱغʛʽʽ والإبʙاع في جʺॽع الʺʳالاتʺʕسʶة العʺʨد الفقȑʛ ل ǽعʛʰʱ :الإبʗاع -

إجʛاء على وخʙماتها Ǽاسʛʺʱار، تॽʳʷع الʺʣʨفʧʽ  عʛوضهاʧʽʶʴʱ ل، رات الʨʻؔʱلʨجॽةالʨʢʱ مʨاكॼة 

 ؛الʱعǽʙلات والʻʽʶʴʱات في العʙيʙ مʧ الʨʳانʖ الفॽʻة والʳʱارȄة

فȘȄʛ تʽȞʷل  مʧ خلال ،الʱقʙم تʴقȘʽالʛʲوة و  تʨلʙʽمʸالح الʺʱʶهلʥ الʜʳائȑʛ وتعʺل على  حʺاǽة :الʦلاء -

 .مʱʺاسʛʱʴǽ ʥم الʜʱاماته

  :الʱالॽة ʺॼادǼȏال ا تلʜʱم مʕسʶة مʽȃʨلʝॽكʺ

 ؛تʦॽʺʸ الاتʸالات بʛوح الʺʕʶولॽة دون إيʚاء الʺʷاعʛ أو اسʱفʜاز الʳʺهʨر :الʓʴʸولॻة

اء أو نقʟ خʛʰة الȃʜائʧ :نʚاهة الاتʶالات ʛؗʷغلال ثقة الʱم اسʙ؛ع  

ȑ على أȑ ادعاءات ألا تʨʱʴ و  ة،مʹلل وغʛʽ ةصادق ةالॽʁȄʨʶʱ الاتʸالاتʖʳǽ أن تʨؔن  :الاتʶالات صʗق

  ؛، عȘȄʛʡ ʧ الإغفال أو الغʺʨض أو الʺॼالغةتʹلل الʨȃʜن أو أȑ معالʳة صʨتॽة أو مʛئॽة مʧ شأنها أن 
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إشʛاك جʺॽع ، احʛʱام مʢʱلॼات الالʜʱام Ǽالʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة والॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة :الالʚʯام Ǻالॻʸʹʯة الʗʯʴʸامة

اء في الʨʱاصل في احʛʱام هʚا الالʜʱام ʛؗʷال.  

 هاالʺʶاعʙة والإصغاء، وهي علامة على الالʜʱام الاجʱʺاعي للॽʁام بʙور ، الʨعǼ ʙالʙعǼʦ كʺا تʶعى إلى الالʜʱام

ة في الʱقʙم  الʨʻʱع الʲقافي  ،الاقʸʱادȑ، واحʛʱام حقʨق الإنʶانفي الॽʺʻʱة الʺʙʱʶامة مʧ خلال الʺʷارؗ

ة في حʺاǽة الʯʽʰة   .والʺʷارؗ

ʦهʶت ʝॽلʽȃʨة مȄʨل س هʽȞʷفي ت ʨʶها في الʱعʺʘʽال  ق، حʳة في مʙة رائȄارʳؗعلامة ت ʝॽلʽȃʨف مʛتُع

الاتʸالات، وتʜʽʺʱ بهȄʨة قȄʨة تُعʝȞ في جʺॽع جʨانʖ أعʺالها، بʙءًا مʧ شعارها وألʨانها وصʨلاً إلى ॽʀʺها 

مʺا وجʚبهʦ للʱعامل معها،  الȃʜائʧ، وʻȃاء ثقة مʻافʽʶهاʶاهȞʷǼ ʦل فعّال في تʺʜʽʽها عʧ ؗʺا ت .ورسالʱها

تُعʙ هȄʨة مʽȃʨلʝॽ أحʙ أهʦ الأصʨل الʱي  لʚا، .ʜȄʜ الʨلاء للعلامة الʳʱارȄةيʕدȑ إلى بʻاء علاقات قȄʨة وتع

ʜȄʜها وتعʱل سʺعʽȞʷفي ت ʦاهʶها تʱانȞم. 

I.2 .ʛॻلʻȁʦة: مॻابʱǻعة إʸاء سʹʮمات لʗʳوض والʙع العʦʹت  

 ʙة أحʶسʕʺمها الʙي تُقʱمات الʙʵلع والʶال ʛʰʱعادتعǼالأ ॽʶॽئʛلة الȞʷي تʱة سʺع الʶسʕʺهاو ة الʱانȞد مʙʴت 

جاهʙةً لʱقʦǽʙ مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ العʛوض والʙʵمات الʱي تلʰي  مʽȃʨلʝॽ مʕسʶة، تʶعى ʚال. في الʨʶق 

  . ʱهʦرȄة لʻʰاء سʺعة إʳǽابॽة ولʖʶؔ ثقهʚه الʨʢʵة ضʛو . ȞʷǼل فعّال زȃائʻهااحॽʱاجات 

 .الʺʨʻʱعة هاخʙماتʦ سʱʻʻقل إلى شʛح مʽȃʨلʝॽ، ثلʺʕسʶة العʛوض الʺʱʵلفة  ʱقʦǽʙبسʙʰʻأ 

  :مʓسʴة مʻȁʦلʛॻعʙوض , 1
إلى فʧʽʱʯ، عʛوض مʸʸʵة للأفʛاد أȑ عامة الʻاس، وعʛوض مʸʸʵة  مʕسʶة مʽȃʨلʝॽتʻقʦʶ عʛوض 

 .والʺهȞʷǼ ʧʽʽʻل عام للʺʕسʶات

  :1للأفʙاد الʶʶʳʸة العʙوض) أ

عʛوض الʙفع الʺȘʰʶ وعʛوض الʙفع الॼعȑʙ، وتعʛʰʱ تʨʱفʛ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ على نʨعʧʽ مʧ العʛوض، 

  .عʛوض الʙفع الʺȘʰʶ أكʛʲ العʛوض جǼʚا للȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ، مʺا تʨفʛه مʧ حȄʛة

 ȏʗعـॺفـع الʗوض الʙالا :عـ ʙعـǼ دʙـʶــي تʱال ʛــʽاتʨائح ذات الفʛـʷعʺال الʱاسـ ʨع وهـʨـʻا الʚام وفـي هـʙʵʱسـ
لـؔل الʺʸʸʵة  الʺʙةǼعـʙ انʱهـاء  إلاالʱــي ʳǽــȄʛها  الʺȞالʺاتـع ॽʀʺـة ǽقـʨم الȃʜـʨن بʙفلا مـʧ العـʛوض 

 .عـʛض عـȄʛʡ ʧـȘ فاتـʨرة
                                                           

1 https://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/index.php  [09/12/2023] 
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 Sama Libre 1300  ،Sama(والʱي تʷʺل : Libreعʛوض سʺا  :وتʲʺʱـل أهـʦ عـʛوض الʙفـع الॼعـȑʙ فـي 

Libre 1500/2000/3500 (، ضʛع BeKING  ضوʛع WIN Max Libre .  

  فـعʗوض الʙالعـȖʮʴʸ:  امʙʵʱـل فـي اسـʲʺʱائح ذات اليʛـʷـة الʯʰعʱال ʧقة مـॼـʶʺاقـات  خلالʢǼ مـةʙخ

فـي هـʚا الʻـʨع مـʧ العـʛوض ǽقـʨم . أو عـȄʛʡ ʧـȘ الʶʴـاب الʰـȑʙȄʛ أو مʕسʶـة أخـȐʛ  الإلʛʱؔونॽةالʱعʯʰة 

  :نʳـʙ لʺȘʰʶامʶـॼقا، ومـʧ بʽــʧ أهـʦ عـʛوض الʙفـع  الʺقʙمةالȃʜـʨن بʙفـع ॽʀʺـة الʙʵمـات 

ʙيʙʳض الʛي العʯانʦت Twenty  ʛʰʱعǽضاʛع ʝॽأسʱل ʧȄʛʷالع Ȑʛؗʚة الॼاسʻʺǼ اॽائʻʲʱاس ʝॽلʽȃʨم.  

  .ʛȃNetنامج سʺاو  ʛMixنامج سʺا، بTalkبʛنامج سʺا: الʛʰامج الʱالॽةمʧ خلال  :عʙض سʸا

 ʛض و عPixX : لفة ذاتʱʵʺامج الʛʰال)PixX 50/100 ،PixX 500 ،PixX1000/2000 ،PixX ولياʙل(.  

مʧ خلال  ʧȞʺǽPass Internet الاسʱفادة مʧ أحʙ جʨازات إنʛʱنȃ ، ʗأفʹل سعʨʱʛاصل ȄʛʴǼة و ʧȞʺǽ الكʺا 
ي  Navigui جʨازأو  Win Max Control ,Win Max Libre, PixX, Sama Unlimite العʛوض ʛؗʱʷʺل

  Navigui 4G/3G .عʛض

  : لʱعʯʰة الʛصʧȞʺǽ ʙʽ اعʱʺاد إحȐʙ هʚه الʛʢق 
WIMPAY-BNA - :  أو دفع ʦاتهǼاʶح ،ʦهʙʽة رصʯʰإعادة تعǼ ʧʽ ʛؗʱʷʺاح للʺʶلل ʦʺʸم ʙيʙج Șʽʰʢت

إعادة ، Google play ʧȞʺǽو  app storeكل مʧ : الȘʽʰʢʱ مʱاح على .فʨاتʛʽهȞǼ ʦل سهʨلة وسʛعة وأمان

Șʰʶʺأو ال ȑʙعॼفع الʙاك الʛʱة لاشॼʶʻالǼ اءʨة سʯʰعʱ؛ال  

فـʨاتʛʽ فـي ال، ودفع )الȋʨʢʵ الʺʴلॽة أو الʙولॽة(ȋʨ الʙفع الʺȘʰʶ حʘʽ تʶʺح بʱعʯʰة خE-rselli: ʢة خʗم -

ــــʗ، دون  ــــ ـــــلأȑ وقـ ــــ ــــʧ .  تʻق ــــ ــــʥ مـ ــــ ــــʦʱ ذلـ ــــ ــــلاليـ ــــ ــة خـ ــــ ــــʗالا واجهـــ ــــ    . https://e-paiement.mobilis.dz نʛʱنـ

Baridi Mob -: ʧȞʺǽ ،مةʙʵه الʚفʹل هǼ ةʯʰاال إعادة تعʶʴخلالب ʧم ʛʽاتʨا ال ، أو دفع الفʚهȘʽʰʢʱ  ʙȄʛʰل

  ؛App store و Google playالȘʽʰʢʱ مʨʱفʛ على. Ȟʷȃل آمʧالʜʳائȞǼ ،ʛل ʶǼاʡة، وسʛعة و 

ي  :عʮـــʙ مȜاتـــʔ الȂʙʮـــArsselli ʗة خʗمـــ- ʛؗʱـــʷʺـــا لʸॽʸجهـــة خʨʺـــة والʯʰعʱا للʙيـــʙـــا جʢʺن ʝॽلʽȃʨمـــ Șلـــʢǽ

،ʝॽلʽȃʨإضافة إلى  م ʥلوذلʨʺالʺع ȋلف الأنʺاʱʵ؛بها م  

Arrselli via GAB- :ʛائʜʳال ʙȄʛʰاف الآلي لʛʸال ʛʰرة عʨالفات ʙيʙʶة وتʯʰعʱمة الʙ؛خ 

E-rselli EDAHABIA- :مةʙح خʺʶو  ت ʝॽلʽȃʨي م ʛؗʱʷʺل ȑرʨفع الفʙال ʧة مॽʰهʚاقة الʢॼعلى ال ʧȄʜائʴال

 ʦهʡʨʢة خʯʰاتو تعʨقلدفع فʻدون ت ʧؗان وم ʗوق ȑفي أ ʦهʛʽ.  
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  :1سʴاتالعʙوض الʶʶʳʸة للʓʸ ) ب
 اتʸالȜʸوض الʙجه لʺʺارسي :عʨض مʛا العʚه ʡاʷة، ونʛة أو حȄارʳة أو تॽɾʛة حʻهمه ʙʽرص ʖلʢʱي ʦ

ʗنʛʱالإن ʦʳح ʧم ʙȄʜʺال ،ʥذل ʧم ʝȞالʺات أو على العȞʺال ʧم ʛل .أوفʺʷض: وتʙعSkyPro  

SkyPro 1000/1500/2000)  (   ضوʙع SkyBusiness )SkyBusiness 1500/2500/3500(.  

 نʙʯالانʕ الʹقال :ʧض خلال مʛع ProConnect ʧȞʺǽ اتʶسʕʺف عʺال، للʛʸت ʗʴوضع تʦه 

ʽعاونʱومʦاك هʛʱعال  اش ʙج Șفʙذو ت ʗنʛʱرة، و و انʨʢʱام مʳأحȃم ʨع هʛائج أسʱل على نʨʸʴالǼ حʺʶǽ ا

 ،لهʨاتف الॽؗʚة، اللʨحة الإلʛʱؔونॽةا G/4G3مع جʺॽع الأجهʜة الʺʢاǼقة لـ  عʛضهʚا اليʢʱابȘ  .أنʳعو 

  ...ʨدمالʺ

 ʥʻفʙʯʲʸل الʦحل : 
MVPN -) :ةॽاضʛʱة خاصة افȞॼقال شʻة ) للهاتف الȞॼل على شʨʸʴال ʙȄʛي تʱات الʶسʕʺجّه للʨحل م ʨه

تǼ ʦʶʱاللʨʽنة والʺʛونة والأمان، ʧʺʹǽ رȌȃ مʱʵلف الʺʨاقع الʺʨʱاجʙة في مقاʡعات جغʛاॽɾة عʙة عʛʰ شȞॼة 

ات عʺلॽة خاصة Ǽالʺʕسʶة، مع العلʦ أنّه ʧȞʺǽ اعʱʺاد خاصة وافʛʱاضॽة ʶǽهّل تॼادل الʺعॽʢات عʛʰ تॽʰʢق

    .لʺʽȃʨلG 3 ʝॽأو  G2هʚا الʴل، على شȞॼة 

M2M - : ىʻلاحيالʺعʢارة الاصॼɻلـ M2M  ةʜح للأجهʺʶا تॽجʨلʨʻؔة آلة لآلة هي تȄʜʽلʳاللغة الإنǼالʸالات 

، )Ǽالانʛʱنʻ ʗاصʛ الʺʸʱلةأǽʹا الع تʷʺل(دون تʙخل العʛʸʻ الȑʛʷॼ الॼعʠ في الʨقʗ الॽʁʴقي و  بॼعʹها

ȞǼ ʧȞʺǽل ʶǼاʡة الॽʁام Ǽالعʺلॽات  .مʧ الʛʱاب الʻʡʨي%  99لʺʽȃʨلʝॽ الʺʕسʶات تغʢي نॼʶة  M2M حل

 ...تʙʴيʙ الʨʺʱقع الʳغʛافي للॽʶارات ،الʺʛاॼʀة عʛʰ الʷاشة عǼ ʧعʙ، الʛصʙ ،مʛاॼʀة الأجهʜة :ॽةالʱال

الʺʨʱسʢة والʛʽʰؔة الʱي تهʙف إلى الʨصʨل عʧ الʸغʛʽة و  للʺʕسʶاتهʨ أداة مʸʸʵة  :B-SMSخʗمة  -

عʧ  علانالإ(ȘȄʛʡ الاسʱهʙاف مʧ خلال الإرسال الʳʺاعي للʛسائل الॽʸʻة القʛʽʸة وفي وقʗ قʛʽʸ نॽًʰʶا 

 ʧم ʙيʙال مع العʸلة، على اتʺʱʴʺة الॽʳȄوʛʱوض الʛمات والعʙʵات والʳʱʻʺالʧائȃʜال  ʙʽوتأك ،ʧʽلʺʱʴʺوال

 ʙʽاعʨʺال....( 

  : في ʽȃلʝॽ العʙيʙ مʧ الʙʵمات الʺʲʺʱلةتقʙم مʕسʶة مʨ  :مʓسʴة مʻȁʦلʛॻخʗمات . 2
ʛصʙʽ وتعʚر الʻʱقل لإعادة تعʱʯʰه ʧȞʺǽ الʨʸʴل على رصʙʽ اسʱعʳالي الذ انفعCridilis : ʙʻ خʗمة -
 .لاحقا Ȃرجاعهو 

MobiliStore - :  حʺʶقال تʻة ألعاب الهاتف الǼاʨاعهي بʱʺʱالاسǼ قال واللʻلف ألعاب الʱʵʺǼ ودʙلا حǼ ʖع
 .)شʛاء داخل الȘʽʰʢʱ(وشʛاء مʜʽات اخॽʱارȄة 

                                                           
1https://www.mobilis.dz/ar/entreprise_ar/index.php [10/05/2023] 
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Naghmati-:  نغʺة ʟॽʵʷʱمة بʙʵه الʚح هॽʱارتʤʱغʺات، و الانʻدة الʙعʱار قائʺة مॽʱأن . اخ ʧȞʺǽ كʺا

  .الʺʸʱلʧʽ، أو إهʙاء رنة لʙʸيȘ ماتʖʶʻ رنة مʱʵلفة لॽʺʳع 

ʧȞʺǽ الʙخʨل إلى  ،ʸʱل بهʦتʶʺح Ǽإدراج رسائل مʸʵʷة لʤʱهʛ على شاشات الʺ: MobMicخʗمة- 

ʛʰة عǼاʨʰال http://mobmic.mobilis.dz.  

 ،بȌʺʻ وʸȃفة غʛʽ مʙʴودة، في أȑ وقʗ ؗان ةفʹلالʺǼالʺʨسॽقى  الاسʱʺʱاع MobSound  :ʧȞʺǽخʗمة- 

  .ȌǼ : https://mobsound.mobilis.dzالʛا ، أو مʧ خلالʛʰGoogle Playع Mobsoundل تʽʺʴ مʧ خلال

والʺعلʨمات ذات  الʺȄʨʱʴاتمʨʺʳعة مʧ حʨل تʶʺح هʚه الʙʵمة بʱلقي الʛسائل الॽʸʻة : Mobinfo خʗمة- 

 Ȑʛʰؗ ةॽʺة، ( أهॽɾقاʲةالǽادʸʱةالاقॽالʺال ،(.... 

 أقارȃهصʙʽ لʶʴاب واحʙ أو أكʛʲ مʧ ر  إرسال للʺʛʱʷك ʧȞʺǽ "سلّؒʹي" مع خʙمة: +سلؒʹي/سلؒʹيخʗمة -

  .PixXمʸʸʵة لȃʜائʧ العʛوض سʺا و ،الʙفع الʺȘʰʶ لʙفع الʺȘʰʶ مʧ خȌمʧ زȃائʧ ا

الʙفع  زȃائʧ الʙفع الʺȘʰʶ مʧ خȌ أقاربرصʙʽ لʶʴاب واحʙ أو أكʛʲ مʧ  إرسال ʧȞʺǽ +سلّؒʹيمع خʙمة 

ȑʙعॼال. ʱل ميʨʴʺلغ الʰʺال ʦʸخ ʦ ʧر الʨةفات. 

 مʧ أȑ جهاز ʱʷǽغل بʤʻام أنʙروʙȄ، انʢلاقاتʶʺح Ǽالʙخʨل إلى الॽʰانات الॽʸʵʷة : myCloud خʙمة- 

 ʗنʛʱالإنǼ لʸʱحي(مʨالل ʖاسʴالهاتف، ال ،ʛتʨʽʰʺؔل،)جهاز الʽʳʶʱح بʺʶǽ ȑʚجاع ، والʛʱةاس  ، مʷارؗ

ʘيʙʴانات وتॽʰلف الʱʵالات، قائʺة ( مʸالات ʨʸر،ال  ،ʨيʙʽالفȘثائʨال(.  

آخʛ أو ثابʗ  نقالإلى رقʦ هاتف  الʺʛʱʷك إعادة تʨجॽه مȞالʺاتǼتʶʺح هʚه الʙʵمة : تȂʦʲل الȜʸالʸات- 

ʙȄʛي أو إلى بʻʡهو ʙʻتي، عʨʸهال الʚلا ةب في إجاز اʲما لا مʙʻالʺاتي، أو عȞʺد على الʛال ʙȄʛ. 

-ʛॻلʻȁʦʸتي لʦʶال ʗȂʙʮاولات  :الʴلف مʱʵفة مʛعʺǼ مةʙʵه الʚح هʺʶالتʸالات .ǽ ʟॽʵʷاد وتʙإع ʧȞʺ

  .للاتʸالʛسائل الʨʸتॽة إذا ʗʻؗ غʛʽ مʱاح العلى  الاʡلاعʙȄʛʰ الʨʸتي، أو ال

هاتف الأو ؗان في مʢʻقة غʛʽ مغʢاة ǼالȞॼʷة، عʙʻ الʨʱاجʙ  :خʗمة الإشعار عȖȂʙʟ ʥ الʙسائل القʙʻʶة-

  .مʙʳدا Ȍʵالʺʛاسل رسالة عʙʻ تʷغʽل المغلقا، سʱʽلقى 

للأهل ʛʺǼاॼʀة أʡفالهʦ وحʺايʱهʦ مʧ الʸʱفح على ) الʛقاǼة العائلॽة(ʙمة تʶʺح خ: MobiliSafeة خʙم- 

 .نʛʱنʗي ʧȞʺǽ لهʦ الʸʱفح وȃأمان على الاغʛʽ اللائقة Ǽالأʡفال، Ǽالʱال الʺȄʨʱʴات

تʶʺح هʚه الʙʵمة Ǽإلغاء جʺॽع الʙʵمات ذات الॽʁʺة الʺʹافة الʱي سʳلʗ فʽها، وذلDésactiver : ʥ خʙمة- 

 .الʙʵمة مʳانॽة ،اسʙʵʱامهمʧ خلال رمʶǽ ʜهل 
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Men3andi- :ي ʛؗʱʷʺل ʧȞʺǽ Mobtasim  فادةʱالاس ʧه مʚمة، ال هʙʵمʨقǽ  كʛʱʷʺارالॼʱاخǼ  ة أرقامʛʷع
     .الʱؔفل ȞʺǼالʺاتهǽʧȞʺ ʦأقارȃه وأصʙقائه، وȃالʱالي 

الʺȘʰʶ للʙفع  همʧ خȌ مʽȃʨلʝॽ للʙفع الʺʛʺǼ Șʰʶاسلॽ للʺʛʱʷك Ǽالاتʸال هي خʙمة مʳانॽة تʶʺح :كلʸّʹي- 

  .ʛصʙʽ غʛʽ ؗافالوالʙفع الॼعȑʙ إذا ؗان 

ʨتॽة، إخفاء الʛّقʦ، الʛّقʦ إʣهار: تʲʺʱل في لʙʵمات الأخǼ Ȑʛالॼʶʻة ل ّy تȄʨʴل ، الʺȞالʺة الʺʜدوجة، الʛّسائل ال

لة، الʺʴاضʛات الّ̡لاثॽة، الʺȞالʺات ّy أخʧȞʺǽ Ȑʛ خʙمات  إلىȃالإضافة و  مȞالʺات الفʙʽيʨ، الفاتʨرة الʺف

 .لʽها مʧ خلال مʨقع الʺʕسʶة على الʖȄʨالاʡلاع ع

II. ʛॻلʻȁʦة مʴسʓة في مॻɸاʸʯات الاجȜॺʵعة على الʸʴواقع إدارة ال:  
ʘʴॼ دراسة ॽɿॽؗة اسʙʵʱام مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لغʛض إدارة سʺعʱها ʺسʴʻاول في هʚا ال

 ʦرق Șʴضح في الʺلʨʺل الʺقابلة الʽاءً على دلʻب ʥة، وذلॽʶسʕʺ03-3(ال.(  

 ʥا في ذلʺǼ ،مهʺة ʖانʨة جʙراسة على عʙه الʚفي ه ʜ ʛؗʻس: 

 ؛ʝ في اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةسʛʱاتॽʳॽة مʽȃʨلॽإ - 

 ؛ات على مʸʻات الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالʱعلॽقات والأزم، الʺȐʨʱʴ  إدارة - 

 .الأدوات الʺʙʵʱʶمة لإدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة - 

II.1 .إȁʦة مॻʱॻاتʙʯلإدارة س ʛॻلʻ ها علىʯعʸاتسȜॺʵال ॻɸاʸʯةالاج: 

 ʧʺʹʱاتإتʸʻʺلف الʱʵعلى م ȑʨالق ʙاجʨʱال ʝॽلʽȃʨة مॽʳॽاتʛʱة سॽɺاʺʱالاجʛʷع،  ، ونʨʻʱاب ومʚج Ȑʨʱʴم

مʲل نʨʳم  الʱعاون مع الʺʕثʧȄʛإلى  الأزمات، Ǽالإضافةإدارة  الॽʰانات،رصʙ وتʴلʽل الʳʺهʨر،  والʱفاعل مع

  .وجعلهʦ سفʛاء علامʱها الʳʱارȄة تاالȄʛاضالʺʱفʨقʧʽ في مʱʵلف  ʧوالȄʛاضʽʽلقʙم ا الʺʖʵʱʻ الʻʡʨي لʛؔة

 :مʻȁʦلʛॻ في الʭʻʮة الʙقॻʸةمʓسʴة  .1

ʷǽهʙ قʢاع الاتʸالات والهʨاتف الʻقالة تʨʢرًا هائلاً، حʘʽ أدت الابʱؔارات الʙʴيʲة إلى تغʛʽʽ بʯʽة الأعʺال 

مʽȃʨلʝॽ مʕسʶة تʙرك  .العاملة في هʚا الʺʳال تللʺʕسʶاȞʷǼل جʚرȑ، مʺا خلȘ فʛصًا وتǽʙʴات جʙيʙة 

 :ولهʚا الʖʰʶ، تʱفاعل ȞʷǼل ذؗي مع هʚا الʨʢʱر مʧ خلال ،ال في العالʦ الʛقʺيأهʺॽة الʨʱاجʙ الفعّ 

  إوضعॽؗة ذॽʺات رقॽʳॽاتʛʱتفاعلها مع  :ةس ʧʽʶʴوت ʗنʛʱعلى الإن ʝॽلʽȃʨر مʨʹح ʜȄʜف إلى تعʙته

 الȃʜائʧ؛

 ةʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱار في الʺʲʱاجات  :الاسॽʱي احʰدة تلʨʳة الॽة عالॽʺمات رقʙخ ʦǽʙلʹʺان تقʧائȃʜة الʛʽغʱʺ؛ال 
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 ʺقʛال الʳʺفي ال ʟʸʵʱم ȘȄʛاء فʻاقع: يبʨʺال ʛȄʨʢقʺي وتʛال ȘȄʨʶʱال الʳات واسعة في مʛʰʵǼ عʱʺʱي 

 . الإلʛʱؔونॽة وتॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل

 ʛʱؔقعها الإلʨاء مʷإن ʚʻ2005وني عام م ʗصʛة ، حʶسʕج مȄوʛʱمات والʨالʺعل ʦǽʙعلى تق ʝॽلʽȃʨم

الȞॼʷات ʛقʺॽة مʲل الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة، تʙʵʱʶم مʱʵلف القʨʻات الؗʺا  .عʛʰ الإنʛʱنʗ لعʛوضها وخʙماتها

 .ȞʷǼل فعّالزȃائʻها الاجʱʺاॽɺة، وتॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل، للʨʱاصل مع 

، تʨفʛʽ خʙمات سلʶة وسهلة الاسʙʵʱامالȃʜائʧ، تȃʛʳة  تʧʽʶʴ: إلى ʛقʺॽةمʧ اسʙʵʱام الʴلʨل الكʺا تهʙف 

 ʧʽȞʺتʧائȃʜص الʨال ʧم ʨهʶǼ ماتʙʵمات والʨل إلى الʺعلʨة، لةȄارʳʱالعلامة الǼ عيʨال ʜȄʜتع ، Ȑʨʱʴم ʛʷن

وȄج تʛ ، زȄادة الʺॽʰعات، ʦوʻȃاء علاقات قȄʨة معه الȃʜائʧالʱفاعل مع ، Ǽالʳʺهʨر الʺʱʶهʙف له علاقة جʚاب

 .الʴالʧʽʽ الȃʜائʧجʙد وتʴقȘʽ ولاء  زȃائʧجʚب ، عʛʰ القʨʻات الʛقʺॽة ʙʵماتوال العʛوض

الʺʙيȄʛة  2004ة سʻأهʺॽة الʟʸʵʱ في مʳال الاتʸالات الʛقʺॽة، لʚلʥ أنʷأت  مʽȃʨلʝॽ مʕسʶة تʙُرك

مʽȃʨلʝॽ الʛقʺॽة ومʱاǼعة  ةإسʛʱاتʻʱॽʳॽفʚʽ بفة العلامة والاتʸال، الʺȞلّ  الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي الʱاǼعة لʺʙيȄʛة

مع الȃʜائʧ مʧ الʱفاعل ، تʴلʽل مʕشʛات الأداءو ، الʛقʺॽة الاتʸال على مʱʵلف قʨʻاتخʢة العʺل الʺʻفʚة 

الʺʨقع ʺʱاǼعة نʷاʡهʦ عʛʰ لأسॽɺʨʰة  إعʙاد تقارʛȄ، ف العʛوض واسॼʁʱال ردود أفعالهʦمʱʵل ʸǽالإ خلال

 .ʱي تʨʱاجʙ علʽهاال والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة للʺʕسʶة الالʛʱؔوني

 ʦʱʽلةكʺا سȞॽʂ قʺي إعادةʛال الʸة للاتॽɺʛة الفȄʛيʙʺضح في الʨم ʨكʺا ه ʦرق Șʴا )04-3( الʺلʚوه ، ʧم

قʦʶ الॽقʤة و  قʦʶ القʨʻات الʺʸʸʵʱةقʦʶ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة والʖȄʨ، : ثلاث أقʶام في خلال تॽʤʻʺها

 :وهʚا ما سʶॽʺح بـ. الʛقʺॽة والʶʺعة الالʛʱؔونॽة

 - ʧʽʶʴقʺي تʛال الʸدة،  :ؗفاءة إدارة الاتʙʴمهام م ʧولاً عʕʶم ʦʶح ؗل قॼʸॽدقة س ʧم ʧ ّʁ ʴॽُمʺا س

 ؛وسʛعة الأداء

 - ʟʸʵʱال ʜȄʜخلال  :تع ʧم ʛȄʨʢدةتʙʴالات مʳفي م ʧʽفʣʨʺدة مʺا  ،مهارات الʨج ʧم ʧ ّʁ ʴॽُس

 ؛الʙʵمات الʺقʙمة

الॽقʤة الʛقʺॽة والʶʺعة سʶॽʺح إنʷاء قʦʶ مǼ ʟʸʵʱ :الأزمات الʛقʺॽةالʶʺعة و تʧʽʶʴ إدارة  - 

ʱاجهة الʨوم ʙة على رصʶسʕʺرة الʙق ʧʽʶʴʱة بॽونʛʱؔها على الاالإلʱاجه سʺعʨي تʱات الʙيʙهʗنʛʱن. 
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وسɦُفʙʽ إعادة الهȞॽلة إدارة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال رصʙ وتʴلʽل الʺعلʨمات الʺʱعلقة Ǽالʺʕسʶة على 

جه سʺعة الʺʕسʶة ȞʷǼل أسʛع، وتʛȄʨʢ خȌʢ لإدارة الإنʛʱنȞʷǼ ʗل أفʹل، وتʙʴيʙ الʱهʙيʙات الʱي تʨا

 ʛʲل أكȞʷǼ ةॽʺقʛةالأزمات الʶسʕʺسʺعة ال ʧʽʶʴة، وتॽها فعالʽعل ȍفاʴوال.  

اتʹʦ الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي  ًy ʸʵʱقًا مȄʛف ʧن مʨؔʱي :  

 عʸʯʱʸال ʙيʗهام : 1مʺǼ مانʨقǽ فانʣʨم ʙجʨع فييʺʱʳʺال ʛيʙة مʶسʕم ʝॽلʽȃʨم،  ȑʚالȑدʕا  ي ً̋ دورًا مه

، حʘʽ يʙيʛ الʛدود على رسائلهʦ الʳʱارȄة وʱȄعاون مع قʦʶ خʙمة الȃʜائʧ ʧالʨʱاصل مع الʺʙʵʱʶمʽ في

ʜ ا ʛؗة ومॽɺاʺʱات الاجȞॼʷوني والʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰاب عʢʵال Șاسʻاللʹʺان تʸلات . ،ʥالإضافة إلى ذلǼ

تʢॽʷʻه Ǽانʤʱام ومعالʳة الʺʨاقف على  الʛʴصمȐʨʱʴ هʚه الȞॼʷات و  تعʙيلو  تʦॽʤʻ، إدارة ǽعʺل على

 ، وȄعʺل علىالʺʕسʶةالʱي تʤʻʺها حʙاث الأفعالॽات و الʱلف مǼ ʵعةǽقʨم ʱʺǼاكʺا . الʺʨʻʱعة الʱي قʙ تʛʢأ

ة، نʛʷهʦʱʽ مȐʨʱʴ مʱعلȘ بها ل إنʷاء  .هʚه الأحʙاث Ǽالʱعاون مع الفȘȄʛ الʛقʺيلȌॽʢʵʱ الفي  والʺʷارؗ

 3والʺȌʢʵ الʛقʺي 2مʙيʛ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعينʗ مʨزعة على تʙʳر الإشارة أن هʚه الʺهام ساǼقا ؗا

 .الʱي دمʗʳ في وॽʣفة واحʙة هي مʙيʛ الʺʱʳʺعو 

 ʔȂقع وʦم ʤʸʶ4م: ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʦاهʶǽ  دʨجʨل الʽȞʷقʺيفي تʛس الʕʺللʶر ةʨʴʺʱهام تʺǼ مʨقǽ ʘʽح ،

  .حʨل الʦॽʺʸʱ الʺʛئي وتȃʛʳة الʺʙʵʱʶم

نʷاء هȄʨة الʺʨقع الإلʛʱؔوني، مع الاهʱʺام Ǽالعلامة الʳʱارȄة في جانʖ الʦॽʺʸʱ الʺʛئي، ǽقʨم Ǽإ  - 

ة الʺʻاسॼة، الȋʨʢʵ، لʳʺهʨر الʺʱʶهʙف، وʱʵȄار الألʨانوا ʛؗʴʱʺم الʨسʛر والʨʸواجهة  .ال ʦʺʸǽ كʺا

 ؛ʦʤʻȄ الʺعلʨمات ȞʷǼل واضح ومʢʻقيالʺʙʵʱʶم ȞʷǼل ʳǽعلها سهلة الاسʙʵʱام، و 

 - ʱب ʦʱم، يهʙʵʱʶʺة الȃʛʳʱب Șعلʱا يʺॽɾ قعʨʺأن ال ʧʺʹȄة وسهلة، وʶفح وجعلها سلʸʱة الȃʛʳت ʧʽʶʴ

ǽعʺل Ǽفعالॽة على جʺॽع أنʨاع الأجهʜة، وʙȄمج تفاعلات جʚاǼة لʳعل الʱفاعل مع الʺʨقع أكʛʲ إثارة 

 .للاهʱʺام

 ائي الهʶأخ ʦ لّ  :5ةالʹقالاتفȞʺفال Ǽ ةʤقॽة،الॽʺقʛة والॽجʨلʨʻؔʱرات الʨʢʱلف الʱʵعة مǼاʱمهامه م ʧم 

ʛؗʱث مع الʙل أحʨمات حʨعلى جʺع الʺعل ʜʽ اتॽʻقʱقالةالʻاتف الʨال الهʳفي م ، ʘيʙʴإلى ت ʥف ذلʙيه
                                                           

1. Le community manager 
2 . Le social media manager 
3 . Le digital Planner 
4. Web designer 
5. Mobile specialist 
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أحʙث الابʱؔارات كʺا ǽقʨم ʱʺǼاǼعة . الأجهʜة والʺعʙات Ǽانʤʱام، مʧ خلال اعʱʺاد الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة

وتȃʜ  ʧʽʶʴائʧلوالʴلʨل لʱلॽʰة احॽʱاجات اوالʛʷاكات مع الʺʨرديʧ لʹʺان الʨʸʴل على أفʹل الʱقॽʻات 

 .لهʦالʙʵمات الʺقʙمة 

 ʔȂʦر الʙʲ1م: ȑدʕدة  يʨيو دورًا هامًا في ضʺان جʸʻال Ȑʨʱʴʺال ʘيʙʴخلال ت ʧة في ، م الʺʷارؗ

والȞॼʷة الʺʕسʶة مʱاǼعة مʨقع Ǽالإضافة إلى الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، كʱاǼة وتॽʴʸح نʨʸص الʺʨʷʻرات على 

 .الʺعلʨمات ȞʷǼل دقȘʽ وواضح للʳʺهʨر الʺʱʶهʙففي نʛʷ  والʺʶاهʺة ،Mobinooة للʺʕسʶالʙاخلॽة 

 يʸقʙلل الʲʸة/الॻونʙʯؒعة الإلʸʴ2ال: Ǽ قʺيʛلل الʴʺم الʨقǽعةǼاʱʺ  ةॽʺقʛاءات الʛلات والإجʺʴع الॽʺأداء ج

فʛʱة عʧ سʺعة  تقʦǽʙ تقʛȄʛ مفʸل في ؗل مع. مʛاॼʀة تʨاجʙها الʛقʺي وȂعʙاد الʱقارʛȄ عʻها، Ǽالإضافة إلى

 .ʖ وعلى الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالȄʨمʽȃʨلʝॽ على 

ॽة لاتʸال الʛقʺي فقȌ، بل هي مʕʶولالʺʙيȄʛة الفॽɺʛة لتقʛʸʱ مʕʶولॽة إدارة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة على  لا

ʶسʕʺفي الʣʨع مॽʺج ʧʽة ب ʛؗʱʷة،م  ʧة مʶسʕʺاء سʺعة الʻع في بॽʺʳارك الʷǽ ʦوتفاعلاته ʦفاتهʛʸخلال ت

ة الفॽɺʛة للاتʸال الʙاخلي دورًا هامًا في مʶاعʙة الʺʣʨفʧʽ على الʺʙيȄʛ تʕدȑولʴʱقȘʽ ذلʥ،  .نʛʱنʗعلى الا

ة Ǽفعالॽة في إدارة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة أن ʨȞǽن تʹʺʧ و ، مʧ خلال تʨفʛʽ الأدوات والʙʱرʖȄ اللازمʧʽ، الʺʷارؗ

ॽɿॽة الʺʶاهʺة في تʻʽʶʴها  .جʺॽع الʺʣʨفʧʽ على دراǽة Ǽأهʺॽة الʶʺعة الإلʛʱؔونॽة وؗ

ʸʻة مʶسʕʺال ʛفʨتʦاسǼ فʛة تُعॽة داخلॽونʛʱؔة إل Mobinoo، سʺيʛقع الʨʺال ʛʰها عʽل إلʨصʨال ʧȞʺǽ ،

 :تهʙف هʚه الʺʸʻة إلى

 ماʦعلʸال ʙʻفʦتت: ʙم تُقMobinoo لقها جʢي تʱة الʙيʙʳوض الʛمات والعʙʵالǼ اصةʵمات الʨع الʺعلॽʺ

 ؛ʡلاع دائǼ ʦآخʛ الʨʢʱراتإالʺʕسʶة، مʺا يॼُقي الʺʣʨفʧʽ على 

  ʙʲǺ ʙʻʮعʯالȂح :ةʛʱومق ʦأفؔاره ʧة عȄʛʴǼ ʛʽʰعʱال ʧʽفʣʨʺة للʸʻʺح الॽʱُتǼ علقةʱʺال ʦوض اتهʛمات العʙʵوال

 ؛الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةعلى الʺʨقع و  الʺʨضʴة

 ع الأفؒاʸرج:  ȘȄʛل فʰق ʧها مʺॽʽة، وتقʸʻʺحها على الʛʡ ʦʱي يʱحات الʛʱع الأفؔار والʺقॽʺجʺع ج ʦʱي

  .ا على سʺعة الʺʕسʶةمʟʱʵ، مع الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار تأثʛʽه

                                                           
1. Web Editor 
2. Digital analyst/ E-Réputation 
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 ȑʛʸʴل الʨصʨة للʸʸʵة مʸʻم ʛʰʱة، تعʶسʕʺة للॽة داخلॽɺاʺʱة اجȞॼاد شʙفي إع ʛʤʻا الॽحال ȑʛʳǽ

مʱʵلف  وتعʜȄʜ الʱʺاسʥ بʧʽ مʣʨفي الʺʕسʶةلʺʣʨفي الʺʕسʶة، بهʙف تعʜȄʜ الʨʱاصل والʱعاون داخل 

ʖʽ الʨʱاصلॽة الʶاǼقة، وȃالʱالي تعʜȄʜ تʧʽʶʴ الʱفاعل بʧʽ الʺʣʨفʧʽ وتغʛʽʽ الأسال، و الأقʶام والʺȄʨʱʶات

الʛʰʵات والʱعاون بʧʽ الʺʣʨفȞʷǼ ʧʽل أكʛʲ ، إضافة إلى تॽʳʷع تॼادل الأفؔار الانʱʺاء والʨلاء للʺʕسʶة،

  :وهʚا ʧʺʹǽ للʺʕسʶة .فعالॽة وفاعلॽة

 ماتʗʳدة الʦج ʥʻʴʲدة : تʨج ʧʽʶʴفي ت ʧʽفʣʨʺتفاعل ال ʦاهʶǽ وض وʛخلالالع ʧمة مʙمات الʺقʙʵال 

ʦاحاتهʛʱواق ʦة آرائه  ؛مʷارؗ

 ʗʻلʦة تॻولʓʴʸالǺ رʦعʵة مع :الॽونʛʱؔعة الإلʺʶفي إدارة ال ʧʽفʣʨʺة ال Ǽأنهʦ جʜء  ʳǽعلهʷǽ ʦعʛون  مʷارؗ

 ؛أساسي مʧ الʺʕسʶة، مʺا ǽعʜز شعʨرهǼ ʦالʺʕʶولॽة تʳاهها

 ة بʹاءॻابʱǻل إʸة عʭʻعاون،  :بʱاصل والʨʱعلى ال ʧʽفʣʨʺة ال عʺل إʳǽابॽة  بʯʽة ʨلʙمʺا يتʳʷُع مʷارؗ

 ة؛وفعال

  عةʸةبʹاء سʗʻاء  :جʻة بʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ،ةॽونʛʱؔعة الإلʺʶفي إدارة ال ʧʽفʣʨʺع الॽʺة ج مʧ خلال مʷارؗ

 .سʺعة إʳǽابॽة وتʧʽʶʴ الʨʱاصل الʙاخلي، مʺا يʕدȑ إلى نʱائج إʳǽابॽة على جʺॽع الأصعʙة

  تʦاصل وتفاعل: مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة. 2

 ʨم ʛفʨة تʙات على عǼاʶح ʝॽلʽȃاتȞॼة شॽɺاʺʱعلقة اجʱʺمات الʨار والʺعلॼالأخ ʛʷʻمها لʙʵʱʶت ʘʽح ،

  .والʛد على اسʱفʶاراتهʦ زȃائʻهاللʱفاعل مع و  ،Ǽعʛوضها وخʙماتها

 :الʸعʗʸʯة مʥ قʮل مʻȁʦلʛॻالȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة  .1.2

 ʧم ʙيʙالع ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم مʙʵʱʶااتȞॼʷجلȄوʛʱة للॽɺاʺʱوضها وخ ت الاجʛلعʙ لفةʱʵʺها الʱʢʷماتها وأن

وتʲʺʱل في شȞॼة  .لغʛض تʧʽʶʴ صʨرة علامʱها الʳʱارȄة وتعʜȄʜ سʺعʱها الʺʕسॽʶة والʴفاȍ علʽها

  . وتʥॽ تʨك لʙؔʻʽ إن، الʨʽتʨʽب، (X)، أنʱʶغʛام، تʛʱȄʨالفاʨʰʶǽك

  ةȜॺكاالفشʦʮʴǻ :ةʶسʕم ʗʺʹان ʝॽلʽȃʨة إلى مȞॼك في افال شʨʰʶǽ16  ʛʰʺʶǽعام ، 2008د ʙعǼ

ʧم ʛائʜʳة في الʸʻʺلاق الʡك إʨʰʶǽاب لها على الفاʶأت حʷي أنʱات الʶسʕʺأولى ال ʧʽب ʧأنها م ȑـ أ

Ȟʷل مʨʴر تʨاصلها، وʛȄجع ذلʥ أساسًا ت هيمʽȃʨلʝॽ، فʺʕسʶة أهʦ شȞॼة اجʱʺاॽɺة ل عʙت. لغʛض مهʻي

وسʽلة إعلامॽة  اهʚا ما جعله ،)2023دʛʰʺʶǽ  31( لʨʽن مʱاǼعم 2,9 أكʛʲ مʧ الॼالغ الʺʱاǼعʧʽإلى عʙد 
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ة مʨʱسǼ Ȍاسʛʺʱار، وذلʥ مʧ  افي حʙ ذاتها، تʛʴص على تʢॽʷʻه تʙʵʱʶم  .يʨمॽًا مʨʷʻرʧȄخلال مʷارؗ

ʝॽلʽȃʨة ال مȞॼابها على شʶل أساسيافحȞʷǼ كʨʰʶǽ ʥا في ذلʺǼ ،افʙالأه ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳم Șʽقʴʱل:  

  وضهاʛج لعȄوʛʱماتهاالʙة  وخʙيʙʳوض الʛالع ʧخلال الإعلان ع ʧو مǼ ʛʽؗʚʱةالॽالʴوض الʛ؛الع 

  خلال ʧرتها مʨص ʧʽʶʴةت  عʻها؛ وفʙʽيʨهات صʨر ونʛʷها، امعلʨمات حʨل الأحʙاث الʱي تʛع مʷارؗ

  فاعل معʱالʧائȃʜة ال ، ʷʻاʡاتها الʺʱʵلفةالʺʱعلقة ب ومقاʡع الفʙʽيʨ ،الʨʸر ،الʨʸʻص، مʧ خلال مʷارؗ

 هʦ وردود أفعالهʦ؛تعلॽقاتأو مʧ خلال ʛʡح أسʯلة حʨل مʨاضॽع مʱʵلفة للʨʸʴل على 

 ʖʶ هʦ مʱʵلف الʺʻاسॼات الʙيॽʻة ʱمʷارؗ مʧ خلال هʦتعاʡف تʙʽʡʨ العلاقة مع الȃʜائʧ والʱقʛب مʻهʦ، وؗ

 والॽʻʡʨة وحʱى عʢل نهاǽة الأسʨʰع، الʙخʨل الاجʱʺاعي والʳʻاحات الʙراسॽة؛ 

  ادة ولاءȄهازʻائȃخ ز ʧافآت مȞʺا والǽاʙالهǼ زʨصة الفʛف ʦهʴʻخلال م ʧارات مॼʱقات والاخǼاʶʺلال ال

 .الأحʙاثخلال مʱʵلف الʱي تʤʻʺها عادة 

 ةȜॺبال شʦʻتʦʻ:  ʗلقʡةأʶسʕم ʝॽلʽȃʨب في مʨʽتʨʽاصة على الʵاتها الʻ11ق  ȑمها  ،2011ماʙʵʱʶت

Ǽ اصةʵال ʨيʙʽع الفʡع إعلاناتها ومقاॽʺج ʘʰة، لʶسʕʺال ʥا في ذلʺǼ وضهاʛماتها عʙةوخॽالʴوض ، الʛالع

ʳة الॽʳȄوʛʱةالʙيʙالإضافة إلى مقاǼ ،ةॽاضȄʛة والॽʶॽʶʴʱال ʨيʙʽع الفʡ . عاون مع ، و 2013في عامʱالȃ

  «Switchers»حȄʛʸا في الʜʳائʛ الʺʶلʶل  مʽȃʨلʝॽ أʡلقʗ مʕسʶة ، SAMSUNGالʱلفʨȄʜن الʜʳائȑʛ و

Ǽʛائʜʳنامج في الʛʰة للȄʛʸʴغلال الʱق الاسʨل حقʨʸʴال ʙم عʨʽى الʱع حǼاʱُال يʜلا ي ȑʚد بل .والʙغ ع

 ʧʽ ʛؗʱʷʺاة الʻك 113460في القʛʱʷ31في  م  ʛʰʺʶǽوت .2023د ʦʹ373 و ʨيʙʽة  97.8فʙاهʷألف م

 .لʺʨʷʻراتها

 ʙʯȂʦʯة الȜॺش(X):  ʥلʱʺة تʶسʕمʛʱȄʨا على تǼًاʶح ʝॽلʽȃʨم(X)  ʧم ʛʲأك ʦʹǽ567.1 عأǼاʱلف م       

)31  ʛʰʺʶǽائها في  .)2023دʷإن ʚʻة مʸʻʺه الʚم هʙʵʱʶة تॽلȄʨماتها، ل ،2013جʙوضها وخʛج لعȄوʛʱل

ة الأخॼار  زȃائʻها،ʻʰاء العلاقات مع لو  .ॽʻʡʨة، الʙيॽʻة وخاصة رعايʱها للأحʙاث الȄʛاضॽةوالأحʙاث ال مʷارؗ

الʨʸر ومقاʡع الفʙʽيʨ لʚʳب انॼʱاه الʺʙʵʱʶمʧʽ وحʲهʦ على الʱفاعل مع ، الʱغʙȄʛات الʺʕسʶةتʙʵʱʶم 

 .مʨʱʴاها

  ةȜॺإنش ʗؒʹʻل :ʥلʱʺة تʶسʕا على م مǼًاʶح ʝॽلʽȃʨإن ʗؒʹʻفي ، ل ʝ2013عام تأس،  ʦʹǽ 98378 

تʙʵʱʶم . معهʦ تعʙ مʸʻة مهʺة للʨʱاصل مع الʺهʧʽʽʻ وʻȃاء العلاقات ،)2023دʛʱʷ )31  ʛʰʺʶǽكم

 لعʛوضهامʽȃʨلʝॽ هʚه الʺʸʻة لʴʱقȘʽ مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الأهʙاف، Ǽʺا في ذلʥ الʛʱوȄج مʕسʶة 
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ة عʛوض العʺل، وʻȃاء العلاقات الʺهॽʻةواللʺʕسʶات وخʙماتها الʺʸʸʵة  ، عʛوض لʺهʧʽʽʻ، مʷارؗ

ʚلʥ إبʛاز صʨرتها الʺʕسॽʶة، مʧ خلال تʨفʛʽ معلʨمات عʧ الʺʕتʺʛات الʱي تॽʹʱʶفها الʺʻاقʸات،  وؗ

 . والأنʢʷة الʱي تʛعاها والأسʨاق الʱي تʷارك فʽها والʺعارض الʱي تʷارك فʽها

  ة الأȜॺامشʙغʯʴع: ن ʝॽلʽȃʨة مʴصف ʗʶام في أوت الألى تأسʛغʱʶي، 2014نʱوال  ʧم ʛʲأك ʦʹت

 لʛʱوȄج لعʛوضها وخʙماتها، Ǽالإضافة إلىلصفʱʴها  تʙʵʱʶم. )2023دʛʰʺʶǽ  31( ألف مʛʱʷك 217.1

نʱʶغʛام، الأكʺا تʦʤʻ مʶاǼقات وفعالॽات على . الʙيॽʻة وحʱى الȄʛاضॽة، أنʱʢʷها خلال الʺʻاسॼات الॽʻʡʨة

 ʧȞʺǽ ʘʽحʧائȃʜة و  لل  .الفʨز ʨʳǼائʜالʺʷارؗ
حʻȞʺǽ ʘʽهʦ الʱعʛʽʰ عʧ آرائهʦ ، زȃائʻهامع الʺʕسʶة  تʱفاعلمʧ خلال الʨʸر ومقاʡع الفʙʽيʨ الʱي تʛʷʻها،  

 ʛʰقاتعॽعلʱات، الǼاʳة والإع   .الʺʷارؗ

  ʣॻكتʦة 15 في :تॽلȄʨة2022 جʶسʕأت مʷأن ، ʝॽلʽȃʨم Ǽاʶك احʨت ʥॽة تʸʻه ، على مʚف هʙته

ॽʰ.  ʦّʹǽة الʺʸʻة الʛʽʰؔة بʧʽ فʯة الॼʷاب، ووصʨل الʺʕسʶة إلى جʺهʨر جʙيʙالʨʢʵة إلى الاسʱفادة مʧ شع

ا 9165الʶʴاب  ًؗʛʱʷ31( م  ʛʰʺʶǽ2023د(Ȍة فقॽاضȄع رॽاضʨرة على مʨʷʻʺهات الʨيʙʽالف ʜ ʛؗوت ،. 

 الأزماتإدارة الȎʦʯʲʸ إلى  إدارة مʥ: مُقارȁة مʻȁʦلʛॻ لإدارة الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة. 2.2

 ʨʻؔʱال ʛʸل عʣ ةفيॽʺقʛا الॽجʨة ساحةلॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʗʴॼالأف ، أص ʧʽفاعل بʱاصل والʨʱة للॽʶॽاد رئʛ

ʹǽل أȞʷُت ʙات، إلا أنها قʶسʕʺةوالʶسʕم ȑّعة أʺʶات لʙيʙهʱرًا للأزمات والʙʸا،  .ا مʚل ȑورʛʹال ʧم 

قʙرة على الʕʰʻʱ امʱلاك مهارات إدارة الʺȐʨʱʴ والʱعلॽقات على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة Ǽفعالॽة، ناʥॽʂ عʧ ال

  .Ǽالأزمات وȂدارتها ȞǼفاءة

  الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة على الȎʦʯʲʸ والʯعلॻقاتإدارة  .1

 مʽȃʨلʝॽ مʕسʶةʨʰʶǽك، اقʛʸʱت مʨʷʻرات افشȞॼة الفي بʙاǽة إنʷاء مʨقعها الإلʛʱؔوني وصفʱʴها على 

ان مʨʱʴاها ذا ʡاǼع اقʸʱادعلى الʛʱوȄج لعʛوضها وخʙمات صعȃʨة في فهʦ  لʦ تʨاجه الʺʕسʶة ȑ،ها، وؗ

عامي  بʧʽمع بʙاǽة الاسʱغلال الفعلي لȞॼʷاتها الاجʱʺاॽɺة . 1سلʨك زȃائʻها عʛʰ الإنʛʱنʗ خلال هʚه الʺʛحلة

تʹʺʧ ذلʥ حʺلات ، ، تغʛʽت نॽɺʨة هʚه الʺʨʷʻرات حʘʽ اتʳهʗ نʨʴ الʢاǼع الاجʱʺاعي2011و 2010

 ʨهʺʳفاعل مع الʱالإضافة إلى الǼ ،ةॽɾقاʲلات الʺʴة والॽɺʨʱالʛʰل أكȞʷǼ ر.  
                                                           

  .117.، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، ص)2022( ،.بʦزʗȂ هـ، س. 1
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ʧائȃʜال ʠعǼ ʧة مॽʰوردود فعل سل ʙقʻة للʶسʕʺض الʛإلى تع Ȑʨʱʴʺة الॽɺʨلات في نʨʴʱه الʚرأت  ،أدت ه

هʚه الفʯة أن الʺʕسʶة ابʱعʙت عʧ دورها الأساسي في تقʦǽʙ الʙʵمات، واتʳهʗ نʨʴ الʛʱوȄج لأفؔارها 

  .الʵاصة

الʛقʺي اقʛʱاحًا لاسʙʵʱام مʧʽʸʱʵ في دراسة سلʨك  هʚه الǽʙʴʱات، قʙمʗ الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال لʺʨاجهة

ʗنʛʱالإن ʛʰع ʧʽمʙʵʱʶʺة ، الॽɺʨن ʧʽʶʴل أفʹل، وتȞʷǼ ʧائȃʜقعات الʨتفاعلات وت ʦفه ʥذل ʧف مʙؗان اله

أرجع ، مع ذلʥ، تʦ رفʠ هʚا الاقʛʱاح مʧ قʰل الإدارة العلॽاو  .الʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

 ʟإلى نق ʥذل ʠعॼتفعةالʛاح مʛʱأن تؔلفة الاق ʛالآخ ʠعॼال Ȑا رأʺʻʽب ،ʦمات أو الفهʨعا ما الʺعلʨن. 

على الʛغʦ مʧ أن ، ʛʽʷǽُ هʚا الʺʨقف إلى وجʨد قॽʢعة بʧʽ الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي والإدارة العلॽا

إلا أن الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة هي الأقʛب إلى الʳʺهʨر وأصʴاب الاخʸʱاص في مʳال الʨʱاصل الʛقʺي، 

ʚخʕلا ت ʦاحاتهʛʱار اقॼʱالاع ʧʽعǼ. 

تʨʱلى الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي مʕʶولॽة تȘʽʶʻ ونʛʷ الʺȐʨʱʴ على مʱʵلف صفʴات الʺʕسʶة على 

، وذلʥ على هʚا الʺȐʨʱʴ مʧ خلال الʱعاون مع مʱʵلف الʺʙيȄʛات الʨʸʴليʦʱ ، الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

Ǽرساله إ ʛʰونيعʛʱؔالال ʙȄʛʰالي كʺا. الʨʺل الȞʷضح في الʨم ʨه:  

 ʤل رقȜʵادر  :)02-3(الʶمʵال Ȏʦʯʲمʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸة لॻɸاʸʯات الاجȜॺ  

  
  الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على الʸقابلة إعʗادمʥ : الʗʶʸر

  إدارة

 الʱعلॽقات

 الأحداث       الفعاليات

 العروض      الخدمات

  المديرية الفرعية
 للاتصال الرقمي

لاتʸال الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة ل
  Ǽالʺʱʻج

الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال 
  الʵارجي

 

ʧائȃʜة العلاقة مع الȄʛيʙم  
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يʱʹح أنه لʹʺان نʛʷ مȐʨʱʴ جʚاب ومʨʻʱع على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة تʱʹافʛ ) 02- 3(رقʦ مʧ الȞʷل 

ʱه، ʻʻȞʺǽا الʜʽʽʺʱ بʧʽ مʙʴد، وȃالॼʶʻةمʧ الʺʙيȄʛات لؔل مʻها دور هʨد العʙيʙ ج   :للʺȐʨʱʴ الȑʚ تʦʱ مʷارؗ

 قيȂʦʴʯال Ȏʦʯʲʸة  :الॽɺʛة الفȄʛيʙʺل الʰق ʧقي مȄʨʶت ȐʨʱʴʺǼ قʺيʛال الʸة للاتॽɺʛة الفȄʛيʙʺال ʙȄوʜت ʦʱي

الʱي يʦʱ نʛʷها ȞʷǼل عام ، خʙماتهاتʛوȄج عʛوض الʺʕسʶة و  تهʙف هʚه الʺʨʷʻرات إلىللاتʸال Ǽالʺʱʻج، 

 .خلال الأسʨʰع

 اتʙاهʢʯاث والʗض  :الأحʛي تعʱات الȄʨʱʴʺال ʟʵǽ اʺॽɾ ةأماʶسʕʺها الʺʤʻي تʱات الʛاهʤʱاث والʙالأح  ʦʱي

 .يȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʵارجيالʺʙاقʛʱاحها مʛʡ ʧف 

 ةॽʻʡʨة والॽʻيʙاث الʙالأحǼ علقةʱʺرات الʨʷʻʺقات، ، الǼاʶʺالال ʨʷʻʺ ل الألعاب أوʲة مॽلʶʱة والॽهʽفʛʱرات ال

 .، تʱؔفل بها الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺيمʨʷʻرات عʢلة نهاǽة الأسʨʰع

 ʟॽʸʵت ʦʱة أما  %20يʶسʕʺمات الʙوض وخʛلع Ȑʨʱʴʺال ʧة  %80م مʧ الʺʷǽ Ȑʨʱʴʺل مʷارؗ

وهʚا Ǽغʛض تʧʽʶʴ صʨرتها ت، إلى الʺʶاǼقا Ǽالإضافة والȄʛاضॽة الॽʻʡʨةالʙيॽʻة،  الأحʙاثجʺهʨرها مʱʵلف 

 .ʚهॽʻة وتعʜȄʜ سʺعʱهاال

ة الʺȐʨʱʴ في وقʗ الʚروة، أȑ الʨقʗ الʨȞǽ ȑʚن ॽɾه أكʛʰ عʙد مʧ مʙʵʱʶمي  الȞॼʷات يʦʱ مʷارؗ

ʛʲة أكॽɺاʺʱالاج ʷانʡا.  

Ǽ Șعلʱا يʺॽɾ ةأماॽɺاʺʱات الاجȞॼʷقات على الॽعلʱل ، فهيإدارة الȞʷإ ت ʧا مॽًءًا أساسʜاصجʨʱة الॽʳॽاتʛʱل س

ʶسʕʺقʺي لʛال،ʝॽلʽȃʨف  ة مʙخلالهاته ʧلف  مʱʵعلى م ʧائȃʜة للॽابʳǽة إȃʛʳت ʛʽفʨاصل إلى تʨʱات الʸʻم

 ، أغلʰهʦمʷʱʶارًا للȃʜائʧ 30أكʛʲ مʧ  ʦʹǽ ʧ، مʧ خلال فȘȄʛإدارة العلاقة مع الȃʜائتʱؔفل بها . الاجʱʺاعي

 ؗʺا ،ى معʛفʱهǼ ʦعʛوض وخʙمات الʺʕسʶةلذوȑ مهارات الʨʱاصل والʱؔاǼة الʙʽʳة، Ǽالإضافة إ جامعʡʧʽʽلॼة 

في الʛد على  ʦيʲʺʱل دوره، اللازمة لفهʦ احॽʱاجات الȃʜائʧ والʱعامل مع تعلॽقاتهȞʷǼ ʦل فعال ةالʨǼ ʛʰʵن ʱʺʱعي

،ʦاتهॼلʡو ʦقاتهॽتعل  ،ʦاواهȞإدارة ش ʥلʚ  .ساعة في الʨʽم 24أǽام في الأسʨʰع،  7وؗ

 ʦʱاعيॼة إتॽʳॽاتʛʱام  إسʙʵʱل اسʺʷتʦارا اسʷʱʶʺد لʛمها في الʙʵʱʶǽ يʱاللغة ال ʝام نفʙʵʱالإضافة إلى اسǼ ،

ʧائȃʜق الॽهاتفي تعلʦ  رʨز شعʜعǽ مʺاʦه ʛاشॼʺاصل الʨʱالǼ ، امʺʱامالاهʛʱوالاح،  ʦرضاه ʖʶؗ إلى ȑدʕا يʚوه

ʦوولائه . ʛʰʱة في تعॽامل أساسʨه الʺʺارسات عʚخ هॽسʛة، تʶسʕʺة للॽابʳǽرة إʨهاصʱسʺع ʜȄʜوتع.  
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 ʛغʦ مʧ عʙم الاعʱʺاد حالॽًا على أدوات أو بʛمॽʳات لʴʱلʽل الʱعلॽقات نʛًʤا لʨʻʱع اللغات واللهʳاتوعلى ال

فإنه يʦʱ إعʙاد بʛمॽʳة ذؗاء اصʻʢاعي مʧ قʰل مهʙʻسي الʺʕسʶة لʧʽʶʴʱ تʴلʽل ومʛاॼʀة  ،الʺʙʵʱʶمة

 .على الʺȐʙ القȞʷǼʖȄʛل أفʹل وأكʛʲ دقة الʱعلॽقات 

  الاجʸʯاॻɸة إدارة الأزمات على الȜॺʵات  .3

 فهي تعʙʺʱ عʙةلʚلʥ، . في أوقات الأزمات ، خاصةزȃائʻهامʽȃʨلʝॽ أهʺॽة الʨʱاصل الفعال مع  مʕسʶة تʙُرك

تȄʨʴل هʚه الأزمات إلى فʛص لʱعʜȄʜ ثقة بهʙف  سʛʱاتॽʳॽات لإدارة الأزمات على الʺʸʻات الاجʱʺاॽɺةإ

ʧائȃʜها الʱسʺع ʧʽʶʴة وتॽʶسʕʺال.  

  :الʱالॽة الʺʛاحلʝॽ في إدارة الأزمات على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في مʽȃʨل ॽʳاتسʛʱاتॽإوتʲʺʱل 

 الأزمةمʙحلة اسॺʯاॻɾة قʮل : 1الʙʸحلة 

 قةʗب Ȏʦʯʲʸال ʗم  :رصʨة نقॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة على الʶسʕʺات الǼاʶر على حʨʷʻم ȑأ ʛʷل نʰق

 ؛مʙيȄʛة العلامة ʛʺǼاجعʱه للʴʱقȘ مʧ جʨدة الʺȐʨʱʴ ولʱفادȑ تʖȄʛʶ أȑ معلʨمات

 اʥائȁʚاصل مع الʦʯة ومع  :لॽɺاʺʱات الاجȞʷمي الʙʵʱʶمع م ʦال دائʸن على اتʨؔة أن تʶسʕʺعلى ال

تقʰل ، الʛد على تعلॽقاتهʦ وانʱقاداتهʦ، اسʱفʶاراتهʦو  ȞʷǼل خاص، للإجاǼة على تʶاؤلاتهʦزȃائʻها 

ʧʽʶʴʱاحات للʛʱالاق ʦهʺة لهʰʺر الʨالأم ʛʽʶوتف ،ʛم الأمʜإذا ل ʦهʽهʽجʨوت.  

  الأزمةأثʹاء : 2 الʙʸحلة

ʝॽلʽȃʨم ʙʺʱة مإ تعॽʳॽاتʛʱتهاسʙها وشʱعॽʰʡ اءً علىʻة لؔل أزمة، بॼاسʻ ات، وॽʳॽاتʛʱل اسʺʷت: 

  ʙم الʗه الإ :دعʚم هʙʵʱʶُدتʛال Șʴʱʶي لا تʱة الʢॽʶॼة في الأزمات الॽʳॽاتʛʱهاسʺॽʵʹم تʙأو لع ،، 

 ؛ائعات الʶلॽʰةنʛʷ مʨʷʻرات تهʙف إلى الॽɾʛʱه والʶʱلॽة لʗʽʱʷʱ الانॼʱاه عʧ الʷو 

  ه  :رنؒاالإʚم هʙʵʱʶُة الإتॽʳॽاتʛʱةسʴॽʴص ʛʽن الادعاءات غʨؔما تʙʻ؛ع 

 ح الأمॻضʦتʙ:  هʚم هʙʵʱʶُة الإتॽʳॽاتʛʱات الأزمةسʶǼح ملاʛʷاك حاجة لʻن هʨؔما تʙʻ؛ع 

 ارالاʘʯم: عʙʵʱʶُه  تʚة الإهॽʳॽاتʛʱفي الأزمات سॼلʡأ وʢʵالǼ افًاʛʱاع ʖلʢʱي تʱالʨا للعف. 
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 ʙʻʱʶةإوتॽʳॽاتʛʱة سॽأساس ʜائ   :مʽȃʨلʝॽ لإدارة الأزمات على رؗ

 ʥائȁʚفاعل مع الʯاع إلى آراء  :الʺʱة الاسॽʺأه ʝॽلʽȃʨرك مʙُتʧائȃʜال  ʥلʚل ،ʦاجاتهॽʱاح ʦوفه

ا لʺʛاॼʀة الʱعلॽقات والʛدود على صفʴاتها  ًy ʸʵʱقًا مȄʛف ʟʸʵُات فيتʸʻʺلف الʱʵ؛م 

 دʙعة في الʙʴالأزمةل الافععلى ردود الأ خاصة: ال ʗʺد، تفاقʛت في الʛة، فؔلʺا تأخॽʰلʶ؛ 

  ةॻɼفاʵحالʦضʦوال :ʧخلال م ʙتقǽلʨقة حॽʀمات دʨمعل ʦ  عة الأزمة وॽʰʡابهاॼ؛أس 

 اʠالأخ ʥم ʤعلʯاجعة: ءالʛوتُ إ م ȑل دورȞʷǼ ها لإدارة الأزماتʱʽʳॽاتʛʱس ȑʛʳ  لاتǽʙعʱها الʽعل

 .اللازمة

  :سʛʱاتॽʳॽات الʱالॽةتȘʽʰʢ الإ الʺʛحلة يʦʱهʚه  ، فيالأزمةنهاǻة : 3الʙʸحلة  

 ار؛ʚʱالاع ʙيʙʳت 

 ʦǽʙتق ʦʱة  يॼاسʻات مʹȄʨتعʧائȃʜالأزمة لل ʧم ʧȄرʛʹʱʺ؛ال 

  ُتʛȄʨʢʱوال ʦعلʱصة للʛؗل أزمة ف ʛʰʱلعʽلʴت ʦʱي ʘʽح ،  ȋنقا ʙيʙʴʱاجهها لʨي تʱع الأزمات الॽʺج

  .الʹعف وتʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽاتها في إدارة الأزمات في الʺʱʶقʰل

ʺʲال على في شȞॼة نقʢاع احʙوث Ǽعʙ  ،2019أكʛȃʨʱ  9مʽȃʨلʝॽ في  مʕسʶة الأزمة الʱي واجهʗذلʥ،  وؗ

الʚيʧ عʛʰوا عʧ ، زȃائʻهامʨجة مʧ الغʹʖ لȐʙ نʦʳ عʻه نʛʱنʗ على مȐʨʱʶ الʛʱاب الʻʡʨي، لاالاتʸالات وا

وأدȐ إلى  سʶةالʺʕ  هʚا الʙʴث أثʛ سلॼًا على ثقʱهʦ في. ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات ʛʰ مʱʵلف اسॽʱائهʙʷǼ ʦة ع

  .Ǽالانʱقال إلى مʻافʽʶها اوهʙدو ، تȄʨʷه سʺعʱها

 ).03- 3(رقʦ  كʺا هʨ مʨضح في الȞʷل :واجهʗ مʽȃʨلʝॽ هʚه الأزمة مʧ خلال الʨʢʵات الʱالॽة

  ادʸʯةاعॻʱॻاتʙʯار إسʘʯالاع:  ʘʽح ʛʷار رسʺي تنʚʱك، اعʨʰʶǽها على الفاʱʴوث  على صفʙʴǼ ʗفʛʱاع

 Ǽالȃʜائʧ؛لʱي لʴقʗ الأزمة واعʚʱرت عʧ الأضʛار ا

 لةȜʵʸال ʔʮح سॻضʦات حلها :تʨʢلة وخȞʷʺال ʖʰس ʝॽلʽȃʨم ʗʴأوض. 
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 ʤل رقȜʵك: ) 03-3(الʦʮʴǻها على الفاʯʲللأزمة على صف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓاجهة مʦʸة لॻʲॻضʦرة تʦص 

 
  صفʲة مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ على الفاʦʮʴǻك: الʗʶʸر

ة ملʣʨʴة في عʙد الʱعلॽقات الʶلॽʰة على مʸʻاتها، على الʛغʦ مʧ اعʚʱار الʺʕسʶة، إلا أنها شهʙت زȄاد

ʛʽʲُ̋ للʙʳل  .تعلȘʽ 10.000حʘʽ وصل عʙدها إلى  ة الʺȐʨʱʴ ال مʛة على مʱʵلف  586تʺʗ إعادة مʷارؗ

تʙʳر الإشارة إلى أن الʺʕسʶة لʦ تʛد على أȑ مʧ الʱعلॽقات الʶلॽʰة، مʺا أدȐ إلى تʸاعʙ  .الʺʸʻات

  .حॼاȋغʹʖ الȃʜائʧ وزȄادة شعʨرهǼ ʦالإ

 ʧʽب ʧي ومʱاب الॼالأسʱةها لدفعॽʰلʶقات الॽعلʱد على الʛم الʙع:  

 الأزم ʙʽعʸت ʖʻʳةت:  ʛʽقة غȄʛʢǼ ʦّالأزمة، خاصة إذا ت ʦة إلى تفاقॽʰلʶقات الॽعلʱد على الʛال ȑدʕي ʙق

 ؛مʻاسॼة

  ة سʺعةǽةحʺاʶسʕʺة خاصة :الॽʻمه ʛʽقة غȄʛʢǼ دʛال ʦّإذا ت ȑدʕعة  يʺʶǼ ارʛإلى الإضʶسʕʺ؛ةال 

 لةȞʷʺعلى حل ال ʜʽ ʛؗʱد : الʛال ʧلاً مʙي أدت إلى الأزمة بʱلة الȞʷʺعلى حل ال ʜʽ ʛؗʱالأفʹل ال ʧم

 .على الʱعلॽقات الʶلॽʰة

لȃʜائʧ ا تعʠȄʨ مʸʱاص غʹʖ الȃʜائʧ، تʦ نʛʷ إعلان آخʛ أوضॽɾ ʗʴه الʺʕسʶة أنه سʦʱʽالاحʨʱاء و 

أǽام،  7 لʺʙة شهʧȄʛ، صالʴة شهॽʁǼ ʗ 2 Go/ʛʺةحʦʳ انʛʱن :الآتॽة الامॽʱازاتهʦ مʴʻ الʺʛʹʱرʧȄ مʧ خلال

صالʴة  ،الʛسائل القʛʽʸة نʨʴ مʽȃʨلʝॽمʧ الʺȞالʺات و  دج Ǽ ، 100الإضافة إلى3G/4Gلȃʜائʧ عʛوض 

Ǽأنها لʧ تʨʱانى عʧ بʚل أȑ مʳهʨد مʧ أجل الاعʚʱار، مʙؗʕة  مع تʙʳيG2. ʙيʨم لȃʜائʧ عʛوض  15

ʦه .إرضائهʚ ها ماʴضʨل  يȞʷاليالʨʺال.  



  الʚʱائʙ الاتʶالات مʻȁʦلʛॻتʲلʻل تأثʙʻ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة على إدارة سʸعة مʓسʴة 
 

 

 صʦرة تʦضॻʲॻة لʯعʞȂʦ مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ لȁʚائʹها

  
  ة مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ على الفاʦʮʴǻك

 .في ضʨء الʨʢʵات الʱي اتʚʵتها، نʗʴʳ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ في احʨʱاء الأزمة وتʧʽʶʴ صʨرتها لȐʙ زȃائʻها

تلقʗّ  خلال عʙد الʱعلॽقات الإʳǽابॽة، ؗʺا

 .مʛة 771

ساعʙت هʚه الʨʢʵات مʽȃʨلʝॽ على امʸʱاص غʹʖ الȃʜائʧ واسʱعادة ثقʱهʦ، مʺا أدȐ إلى تʧʽʶʴ سʺعʱها 

  .دوات والʴʱلॽلات نفʸل فʽها في العʛʸʻ الʺʨالي

  الأدوات والǻʗʲʯات
ʝॽلʽȃʨلي  مʨة تʛʽʰؗ ةॽʺقعها أهʨغلال مʱلاس

يʳʱلى ة ॽالʺʕسʶ وسʺعʱها صʨرة علامʱها الʳʱارȄة

مʧ خلال تقʦǽʙ مȐʨʱʴ جʚاب والʱفاعل معهȞʷǼ ʦل إʳǽابي، Ǽʺا 

 ؛ȞʷǼل سȄʛع وفعال

تʲلʻل تأثʙʻ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة على إدارة سʸعة مʓسʴة 
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 ʤل رقȜʵائʹها :)04-3(لȁʚل ʛॻلʻȁʦة مʴسʓم ʞȂʦعʯة لॻʲॻضʦرة تʦص

ة مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ على الفاʦʮʴǻك صفح: الʗʶʸر
في ضʨء الʨʢʵات الʱي اتʚʵتها، نʗʴʳ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ في احʨʱاء الأزمة وتʧʽʶʴ صʨرتها لȐʙ زȃائʻها

خلال عʙد الʱعلॽقات الإʳǽابॽة، ؗʺامʤǽ ʧهʛ الȑʚ بʱأيʛʽʰؗ ʙʽ مʧ قʰل الȃʜائʧ،  الإجʛاءات

ʱه الʺʨʷʻر هʚا إعʳاب على 14,000 ʗّ̋ مʷارؗ 771، وت

ساعʙت هʚه الʨʢʵات مʽȃʨلʝॽ على امʸʱاص غʹʖ الȃʜائʧ واسʱعادة ثقʱهʦ، مʺا أدȐ إلى تʧʽʶʴ سʺعʱها 

دوات والʴʱلॽلات نفʸل فʽها في العʛʸʻ الʺʨاليلʱفادȑ هʚه الأزمات تʱʶعʧʽ الʺʕسʶة ʨʺʳʺǼعة مʧ الأ

ʛॻلʻȁʦة في مॻɸاʸʯات الاجȜॺʵعة على الʸʴات :إدارة الǻʗʲʯالأدوات وال
مʽȃʨلʝॽمʕسʶة  ،حʖʶ الʺʕʶول عʧ الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي

صʨرة علامʱها الʳʱارȄة ʛʽها على، حʘʽ تʙرك تأثالالʛʱؔوني والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʖانʨة جʙخلال ع ʧم ʛʽأثʱا الʚه: 

ʦادة ولائهȄوز ʧائȃʜثقة ال ʜȄʜا  ،تعʺǼ ،ابيʳǽل إȞʷǼ ʦفاعل معهʱاب والʚج Ȑʨʱʴم ʦǽʙخلال تق ʧم

ȞʷǼل سȄʛع وفعال الȞʷاوȐ ومعالʳة مʺʜʽة  زȃائʧفي ذلʥ تقʦǽʙ خʙمة 

ʖالʰل الʶة      :الفʴسʓعة مʸة على إدارة سॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙʻل تأثʻلʲت

لȜʵل رقʤ ا

في ضʨء الʨʢʵات الʱي اتʚʵتها، نʗʴʳ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ في احʨʱاء الأزمة وتʧʽʶʴ صʨرتها لȐʙ زȃائʻها

الإجʛاءاتحʗʽʤ هʚه 

14,000مʽȃʨلʝॽ مʕسʶة 

ساعʙت هʚه الʨʢʵات مʽȃʨلʝॽ على امʸʱاص غʹʖ الȃʜائʧ واسʱعادة ثقʱهʦ، مʺا أدȐ إلى تʧʽʶʴ سʺعʱها 

ʛʽʰؗ لȞʷǼ.  

لʱفادȑ هʚه الأزمات تʱʶعʧʽ الʺʕسʶة ʨʺʳʺǼعة مʧ الأ

II.2 .ʛॻلʻȁʦة في مॻɸاʸʯات الاجȜॺʵعة على الʸʴإدارة ال
حʖʶ الʺʕʶول عʧ الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺي

الالʛʱؔوني والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʖانʨة جʙخلال ع ʧم ʛʽأثʱا الʚه

  ʦادة ولائهȄوز ʧائȃʜثقة ال ʜȄʜتع

في ذلʥ تقʦǽʙ خʙمة 
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   بʚجʧائȃز ʛʰد عʙالإضافة إل جǼ ،اب وتفاعليʚج Ȑʨʱʴم ʛʷمات ونʙʵوض والʛج للعȄوʛʱى ال

ʧʽمʙʵʱʶʺمع ال ʛاشॼʺفاعل الʱ؛ال 

 أعʺالها ʦرق ʧʽʶʴخلال ت ʧم  ʧʽʶʴماتها وتʙاتها وخʳʱʻʺج لȄوʛʱال ȘȄʛʡ ʧة عʶسʕʺعات الॽʰادة مȄز

 ؛ʜةمʺʽوولائهǼ ،ʦʺا في ذلʥ تॽʳʷع الʛʷاء مʧ خلال عʛوض هʦ رضا عالȃʜائʧ لʛفخʙمة 

   ادةȄفي ز ʦهʶǽ ق، مʺاʨʶها في الʽʶافʻم ʧع ʝॽلʽȃʨم ʜʽʺة تȄʨاء سʺعة قʻȃة وॽʶافʻʱال ʜȄʜتع

 .حʱʸها الॽʀʨʶة وتعʜȄʜ مȞانʱها في القʢاع

  :لʨʢʵات الʱالॽةا إتॼاعلʶʺعʱها الإلʛʱؔونॽة مʧ خلال  اʽʰؗ ʛ اهʱʺاما مʽȃʨلʝॽ تʟʸʵُ مʕسʶة

لʧʽʶʴʱ سʺعʱها الإلʛʱؔونॽة، تʧʺʹʱ  خʢة مȞʴʺة تقʨم الʺʕسʶة بʨضع :رقॻʸة إسʙʯاتॻʱॻةوضع  - 

ȃʜك الʨسل ʦاني لفهॽʰل الʽلʴʱام أدوات للʙʵʱراسʨʷʻʺال Ȑʨʱʴʺمع ال ʦوتفاعله ʧلاعات  ،ائʢʱاس ȑʛʳُا تʺؗ

 ʥتل ʧʺʹوت ،ʧائȃʜاحات الʛʱف على آراء واقʛعʱلل ȑةرأॽʳॽاتʛʱاجات  الإسॽʱي احʰف يلʙهʱʶم Ȑʨʱʴم ʦǽʙتق

ʦل ملائȞʷǼ رʨهʺʳال.  

تʤُهʛ الʺʕسʶة اهʱʺامًا Ǽالʱفاعل مع ردود الفعل على  :الʹʵاȉ والʯفاعل على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة - 

ʛد ، Ǽʺا في ذلʥ الʦالʺʙʵʱʶمʧʽ والʱفاعل معه يʦʱ ذلʥ مʧ خلال الاسʱʺاع لʛدود فعل. الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʦǽʙوتق ،ʧائȃʜارات الʶفʱعلى رسائل واس ʦاجاتهॽʱي احʰيل ʟʸʵم Ȑʨʱʴم. 

الʛقʺॽة لʱقʦǽʙ أفʹل تȃʛʳة للʺʙʵʱʶمʧʽ وتعʜȄʜ تʨاجʙها  إسʛʱاتʱʽʳॽهاتلʜʱم مʽȃʨلʨʺǼ ʝॽاصلة تʛȄʨʢ ʺا ؗ 

  .الإنʛʱنʗعلى 

 Ȍॼتʛة تʴȄʛة مॽɺاʺʱة اجȞॼأو ش ʖȄقع وʨم ʛʽفʨʱب ʝॽلʽȃʨة مʶسʕة في مॽونʛʱؔالإل ʥهلʱʶʺة الȃʛʳت

(Ergonomique) ل إلʨصʨال ʧʽمʙʵʱʶʺهل على الʶُقة تȄʛʢǼ ʦʺʸُها، مʺا تʻن عʨʲʴॼي يʱمات الʨى الʺعل

ʦاجاتهॽʱاعي احʛُة تʶة سلȃʛʳت ʛفʨُي . ʛʽفʨخلال ت ʧة مॽونʛʱؔن الإلʨȃʜة الȃʛʳت ʧʽʶʴʱب ʖȄʨال ʦʺʸم مʨقǽ

 :مʨاقع تǼ ʜʽʺʱالʺʜاǽا الʱالॽة

 ؛واجهة مʙʵʱʶم سهلة تُʺʧȞ الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ الʻʱقل بʧʽ صفʴات الʺʨقع ʶǼلاسة :سهʦلة الاسʗʳʯام - 

 -  ʦفاعلسهʯل :لة الʲم ʛاصʻام عʙʵʱاس ʛʰة عॽة تفاعلȃʛʳت ʛʽفʨقات تॽعلʱة، ال  ؛الإعʳاǼات والʺʷارؗ

الأجهʜة إمȞانॽة الʨصʨل إلى الʺʨقع مʧ مʱʵلف الأجهʜة مʲل الʨʴاسʖʽ الʺʨʺʴلة و  :سهʦلة الʦصʦل - 

 ؛اللʨحॽة والهʨاتف الॽؗʚة

 ؛ʙيȞʷǼ ʨل فعّالʙʵʱام الʨʸر والفʽمȐʨʱʴ واضح وسلʝ مع اس :سهʦلة القʙاءة - 

  .تʽʺʴل سȄʛع للʸفʴات يʨُفʛ تȃʛʳة مʙʵʱʶم مʺʱعة وفعالة :سʙعة الʻʸʲʯل - 
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الȞॼʷات تʶʺح لها Ǽإدارة سʺعʱها على الأدوات مʨʺʳعة مʧ  الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺيتʙʵʱʶم 

لʨمات الʺع، مʧ خلال ॽʀاس Ǽعʠ الʺʕشʛات مʧ خلال وتʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم الʛقʺॽة الاجʱʺاॽɺة

على شȞل إحʸائॽات معالʳة الʺعلʨمات وحفʤها حʘʽ يʦʱ  وأدوات مʱʵلفة،الʺʸʴʱل علʽها عʛʰ تقॽʻات 

وهʚا . خʛ الʻʶةوȃعʠ الأحॽان تʨؔن شهȄʛة في آأسॽɺʨʰة،  تقارʛȄ تʽʺॽʤʻها في يʦʱ، جʙاول، وأشȞال بॽانॽة

ॽاس فعالॽة Ǽ ʀالإضافة إلى لʺʨʷʻر،اʺȐʨʱʴ الوتفاعله مع ه فهʦ سلʨؗ ،نʛʱنʗʺعʛفة نʷاȋ الʳʺهʨر عʛʰ الال

تعʜȄʜ الʨعي هʙف بر، Ȑʨʱʴ لʨʱʽافȘ مع احॽʱاجات الʳʺهʨ ʺالتʧʽʶʴ ، نʛʱنʗحʺلات مʽȃʨلʝॽ على الا

 ʧʽʶʴة، وتȄارʳʱها الʱعلامǼهاʙاجʨةو  تॽونʛʱؔها الإلʱسʺع.  

اة الʺʙفʨعة دحʘʽ تʦ الاسʱغʻاء عʧ الأ ،مʳانॽةفي الʺʕسʶة الأدوات الʺʙʵʱʶمة ن ؗل ʙʳر الإشارة أت

Mentionʧؔلّ  ، لȞʺال ʖʶةف حʤقॽالǼ ةȄʛيʙʺة في الॽجʨلʨʻؔʱقʺي،  الʛال الʸة للاتॽɺʛالفʺǼ د  أنّ اʙع

ʧʽ ʛؗʱʷʺقارب  الǽ كʨʰʶǽها على الفاʱʴن م 3على صفʨʽء إلى أ لʨʳالل ȑورʛʹال ʧʺك فʛʱʷعة مʨفʙدوات م

ʧʽ أكʛʲ وȃالʱ لاجʚʱاب لةم الإعلانات الʺʺʨّ اسʙʵʱوا جʛالأ ʛؗʱʷح لها مʺʶȄد، وʙج ʧائȃر بالي زʨʹʴال ʜȄʜعʱ

  .الʛقʺي

  : هي الʺʳانॽةومʧ بʧʽ الأسॼاب الʱي دفعʗ الʺʕسʶة الʵʱلي عʧ الأدوات الʺʙفʨعة والاعʱʺاد على الأدوات 

 ؛ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت 

 لة اʨامسهʙʵʱةالأدوات الʺ سॽانʳ؛ 

  ةॽانȞل على إمʨʸʴاتالॽائʸة الإحॽفعالǼ ب بهاʨغʛʺائج الʱʻوال. 

  :ت إدارة الʸʴعة على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة في مʻȁʦلʛॻأدوا .1

 ʙʺʱة تعʶسʕأهʺهام ،ʗنʛʱها على الإنʱالأدوات لإدارة سʺع ʧعة مʨʺʳعلى م ʝॽلʽȃʨات  :م ʛؗʴم ʧʽʶʴت

ʘʴॼخلال ال ʧم ʽالأدات ʧGoogle Analytics, Google Trends  اعيوʺʱاصل الاجʨʱاقع الʨم ʧʽʶʴت 

 تʴلॽلات أداة  ،نʱʶغʛامالفاʨʰʶǽك والأʱʸʻʺǼي  ʵاصةال iness SuiteMeta Bus تʴلॽلات Ǽالاعʱʺاد على

تʴلॽلات و  LinkedIn Analyticsن مʸʻة لʙؔʻʽ إتʴلʽل داة أ،  (YouTube Analytics)الʨʽتʨʽب

ʛʱȄʨتTwitter Analytics .  ُت ʘʽحॼلʢʱم ʖʶعي حʨʰأس ʛȄʛائج في تقʱʻع ؗل الʺʳة اॽɺʛة الفȄʛيʙʺت ال

  .للاتʸال الʛقʺي
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. 2023دʛʰʺʶǽ  9دʛʰʺʶǽ إلى غاǽة  3الʱقʛȄʛ الأسʨʰعي للفʛʱة الʺʺʙʱة ما بǼ ʧʽ تʦ تʜوʙȄنااسʻʱا هʚه در وفي 

ȑʚفة  الʛمع ʧا مʻȞʺخلاله ت ʧها،مʽلʽلʴʱا بʻʺي قʱة الॽانॽʰال الȞا الأشʚ وهʚا ما  الأدوات الʺʱʶعʺلة وؗ

 :سʛʢʱʻق إلॽه Ǽالʱفʽʸل ॽɾʺا يلي

1.1. ʖʲॺات ال ʙؕʲم ʥʻʴʲتSearch Engine Optimization (SEO) : 

 الʘʴॼ، لʳعله أكʛʲ سهʨلة للʨصʨل مʽȃʨلʝॽ على تʧʽʶʴ تʛتʖʽ مʨقعها الإلʛʱؔوني في نʱائجمʕسʶة تعʺل 

  .الʺʱʴʺلʧʽ الȃʜائʧإلॽه مʧ قʰل 

ات  ʛؗʴم ʧʽʶʴات تॽʻخلال تق ʧم ʝॽلʽȃʨف مʙتهʘʴॼإلى ال:  

 م ʖʽتʛت ʧʽʶʴت ʛʰتها عʛادة شهȄوز ʗنʛʱها على الإنʙاجʨت ʜȄʜتع ʘʴॼائج الʱسʺي في نʛقعها الʨ

 ʘʴॼك الʛʴعلى مGoogleإل ȑدʕائج، مʺا يʱʻمة قائʺة الʙرها في مقʨهʣ ؛ى 

   اتهاʳʱʻʺǼ ة ذات صلةॽʶॽلʺات رئȞǼ ʝॽلʽȃʨم ʦاس Ȍȃاتهارʡاʷب الʺونʚفي ج ʦاهʶǽ مʺا ، ʧم ʙȄʜ

 ؛الʜوار إلى مʨقعها الʛسʺي

 ʝॽلʽȃʨسʺعة م ʧʽʶʴة، تॽونʛʱؔالعلامة ال الإل ȌॽʷʻةتȄارʳʱ ةȄارʳʱال ʝॽلʽȃʨعلامة مǼ عيʨادة الȄوز. 

 ʧمةومʙʵʱʶʺالأدوات ال ʥلʚل ʙʳن : Google Analytics, Google Trends. 

معʛفة عʙد ، تʴلʽل الȄʜارات، مʧ خلال ʧʽʶʴʱ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶمبʶǽʺح  :Google Analytics  . أ

ɺʨʰسʺي أسʛقع الʨʺال ʛʰع ʧʽمʙʵʱʶʺاالॽ ، Ȍسʨʱʺال ʗقʨللبحثال ، ʦلو فهʽلʴت  ʧʽمʙʵʱʶʺك الʨسل

ة الʺʛور على Ǽالإضافة إلى  ،احॽʱاجاتهو  ʛؗل حʽلʴقعتʨʺل .الȞʷضح في الʨم ʨالي ؗʺا هʱال:  

 ʤل رقȜʵ05-3(ال( :ʛॻلʻȁʦة مʴسʓم ʔȂقع وʦات مʙشʓم  

 

  .وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر
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 ُǽʤلȞʷال ʛاني هॽʰال  Șابʶالʰخلال الأس ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺل ʖȄʨقع الʨل مʽلʴع تʨ ʧم ʙʱʺʺإلى  3ال ʛʰʺʶǽد

Ȟʷǽل ، مʺا ألف مʙʵʱʶم 101 ع عʙد مʙʵʱʶمي مʨقع الʺʕسʶة إلىارتف حʘʽ ،2023دǽ9  ʛʰʺʶǽة اغ

مʽȃʨلʕʺǼ  ʝॽسʶةهʚا الارتفاع ʛʽʷǽ إلى تʨسع دائʛة الʨصʨل للʺʨقع وزȄادة الʨعي  ،%34.8بॼʶʻة  زȄادة

  .وخʙماتها

جاذبॽة يʙل على مʺا  .ॼʶʻ 41.3%ةارتفع بـحʘʽ ، ممʙʵʱʶألف  79 بلغ عʙد الʺʙʵʱʶمʧʽ الʙʳدأما  

  .الʺʙʵʱʶمʧʽ جʙد ȞʷǼل فعّ للالʺʨقع 

 ʟʵǽ اʺॽɾلاتȄʨʴʱد الʙع "Conversions"، ʙل 527 بلغ فقȄʨʴت . ،ʧʽمʙʵʱʶʺد الʙادة عȄز ʧم ʦغʛعلى ال

  . ॼʶʻ 0.4%ةبـ انʵفʠ 1الȄʨʴʱل معʙلإلا أن 

الȄʨʴʱل أو عʙم تʨفʛ حʨافʜ ؗاॽɾة للʺʙʵʱʶمʧȞʺǽ  ʧʽ أن ʨȞǽن سʖʰ هʚا الانʵفاض عʙم وضʨح مʶار

ʧʽمʙʵʱʶʺد الʙادة عȄز ʧل ؗامل مȞʷǼ ʙʽفʱʶǽ لا ʙقع قʨʺإلى أن ال ʛʽʷǽ ل، مʺاȄʨʴʱلإتʺام ال.  

، مʳʶلة ألف جلʶة 159بلغʗ  فقʙ داخل الʺʨقع، الʺʙʵʱʶمǽقʹʽها  الʱي « Sessions »2عʙد الʳلʶاتأما 

هʚا على أن الʺʙʵʱʶمʧʽ  الʳلʶات يʙلعʙد في  رتفاعالا هʚا .ابȘعʧ الأسʨʰع الʶ %27.7بـॼʶʻة زȄادة 

 ɦًن وقʨʹقǽ قع، مʺاʨʺل على الʨʡحي با أʨيʦفاعلهʱ ابيʳǽالا  Ȑʨʱʴʺاح مع الʱʺال. 

في قائʺة الʘʴॼ مقارنة Ǽالʺʻافʧʽʶ وشهʛتها  مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ ʺعʛفة مʨقعʶ ǼʺحGoogle Trends: ǽ  . ب

وخʙماتها، مقارنة أدائها ʻʺǼافʽʶها في القʢاع  Ǽعʛوضهاام الʳʺهʨر ॽʀاس اهʱʺ مʻ ʧهاكʺا Ȟʺǽُّ . في الʨʶق 

Ǽالإضافة إلى ذلʶǽ ،ʥاعʙها على تʙʴيʙ اتʳاهات الʘʴॼ . لʙʴʱيʙ نقاȋ القʨة والʹعف وتʧʽʶʴ الأداء

واكʷʱاف الؔلʺات الʛئॽʶॽة لʨʱجॽه اسʛʱاتॽʳॽات الȘȄʨʶʱ وȂنʷاء مȐʨʱʴ مʳʱاوب مع احॽʱاجات الʨʶق، مʺا 

 ʧم ʙȄʜها يʱʽجاذبʧائȃʜالي كʺا .للʨʺل الȞʷضح في الʨم ʨه: 

  

  

  
                                                           

Ǻعʗ رؤȂة ) مʰل زȂارة مʦقع الʔȂʦ الʳاص ʣǺ أو شʙاء مʹʯج(نॺʴة الأشʳاص الʘيʥ اتʘʳوا إجʙاءًا مʗʲدًا : معʗل الȂʦʲʯل. 1
  .ʦʵʹʸرالȎʦʯʲʸ ال

   .مʹʯج ماȜʵǺل فعال سʦاء Ǻقʙاءة مقالة أو شʙاء  ʦʸقعالʦȜǻن الʗʳʯʴʸم مʦʯاجʗ فʻها Ǻالʱلʴة هي الفʙʯة الʯي . 2
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ʤل رقȜʵة :)06-3(الॻالʲال ʔȂʦاهات الʱل اتʻلʲعاملي الهاتف الʹقال ل تʯʸ(Google Trends)  

 

  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

ائʛ في الʜʳ تʴلʽل مʢʸلʴات الʘʴॼ الʱي تهʦ الʺʙʵʱʶمʧʽ على الʤ ʖȄʨهʛ الǽ ȑʚُ الॽʰاني مʧ خلال الȞʷل 

دʛʰʺʶǽ إلى غاǽة 3( أǽام فʛʱة سॼعةخلال ) مʽȃʨلʝॽ، جازȑ، أورʙȄو(مʱعاملي الهاتف الʻقال في الʜʳائʛ حʨل 

9  ʛʰʺʶǽة)2023دॽالʴال ʖȄʨاهات الʳفة اتʛلʺع ،.  

ʛʽʷُلات تॽلʴت Google Trends ة اأॼتʛʺل الʱʴت ʝॽلʽȃʨمقارنةن م ʘʴॼات الʛد مʙلأولى في ع ʶسʕʺالǼʱʧʽ 

ʶافʻʺالʧʽʱ وجʙȄوأور ȑمʺا، از Ǽ ʧʽمʙʵʱʶʺل الʰق ʧم ʛʽʰؗ امʺʱل على اهʙوض و اليʛماتالعʙʵ مةʙالʺق.  

 ʧا عʲʴǼ اتʴلʢʸʺال ʛʲة أكʶسʕم ʗؗان ʝॽلʽȃʨلمʨح:  

قʨȞǽ ʙن ذلʖʰʶǼ ʥ رॼɼة الʺʙʵʱʶمʧʽ في الʨʸʴل على معلʨمات حʨل ॽɿॽؗة  :خʗمة الȁʚائʥ الʱʸانॻة

 ؛أو حل مȞʷلة معʻʽة الȃʜائʙʵǼʧمة الاتʸال 

 الʺʙʵʱʶمʨن في معʛفة الʺʙȄʜ عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها مʽȃʨلʝॽ في مʳالرॼɼة  :خʗمة الʗفع الإلʙʯؒوني

 .الʙفع الالʛʱؔوني

Social Media Optimization: ʜ (SMO)ي الاجʸʯاعتʥʻʴʲ مʦاقع الʦʯاصل  .2.1 ʛؗة  تʶسʕم ʝॽلʽȃʨم

 .الȃʜائʧعلها أكʛʲ جاذبॽة وتفاعلॽة مع ، لʳةالاجʱʺاॽɺمʱʵلف الȞॼʷات ى تʧʽʶʴ مȐʨʱʴ صفʴاتها على عل
 :حيث تستخدم الأدوات التالية
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1.2.1 .Meta Business Suite:  أداة ʧة مॽانʳم Meta ك الؔةمʨʰʶǽاموالأ الفاʛغʱʶة ت نʶسʕبها م ʧʽعʱʶ

ʙ ʧʽʶها في تʴتʴلॽلاتها تʜود الʺʕسʶة Ǽعʙة مʕشʛات تʶاع. على الʺǼ ʧʽʱʸʻفعالॽةها تدارة حʶاǼامʽȃʨلʝॽ لإ

  .سʺعʱها على الʧʽʱȞॼʷ وȂدارةتȃʛʳة الʺʙʵʱʶم 

 الاجʱʺاॽɺة الȞॼʷات تʴلʽل إسʛʱاتॽʳॽةǽُعʛʰʱ جʜءا أساسॽا مʧ : الʓʸشʙات على شȜॺة الفاʦʮʴǻكتʲلʻل   . أ

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕفي م ʜ ʛؗي ʘʽو ، حʛيʙهامʻة، مॽʶॽات رئʛشʕة مʙع على عʺʱʳʺفاءة : ال فعالॽة وؗ

ʨʰʶǽك، وتفاعل الʺʙʵʱʶمʧʽ مع هʚه افال صفʱʴها على ىالʺʨʷʻرات الʱي تʛʷʻها الʺʕسʶة عل

 :وॽɾʺا يلي عʛض لهʚه الʺʕشʛات .الʺʨʷʻرات، Ǽالإضافة إلى أداء الʸفʴة ذاتها

 ةॻعل فعال ʛॻلʻȁʦة مʴسʓرات مʦʵʹةمȜॺك ى شʦʮʴǻي : الفاʱخلالوال ʧاسها مॽʀ ʦʱد  يʙع ʙيʙʴت

الʚيʧ  فʛادعʙد الأمʙʴدة، أȑ  زمॽʻةفʛʱة شȞॼة الفاʨʰʶǽك خلال على لʺʨʷʻرات الʺʕسʶة الʺʷاهʙات 

ʷ ȑاهʙمॼʶة نالǽ ȑʚعʝȞ و  الʱغॽʢةǼʺعʙل  مʨجʜ أخॼارهʦ، وما ǽعʛف أǽʹافي  هاʣهʛت مʨʷʻرات

Ǽ ر مقارنةʨʷʻʺال Ȑʨʱʴʺةإجʺالي الʴفʸلل ʧʽعǼاʱʺالي .الʱل الȞʷضح في الʨم ʨكʺا ه: 

 ʤل رقȜʵات  :)07-3(الʗاهʵد مʗع Ȋسʦʯةمʲصف ʴسʓʸك لʦʮʴǻالفاʛॻلʻȁʦة م 

 

  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

 ʧة مʛʱإلى  3خلال الف ʛʰʺʶǽ9د  ʛʰʺʶǽرات ال، 2023دʨʷʻر مʨهʣ اتʛد مʙع Ȍسʨʱة في بلغ مʴفʸ

في  مʳʶلة انʵفاضا ،Ǽ1.94%ʺعʙل تغॽʢة  .مʷاهʙة 56.346مʷاهʙتها  ʗتʺمʨجʜ أخॼار الʺʙʵʱʶمʧʽ و 

تʨʻع الʺǽ  Ȑʨʱʴعʨد هʚا الانʵفاض إلى قلة .الʶابʨʰȘع الأسمقارنة Ǽ %8.76بॼʶʻة عʙد الʺʷاهʙات ǽقʙر 

الʺȐʨʱʴ الȑʚ يʛʽʲ بʙʴʱيʙ هʚا الʴʱلʽل ، وȃالʱالي ʶǽʺح هʚه الفʛʱةالʺʨʷʻر على صفʱʴها على الفاʨʰʶǽك في 

  .اهʱʺام معʦʤ الʺʱاǼعʧʽ وʴȄقȘ أعلى معʙل مʷاهʙة
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 ʛॻلʻȁʦرات مʦʵʹك كفاءة مʦʮʴǻة الفاȜॺخلال :على ش ʧاسها مॽʀ ʦʱي  Ȑʨʱʴمع م ʧʽمʙʵʱʶʺتفاعل ال

يʧʺʹʱ ذلʥ عʙد الʱعلॽقات . الʺʨʷʻر ومȐʙ مʱاǼعʱهʦ لʷʻاʡات الʸفʴة خلال فʛʱة زمॽʻة مʙʴدة

ة وʦʱȄ تʙʴيʙ . والإعʳاǼات الʱي يʱلقاها الʺʨʷʻر، Ǽالإضافة إلى مȐʙ انʷʱاره مʧ خلال عʺلॽات الʺʷارؗ

 Ȑʨʱʴʺال الʚȑ Șل حقʙأعلى مع  ʛسائ ʧʽب ʧتفاعل م ʨʱʴʺاتالȄ  ʨن ʙيʙʴفي ت ʙاعʶǽ مʺا ،Ȑʛعالأخ 

 ʖاسʻي ȑʚر والʨهʺʳة للॽجاذب ʛʲالأك Ȑʨʱʴʺةالॽʳॽاتʛʱة إسʶسʕʺقʺي للʛال ȘȄʨʶʱال. 

 :الʺʨالي الॽʰاني ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل 

 ʤل رقȜʵعل ؕفاءة :)08-3(ال ʛॻلʻȁʦة مʴسʓرات مʦʵʹةمȜॺك  ى شʦʮʴǻالفا  

 

 وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

 ॽɾʺا يʱعلȘ ،2023دʛʰʺʶǽ  9إلى  ʽ3ل ؗفاءة صفʴة مʽȃʨلʝॽ على ʨʰʶॽɾك خلال الفʛʱة مʧ أʣهʛ تʴل
 :الʱʻائج الʱالॽة الʺȐʨʱʴ،بʱفاعل الʺʙʵʱʶمʧʽ مع 

تفاعلاً، Ǽʺا في ذلʥ الʻقʛات، الʱعلॽقات،  167480بلغ إجʺالي الʱفاعلات على جʺॽع الʺʨʷʻرات حʨالي  - 

اتالإعʳاǼات،    ؛مʧ قʰل الʳʺهʨر مع مȐʨʱʴ الʸفʴة ȞʷǼل عام مقʨʰلإلى تفاعل ʛʽʷǽُ  اوهʚ .والʺʷارؗ

 - ʝॽلʽȃʨʺل ʙيʙʳض الʛر العʨʷʻم Șحق Tw20ty  أ ʘʽح ،Ȑʛرات الأخʨʷʻʺع الॽʺج ʧʽل تفاعل بʙعلى مع

  ؛تفاعلا 829بلغ عʙد الʱفاعلات 

 ،دʛʰʺʶǽ 4 أما Ǽالॼʶʻة لأفʹل مʨʷʻر خلال هʚا الأسʨʰع، فقʙ ؗان مʨʷʻر الʱفاعل الȑʚ تʦ نʛʷه في - 

وصل هʚا الʺʨʷʻر إلى أكʛʲ مʧ  )05-3( الʺلȘʴ رقʦؗʺا هʨ مʨضح في  .صॼاحًا 11:53الʶاعة 

37302  Șم وحقʙʵʱʶات 832م    .تفاعلاً، Ǽʺا في ذلʥ الʱعلॽقات، ردود الأفعال، والʺʷارؗ
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الʨقʗ  اخॽʱارو ، أهʺॽة تȄʨʻع مȐʨʱʴ الʸفʴة لʛʷʻ مȐʨʱʴ تفاعلي ʚʳǽب اهʱʺام الʳʺهʨرعلى يʙل مʺا 

  .الʺʻاسʖ لʛʷʻ الʺʨʷʻرات لʹʺان أكʛʰ قʙر مʧ الʱفاعل

  :الʱʻائج الʱالॽة ʨʰʶǽ2023ك خلال الȃʛع الʛاǼع مʧ عام افالأʣهʛ تʴلʽل صفʴة كʺا 

 -  Ȍسʨʱةبلغ مॼʶفاعل نʱ67.27 ال%.،  ʛʽʰؗ امʺʱل على اهʙا، مʺا يॽًʰʶتفعًا نʛل مʙا الʺعʚه ʙّعǽُ

ʧʽعǼاʱʺل الʰق ʧة مʴفʸالǼ ؛ 

 - ʗلʳس  ʗبلغ ʘʽح ،ʛʰʺʶǽد ʛة تفاعل في شهॼʶادة   %83.1أعلى نȄل على زʙȄا، وॽًابʳǽا إʛًا أمʚه ʙّعǽُ

ات الʺʖʰʶǼ ʖʵʱʻ نʛʷها لأحʙاث الȄʛاضॽة الʵاصة تʛʽʹʴ  .الاهʱʺام Ǽالʸفʴة خلال هʚه الفʛʱة

ʦلؔأس العال ȑʛائʜʳال. 

 

  ةأداءʲصف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸك لʦʮʴǻالفا: 

ʨʰʶǽك مع صفʴات مʻافʽʶها جازȑ اا Ǽʺقارنة أداء صفʱʴها على الفما ʝॽ ʛʽʰؗ اهʱʺاتʨلي مʕسʶة مʽȃʨل

كʺا يʨضʴه  .وأورʙȄو، وʦʱȄ ذلʥ مʧ خلال مقارنة عʙد الʺʱاǼعʧʽ الʙʳد ومȐʨʱʶ تفاعلهʦ وعʙد الʺʨʷʻرات

 :الʱاليالȞʷل 

 ʤل رقȜʵةأداء : )09-3(الʲصف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸك لʦʮʴǻالفا 

  
  ةوثॻقة داخلॻة للʓʸسʴ: الʗʶʸر

الʺʛتॼة الʲالʲة مʧ حʘʽ معʙل الʱفاعل، حʘʽ بلغ عʙد الʱفاعلات  الفاʨʰʶǽك لʺʕسʶة مʽȃʨلʝॽ صفʴةتʱʴل 

ʜ . مʨʷʻرًا خلال الأسʨʰع 83ألف تفاعل، على الʛغʦ مʧ نʛʷها  1.7 ʛؗʺو الʙȄة أورʶسʕل مʱʴفي الʺقابل، ت

 .رات فقȌمʨʷʻ  10بـ  الʺʛتॼة الأخʛʽة مʨʷʻرًا، ومʕسʶة جازȑ  48الʲاني بʛʷʻها 
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على الʛغʦ مʧ أن معʙل الʱفاعل أقل مʧ مʻافʽʶها، إلا أنه وفقًا لʺʙيʛ الʺʱʳʺع في مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ، فإن 

ʴفʸال ʗʰʶʱاك ʘʽح ،ʧʽعǼاʱʺد الʙًا في عɦا ثابʨًʺن Șقʴت ʗة ما زالʴفʸال ʧم ʛʲ502ة أك  ʙيʙع جǼاʱم

  .واحʙ أسʨʰعخلال 

نʱʶغʛام ات الʱي يʦʱ تʴلʽلها على شȞॼة الأالʺʕشʛ مʧ بʧʽ : شȜॺة الأنʯʴغʙمتʲلʻل الʓʸشʙات على   . ب

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺل ʙʳن : 

 ʥʻعǺاʯʸد الʗعلى ا بلغ :ع ʝॽلʽȃʨة مʶسʕعي مǼاʱد مʙالي لأعʨام حʛغʱʶع 213.4نǼاʱ؛ألف م 

  ة الأॻʠامتغʙغʯʴعلى الأ :ن ʝॽلʽȃʨم Ȑʨʱʴالي وصل مʨام إلى حʛغʱʶي  205.8نʻعǽ ع، مʺاǼاʱألف م

 ʧم ʛʲال96أن أك ʧم ٪ʙشاه ʧʽعǼاʱʺ Ȑʨʱʴʺوا ال . ʗة الكʺا ارتفعॽʢغʱ ارʙقʺǼ140.1  ʧألف ع

 ؛ॽة الʺȐʨʱʴ وزȄادة عʙد الʺʱاǼعʧʽالʶاǼقة، مʺا ʛʽʷǽ إلى جاذب يʨم 90

 فاعلاتʯال:  Ȑʨʱʴل مʸة حʴفʸالي  الʨات،  33.7على حǼاʳالإع ʥا في ذلʺǼ ،ألف تفاعل

ات  الʶاǼقة، مʺا يʙل على يʨم 90ألف عǼ42.3  ʧʺقʙار  وزادت الʱفاعلات. الʱعلॽقات، والʺʷارؗ

 Ȑʨʱʴʺر مع الʨهʺʳتفاعل ال ʙايʜ؛ت 

 د الʗاتعʗاهʵʸ : ʧم ʙʱʺʺع الʨʰ9إلى  3خلال الأس  ʛʰʺʶǽ2023د ، ʙع  1077شاهǼاʱالʺلف م

٪ عʧ 4.6بॼʶʻة ʺʷاهʙات الومع ذلʥ، انʵفʹʗ  .نʱʶغʛامالأ الʸʵʷي لʺʕسʶة مʽȃʨلʝॽ على

  ؛الأسʨʰع الʺاضي

 ʗʱن الʦعǺاʯʸدال: ʗʰʶʱاك  ʝॽلʽȃʨا 623مʙًيʙعًا جǼاʱة  مع، مॼʶʻفاض بʵع 30.2انʨʰالأس ʧع ٪

 Ȑʨʱʴʺدة الʨر أو جʨهʺʳفاض تفاعل الʵان ʧا ع ًr  ؛الʶابȘ، وʧȞʺȄ أن ʨȞǽن نات

 رلاʦهʸʱ:  ʝॽلʽȃʨعي مǼاʱم ʧى مʺʤة العॽʰن الغالʨلȞʷǽ جالʛضح في  )٪72.5(الʨم ʨا هʺؗ

 ʦل رقȞʷ10- 3(ال(.  

 ʤل رقȜʵعل ):10-3(ال ʛॻلʻȁʦة مʴسʓر مʦهʸة جॺʻ ʙؕة الأ  ىتȜॺامشʙغʯʴن  

  
  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر
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 ʧة مʯه الفʚف هʙهʱʶǽ Ȑʨʱʴاء مʷة إنॽʺإلى أه ʛʽʷǽ رمʺاʨهʺʳالʘʽفي  ، ح ʙاعʶǽ رʨهʺʳة الॼʽ ʛؗت ʙيʙʴت

  .تʨجॽه إسʛʱاتॽʳॽات الʺȞʷǼ Ȑʨʱʴل أكʛʲ فعالॽة

ات الʱي يʦʱ تʴلʽلها على شȞॼة ʧ بʧʽ الʺʕشʛ م: Twitter Analytics تʲلॻلات تʙʯȂʦأداة  .2.2.1

ʛʱȄʨت(X)  ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺل ʙʳن : 

 ʥʻعǺاʯʸد الʗعي :عǼاʱد مʙوصل ع ʛʱȄʨة تȞॼة على شʶسʕʺال(X) 567  ع؛ألفǼاʱم 

 رʦهʢال:  ʗاتالحققʙȄʛغʱ ʝॽلʽȃʨة مʶسʕتها مʛʷي نʱر1.9الʨهʣ ؛ألف 

 اتʗاهʵʸد الʗة في :عʴضʨم  ʦل رقȞʷ11- 3(ال( 

 ʤل رقȜʵات على  :)11-3(الʗاهʵʸد الʗة عȜॺشʙʯȂʦت(X) ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸل  

  

  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

 200يʱʹح مʧ الʛسʦ الॽʰاني الʶابȘ أن عʙد الʺʷاهʙات ؗان مʱقلॼًا في بʙاǽة الأسʨʰع، حʘʽ لʦ يʳʱاوز 

زادت عʙد ، ةهي تغʙȄʛة نʱائج الʨʢॼلة الॽʻʡʨ، ولʧؔ مع نʛʷ أفʹل تغʙȄʛة خلال الأسʨʰع، و مʷاهʙة

 ʧم ʛʲأك ʗبلغ ʘʽح ،ȍʨʴل ملȞʷǼ فاعلاتʱة 652و تفاعلاً  42الʙاهʷها  .مʽعǼاʱل على تفاعل مʙمʺا ي

ʛʱȄʨʱعلى ال(X) ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةॽاضȄʛاث الʙضح. مع الأحʨم ʨفي  كʺا ه ʦرق Șʴ06-3(الʺل(.  

مʕسʶة الʺʕشʛات الʱي اهʗʺʱ بها بʧʽ  مʧ:  (YouTube Analytics)الʦʻتʦʻب تʲلॻلات أداة .3.2.1

ʝॽلʽȃʨب مʨʽتʨʽاتها على الʻهي على ق ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙات وعʙاهʷʺة الʙد ومʙضح في  .عʨم ʨكʺا ه

 : الأشȞال الॽʰانॽة الʱالॽة
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 ʤل رقȜʵات على  :)12-3(الʗاهʵʸد الʗعʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸب لʦʻتʦʻقʹاة ال 

 
  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

 :وॽɾʺا يلي أبʛز الʱʻائج. الʺʙروسةا خلال الفʛʱة أداءً مʜʽʺʱً تʴلʽل أداء قʻاة مʽȃʨلʝॽ على يʨتʨʽب يʨضح 

 ʥʻʻالʲال ʥʻ ʙؕʯʵʸد الʗإلى : ع ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙك 113ارتفع عʛʱʷ؛ألف م 

 عʦʮا الأسʘد هʗʱال ʥʻ ʙؕʯʵʸد الʗع : ʦʹ332ان  ًؗʛʱʷم ʨʰاة خلال الأسʻا إلى القʙًيʙ؛عا ج 

 اتʗاهʵʸد الʗهات : عʨيʙʽات الفʙاهʷد مʙاوز عʳة ألف 173تʙاهʷ؛م 

 ةʗاهʵʸة الʗعه : مʨʺʳون ما مʙاهʷʺع، قʹى الʨʰ12.1خلال الأس  ʨيʙʽع الفʡة مقاʙاهʷألف ساعة في م

  :الॽʰاني الʱالي ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل .ʨʽتʨʽب الʵاصة ʕʺǼسʶة مʽȃʨلʝॽالعلى قʻاة 

 مʗة الʵʸاهʗة على قʹاة الʦʻتʦʻب لʓʸسʴة مʻȁʦلʛॻ) 13-3(رقʤ  الȜʵل

  
 داخلॻة للʓʸسʴةوثॻقة : الʗʶʸر

 ُǽʷʺة الʙى أن مʻʴʻʺال ʛهʤما في ب ʙة إلى حʛقʱʶم ʗة ؗانʙاهʙ ذروتها ʗبلغ ʦع، ثʨʰة الأسǽاʧʽ8و 7 ب 

  .الʺʨالي دʛʰʺʶǽ، وهʚا ǽعʨد إلى الʺقاʡع الʱي تʦ نʛʷها في تلʥ الفʛʱة ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل
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 ʤل رقȜʵب : )14-3(الʦʻتʦʻة على قʹاة الʗاهʵم ʙʰالأك ʦيʗʻالفʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸل  

  
  للʓʸسʴةوثॻقة داخلॻة : الʗʶʸر

حʘʽ بلغ عʙد مʷاهʙاته  "-SWITCHERS Algérie épisode -1"ن أكʛʲ الفʙʽيʨهات مʷاهʙةً ؗان Ǽعʨʻا

 ʧم ʛʲة خلال الـ 12.6أكʙاهʷ28ألف م  ʨʴʻة بʙاهʷʺة الʙادة مȄفي ز ʦة، مʺا ساهʛʽمًا الأخʨ725.9ي 

ʨʴʻب ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙة ورفع عʙاهʷعًا 92 مǼاʱمعه. م ʧيʙاهʷʺوتفاعل ال ʨيʙʽة الفॽل على جاذبʙا يʚه.  

على  الʺʕشʛات الʱي اهʗʺʱ بها مʕسʶة مʽȃʨلLinkedIn Analytics  :ʝॽإن لʗؒʹʻت داة تʲلॻلاأ .4.2.1

ʙؔʻʽة لȞॼا يلي هيإن  شʺॽɾ ةʴضʨراتها، مʨʷʻفاءة م ʧʽ الʴالʧʽʽ والʙʳد وؗ ʛؗʱʷʺد الʙع: 

  دʗعʙؕʯʵʸالʥʻ:  إلى ʧʽعǼاʱʺد الʙع 094 98ارتفع عǼاʱ؛م 

 دʗʱال ʥʻ ʙؕʯʵʸد الʗع:  ʦʹا إلى  108انʙيʙا ج ʛؗʱʷمʙؔʻʽة لȞॼإ شʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺة  خلال ن لʱس

  .)15- 3(رقʦ  أǽام، ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل

ʥʻ الʥʻʮʴʯȜʸ على شȜॺة لʗؒʹʻ: )15-3(رقʤ الȜʵل  ʙؕʯʵʸد الʗع ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸإن ل  

  
  داخلॻة للʓʸسʴة وثॻقة :الʗʶʸر

 ،Șابʶاني الॽʰل الȞʷال ʧة مʛʽتʨب ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙادة عȄإلى ز ʛʽʷǽ ى، مʺاʻʴʻʺاً في الॽʳȄرʙارتفاعاً ت ʙهʷن

  .مʨʱاصلة ولʯʽʢǼ ʧؔة نॽʰʶاً 
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  ةȜॺعلى ش ʛॻلʻȁʦرات مʦʵʹكفاءة مʗؒʹʻخلال والتي :إن ل ʧاسها مॽʀ ʦʱي :  

 مʷاهʙة؛ 859ات للʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر هʙفي هʚا الأسʨʰع بلغ عʙد الʺʷا :عʗد الʵʸاهʗات - 

 .ؗʺا هʨ مʨضح في الȞʷل الʺʨالي هʚا الأسʨʰع شهʙ تفاعلاً ضॽɻفًا مع الʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر: الʯفاعلات - 

 ʤل رقȜʵفاعل ): 16-3(الʯةالʲعلى صف ʗؒʹʻل ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸǺ اصةʳإن ال 

  
  وثॻقة داخلॻة للʓʸسʴة: الʗʶʸر

على الʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر، ؗʺا شهʙنا انʵفاضًا  ʱعلȘʽالسʨʰع لʦ يʦʱ أنه في بʙاǽة الأمʧ الȞʷل الॽʰاني يʱʹح 

ة(في عʙد الʻقʛات  في الʨقʗ . دʛʰʺʶǽ 6ووصلʗ إلى أدنى مȐʨʱʶ لها في ) عʙد الإعʳاǼات وȂعادة الʺʷارؗ

تعلॽقات، ثʦ عادت الإعʳاǼات إلى الارتفاع  8نفʶه، ارتفع عʙد الʱعلॽقات ووصلʗ إلى ذروتها دون تʳاوز 

إن الʱفاعل عȘȄʛʡ ʧ نقʛات الإعʳاب، وʨȞȄن  ǽفʹل مʱاǼعʨ الʺʕسʶة على شȞॼة لǽ .ʙؔʻʽة الأسʨʰعمع نها

  .الʱعلȘʽ في حالة نʛʷ إعلان عʧ مʻاقʸة

  :الǻʗʲʯات الʯي تʦاجهها مʻȁʦلʛॻ في إدارة سʸعʯها على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة .2

 ȑل أʲم ʝॽلʽȃʨاجه مʨةتʶسʕات في إدارة س مǽʙʴʱال ʧم ʙيʙالع ،Ȑʛةأخॽɺاʺʱات الاجȞॼʷها على الʱعʺ 

  :أهʺها

نʱʶغʛام، أ، ʨʰʶǽ(X)ك، تʛʱȄʨاف(تʨاجʙ مʽȃʨلʝॽ على العʙيʙ مʧ الʺʸʻات الاجʱʺاॽɺة  :تعʗد الʶʹʸات - 

تʱʵلف حʘʽ  .الȞʷǼل مʨحʙّ وفع مʱاǼعʽهاʱفاعل مع Ȟʷǽُل تǽًʙʴا في إدارة الʺȐʨʱʴ وال) يʨتʨʽب، إلخ

 .مȐʨʱʴ وتفاعل مʸʸʵʱُة لؔل مʸʻة، مʺا يʢʱلʖ اسʛʱاتॽʳॽات مʸʻةॽʰʡعة ؗل 
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ॼʸǽح مʧ ، يʦʱ إنʷاء ؗʺॽة هائلة مʧ الॽʰانات على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ؗل يʨم :حʤʱ الॻʮانات الهائل - 

Șʽل دقȞʷǼ رʨهʺʳال ʛاعʷم ʦانات وفهॽʰه الʚل هʽلʴت ʖعʸيمʺا  .الʱʖلʢ امʙʵʱل  اسʽلʴأدوات ت

 .مȞلفةمʱقʙمة الॽʰانات 

قʙ تʨُاجه ، ةى الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ʛʶǼعة ʛʷ ʛʽʰؗ الأخॼار والʺعلʨمات علتʱʻ :سʙعة انʵʯار الأخॺار - 

أو الʙʴ مʧ تأثʛʽها على  الʛʢॽʶة على انʷʱار الʺعلʨمات الʶلॽʰة أو الʵاʯʡةمʽȃʨلʝॽ صعȃʨة في 

تʢʱلʖ إدارة الʶʺعة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة قʙرة على الاسʳʱاǼة الفʨرȄة للأزمات  إذ .سʺعʱها

 .لʶلॽʰةوالʱعلॽقات ا

ॽات :الʗʳʯʴʸمʥʻ سلʦك -  ʨؗلف سلʱʵت ʦقع، هʨʺال ،ʝʻʳال ،ʛʺالع ʖʶة حॽɺاʺʱات الاجȞॼʷعلى ال

ʺʧ الʸعʖ إرضاء جʺॽع مʱاǼعي ، فاتॽʳॽات مȐʨʱʴ مʸʸʵُة لؔل فʯةيʢʱلʖ ذلʥ اسʛʱ  .والاهʱʺامات

 .مʽȃʨلʝॽ على جʺॽع الʺʸʻات

، مʺا خȐʛ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالاتʸالات الأ مʕسʶاتتʻʱافʝ مʽȃʨلʝॽ مع  :الʸʹافʴة الʗʵيʗة - 

 ʖلʢʱة ي قʨȞǽ ʙن مʧ  ،)جازȑ وأورʙȄو( مȐʨʱʴ مʛؔʱʰُ وجʚاب لʜʽʽʺʱ مʽȃʨلʝॽ عʧ مʻافʽʶهامʷارؗ

ʧʽʽالʴال ʧʽعǼاʱʺعلى ال ȍفاʴد والʙج ʧʽعǼاʱب مʚج ʖعʸال. 

 Ǽأهʺॽة فʧʽالʺǼ ʣʨعʠ وعي قلة في تʲʺʱل داخلॽة تǽʙʴاتٍ  ʨاجهكʺا تُ  :قلة الʦعي Ǻأهॻʸة إدارة الʸʴعة - 

  .الʺʕسʶة سʺعة علىالاجʱʺاॽɺة  الȞॼʷات تأثʦʳʴ ʛʽعʙم إدراكهʦ ل، أو الʺʳال هʚا

ॽات الʺʙʵʱʶمȞʷǼ ʧʽل مʛʺʱʶ، مʺا  :الʯغʙʻʻات الʙʸʯʴʸة -  ʨؗة وسلॽɺاʺʱات الاجȞॼʷاهات الʳات ʛʽغʱت

 ȑل دورȞʷǼ اتهاॽʳॽاتʛʱيل اسʙات وتعʛʽʽغʱه الʚة هॼاكʨم ʝॽلʽȃʨم ʧم ʖلʢʱي . 

ʦغʛاء علاقات  على الʻʰامها لʙʵʱاس ʝॽلʽȃʨʺل ʧȞʺǽ ةȄʨة أداة قॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʙات، تعǽʙʴʱه الʚه ʧم

مʧ خلال فهʦ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجهها، وتʛȄʨʢ . ، وتʧʽʶʴ سʺعʱها، وتعʜȄʜ علامʱها الʳʱارȄةزȃائʻهاقȄʨة مع 

  .هʚه الʺʸʻاتقȘʽ أهʙافها على تʴها ʻȞʺǽحʘʽ عة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، فعّالة لإدارة الʶʺ إسʛʱاتॽʳॽة
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III.  ة علىॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙأث ʤॻʻإدارة تقʛॻلʻȁʦة مʴسʓعة مʸات : سʙشʓل مʻلʲت
 الأداء ودراسة مȎʦʯʲ صفʲاتها

ʜ على ʛؗʻس ʘʴॼʺا الʚل في هʽȃʨة مʶسʕة على إدارة سʺعة مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʛʽتأث ʦॽʽتق ʧم ʥوذل ،ʝॽ

  .ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات  دراسة مȐʨʱʴ صفʴاتها علىو  ʕسʶةالʺ أداءخلال تʴلʽل مʕشʛات 

III.1 . ةॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙل أثʻلʲةعلى تʴسʓʸات أداء الʙشʓم:  

في ʣل الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة، أصʗʴॼ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أداة مهʺة للʺʕسʶات للʨʱاصل مع 

سʶة مʧ خلال ॽɺة على إدارة سʺعة الʺʕ وॽʀ ʧȞʺȄاس تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺا. الʳʺهʨر وʻȃاء سʺعة إʳǽابॽة

ʧʽ في أغلʖ الأحॽان .تقʦॽʽ مʕشʛات الأداء ʛؗʱʷʺأو ال ʧائȃʜد الʙم عʙʵʱʶǽُ ،ʦʳح ʦة  الأعʺال رقʸʴوال

 .عʧ أدائهاواضʴة ولʨʱفʛʽ صʨرة  لʱقʦॽʽ وضع الʺʕسʶة ةرئॽʶॽ اتؗʺʕشʛ  الॽʀʨʶة

 ʛʰʱتعʧائȃب زʚوج ʧʽʽالʴال ʧائȃʜعلى ال ȍفاʴرة على الʙالق  ʦʳادة حȄفي ز ʦهʶǽ ا ً̋ رقʦ جʙد عاملاً حاس

وȃالʱالي، يʻعʝȞ هʚا الʳʻاح على تʨʢر حʱʸها في الʨʶق، مʺا ǽعʜز سʺعʱها ومȞانʱها . الأعʺال للʺʕسʶة

  .في القʢاع

الاسʛʱاتॽʳॽات  مʲل ،جع أو تʧʽʶʴ مʕشʛات أداء الʺʕسʶةلا ʧȞʺǽ تʳاهل تعʙد العʨامل الʱي تʶاهʦ في تʛا

ʱقʦॽʽ تأثʛʽ اسʙʵʱام ل تʶعىدراسʻʱا الʴالॽة لʧؔ ، العʺلॽات، الʛʤوف الاقʸʱادǽة، وغʛʽهاكفاءة  الʺॼʱعة،

  .، لʚا قʺʻا بʙʽʽʴʱ العʨامل الأخȐʛ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على هʚه الʺʕشʛات ȞʷǼل خاص

1. ʛॻلʻȁʦم ʥائȁد زʗادة عȂة على زॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙل أثʻلʲت: 

ʧʽ في  الȃʜائʧ أو ǽعʝȞ عʙد ʛؗʱʷʺال ʕʺةالʶس Ȑʙاح مʳر ها نʨل إلى جʺهʨصʨفي الʛʰاء علاقات  أكʻȃو

ʧʽ في الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، ʧȞʺǽ أن يʜʱايʙ الʨعي Ǽالʺʕسʶة ه، قȄʨة مع ʛؗʱʷʺد الʙع ʙȄʜا يʺؗ

يʱفاعلʨن Ǽإʳǽابॽة مع مȐʨʱʴ الʺʕسʶة على  ʨن إذا ؗان الʺʛؗʱʷ. وعʛوضهاوزȄادة الفهʦ حʨل خʙماتها 

ʺʱات الاجȞॼʷة، الॽɺزاʜعǽ ا ماʚها فهʱسʺع. 
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ʧʽʢʷʻال ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙر عʨʢل تʺʷǽ اليʨʺول الʙʳ1ال ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم ʧائȃة  أو زʻس ʧا مʚ2007وه  ȑأ

لʧؔ تʙʳر  .2022إلى غاǽة سʻة  2008أول حʶاب لها على شȞॼة الفاʨʰʶǽك الȑʚ ؗان في عام  قʰل إنʷاء

  .2011-2010الفعلي للȞॼʷة ؗان بʧʽ الإشارة أن الاسʱغلال 

 ʤول رقʗʱة ) 01- 3(الʙʯخلال الف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸل ʥʻ ʙؕʯʵʸد الʗر عʦʠ2022-2007(ت( 

ʥʻ  نॺʴة الʹʦʸ  ملاحʢات ʙؕʯʵʸد الʗات عʦʹʴال 
 / 9 692762 2007 

 2008 689 703 7 -20.52% )دʛʰʺʶǽ 16(إنʷاء صفʴة الفاʨʰʶǽك 

 %30.84 10 079 500 2009 

 %6.28- 9 446774 2010 

ʻاء قʷبإنʨʽتʨ11( اة ي  ȑ2011 914 515 10 11.32% )2011ما 

 %1.02 10 622 884 2012 

 2013 373 451 12 17.21% إن وحʶاب لʙؔʻʽ )2013جȄʨلॽة (تʛʱȄʨ إنʷاء حʶاب 

 2014 295 022 13 4.58% )2014أوت ( نʱʶغʛامأإنʷاء حʶاب 

 %9.95 14 318 169 2015 

 %17.93 16 885 490 2016 

 %8.76 18 365 148 2017 

 %4.04 19 106 401 2018 

 %2.48- 18 633 371 2019 

 %1.83 18 974 678 2020 

 %4.51 19 829 935 2021 

 %6.40 21 098 772 2022 

  : على الʦʸقع) 2022- 2007(مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على تقارʙȂ سلʠة الȊॺʷ  :الʗʶʸر
https://www.arpce.dz/ [25-03-2023] 

 ʧم ʛʲإجʺالا وصل إلى أك ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙا في عʛʽʰؗ اʨʺن Ȏة  21نلاحʻك سʛʱʷن مʨʽأن ؗان  2022مل ʙعǼ

  .2007ملʨʽن مʛʱʷك سʻة  10أقل 

                                                           
1 .ʙة خلال ثلاث أشهʗة واحʙم ʦامها ولʗʳʯاس ʤة تʲȂʙن شʦؒلʸǻ ʥم ʤن هʦʠʵʹن الʦ ʙؕʯʵʸال.  
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  :ولʨʱضॽح معॽʢات الʙʳول تʦ تʺʽʲلها ʻʴʻʺǼى بॽاني ؗʺا هʨ مʨضح الȞʷل الʱالي

    ʤل رقȜʵر):  17-3(الʦʠى تʹʲʹم  ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸي ل ʙؕʯʵد مʗ2022-2007(ع(  

  

  )03- 01(مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على بॻانات الʗʱول رقʤ : الʗʶʸر

قʰل اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة وʙȃاǽة  ،مʛاحل ثلاث ، ʧȞʺǽ تقʦॽʶ الʴʱلʽل إلىالʶاǼقةبʻاءً على الॽʰانات 

  :اسʙʵʱامها والʨʱسع في الاسʙʵʱام على الʨʴʻ الʱالي

 )2008-2007(قʮل اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة : 1الʙʸحلة 

ملايʧʽ  9تʺʱلʥ الʺʕسʶة أكʛʲ مʝॽ ʧ للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، ؗان ، قʰل اسʙʵʱام مʽȃʨل2007عام في 

ا نʢًʷا ًؗʛʱʷإلىم ʠفʵعان ما انʛ7، س  ʧʽة  ملايॼʶل نʲʺǽ ك ماʛʱʷ2008 في عام% 20.52 - م. 

 )2011- 2009(ات الاجʸʯاॻɸة بʗاǻة اسʗʳʯام الȜॺʵ: 2الʙʸحلة 

  ʛʰʺʶǽ2008في د ،ʙعام واح ʙعȃك، وʨʰʶॽɿة على الॽʺسʛها الʱʴصف ʝॽلʽȃʨأت مʷاوز ، أنʳد تʙع

 ʧʽ ʛؗʱʷʺال ʧʽʢʷʻكم 10الʛʱʷم ʧʽها لايʱʰʶادة نȄل زʲʺǽ ما ʨ30.84، وه٪. 

 ȑأت2011 في ماʷة ، أنʶسʕل مʽȃʨاتها على مʻق ʝॽال ʘʽب، حʨʽتʨʽازداد ʙدع  ʧʽ ʛؗʱʷʺال ʧʽʢʷʻة الॼʶʻبـ 

11.32٪. 

نʛʷ مȐʨʱʴ على شʱȞॼي الفاʨʰʶǽك والʨʽتʨʽب و  بʻاء قاعʙة جʺاهȄʛʽةحاولʗ الʺʕسʶة في هʚه الʺʛحلة 

  .تفاعلي
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 )2022-2012(الʦʯسع في اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة : 3الʙʸحلة 

تʸʻ) ،ʛʱȄʨات جʙيʙة إنʷاء حʶاǼات على مǼ مʛحلة الاسʱغلال الفعلي للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة والʱي تʺʜʽت 

 .بʻاء علاقات مع الʺʕثʧȄʛ، نʛʷ مȐʨʱʴ مʨʻʱع، اسʱهʙاف جʺهʨر مʙʴد الغʛض مʻها ،)ولʙؔʻʽ إن نʱʶغʛامأ

 ʘʽابحʳǽا إʨʺن ʗلʳسॽʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙا في ع. 

  2013 عامفيʛʱȄʨإلى ت ʝॽلʽȃʨم ʗʺʹان ، ʙؔʻʽا ، نإ ولʻʤإلى في ع اارتفلاح ʧʽʢʷʻال ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙع

 ʧم ʛʲكم 12أكʛʱʷن مʨʽها لʱʰʶادة نȄل زʲʺǽ 17.21، مʺا٪. 

  2014في ،ʗʴʱف ʝॽلʽȃʨا لها على مǼاʶام، الأ حʛغʱʶة نʛʱه الفʚإلى في ه ʧʽʢʷʻال ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙارتفع ع

 ʧم ʛʲك 13أكʛʱʷن مʨʽها ملʱʰʶادة نȄل زʲʺǽ 4.58، مʺا٪. 

 ʧȞʺǽةʤات ا ملاحʨʻʶال Ȑʙعلى م ʧʽʢʷʻال ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙة في عʛʺʱʶادة مȄللاحقة،ز  ʘʽد حʙاوز عʳت

 ʧʽ ʛؗʱʷʺم في عام  21الʙʵʱʶن مʨʽ2022مل ʛʽʰؔاح الʳʻعلى ال ʛشʕم ʨة، وهॽʳॽاتʛʱات  لإسȞॼʷال

 .وخʙماتها، وجʚب الʺʙȄʜ مʧ الȃʜائʛʧوضها الاجʱʺاॽɺة لʺʽȃʨلʝॽ في زȄادة الʨعي Ǽع

 :مʻȁʦلʛॻ رقʤ أعʸال مʓسʴةتʲلʻل أثʙ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة على  .2

. ل الʺʕسʶة مȐʙ نʳاحها في تʴقȘʽ أهʙافها، Ǽʺا في ذلʥ زȄادة الʺॽʰعات وجʚب زȃائʧ جʙدǽعʝȞ رقʦ أعʺا

فهʚا يʙل على نʳاح الʺʕسʶة في الاسʱفادة مʧ هʚه إذا ارتفع رقʦ أعʺالها Ǽعʙ اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، 

 .الʺʸʻات لʴʱقȘʽ أهʙافها

 ʙعǽُ ةॽابʳǽالأعʺال إشارة إ ʦام في رقʙʱʶم ʨʺل نʽʳʶة تʶسʕʺؗفاءة ال ʛهʤǽُ ʘʽح ،ʧȄʛʺʲʱʶʺر والʨهʺʳلل

  .الʳʻاح الʺǽ ʛʺʱʶعʜز سʺعة الʺʕسʶة وʶȄهʦ في تʧʽʶʴ صʨرتها العامة. وقʨتها في الʨʶق 

إلى غاǽة سʻة  2007وهʚا في الفʛʱة ما بʧʽ سʻة  مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ رقʦ أعʺالالʙʳول الʺʨالي ʷǽʺل تʨʢر 

2022 .  
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 ʤول رقʗʱ02- 3(ال( أ ʤر رقʦʠت ʛॻلʻȁʦة مʴسʓال مʸع)2022-2007(  

 الʦʹʴات )ملॻار دج(الأعʸال رقʤ  %الʹʦʸ معʗل   ملاحʢات
 / 39,99 2007 

 2008 41,25 3,15 )دʛʰʺʶǽ 16(إنʷاء صفʴة الفاʨʰʶǽك  
 15,73 47,74 2009 
 0,34 47,90 2010 

 2011 89,,55 16,68 )2011ماȑ  11( إنʷاء قʻاة يʨتʨʽب
 22,74 68,60 2012 

ʛʱȄʨاب تʶاء حʷة ( إنॽلȄʨ2013ج (ʙؔʻʽاب لʶ2013 79,46 15,83 إن وح 
 2014 86,74 9,16 )2014أوت ( نʱʶغʛامأإنʷاء حʶاب 

 19,46 103,62 2015 
 18,10 122,384 2016 
 3,60 126,786 2017 
 -9,00 115,375 2018 
 -1,40 113.760 2019 
 1,31 115,251 2020 
 5,89 122,034 2021 
 18,00 144,000 2022 

  Ǻالاعʸʯاد على الʦثائȖ الʗاخلॻة للʓʸسʴة لʠالॺةامʥ إعʗاد : الʗʶʸر

 ʘʽح ،ʝॽلʽȃʨة مʶسʕأعʺال م ʦا في رقʛʽʰؗ اʨʺن Ȏأعʺالنلاح ʦرق ʗر حققʙقǽ اॽʵȄار 144بـ  تارॽجد مل .

  .2007سʻة  ملॽار دج Ǽ40عʙ أن ؗان  ،Ǽ 2022ʺا ǽعادل نʨʴ ملॽار يʨرو في عام

ॽضʨʱلولȞʷضح الʨم ʨاني ؗʺا هॽى بʻʴʻʺǼ لهاʽʲʺت ʦول تʙʳات الॽʢاني ح معॽʰالي الʱال:  
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 ʤل رقȜʵ18-3(ال(  : رʦʠى تʹʲʹال مʸأع ʤرق ʛॻلʻȁʦة مʴسʓم)2022- 2007(  

  
  )03- 02(مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على بॻانات الʗʱول رقʤ : الʗʶʸر

ʶة مʽȃʨلʻʻȞʺǽ ،ʝॽا تقʦॽʶ الفʛʱة الʜمॽʻة إلى ثلاث لʴʱلʽل أثʛ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على رقʦ أعʺال مʕس
   :مʛاحل

 )2008-2007(قʮل اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة : 1الʙʸحلة 

كان . في هʚه الʺʛحلة، ؗانʗ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ تعȞʷǼ ʙʺʱل رئʶॽي على العʨامل الʱقلǽʙʽة للȘȄʨʶʱ والإعلان

 ʨʺʻل الʙة معॼʶʻلاً بʙʱ3.15مع ʧ2008إلى  2007٪ م ، ʧالأعʺال م ʦارتفع رق ʘʽار دج  39.99حॽمل

 .2008ملॽار دج في عام  41.25إلى  2007في عام 

 )2011- 2009(بʗاǻة اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة : 2الʙʸحلة 

Ǽعʙ إنʷاء صفʴة  2009٪ في عام 15.73معʙلات الʨʺʻ تقلॼات مع ارتفاع بॼʶʻة  شهʙت الʺʛحلة،في هʚه 

ʡاॼت ʦك، ثʨʰʶǽأالفا ʨʺʻة  2010في عام  الॼʶʻاة 0.34بʻاء قʷل إنʰب في عام ال٪ قʨʽتʨʽ2011 .  

 ʧالأعʺال م ʦة، زاد رقʛʱه الفʚار دج إلى  47.90خلال هॽرها  55.89ملʙق ʨʺة نॼʶʻار دج، بॽمل

ونʛʷ العʛوض الʛʱوॽʳȄة ȃʜائʧ اسʱفادت مʽȃʨلʝॽ مʧ هʚه الȞॼʷات لʧʽʶʴʱ الʨʱاصل مع ال. 16.68٪

ॽلات الإعلانʺʴفةة والʙهʱʶʺال.  
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  )2022-2012(الʦʯسع في اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة : 3الʙʸحلة 

شهʙت مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ اسʛʺʱار ارتفاع معʙلات الʨʺʻ بʖʶʻ مʱʵلفة مع تʨسعها في خلال هʚه الʺʛحلة، 

  .اسʙʵʱام مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

  ʛʱȄʨإلى ت ʝॽلʽȃʨإانʹʺام م ʙؔʻʽ2013عام  نول Ȑأد  ʧالأعʺال م ʦرق ʨʺار 68.60إلى نॽج إلى د مل

، قامʗ مʽȃʨلǼ ʝॽإنʷاء صفʱʴها على مʸʻة 2014وفي عام . .%15.83ملॽار دج، أȑ بȄʜادة  79.46

  . ٪9.16ملॽار دج، مʳʶلة زȄادة نʱʰʶها  86.74الأنʱʶغʛام، حʘʽ ارتفع رقʦ الأعʺال إلى 

أعلى نॼʶة ؗʺا سʳلʗ الʺʕسʶة  .أ في Ǽعʠ الأحॽاننʺʨ مʛʺʱʶ في رقʦ الأعʺال، بʨتʛʽة أʢǼكʺا لاحʻʤا 

  .٪18ملॽار دج، بॼʶʻة نʺʨ قʙرها  144حʘʽ بلغʗ  2022نʺʨ في عام 

 .ʣهʛ تʴلʽل الॽʰانات وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ اسʙʵʱام مʽȃʨلʝॽ للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة وزȄادة رقʦ أعʺالهاأ

. علاقات Ȅʨʡلة الأمʙ معهʦ الȃʜائʧ وʻȃاءʙȄ مʧ جʚب الʺʜ و  زȄادة الʨعي Ǽالعلامة الʳʱارȄة في ساهʺʗالʱي 

وȃالʱالي، فإن اسʙʵʱام مʽȃʨلʝॽ للȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ؗان إسʛʱاتॽʳॽة ناجʴة لȄʜادة إيʛاداتها وتعʜȄʜ وجʨدها 

 ȑارʳʱاحها الʳقʺي ونʛال. 

  :مʻȁʦلʛॻ الʶʲة الॻɾʦʴة لʓʸسʴةتʲلʻل أثʙ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة على . 3

وتُعʙ مʕشʛًا  ،والاحʱفاȍ بهʦ مقارنة ʻʺǼافʽʶها الȃʜائʧللʺʕسʶة مȐʙ نʳاحها في جʚب عʝȞ الʸʴة الॽʀʨʶة ت

  .هامًا على قʙرة الʺʕسʶة على الʱفʨق في الʨʶق وتعʜȄʜ مȞانʱها

خʛʰتها  وʛȄجع ذلʥ إلىأكʛʲ مʙʸاॽʀة وتʱʺʱع ʶǼʺعة جʙʽة،  قʢاعهاالʺʕسʶات الʛائʙة في عʛʰʱ تُ  ،غالॼًا

 ʨʶلة في الȄʨʢدةو  ق،الʨاتها جʳʱʻالإضافة مǼ  ة إلىȃʛʳأفʹل ت ʦǽʙقʱامها بʜʱالʧائȃʜلل.  

الاجʱʺاॽɺة أثʛ على زȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة لʺʕسʶة  وॽɾʺا سʴʻاول معʛفة إذا ؗان لاسʙʵʱام الȞॼʷات

ʝॽلʽȃʨم. ʧʺʹʱول  يʙʳال ʦر ت )03-3(رقʨʢةॽʀʨʶة الʸʴل الʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺ  ʧة مʛʱ2007خلال الف 

  .2022ى غاǽة سʻة إل
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 ʤول رقʗʱ03- 3(ال :( ةʙʯخلال الف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸة لॻɾʦʴة الʶʲر الʦʠت)2022-2007(  

 الʦʹʴات  %الʶʲة الॻɾʦʴة %الʹʦʸ معʗل   ملاحʢات
 / 35.17 2007 

18.97- )2008دʛʰʺʶǽ  16(الفاʨʰʶǽك إنʷاء صفʴة   28.50 2008 

 8.07 30.80 2009 

 -6.58  28.82 2010 

11  ȑ2011 29.53 2.57 يوتيوبالنشاء قناة إ 2011ما 

 -4.13  28.31 2012 

ʛʱȄʨاب تʶاء حʷة ( إنॽلȄʨ2013ج (ʙؔʻʽاب لʶ2013 31.51 1.13 إن وح 

4.53- 2014أوت  نʱʶغʛامأإنʷاء حʶاب   30.08 2014 

 7.95 32.47 2015 

 13.48 36.85 2016 

 8.71 40.06 2017 

 3.64 40.52 2018 

 1.23 41.02 2019 

 1.54 41.65 2020 

 1.27 42.18 2021 

 2.04 43.04 2022 

- 2007( الالʙʯؒونॻة الاتʶالاتسلʠة ضȊॺ الʗȂʙʮ و مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على تقارʙȂ : الʗʶʸر

 https://www.arpce.dz  /    ]2023-03-[25:على الʦʸقعمʯاحة . ) 2022

 ʛȄʛتق ʖʶو ح ʙȄʛʰال Ȍॼة ضʢالاتسلʸالات  ʛʱؔالال ʗبلغ ʘʽها حʽʶافʻعلى م ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم ʗقʨة، تفॽون

     ثʦ مʕسʶة أورʙȄو %30.96، تلʽها مʕسʶة جازȑ بـ %43.04نॼʶة  2022حʱʸها الॽʀʨʶة في عام 

  .1%25.99بـ 

  :تʦ تʺʽʲلها ʻʴʻʺǼى بॽاني ؗʺا هʨ مʨضح الȞʷل الʱالي الʶابȘ الʙʳول بॽاناتولʨʱضॽح 

                                                           
  :مʯاح على الʙاȊǺ . 2022 ،"الʚʱائʙمʙصʗ سʦق الهاتف الʹقال في "، .الالʙʯؒونॻة الاتʶالاتسلʠة ضȊॺ الʗȂʙʮ و . 1

https://www.arpce.dz/ [25-03-2023] 
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 ʤل رقȜʵ19-3(ال(   رʦʠى تʹʲʹة لالمॻɾʦʴة الʶʲ ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸ)2007-2022( 

  

  )03- 02(مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على بॻانات الʗʱول رقʤ : الʗʶʸر

بʻاءً على الॽʰانات الʺقʙمة، ʧȞʺǽ تʴلʽل تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على الʸʴة الॽʀʨʶة لʺʽȃʨلʝॽ وفقًا 

 :الʲلاث الʱالॽةللʺʛاحل 

 ):2008-2007(جʸʯاॻɸة مʙحلة قʮل اسʗʳʯام الȜॺʵات الا .1

     Ǽʺعʙل نʺʨ سلʰي ǽقʙر %28.50إلى  %35.17 الॽʀʨʶة مʧتʺʜʽت هʚه الʺʛحلة Ǽانʵفاض الʸʴة 

 .%18.97بـ 

 ):2011- 2009(الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة  بʗاǻة اسʗʳʯاممʙحلة  .2

ʺʱات الاجȞॼʷام الʙʵʱة في اسॽد الأولʨهʳال ʖʰʶǼ اتॼة تقلॽʀʨʶة الʸʴت الʙحلة، شهʛʺه الʚة في هॽɺا

  .وʻȃاء الʨʱاجʙ الʛقʺي

ثʦ انʵفʠ مʛة  Ǽعʙ عام مʧ اسʙʵʱام شȞॼة الفاʨʰʶǽك ،%8.07، ارتفع معʙل الʨʺʻ إلى 2009في عام 

Ǽعʙ إنʷاء قʻاة % 2.57، ارتفع معʙل الʨʺʻ إلى 2011وفي عام  .%6.58- إلى  2010أخȐʛ في عام 

 .ʨʽتʨʽبال

يʕثȞʷǼ ʛل إʳǽابي على الʸʴة الॽʀʨʶة لʺʽȃʨلʝॽ، لʧؔ  وهʚا يʙل على أن اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة بʙأ

  .تأثʛʽه ؗان لا يʜال مʙʴودًا
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 ):2022- 2012(مʙحلة الʦʯسع في اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة  .3

تʨسعʗ مʽȃʨلʝॽ في اسʙʵʱام  .2012تʺʜʽت هʚه الʺʛحلة بȄʜادة مʛʺʱʶة في الʸʴة الॽʀʨʶة بʙءًا مʧ عام  

ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳات ا مȞॼʷو ال ʛʱȄʨل تʲة مॽɺاʺʱألاجǼ عيʨادة الȄإلى ز Ȑام، مʺا أدʛغʱʶة نȄارʳʱالعلامة ال

ʧم ʙȄʜʺب الʚوج ʧائȃʜال.  

، مʺا أدȐ إلى ارتفاع معʙل الʨʺʻ إلى نإ ولʙؔʻʽ ، أنʷأت مʽȃʨلʝॽ حʶاǼًا على ت2013ʛʱȄʨفي عام 

ʙ انʹʺامها إلى لǼ ʧؔع .%4.53- في معʙل الʨʺʻ إلى  اॽɿʡف اانʵفاضهʙت ش 2014وفي عام  1.13%

مʽȃʨلʝॽ نʺʨًا مʛًʺʱʶا في حʱʸها الॽʀʨʶة، حʘʽ ارتفع  مʕسʶة ، شهʙت2015 مʧ ابʙʱاءو ، نʱʶغʛامشȞॼة الأ

  .2016في عام % 13.48و 2015في عام % 7.95معʙل الʨʺʻ إلى 

، 2022في عام % 43.04إلى  ʗ الʸʴة الॽʀʨʶةواسʛʺʱ هʚا الʨʺʻ في الʨʻʶات الʱالॽة، حʘʽ وصل

ʱʶم ʨʴعلى  ذة ʥلʚاعهاأبʢة في قʸح ʛʰك. 

 ʜȄʜوتع ʝॽلʽȃʨʺة لॽʀʨʶة الʸʴادة الȄفي ز ʦة ساهॽɺاʺʱات الاجȞॼʷام الʙʵʱل أن اسʽلʴʱال ʛهʤǽ ،ل عامȞʷǼ

مʺا ʛʽʷǽ إلى أن  الʺʸʻاتمȞانʱها في الʨʶق، وخاصة في الʺʛحلة الأخʛʽة مʧ الʨʱسع في اسʙʵʱام هʚه 

  .ي على قʙرة مʽȃʨلʝॽ على الʻʱافʝ وتعʜȄʜ مȞانʱها في الʨʶق الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ؗان لها تأثʛʽ إʳǽاب

 ʛهʣلا تأॽلʴʱال ʦورق ʧʽ ʛؗʱʷʺد الʙعǼ اصةʵالأعʺالت ال ،ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺة لॽʀʨʶة الʸʴام  والʙʵʱأن اس

حʘʽ ساهʦ في زȄادة  مʽȃʨلʝॽ، الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ȞʷǼل مʨʻʱع ؗان له تأثʛʽ إʳǽابي على أداء مʕسʶة

ʧʽ و  ʛؗʱʷʺد الʙةعॽʀʨʶها الʱʸالأعʺال وح ʦادة رقȄابي إلى. زʳǽالإ ʛʽأثʱا الʚجع هʛي: 

  ʧلفة مʱʵائح مʛل إلى شʨصʨالʧائȃʜل  الʲعة مʨʻʱات مʸʻام مʙʵʱخلال اس ʧك، افالمʨʰʶǽأ ،ʛʱȄʨام، تʛغʱʶن

 ؛إن لʙؔʻʽو  ʨʽتʨʽبال

  اجاتॽʱاحǼ اب وذو صلةʚج Ȑʨʱʴم ʛʷخلال ن ʧة مȄارʳʱالعلامة الǼ عيʨادة الȄزȃʜالʧ؛ائ 

  ʧة مʴȄʛلؔل ش ʟʸʵم Ȑʨʱʴم ʦǽʙتقʧائȃʜة الʸʻؗل م ʟائʸاءً على خʻ؛ب 

 ة اȃʛʳت ʧʽʶʴت ʧائȃʜةلॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال ʛʰع. 
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III.2 .ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸة لॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال Ȏʦʯʲʸة لॻلʻلʲذج :دراسة تʦʸن Ȗʻʮʠت®RepTrak 

خلال ʽل وȂدارة سʺعʱها الʺʕسॽʶة مǼ ʧعاد الʱي تعʙʺʱ علʽها مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ في تȞʷهʦ الأأ معʛفة بهʙف 

لʺʕسʶة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة  مȐʨʱʴ اعʙʺʱت هʚه الʙراسة الʴʱلʽلॽة على Ȅʛʡقة تʴلʽل  ،الاجʱʺاॽɺة الȞॼʷات

ʝॽلʽȃʨلة  .مʲʺʱʺوال ʝॽلʽȃʨة مʶسʕها مʽعل ʙاجʨʱي تʱة الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷات الǼاʶح ʟʴف ʦفي ت

)ʛʱȄʨام، تʛغʱʶك، الأنʨʰʶǽالفا(X) (ةʙʺ6 ل  ʧʽة ما بʛʱللف ʛة و 1أشهॽلȄʨ31ج ʛʰʺʶǽ2023د. 

تُغʢي فʛʱة زمॽʻة ؗاॽɾة  هʚه الʺʙة، أن أشهʛ للʙراسة 6لاخॽʱار فʛʱة  الʱي دفعʻʱا مʧ بʧʽ الأسॼاب الʛئॽʶॽة

ʱة الʢʷاث والأنʙالأح ʧعة مʨʻʱعة مʨʺʳل مʺʷةتʶسʕʺعلى سʺعة ال ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ ع كʺا  ،يʺʳǼ حʺʶت

ʛʽازنة وغʨʱانات مॽقة  بॽʀة شاملة ودȄرؤ ʛفʨلفة، مʺا يʱʵة مॽʺسʨاثًا مʙلاً وأحʨʸف ʧʺʹʱت ʘʽة، حʜʽʴʱم

حʦʳ بॽانات  تॽʺʳعإضافة إلى أنه ʧȞʺǽ  .حʨل ॽɿॽؗة تعامل الʳʺهʨر مع الʺʕسʶة عʛʰ مʱʵلف الأوقات

، وفي ضʵʺة للغاǽة ʘʽʴǼ تॼʸح عʺلॽة الʴʱلʽل مʛهقة ومعقʙةكافٍ للʴʱلʽل الʙقȘʽ دون أن تʨؔن الॽʰانات 

  .نفʝ الʨقʗ تʨؔن قʛʽʸة Ǽʺا Ȟǽفي للانʱهاء مʧ الʙراسة في إʡار زمʻي مʻاسʖ لʺʢʱلॼات الأʛʡوحة

في الʴʱلʽل نʛًʤا لقلة عʙد  لʦ يʦʱ إدراجهʦ ،تʣॻ تʦكو ʦʻتʦʻبالوقʻاة  إن لʗؒʹʻتʙʳر الإشارة إلى أنّ شȞॼة 

مʨʷʻرًا فقȌ، بʻʽʺا لʦ يʳʱاوز عʙد  19 إن لʗؒʹʻبلغ عʙد الʺʨʷʻرات على شȞॼة ، حʘʽ الʺʨʷʻرات والʱعلॽقات

تعلॽقًا على  47كʺا ؗان عʙد الʱعلॽقات مʙʴودًا، حʘʽ بلغ  ت،فʙʽيʨها 6 الʦʻتʦʻب الفʙʽيʨهات على قʻاة

ʦʹǽ  الʣॻʯ تʦكما Ǽالॼʶʻة لʶʴابها على أ .، ولا يʨجʙ رد على الʱعلॽقاتʦʻتʦʻبالتعلॽقا على  78و لʗؒʹʻإن

 .ي لا ʧȞʺǽ تȘʽʰʢ هʚا الʨʺʻذج علॽهوȃالʱالفقȌ مȄʨʱʴات رȄاضॽة 

الʺʲʺʱلة في الʨʸر والفʙʽيʨهات الʱي نʛʷتها الʺʕسʶات على هʚه الȞॼʷات، Ǽالإضافة  حʘʽ أن الʺʨʷʻرات

 Ȑʨʱʴʺل الʽلʴʱل ʗها، خʹعʽعǼاʱقات مॽذج  إلى تعلʨʺن ʧʺا ضʚوهRepTrak®  ضح فيʨʺال ʦل رقȞʷال 

الʛئॽʶॽة الʱي ǽُفʛʱض تأثʛʽها على الأǼعاد ʶǽʺح بʙʴʱيʙ  ،الʶʺعة لॽʁاس عالʺي مॽɻار وهʨ. 17ص )03- 1(

ʱعʜȄʜ وتʧʽʶʴ سʺعة الʺʕسʶة لȄًʛʤا معʙʺʱا للʴʱلʽل الʺʱʶهʙف، تʧȄʨؔ سʺعة الʺʕسʶة، حʘʽ يʨفʛ إʡارًا ن

 ُȄوʛʰʱا مهʺ عॽارًا دولॽɻاسها، مॽʀعة وʺʶا في إدارة ال ʦساه ȑʚفيال ʙيʙʴعاد تǼعة الأॼʶي الʱال ʛثʕعلى  ت

ʺة، العʺل، بʯʽة الإبʙاع، والʙʵمات، الʶلع :يوه الʺʕسʶات، لʶʺعة العام لʳʺهʨرإدراك ا ʨؗʴة، الʻʡاʨʺال 

العاʡفي  الॼعʙ يʧʺʹʱ والReputation Pulse، ȑʚ الʶʺعة نʠॼ على الأǼعاد هʚه وتʕثʛ والأداء، الॽʁادة

  .والʲقة ، الإعʳاب، الʷعʨرالعام الʱقʙيʛ: الʺʲʺʱل في
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ʕسʶة ȞʷǼل أساسي Ǽأصʴاب الʺʸلʴة، ارتأيʻا أنه مʧ الʹʛورȑ إǽʹاح أنه في نʛʤا لارتॼاȋ سʺعة الʺ

 . الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةعلى  مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ دراسʻʱا هʚه قʺʻا بʙʴʱيʙهʱʺǼ ʦاǼعي

 Ȑʨʱʴʺة لॽلʽلʴʱراسة الʙه الʚة في هॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال )ʛʱȄʨك، تʨʰʶǽالفا(X) امʛغʱʶوأن( ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺل ،

الفʯة الأولى تʷʺل أǼعاد الʶʺعة والʲانॽة خاصة ʙʴʺǼدات نʴ : ʠॼلʽل الʺȐʨʱʴ إلى فʧʽʱʯتʦ تقʦॽʶ صॽʴفة ت

  .ʛحها ॽɾʺا يليالʶʺعة، والʱي سʦʱʽ ش

  ®RepTrakنʯائج الʲʯلʻل الʸؒي لأǺعاد الʸʴعة وفقا لʹʦʸذج  .1

ʽȃʨقال مʻعامل الهاتف الʱʺة لॽɺاʺʱات الاجȞॼʷات الʴل صفʽلʴائج تʱة نʷاقʻق إلى مʛʢʱل الʰوفقا ق ʝॽل

عʙد الʺʨʷʻرات والʱعلॽقات الʱي تʦ تʴلʽلها Ǽالإضافة إلى عʙد  سʨف نʱʶعʛض ®RepTrakلʨʺʻذج 

  .)04-3(ما هʨ مʨضح في الʙʳول رقʦ  كʺا ،)(X)أنʱʶغʛام، تʛʱȄʨالفاʨʰʶǽك، (ʺʕسʶة على المʱاǼعي 

    ʤول رقʗʱل ):04- 3(الʲت ʤي تʯقات الॻعلʯرات والʦʵʹʸد الʗوع ʥʻعǺاʯʸد الʗلها عʻ 

  الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة
ʥʻعǺاʯʸد الʗع  

  بʗاǻة فʙʯة الʗراسة  عʗد الʯعلॻقات  عʗد الʦʵʹʸرات
  2023جȂʦلॻة  1

  نهاǻة فʙʯة الʗراسة
31  ʙʮʸʴǻ2023د  

  38540 334  394 980 2  786 860 2  الفاʦʮʴǻك

  1 640  249  217 100  800 194  الأنʯʴغʙام

ʙʯȂʦت(X)  565 100  100 567  114  204  

  ʛة مʻȁʦلʓʸॻسʴل الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة صفʲاتǺالاعʸʯاد على  ʠالॺةعʗاد الإ مʥ: الʗʶʸر    

ʧم  ʦول رقʙʳة )03- 01(الॽالʱائج الʱʻلاص الʵʱاس ʧȞʺǽ:  

  على ʛॻلʻȁʦات مǺاʴعي حǺاʯد مʗات عȜॺʵالॻɸاʸʯةالاج  ʧة مॽʻمʜة الʛʱة  01خلال الفॽلȄʨج

 :2023دʛʰʺʶǽ  31إلى غاǽة  2023

-  ʥلʱʺةتʶسʕʺعلى  ال ʧʽعǼاʱʺال ʧد مʙع ʛʰة الأكȞॼافش ʦدهʙاوز عʳت ʘʽك، حʨʰʶǽ2.9  نʨʽمل

 ؛خلال الفʛʱة الʜمॽʻة الʺʙروسة% 4.18شهʙ هʚا العʙد زȄادة بॼʶʻة . مʱاǼع

- ǽ ʛʱȄʨأتي ت(X)  ة بـॽانʲة الॼتʛʺع 567.1في الǼاʱألف م .ʛʱȄʨعلى ت ʧʽعǼاʱʺد الʙارتفع ع(X)  ةॼʶʻب

 ؛ʢǼ ʨيء نॽًʰʶافقȌ، مʺا يʙل على نʺ% 0.35
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-  ʗلʱة الأاحȞॼة بـ شʲالʲة الॼتʛʺام الʛغʱʶعأل 217.1نǼاʱكʺا . ف م ʧʽعǼاʱʺد الʙع ʙادة ملشهȄة زʣʨʴ

  .%11.45بॼʶʻة 

  د بلغʗاتعȂʦʯʲʸرة الʦʵʹʸار خلال  الʡراسةالإʙي للʻمʜزعة على  697 الʨرًا مʨʷʻات المʸʻʺ

  :الʲلاث جʱʺاॽɺةالا

- ʝॽلʽȃʨعامل مʱʺال ʛʷة ا نʴكعلى صفʨʰʶǽة،  334 لفاʛ31(م ʨيʙʽرة 303و فʨه  ،)صॽɾ ʦت ʛشه ʛʲأك

 ʛشه ʨه ʛʷʻةالॽلȄʨر  79بـ  جʨʷʻرة و 74(مʨ5ص  ʨيʙʽأوت بـ )هاتف ʛ30، وأقلها شه Ȍرا فقʨʷʻم .

نʨفʺʛʰ، و  أوت ȑ في شهʛ  أǽام 6في شهʛ جȄʨلॽة،  أǽام 4(يʨما  26لʦ يʦʱ الʛʷʻ مʙة  خلال فʛʱة الʙراسة

مʛة واحʙة ومʛتʧʽ تʛاوح معʙل الʛʷʻ ما بʧʽ ) أǽام فقȌ في دʛʰʺʶǽ 8أكʛʰʺʱʰ ،ʛȃʨʱ و شهȑʛ س فيواحʙ يʨم 

 .في الʨʽم مʛات 7تʸل إلى في الʨʽم وʧȞʺȄ أن 

 15صʨرة و 234(مʨʷʻر  249أما Ǽالॼʶʻة لȞॼʷة الأنʱʶغʛام بلغ عʙد الʺʨʷʻرات خلال فʛʱة الʙراسة  -

ʨيʙʽف( هॽɾ ʦت ʛشه ʛʲة بـ، أكॽلȄʨج ʛشه ʨه ʛʷʻة  78 الʛم)هات و 7ʨيʙʽرة 71فʨص( ʛوأقلها شه ،

يʨم 17يʨم في شهʛ أوت،  11في شهʛ جȄʨلॽة،  أǽام 05(يʨم  60لʦ يʦʱ الʛʷʻ مʙة  .صʨرة 21سʛʰʺʱʰ بـ 

 ،ʛʰʺʱʰام 09في سǽأ  ،ʛȃʨʱأك ʛ08في شه ʛام في شهǽأ  ،ʛʰʺفʨام 10نǽفي أ ʛشه ʛʰʺʶǽل ) دʙاوح معʛت

 ʧʽما ب ʛʷʻفال ʧʽتʛة ومʙة واحʛل إلى مʸأن ت ʧȞʺȄم وʨʽات 4ي الʛم مʨʽفي ال. 

 19صʨرة و 95(مʨʷʻر  114بلغ عʙد الʺʨʷʻرات خلال فʛʱة الʙراسة  (X)تʛʱȄʨأما Ǽالॼʶʻة لȞॼʷة  -

ʨيʙʽف(ʛʲة بـ  ، أكॽلȄʨج ʛشه ʨه ʛʷʻه الॽɾ ʦت ʛة  42شهʛم )هات و 5ʨيʙʽرة 37فʨأوت )ص ʛوأقلها شه ،

Ȍة فقʙرة واحʨʸǼ . ةʙم ʛʷʻال ʦʱي ʦم  127لʨة،  11(يॽلȄʨج ʛم في شهʨأوت،  30ي ʛم في شهʨم  26يʨي

 ،ʛʰʺʱʰ19في س  ،ʛȃʨʱأك ʛم في شهʨم  12يʨي،ʛʰʺفʨ18 ن ʛʰʺʶǽم في دʨي ( ʧʽما ب ʛʷʻل الʙاوح معʛت

 .في الʨʽم مʛات 8مʛة واحʙة ومʛتʧʽ في الʨʽم وʧȞʺȄ أن تʸل إلى 

ʛʽʷǽُ تʨزȄع ، (X)على، بʻʽʺا هʨ الأقل على تʛʱȄʨلأʨʰʶǽك هʨ اافشȞॼة الǽُلاحȎ أنّ عʙد الʺʨʷʻرات على 

ʜ على الʛʷʻ في Ǽعʠ الʷهʨر دون غʛʽها، مʺا قʙ يʕثʛ على تفاعل  ʛُؗت ʝॽلʽȃʨرات إلى أنّ مʨʷʻʺال

  .الʳʺهʨر

  :ʧȞʺǽ تفʛʽʶ تॼايʧ معʙل الȞʷǼ ʛʷʻل ʛʽʰؗ بʧʽ الʺʸʻات Ǽأسॼابٍ مʱعʙدة، أهʺها

على سʽʰل الʺʲال، تُعʛف مʸʻة . ي تʕثʛ على معʙل الʛʷʻلؔل مʸʻة خʸائʸها الʵاصة الʱ: نʨع الʺʸʻة

 ʛʱȄʨت(X)  ةʸʻم ʜ ʛُؗا تʺʻʽر، بʛؔʱُم ʛʽʸق Ȑʨʱʴم ʛʷʻئيأبʛʺال Ȑʨʱʴʺام على الʛغʱʶن. 
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مʺا يʢʱلʖ مʧ مʽȃʨلʝॽ تʱʵلف احॽʱاجات وتفʹॽلات الʳʺهʨر على ؗل مʸʻة، : الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف

 ʨʱʴم ʅॽʽؔا ت ʨمع جʺه ʖاسʻʱʽها لʛʷدد نʛة كل رها وتʸʻم.  

ʜʽ على حʺلاتٍ تॽʁȄʨʶة مʙʴدةǼالإضافة إلى  ʛؗʱة، الʻʽات معॼاسʻاث أو مʙأحǼ ʛʷʻال Ȍॼتʛي ʙق ʦʹǽ ʘʽح ،
مʺا يʕثʛ على تʛدد الʛʷʻ وسلʨك الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف على شهʛ جȄʨلॽة العʙيʙ مʧ الʤʱاهʛات الȄʛاضॽة، 

 .الʺʸʻات الʺʱʵلفة
ʚل،ʥل  ʨʱʴم ʛʷص على نʛʴال ʝॽلʽȃʨعلى م ʖʳǽاتʸʻʺع الॽʺعلى ج ʦʤʱʻل مȞʷǼ Ȑ مع ، ʟائʸخ ʦفه

ʸʻكل م ʅॽʽؔʱرها لʨاجات جʺهॽʱة واح Ȑʨʱʴʺدد  الʛوتʛʷʻال ʖاسʻل مȞʷǼ.  ʜȄʜفي تع ʙاعʶॽا سʚه

 .حʹʨرها على جʺॽع الʺʸʻات وتʴقȘʽ أقʸى اسʱفادة مʻها

  ة بلغʴسʓʸعي الǺاʯقات مॻد تعلʗراسةعʗة الʗقا  40 418 ،خلال مॽزعتعلʨات ثلاثعلى  امȞॼش 

حʘʽ  هʨ الأعلىعلى شȞॼة الفاʨʰʶǽك أنّ عʙد الʱعلॽقات  )03- 01(الʙʳول رقʦ مǽُ ʧلاحȎ  ، حʘʽاجʱʺاॽɺة

شȞॼة مȄʨʱʴات  على ، وأقل عʙد مʧ الʱعلॽقاتتعلȘʽ 1674شȞॼة الأنʱʶغʛام بـ تلʽها  تعلȘʽ، 38540بلغ 

ʛʱȄʨت(X) 204ـ ب Șʽتعل.  

ʧȞʺǽُ القʨل أنّ رعاǽة مʽȃʨلʨʰʶǽ.  ʝॽك هʨ الأكʛʲ تفاعلاً افة الشʛʽʷǽُȞॼ ذلʥ إلى أنّ جʺهʨر مʽȃʨلʝॽ على 

  .Ȅادة عʙد الʱعلॽقاتللألعاب الȄʛاضॽة والʺʶاǼقات الʺʱʵلفة ساهʺʗ في ز 

 ʨل جʺهʰق ʧم ʙʽفاعل جʱى بʤʴت ʝॽلʽȃʨقات أنّ مॽعلʱد الʙع ʛهʤǽُ ك، رها علىʨʰʶǽة الفاȞॼفاعل شʱال ʧّؔل

ʛʱȄʨعلى ت(X) اॽًʰʶن ʅॽɻض.  ُǽ ʧȞʺʻʽʶʴرات خلاله تʨʷʻʺد الʙادة عȄا، زʱام هاشʙʵʱةجاسॼاسʻات م ،

 .الʱفاعل مع الʺʱاǼعʧʽو 

على الȞॼʷات مʧ خلال تʴلʽل مʨʷʻرات الʺʕسʶة مʴل الʙراسة الʺʲʺʱلة في الʨʸر والفʙʽيʨهات الʺعʛوضة 

 العʛوض(ʲʺʱلة في ، الʺالʺʕسʶة سʺعةل معʛفة إمȞانॽة تʛʢقها لأǼعاد ، سʴʻاو الاجʱʺاॽɺة الʱي تʨʱاجʙ علʽها

ʺة، الʺʨاʻʡة، الॽʁادة، الأداءالإبʙاعوالʙʵمات،  ʨؗʴة العʺل، الʯʽب ، (ʦʱي يʱقة الȄʛʢوال  ʥاز تلʛبȂاول وʻبها ت

 ʦʱʽي سʱعاد، والǼهاتالأʴॽضʨ ا يليʺॽɾ :  

يॽʀ ʦʱاس هʚا الॼعʙ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة مʧ خلال الʺʨʷʻرات الʱي تʛʰز  :والʗʳمات العʙوض -

، وȂمȞانॽة الȘʽʰʢʱ العʺلي لعʛوض الʺʕسʶة، ومȐʙ قʙرتها وجʨدتها ت الʱي تقʙمها الʺʕسʶةالʺʳʱʻا

 على تلॽʰة ؗافة احॽʱاجات الȃʜائʧ؛ 

الʙʳيʙة، ومȐʙ تॽʽؔفها  والعʛوض وتقǽʙʺها للأفؔار الإبʙاॽɺةمʧ خلال عʛض الʺʕسʶة لقʙراتها  :الإبʗاع -

 مع الʱغʛʽʽ؛



ʖالʰل الʶة      :الفʴسʓعة مʸة على إدارة سॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙʻل تأثʻلʲتʛॻلʻȁʦالات مʶالات ʙائʚʱال  
 

139 
 

ي ورد فʽها أن الʺʕسʶة مȞان جʙʽ للعʺل وأنها تʨفʛ فʛصاً مʱؔافʯة مʧ خلال الʺʨʷʻرات الʱ :بʭʻة العʸل -

وأنها تؔافئ مʣʨفʽها ȄʛʢǼقة عادلة، وتقʙم معلʨمات عʧ بʛامج تʙرॽʰȄة أو أنʢʷة اجʱʺاॽɺة مʱʵلفة 

 للʺʣʨفǼ ،ʧʽالإضافة لॽʁامها Ǽإبʛاز الʺʣʨفʧʽ الأكفاء؛

ʸة - ʦؕʲال:  ʧة مॽɾفاʷض الʛخلال ع ʧة مʺ ʨؗʴاز الʛإب ʧȞʺǽ ةʴع الʺلॽاضʨʺا والǽة القʹاʳمعال ʘʽح

ذات الاهʱʺام العام ȞʷǼل اسॼʱاقي والإجاǼة على الأسʯلة ومعالʳة تعلॽقات مʱاǼعʽها على الȞॼʷات 

 الاجʱʺاॽɺة؛

نʨʴ الȌʢʵ يʦʱ الʱعʛʽʰ عʧ عʛʸʻ الॽʁادة مʧ خلال الʺʨʷʻرات الʱي تعʛض رؤȄة الʺʕسʶة  :الॻɿادة -

 أفعالهʦ وॽȃاناتهʦ؛، ومʧ خلال القادة مʨثʨقʱʽها، الʺʱʶقʰلॽة، ؗفاءتها

 انʷاʡاتهعلان الʺʛʺʱʶ عʱ ʧي تʨضح الإॼُعʙ مʧ خلال الʺʨʷʻرات الال هʚا يʦʱ الʱعʛʽʰ عʧ :الʦʸاʟʹة -

 وأنʢʷة الʛعاǽة الʱي تʻʰʱاها؛  ،ʨʸʵǼص مʕʶولʱʽها الاجʱʺاॽɺة ودورها في خʙمة وتॽʺʻة الʺʱʳʺع

الʨʺʻذج ǽعʛʰ عʻه Ǽالأداء الʺالي الǽ ȑʚعʛʰʱ الʺʕشʛ الʷائع  ما ॽɾʺا ʟʵǽ أدائها في إʡار هʚاأ :الأداء -

والإنʳازات الʱي حققʱها  ʣهاره مʧ خلال نǼ ʛʷعʠ الʱقارʛȄإʧȞʺǽ  الȑʚ،هاتقॽʽʺالȑʚ يʕثʛ في ॽɿॽؗة 

  . مʛدوديʱها، ومعʙلات نʺʨها وامʱلاكها لآفاق نʺʨ عالॽة وقȄʨة، الʺʕسʶة، الʱي تʨضح رʱʽʴȃها

، ؗʺا هʨ مʨضح في ®RepTrakنʱائج الʴʱلʽل الؔʺي لأǼعاد الʶʺعة وفقا لʨʺʻذج  أهॽɾ ʦʺا يلي نʱʶعʛض
  :الʱاليالʙʳول 

     ʤول رقʗʱعة : )05-3(الʸʴعاد الǺات على أʲة صفॻɸاʸʯات الاجȜॺʵالʴسʓʸلʛॻلʻȁʦة م  

  الȜॺʵة الاجʸʯاॻɸة                     
  ادــــــــــــــــالأǺع       

  (X)تʙʯȂʦ  امالأنʯʴغʙ   الفاʦʮʴǻك

 %37.72 %31.72 %39.52  والʗʳمات العʙوض

 %7.89  %3.61 %4.79  الإبʗاع

  /  /  /  بʭʻة العʸل

 %58.77 %64.26 %65.69  الʦʸاʟʹة

ʸة ʦؕʲ28.43  %45.77 %55.33  ال% 

 %3.51  %4.02 %4.79  الॻɿادة

  /  /  /  الأداء
 ة مʻȁʦلʓʸʛॻسʴلʸاॻɸة صفʲات الȜॺʵات الاجǺʯالاعʸʯاد على  الʠالॺةعʗاد إمʥ : الʗʶʸر
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 ʦول رقʙʳال ʛهʤǽُ)03-05( على ʝॽلʽȃʨات مǼاʶعة على حʺʶعاد الǼض أʛع ʖʶات نʸʻك،  مʨʰʶǽالفا

ʛʱȄʨʱام والʛغʱʶالأن(X)ه ما يليʻم ʟلʵʱʶون ،: 

1 .ʛॻلʻȁʦمات مʗوض وخʙماتها  :عʙوضها وخʛة لعॽʳȄوʛع تॽاضʨم ʗاولʻي تʱرات الʨʷʻʺال ʟʵǽ اʺॽɾ

  :كانʗ مʨزعة ؗالʱالي

الʱي قامʗ  والʙʵمات عʛوضالالʵاصة Ǽ الʺȄʨʱʴاتالقائʺة مʧ حʘʽ عʙد  تʙʸʱر :شȜॺة الفاʦʮʴǻك - 

مʨʷʻر، أȑ  334مʧ بʧʽ ) فʙʽيʨهات 06صʨرة و 126( مʨʷʻر 132 بلغʗ والʱي مʽȃʨلʝॽ بʛʷʻها مʕسʶة

سʺا ʱʵʺǼلف Ǽاقة  ،Twenty تʨانʱي الʙʳيʙالعʛض  :ومʧ أمʲلʲها .الʺʨʷʻرات إجʺاليʧ م %39.52بॼʶʻة 

 ,Sellekni, Neghmati, MobSound: اʛؗ مʻهʚها نإلى مʱʵلف خʙمات Ǽالإضافةبʛامʳها، 

Arsselli ,WimPay, Cridilis, MobiliStore, MobiliS@fe,. الإضافة إلǼ ماتهاʙوضها وخʛدة عʨاز جʛى إب

 Șʴ06- 3(الʺل.(  

، %31.72بॼʶʻة  مʨʷʻر، ʧ 249مʧ بʽ) فʙʽيʨهات 3و صʨرة76(مʨʷʻر  79بلغʗ  :شȜॺة الأنʯʴغʙام - 

  .Ǽعʠ عʛوض وخʙمات الʺʕسʶةʗ لʺالʱي ش

 .%37.72، أȑ بॼʶʻة تغʙȄʛة 75مʧ بʧʽ ) فʙʽيʨهات 4وصʨر 39( تغʙȄʛة 43نʛʷ  تʦ: (X)الʙʯȂʦʯشȜॺة  - 

ʱت ʧʽب ʖʶʻاوح الʛ31.72 %39.52و% .  

بهʙف ل مʨʱازن، تʛوʳȄي على جʺॽع الʺʸʻات ȞʷǼأنّ مʽȃʨلʝॽ تʶعى إلى نʛʷ مȐʨʱʴ  مʺا يʙل على

لʻؔها تقʨم بʛʷʻ نفʝ الʺȐʨʱʴ على مʱʵلف شȞॼاتها  .لʨصʨل إلى جʺهʨر عʠȄʛ على مʱʵلف الʺʸʻاتا

قʨȞǽ ʙن هʚا الʻهج سلॽًʰا في Ǽعʠ الأحॽان، حʘʽ قǽُ ʙʺلّ الʳʺهʨر مʧ رؤȄة نفʝ الʺȐʨʱʴ ، الاجʱʺاॽɺة

 .مʛارًا وتʛؔارًا على مʱʵلف الʺʸʻات

 غʛʽ مʨʰʶق في تارȄخ الاتʸالاتبʙاॽɺا، إعʛضا Twentyعʛض لʝॽتعʛʰʱ مʕسʶة مʽȃʨ: بʗاعالإ .2

ʛائʜʳالǼ إ ʦةتʶسʕʺاء الʷإن ʧون مʛʷالع Ȑʛؗʚة الॼاسʻʺǼ لاقهʡ.  

على  ،%4.79 نॼʶة على شȞॼة الفاʨʰʶǽك لʺʕسʶة مʽȃʨلʝॽبʙاॽɺة الإ الʺȄʨʱʴات عʛضبلغʗ نॼʶة 

ʛʱȄʨت(X) 7.89%  ةوॼʶة  %3.61 نȞॼامعلى شʛغʱʶالأن.  
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لʦ تʛʢʱق إلى هʚا  هامʧ أهʺॽة بʯʽة العʺل في تʧȄʨؔ سʺعة جʙʽة للʺʕسʶة، إلا أن Ǽالʛغʸ: ʦلالعبʭʻة  .3

عʺال الʺʙيȄʛة العامة في حʧʽ نʛʷت صʨرة واحʙة تʤهʛ فʽها  .على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة الॼعʙ في مʨʷʻراتها

. ʺʳاهʙيʧ مʧ أقارȃهʦتعʨد إلى الʷهʙاء وال وصʨروالʺʙيȄʛات الʳهȄʨة وهʨʽʴǽ ʦن عʙʽ الاسʱقلال Ǽʺعʛض 

ʧؔل ʦة بهʶسʕʺام الʺʱاه Ȑʙولا م ʦفاءته  .هʚا لا يʛʰز وضॽɻة الʺʣʨفʧʽ وؗ

أʣهʛت الʺȄʨʱʴات الʱي تʟʵ هʚا الॼُعʙ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لʺʕسʶة مȃʨلʝॽ،  :الʦʸاʟʹة .4

ʚ الॽʻʡʨة والʙيॽʻة الʺʻاسॼات، الأحʙاثǼالʯʽʰة والأنʢʷة الʱʹامॽʻة في مʱʵلف  هاهʱʺاما   ʱهالʥ رعايوؗ

لألعاب الʛʴॼ الأبʠॽ  19الʥȄʛʷ الʨʻؔʱلʨجي والʛاعي الʚهʰي للॼʢعة  ا، Ǽاعॼʱارهالأنʢʷة الȄʛاضॽةلʺʱʵلف 

Ȍسʨʱʺال ،ʴال ʥȄʛʷسʺي والʛاعي الʛة و الॽʻʡʨات الॼʵʱʻʺلل ȑʛʸمʙة القʛؔل ȑʛائʜʳاد الʴاعي و ، الاتʛال ʥȄʛʷال

الʥȄʛʷ الʛسʺي ، سʺي للʻʳة الأولʺॽʰة والȄʛاضॽة الʜʳائȄʛةالʛاعي الʛ ، الȑʛʸʴ للʛاʢǼة الʺʛʱʴفة لʛؔة القʙم

الॽʁام . 2023لʥȄʛʷ الʨʻؔʱلʨجي والʛاعي الʛسʺي للألعاب الȄʛاضॽة العॽȃʛة ا ،الʜʳائȄʛة لʛؔة الʙʽ للاتʴادǽة

ʧȄʜالفائ ʦȄʛؔقات وتǼاʶʺال ʧم ʙيʙالعǼ: ةʛʺح عȃʛص لʛفادةفʱ2بـ  ، والاس GO  خلال ʧم Ȑʙمه ʗنʛʱالان ʧم

 ،على نʱائج الȞॼالʨرȄا مʳانا والاʡلاعǼالإضافة لʺʻح شʴȄʛة اتʸال مʳانॽة للʳʴاج،  اسʱʺارة معلʨمات، ملأ

مʧ خلال رعايʱها  ودعʺها للعلʦ والʲقافة الإسلامॽة .مʶانʙة ذوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة ومʛضى الʡʛʶان

 .لʺʱʵلف الʤʱاهʛات العلʺॽة والʙيॽʻة

ʙʳاردة في الʨانات الॽʰخلال ال ʧم ʦات اتʹح) 05-3(ول رقȞॼʷن على إدارة الʨʺالقائ ʜʽ ʛؗة  تॽɺاʺʱالاج

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺة لʻʡاʨʺالǼ اصةʵات الȄʨʱʴʺالǼ.  

 ʘʽها حʽعل ʙاجʨʱي تʱة الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷلف الʱʵفي م ʙعॼُا الʚإلى ه ʛʽʷي تʱرات الʨʷʻʺة ال تʦ مʷارؗ

 ʖʶʻة بʶسʕʺةالȃقارʱة ، مȞॼك على شʨʰʶǽالفاॽʺاء أهʢإع ʦت ʙعॼُا الʚله Ȑʛʰؗ ة ة بلغʗ نॼʶة الʺʷارؗ

 .%58.77 نॼʶةبلغʗ  (X) الʛʱȄʨʱعلى شȞॼة أما ، %64.26بॼʶʻة  الأنʱʶغʛامشȞॼة تلʽها  ،65.69%

ʜʽ على مȐʨʱʴ الʺʨاʻʡة ʦॽʁǼ مʽȃʨلʝॽ وأهʙافها، حʘʽ تʶعى  مʛتفعة،وتُعʙّ هʚه الॼʶʻة  ʛؗʱا الʚه Ȍȃر ʧȞʺȄُو

ʺʱʳʺع مʧ خلال دعʦ مʱʵلف الأنʢʷة والفعالॽات الʱي تُعʻى Ǽقʹاǽا مʽȃʨلʝॽ إلى لعʖ دور مʕʶول في ال

  .الʯʽʰة، الʱعلʦॽ، والʴʸة

ʸة .5 ʦؕʲأن  :ال ʧʽفي ح ʨʱʴراسةمʙة الʛʱة خلال فॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال Ȑ  ʦيل Șʽʰʢالإشارة إلى ت ʧʺʹʱ

ʺة أو الʷفاॽɾة ȞʷǼل مॼاشʛ، لʚا في دراسʻʱا هʚه قʺʻا Ǽʺعالʳة هʚا الॼعʙ م ʨؗʴال ȏادॼمॼʶل نʽلʴخلال ت ʧة 

حʧ  ʘʽ مʕسʶة مʽȃʨلʝॽ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة مʴل الʙراسة،ʱاǼعʽالʛد على تعلॽقات واسʱفʶارات م

 ʦول رقʙʳونة في الʙʺائج الʱʻخلال ال ʧم Ȏما يلي) 05- 3(نلاح: 
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بॼʶʻة  الأنʶغʛام، تلʽها شȞॼة %55.33نॼʶة الʛد على تعلॽقات الʺʱاǼعʧʽ  بلغʗالفاʨʰʶǽك  Ǽالॼʶʻة لȞॼʷة

  .ʗ28.43% والʱي بلغ فؔانʗ الॼʶʻة الأضعف (X)على شȞॼة الʛʱȄʨʱأما  ،45.77%

 :عʙʻ تʴلʽل الʱʻائج والʱفʽʸل فʽها نʙʳ أن

نॽʶه الʛد على الʱعلॽقات الإʳǽابॽة ؗانʗ نʱʶغʛام الألȞॼʷة Ǽالॼʶʻة  :الإʱǻابॻةنॺʴة الʙد على الʯعلॻقات   -

 شȞॼةتلʽها . تعلȘʽ إʳǽابي 954تعلȘʽ مʧ بʧʽ  733ى أȑ تʦ الʛد عل% 76.83 والʱي بلغʗ مʛتفعة

أما على  .علȘʽ إʳǽابيت 13318تعلȘʽ مʧ بʧʽ  9303أȑ تʦ الʛد على % 69.85الفاʨʰʶǽك بॼʶʻة 

ʛʱȄʨʱة الȞॼش(X)  ʗد على %53.85بلغʛخلال ال ʧ28، م  ʧʽب ʧم Șʽابي 52تعلʳǽإ Șʽتعل.  

لȞॼʷة الʛد على الʱعلॽقات الʶلॽʰة ؗانʗ مʵʻفʹة Ǽالॼʶʻة ॽɾʺا يʱعلǼ Ș: الʴلॻʮة نॺʴة الʙد على الʯعلॻقات - 

، %19.42سلʰي أȑ بॼʶʻة  تعلȘʽ 10542علȘʽ سلʰي مʧ بʧʽ ت 2047حʘʽ تʦ الʛد على الفاʨʰʶǽك 

وفي . تعلȘʽ سلʰي 178تعلȘʽ مʧ بʧʽ  32مʧ خلال الʛد على  %17.98نʱʶغʛام بॼʶʻة تلʽها شȞॼة الأ

ʛʱȄʨʱة الȞॼة شʛʽة الأخॼتʛʺال(X)  ʗȃي قارʱا والʙفʹة جʵʻة مॼʶʻال ʗ8كان%ʘʽد على  ، حʛال ʦ8ت 

 ʧʽب ʧة مॽʰقات سلॽ101تعل Șʽتعل.  

يʙȄʜ مʧ غʹʖ أصʴاب الʱعلॽقات، ما يʙفعهʦ إلى ʱؗاǼة الʺʙȄʜ  كʺا لʨحȎ أن تʳاهل الʱعلॽقات الʶلॽʰة

Ǽ قاداتʱالان ʧمʦاهʨȞام شʛʱم احʙوع ʦاهلهʳت ʖʰʶ ʧʽعǼاʱʺها الʽف ʦه   .ʧȄʛالآخ، وʷȄارؗ

الأنʱʶغʛام  صفʴةأن القائʺʧʽ على  نʙʳ: واسʯفʴاراتالإجاǺة على أسʭلة، اقʙʯاحات، ʟلॺات نॺʴة  -

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺة على لǼالإجاǼ اʨ339 قام  ʧم Șʽة  542تعلॼʶʻك %76.7بʨʰʶǽة الفاȞॼها شʽتل ،

 ʗها بلغʻة مȃقارʱة مॼʶʻة ،%75.92بǼالإجاǼ 11145على  ʧم Șʽش، و 14680تعل ʛʽة في الأخȞॼ

ʛʱȄʨʱال(X)  ةॼʶʻد على  %43.13بʛالǼ22 Ȍفق Șʽتعل  ʧ51م Șʽتعل.  

على حʶابها على الفاʨʰʶǽك،  مʽȃʨلʝॽ مʕسʶة نʛʷت الȑʚ يʛʰز Ǽُعʙ الॽʁادةʺǼ Ȑʨʱʴالॼʶʻة لل :الॻɿادة .6

ʛʱȄʨام وتʛغʱʶأن(X) ،ر لʨصʙʽʶال ʝॽلʽȃʨʺالعام ل ʛيʙʺال ʝॽئʛقي لʨاني شʜخʨل ل بʲة، مॽاضȄʛة الǽʙالأن ʦعʙ

الʱعاون مع ، Ǽالإضافة إلى ساوȑ تقʦǽʙ واجʖ العʜاء إلى فȘȄʛ مʨلʨدǽة الʠॽʰ إثʛ حادث الʺʛور الʺأ

الاتʴادǽات الȄʛاضॽة، مʲل تॽʀʨع اتفاॽʀة مع اللʻʳة العلॽا الʺʛʷفة على تʦॽʤʻ الألعاب الȄʛاضॽة لʺʛافقة 

  .الʦॽʁ الʱي تʕمʧ بهاو  لʺʕسʶةرؤȄة ا تʛʰزوصʨر أخʶ ، Ȑʛة عʛʷ للألعاب العॽȃʛة Ǽالʜʳائʛالॼʢعة الʵام
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 ʦول رقʙʳاردة في الʨانات الॽʰال ʗʻʽي ) 05-3(بʱȞॼة على شȃقارʱم ʗادة ؗانॽʁال Ȑʨʱʴة م أن نʖʶ مʷارؗ

 ).3.61%( (X)، بʻʽʺا ؗانʗ أقل على شȞॼة تʛʱȄʨ %)4.02(نʱʶغʛام والأ%) ʨʰʶǽ)4.79ك افال

  مʗʲدات نʞॺ الʸʴعة  .2

والʱي مʧ خلالها يॽʀ ʦʱاس رد فعل مʱاǼعي  اॽɿʡة لʶʺعة الʺʕسʶة،مʙʴدات نʠॼ الʶʺعة أو الأǼعاد الع

، وهʚا (X)على حʶاǼاتها على الفاʨʰʶǽك الأنʱʶغʛام والʛʱȄʨʱة الʶʺعة الʱي تʻاولʱها الʺʕسʶ مʧ أǼعادالʺʕسʶة 

سة، الʱي تʦ نʛʷها خلال فʛʱة الʙرا) الʨʸر والفʙʽيʨهات(مʧ خلال تʴلʽل تعلॽقات مʱاǼعʽها على الʺʨʷʻرات 

  :وتʷʺل

مʨʱسȌ معʙل حʶاب مʧ خلال  ،مʴل الʙراسة مʱاǼعي مʽȃʨلʝॽ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ثقةॽʀاس  - 

 :غة الʱالॽةوفȘ الॽʸ الʱفاعل

ات+ عʗد الʯعلॻقات ([= معʗل الʯفاعل  100*  ]عʗد الʯʸاǺعʥʻ) / عʗد الاعʱاǺات+ عʗد الʵʸارؕ

الة  ʙ مʧ الʱفاعل حʸل مʨʷʻر على الʺȄʜ كلʺا( ادة في الʲقةزȄ= الʱفاعل الʺʜʱايfaster capital ʙ  فʖʶʴ وؗ

ات والʱعلॽقات، زادت مʱʶ، الإعʳاǼاتمʧ خلال    .1)ثقة Ǽالعلامة الʳʱارȄة أو الʺʱʻجȄʨات الʺʷارؗ

الة. بʧʽ الʺʸʻات الʺʱʵلفة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةعلى  معʗلات الʯفاعل الʗʻʱةتʱʵلف  ʨؗ2وفقًا لcyberclick  ،

نʱʶغʛام أʨʰʶǽك، بʻʽʺا ʳʶǽُل اوالف (X)على تʛʱȄʨ% 0.08ل مʵʻفʹة تʸل إلى تʳʶُل معʙلات تفاع

 ʧʽاوح بʛʱتفعة تʛلات تفاعل مʙ3و% 1مع%.  

- ʥʻعǺاʯʸر الʦل  شعʽلʴخلال ت ʧم ʛهʤǽ ȑʚاتها، والʳʱʻة ومʶسʕʺالǼ اصةʵوضة الʛات الʺعȄʨʱʴʺال ʨʴن

ॽɿॽة ذʛؗهحʶاǼاتها على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة  تعلॽقات مʱاǼعي ، ؗʺا تʙʳر وعʛوضها وخʙماتهاʦ للʺʕسʶة وؗ

 ؛للʱعلॽقاتالإجʺالي عʙد الالإشارة أنه تʺʗ مقارنة عʙد الʱعلॽقات الʱي تʦ فʽها ذʛؗ الʺʕسʶة أو عʛوضها مع 

، إذا الاجʱʺاॽɺة الȞॼʷاتعلى مʱاǼعʽها مʧ خلال ॽʰʡعة تعلॽقات  يʛʰز مʽȃʨلʝॽلʺʕسʶة  الʯقʗيʙ العام -

 لإضافة إلى معʛفة نॼʶة هʚه الʱعلॽقات مقارنة Ǽعʙد مʱاǼعʽها؛كانʗ إʳǽابॽة أو سلॽʰة، Ǽا

                                                           
1.https://fastercapital.com/topics/utilizing-likes,-shares,-and-comments-as-indicators-of-trust.html 
[28/06/2023] 
2. Martínez C., «What Is a Good Engagement Rate for the Different Social Networks?», 5 April 2023. In: 
https://www.cyberclick.net/numericalblogen/what-is-a-good-engagement-rate-for-the-different-social-
networks    [28/06/2023] 
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ا لॽʁاس مȐʨʱʶ الإعʱاب ǽُعॽʀ ʙّاس نॼʶة  - ً̋ ǼالʺȐʨʱʴ الʺʨʷʻر على مʨاقع الʨʱاصل الاجʱʺاعي مʕشʛًا مه

وॽʀ ʦʱȄاس ذلʥ مʧ خلال حʶاب نॼʶة عʙد نقʛات الإعʳاب على . تفاعل الʳʺهʨر مع مȐʨʱʴ الʺʕسʶة

 .عʙد مʱاǼعي الʺʕسʶة

الʱي تʤُهʛ  الʺʨʷʻر مʧ خلال ردود الفعل ʨʰʶǽك للʺʙʵʱʶمʧʽ الʱفاعل مع الʺȐʨʱʴ افالتॽʱح شȞॼة  :ملاحʢة

 .الإعʳاب، الʖʴ، الʱʹامʧ، الʜʴن، الغʹʖ، الʹʥʴ، والʱعʖʳ: تʷʺل ردود الفعل هʚه .مʷاعʛهʦ تʳاهه

مʧ دراسʻʱا للʨʸʴل على ʥ، والʹʴ) الʜʴن، الغʹʖ(تʦّ اسॼʱعاد ردود الفعل الʱي تʙل على مʷاعʛ سلॽʰة 

 .نॼʶة إعʳاب حॽʁॽʁة تعʝȞ تفاعل الʳʺهʨر الإʳǽابي مع مȐʨʱʴ الʺʕسʶة

يʦضح الʗʱول الʯالي تعʙʻʮ مʯاǺعي مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ على مʹʶات الʦʯاصل الاجʸʯاعي عʥ مʯʳلف أǺعاد 

  .ةمʗʲدات نʞॺ الʸʴعنʯائج الʸʴعة، وذلʣ مʥ خلال تʲلʻل 

  ʤول رقʗʱدات: )06- 3(الʗʲعة مʸʴال ʞॺن 

  الʸʴعة نʞॺ مʗʲدات    
  
 

  الȜॺʵة الاجʸʯاॻɸة

  

  الʰقة

  الʵعʦر

  عʱابالإ

  الʯقʗيʙ العام

 العʙوض  الʓʸسʴة

  والʗʳمات

نॺʴة 

  الʯعلॻقات

  ॻʮʟعة الʯعلॻقات

  الʴلॻʮة  ʱǻابॻةالإ

  %10.35  %54.56  1.37%  %66.65  %10.6  %23.96  %0.09 الفاʦʮʴǻك

  %10.63  %56.89  %0.81  %28.54  %13  %38.87  %0.05  أنʯʴغʙام

ʙʯȂʦت(X)  0.02%  17.65%  7.69%  0.22%  0.04%  35.49%  7.92%  

  ة مʻȁʦلʛॻلʓʸسʴ الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة صفʲاتǺالاعʸʯاد على  الʠالॺةعʗاد إمʥ : الʗʶʸر

 تʛهʣأ  ʦول رقʙʳوضة في الʛانات الʺعॽʰا) 06-3(الʺॽɾ  ʟʵǽ على ʝॽلʽȃʨعي مǼاʱثقة م Ȑʨʱʶم

 : الʱʻائج الʱالॽةة لاجʱʺاॽɺا الȞॼʷات

-  ʗة حققʶسʕعلى م ʙʽل تفاعل جʙمع ʝॽلʽȃʨك، افالمʨʰʶǽ ةॼʶبلغ ن ʘʽا  %0.09حʚه ʝȞعǽ

 .الʺȐʨʱʶ الʙʽʳ مʧ الʲقة الʱي يʱʺʱع بها الʺȐʨʱʴ الʺعʛوض على هʚه الʺʸʻة

، ॽةǼالألعاب العȃʛعʙʻ نʛʷ مȐʨʱʴ الفʨز ، وهʚا Ȅʨ 0.23%لॽة Ǽʺعʙلج 15يʨم ؗان تفاعل أعلى 

الʱعاون مع هʨ في زȄادة الʱفاعل،  هʦساما  .الأنʢʷة الȄʛاضॽةʙل على اهʱʺام الʺʱاǼعǼ ʧʽمʺا ي
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 ʧȄʛثʕʺا ال ʘʽم حʨʳة وعلى نॽاضȄʛات الʛاهʤʱلف الʱʵفي م ʧȄʜالفائ ʧʽʽاضȄʛت على الʙʺʱع

 ʘʽم حʙة القʛؔي لʻʡʨال ʖʵʱʻʺالʧʽعǼاʱʺام الʺʱاه ʦهʱ  ؛أثارت مʷارؗ

يʙل على الʴاجة إلى  ـ مʺا%0.05ضॽɻفا بلغ معʙل الʱفاعل ʛام فؔان أما على شȞॼة الأنʱʶغ -

 ʧʽʶʴةتॽʳॽاتʛʱإس ʻʺه الʚعلى ه ʝॽلʽȃʨةمʸ؛ 

- ʛʱȄʨʱة الȞॼعلى ش ʗل ؗانʙأضعف مع(X)  ةॼʶʻل % 0.02بʙورة مʺا يʛعلى ض ʛʤʻإلى إعادة ال

  .في مȐʨʱʴ مʽȃʨلʝॽ على هʚه الʺʸʻة

  Ǽاʱقات مॽل تعلʽلʴخلال ت ʧة عيمʶسʕʺال ،ʛهʤǽ ʥʻعǺاʯʸر الʦشع  ʦʲة أو نȂارʱʯالعلامة ال

 .مॼʱايʻة ، والȑʚ جاء بʖʶʻالʓʸسʴة

هي الʺʸʻة الʱي عʛّh فʽها الʺʱاǼعʨن عʧ شعʨرهȞʷǼ ʦل أكʛʰ، حʘʽ بلغʗ الॼʶʻة  الأنʱʶغʛامشȞॼة  -

، فقʛʱȄʨʱ(X) ʙالأما على ، ʨʰʶǽ23.96%ك في الʺʛتॼة الʲانॽة بॼʶʻة افالʗ شȞॼة حلّ  %.38.87

ʜʽ على مȐʨʱʴ هʻا تʛʰز  %.ॼʶ17.65ة شعʨر الʺʱاǼعʧʽ كانʗ ن ʛؗʱة الॽʺامأهʛغʱʶالأن  ʜȄʜعʱل

 ʨʰʶǽ(X)ك وتʛʱȄʨافالضʛورة تʧʽʶʴ مȐʨʱʴ و  ،العلامة الʳʱارȄة أو الʺʕسʶة نʷʨʴعʨر الإʳǽابي ال

ʧʽعǼاʱʺال ʧفاعل مʱال ʧم ʙȄʜʺب الʚʳل. 

ؗان ضॽɻفًا على جʺॽع  الʓʸسʴةشعʦر الʯʸاǺعʥʻ تʱاه عʙوض وخʗمات أʣهʛت الʱʻائج أن  كʺا -

ʖʶʻال ʗبلغ ʘʽات، حʸʻʺام،  %13: الʛغʱʶك %10.6على الأنʨʰʶǽة أما  على الفاȞॼعلى ش

ʛʱȄʨʱال(X) بلغ ʗ7.69% ʛؗʚالǼ نʨʸʵǽ ʦهʱȃʛʳوت ʦرهʨشع ʧع ʛʽʰعʱال ʧʽح ʧʽعǼاʱʺأن ال ȑأ ،

الʺاسة إلى تʧʽʶʴ مʺا ʛʽʷǽ إلى الʴاجة  .وخʙماتها عʛوضهاوفي مʛات قلʽلة يʛؗʚون  الʺʕسʶة

مع  فعّال تʨاصلǽʹا ʢʱȄلʖ ذلʥ أو  .العʛوض والʙʵمات لʱلॽʰة احॽʱاجات الʺʱاǼعȞʷǼ ʧʽل أفʹل

 .الʺʱاǼعʧʽ لʛʷح مʜاǽا العʛوض والʙʵمات ȞʷǼل واضح

  لʽلʴت ʛهʣلاتأʗاب معʱة الإعॽالʱائج الʱʻال: 

Ȑʨ الʺʨʷʻر، حʨʰʶǽ ʘʽك ȞʷǼل ʛʽʰؗ مع الʺʱʴافالمʽȃʨلʝॽ على  حʶاب مʕسʶةمʱاǼعي  تفاعل -

بʛʷʻ مȐʨʱʴ  اهʱʺام مʽȃʨلʝॽمʻها  ʧȞʺǽ تفʛʽʶ ذلǼ ʥعʙة عʨامل %.66تʳاوزت نॼʶة الإعʳاب 

ॼادرات الʱي تʛʽʲُ تفاعل تʦॽʤʻ الʺʶاǼقات والʺ، هʦ الفʯة الॼʷابॽة، مʲل رعاǽة الأحʙاث الȄʛاضॽةي

 ؛الʳʺهʨر
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قلة عʙد  ʗ28.54% ʖʰʶǼ مʙʴودة نॽًʰʶا، حʘʽ بلغكانʗ معʙلات الإعʳاب  الأنʱʶغʛامعلى  -

ȞʷǼ ʜʽل ؗافٍ على مʺا ǽعʨʰʶǽ.  ʝȞكافالمقارنة ʱʺ ʧǼاǼعʽال ʛؗʱم الʙةعॽʳॽاتʛʱة على  إسॽه تفاعلʚه

 ؛الʺʸʻة

ʧȞʺǽ  %0.22ضॽɻفة جʙًا، حʘʽ بلغʗ  ؗانʛʱȄʨʱ(X) ʗالالإعʳاب على  يʱعلȘ بॼʶʻةأما ॽɾʺا  -

ʛʱ الʱي تعʙʺʱ على الʱغʙȄʛات القʛʽʸة ॽʰʡعة تʱʺ ،ʧȄʨاǼعʽالقلة عʙد  مʻها تفʛʽʶ ذلǼ ʥعʙة عʨامل

ʜʽ على الأخॼار العاجلة ʛؗʱم  ،والʙعة ال ملائʺةعॽʰʢل Ȑʨʱʴʺةʸʻʺال. 

  ةॼʶʻالǼʥʻعǺاʯʸال ʙيʗقʯاتعلى ص لʴة فॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة على الʶسʕʺائج، الʱʻت الʛهʣأن أ: 

-  ʵʻم ʗة ؗانॽɺاʺʱات الاجʸʻʺلف الʱʵة على مʶسʕʺات الʴقات على صفॽعلʱة الॼʶا نʙًفʹة ج

ʧʽعǼاʱʺد الʙعǼ مقارنةʘʽقات ، حॽعلʱة الॼʶن ʗك 1.37% بلغʨʰʶǽة الفاȞॼها على شʽة ، تلȞॼش

 .%0.04 والʱي بلغʗبॼʶʻة ضॽɻفة جʙا  (X)شȞॼة الʛʱȄʨʱوفي الأخʛʽ  ،%0.81بॼʶʻة  الأنʱʶغʛام

ʺȐʨʱʴ ال ملائʺةعʙم ، عʙم تفاعل الʺʕسʶة مع مʱاǼعʽها ȞʷǼل ؗافٍ راجع لأن ʨȞǽن  ʧȞʺǽ وهʚا

ʧʽعǼاʱʺامات الʺʱر لاهʨʷʻʺرات على ، و الʨʷʻʺد الʙةقلة عȞॼال شʛʱȄʨʱ(X)؛ 

حʘʽ  ).06- 3(تॼايॽʰʡ ʗʻعة الʱعلॽقات بʧʽ الإʳǽابॽة والʶلॽʰة، ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول رقʦ كʺا  -

ؗانʗ  والأنʱʶغʛامʨʰʶǽك افال شʱȞॼي أغلʖ الʱعلॽقات على مʨʷʻرات الʺʕسʶة على أʣهʛت الʱʻائج أن

ʳǽة إॽابʳǽقات الإॽعلʱة الॼʶاوزت نʳت ʘʽة، حॽة على. %54ابȞॼال شʛʱȄʨʱ(X) ةॼʶن ʗؗان ،

تʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى أن الʺʕسʶة تʤʴى بʱقʙيʛ جʙʽ لȐʙ مʱاǼعʽها  %.35.49الʱعلॽقات الإʳǽابॽة 

 .على مʱʵلف الʺʸʻات الاجʱʺاॽɺة، على الʛغʦ مʧ انʵفاض نॼʶة الʱفاعل
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 :خلاصة

 بʙأت الʙراسة بʱقʦǽʙ. فʸل، تʦ تʴلʽل تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على إدارة سʺعة مʕسʶة مʽȃʨلʝॽفي هʚا ال

ʽها  خʙماتمʱعاملي  نʚʰة عʧ الʺʕسʶة ʨؗاحʙة مʧ رواد ʛؗʱʷد مʙوصل ع ʘʽح ،ʛائʜʳقال في الʻالهاتف ال

 ʧم ʛʲلغ  21إلى أكʰة تॽʀʨة سʸة ؗاملة وحॽʻʡة وॽʢك، مع تغʛʱʷن مʨʽ43مل .% ʝȞعǽ ʙيʙʳشعارها ال

الʜʱامها Ǽالʨʢʱر ومʨاكॼة الʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي، وتʶعى لʱغȞॽʂ ʛʽʽلها الॽʤʻʱʺي Ǽʺا يʻʱاسʖ " معًا نʻʰي الʺʱʶقʰل"

 .مع هʚه الʨʢʱرات

تُقʙم مʽȃʨلʝॽ عʛوضًا وخʙمات مʨʻʱعة مʸʸʵة للأفʛاد والʺʕسʶات، وتعʛض أنʱʢʷها على مʨاقعها 

Ȟॼات الاجʱʺاॽɺة، قʺʻا ʛʺǼاجعة صفʴات الʺʕسʶة على هʚه الȞॼʷات، ولʴʱلʽل واقع اسʙʵʱام الʷ. الʺʱʵلفة

واسʙʵʱمʻا الʺقابلة نʸف الʺʨجهة، واسʱعʛضʻا Ǽعʠ الʨثائȘ والʱقارʛȄ الʙاخلॽة لاسʵʱلاص اسʛʱاتॽʳॽات 

ʥلʚمة لʙʵʱʶʺة والأدوات الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷام الʙʵʱفي اس ʝॽلʽȃʨم.  

 ʙʺʱتعʝॽلʽȃʨة مʶسʕعة  مʨʻʱعة مʨʺʳالأدوات على م ʧة مॽانʳʺالʗنʛʱها على الإنʱا في  .لإدارة سʺعʺǼ

ات الʘʴॼ مʧ خلال  ʛؗʴم ʧʽʶʴت ʥذلGoogle Analytics و Google Trends اصلʨʱاقع الʨل مʽلʴوت ،

Ǽالإضافة  ،نʱʶغʛامالأو  الفاʨʰʶǽكلʺʱاحة على مʱʸʻي ا Business Suite Meta الاجʱʺاعي Ǽاسʙʵʱام تʴلॽلات

 .(X)إن وتʨʽ ʛʱȄʨتʨʽب، لʙؔʻʽإلى أدوات تʴلʽل ال

ʜʽ على تʴلʽل  ومʧ أجل إʳǽاد  ʛؗʱال ʦة، تʶسʕʺدارة سʺعة الȂة وॽɺاʺʱات الاجȞॼʷام الʙʵʱاس ʧʽالعلاقة ب

ʧʽ، رقʦ الأعʺال، والʸʴة الॽʀʨʶة، وتʴلʽلها  الʺʲʺʱلة فيتأثʛʽها على مʕشʛات أداء الʺʕسʶة  ʛؗʱʷʺد الʙع

  .بȄʜادة هʚه الʺʕشʛات اإʳǽابॽ اتأثʛʽ  أʣهʛت الʱʻائج .قʰل وȃعʙ اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة

ʛʱȄʨʱام والʛغʱʶك والأنʨʰʶǽات الفاǼاʶح ʧة مʸلʵʱʶʺانات الॽʰل الʽلʴت ʦراسة، تʙه الʚفي ه(X)  ةʶسʕʺل

ات الʺʕسʶة . مʽȃʨلʝॽ، بهʙف الʷؔف عॽɿॽؗ ʧة إدارة سʺعʱها الʺʕسॽʶة عʛʰ أǼعاد معʻʽة تʦ فʟʴ مʷارؗ

 ʧة مʛʱل 1في الفʨإلى ي ʨʽ31  ʛʰʺʶǽذج  2023دʨʺام نʙʵʱاسǼRepTrak®.  

ʱه الʺʕسʶة على صفʴاتها في الفاʨʰʶǽك، الأنʱʶغʛام،  697خʹع لʴʱلʽل الʺȐʨʱʴ إجʺالي   مʨʷʻرًا شارؗ

ʛʱȄʨʱوال(X) لʽلʴالإضافة إلى تǼ ،40348 راتʨʷʻʺه الʚقًا على هॽتعل . 



ʖالʰل الʶة      :الفʴسʓعة مʸة على إدارة سॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙʻل تأثʻلʲتʛॻلʻȁʦالات مʶالات ʙائʚʱال  
 

148 
 

ʜت ȞʷǼل ʛʽʰؗ على الʺʨاضॽع الʺʱعلقة Ǽالʺʨاʻʡة، مʺا ǽعʜز  مʧ خلال الʴʱلʽل، تʧʽʰ أن الʺʕسʶة رؗ

ومع ذلʥ، ؗان الاهʱʺام Ǽالʺʨʷʻرات الʺʱعلقة Ǽالعʛوض والʙʵمات الʺقʙمة، والʛد . سʺعʱها وʙȄʜȄ الʲقة بها

الॽʁادة والإبʙاع، فؔانʗ نʱʰʶها  Ǽُعȑʙأما ॽɾʺا يʱعلǼ ȘالʺȄʨʱʴات الʱي تʤهʛ . على الʱعلॽقات أقل نॽًʰʶا

  .الʛʢʱق إلى بʯʽة العʺل والأداء الʺالي لʦ يʦʱفي حʧʽ ضॽɻفة، 

على الفاʨʰʶǽك، حʘʽ يʜʽʺʱ حʹʨرها  جʙʽةأʣهʛ تʴلʽل مʙʴدات نʠॼ الʶʺعة أن مʽȃʨلʝॽ تʱʺʱع ʶǼʺعة 

 . الȌʷʻ بʱفاعل إʳǽابي مʧ الʳʺهʨر مع نʖʶ عالॽة مʧ الإعʳاب

نʱʶغʛام الأ شʱȞॼي مʧللʧʽʶʴʱ على ؗل  ʨʰʶǽك، إلا أن هʻاك مʳالافالعلى الʛغʦ مʧ الإʳǽابॽات على 

ʛʱȄʨوت(X) . تعاني ʘʽاتحʸʻʺه الʚر  هʨالإضافة إلى شعǼ ،قاتॽعلʱاب والʳالإع ʖʶفاعل ونʱضعف ال ʧم

ʛʱȄʨرات على تʨʷʻʺد الʙوقلة ع ،ʝॽلʽȃʨمات مʙوض وخʛاه عʳت ʅॽɻض. (X) 

ها ا ʝ ومʨʱʴ تʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات مʽȃʨلȞʷǼॽل عام، تʛʽʷُ نʱائج تʴلʽل مʙʴدات نʠॼ الʶʺعة إلى ضʛورة 

ʧʽعǼاʱʺفاعل مع الʱة، والॽابʳǽالإ ʛاعʷʺقة، الʲال ʜȄʜعلى تع ʜʽ ʛؗʱة، مع الॽɺاʺʱات الاجʸʻʺع الॽʺعلى ج.  
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، ʺʕسʶةالॽɿॽؗة تأثʛʽ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة على إدارة سʺعة ، حاولʻا مʧ خلال هʚه الأʛʡوحة معالʳة إشȞالॽة

  .مʽȃʨلʝॽ حالة مʕسʶةوذلʥ مʧ خلال دراسة 

ʜ الفʸل الأول على أهʺॽة إد ا غʛʽ ملʺʨس، مʶلʢًا الʹʨء على اسʛʱاتॽʳॽ ارة سʺعة الʺʕسʶة Ǽاعॼʱارها أصلارؗ

كʺا يʨضح دوافع الاهʱʺام بها . الʺʕسʶة سʺعةʕسʶة وصʨرتها ودورهʺا في تʽȞʷل العلاقة بʧʽ هȄʨة الʺ

 .وأهʺʱʽها في تعʜȄʜ مȞانة الʺʕسʶة

لʶʺعة لʺʨضॽɺʨة والعاॽɿʡة اǼعاد الأ ʙʴǽدالRepTrak® ، ȑʚنʺاذج ॽʀاس الʶʺعة مʲل نʺʨذج  لىتʛʢقʻا إكʺا 

مʛاحل إدارة سʺعة الʺʕسʶة، بʙءًا مʧ تقʦॽʽ الʨضع الʴالي، مʛورًا بʦॽʺʸʱ الʨضع أǽʹا وضʻʴا  كʺا. الʺʕسʶة

 .الʺʱʶقʰلي، وصʨلاً إلى إدارة الفʛʱة الانʱقالॽة

مʲل إسʛʱاتॽʳॽات الʙفاع عʧ الʶʺعة اسʛʱاتॽʳॽات إدارة سʺعة الʺʕسʶة،  Ǽعʦʱʱʵǽُʠ الفʸل Ǽاسʱعʛاض 

Ǽالإضافة إلى . Ǽاسʙʵʱام نȄʛʤة الاعʚʱار، واسʛʱاتॽʳॽات اسʱعادة الʨʸرة Ǽاسʙʵʱام نȄʛʤة إصلاح الʨʸرة الʚهॽʻة

ʛʰȄُز أهʺॽة و . ذلʥ، يʻʱاول ॽɿॽؗة حʺاǽة سʺعة الʺʕسʶة أثʻاء الأزمات مʧ خلال نȄʛʤة اتʸال الأزمة الʺʨقفي

  .الʱقʦॽʽ الʺʛʺʱʶ والʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات لʹʺان سʺعة قȄʨة ومʙʱʶامة

لʨʱاصل أدوات تفاعلॽة تॽʱُح للʺʙʵʱʶمʧʽ ا Ǽاعॼʱارها الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أما في الفʸل الʲاني تʛʢقʻا إلى
ة الʺعلʨمات، وتُʺ ة والʱفاعل في الʨقʲʗومʷارؗ ʛؗʱʷامات مʺʱل اهʨعات حʺʱʳاء مʻʰة لʸʻالفعلي ل م. 

الاتʸال و  تʺʧʽȞ الȃʜائʧأهʺها  تʕُثʛّ العʙيʙ مʧ العʨامل على سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة،

 .الʺʕسʶي في ʣل الؔلام الʺʻʱاقل الالʛʱؔوني

ʛʰʱاصل،  تعʨʱة للʸʻم ʛʽفʨخلال ت ʧة، مʶسʕʺسʺعة ال ʧʽʶʴاء وتʻا في بॽًة فاعلاً أساسॽɺاʺʱات الاجȞॼʷال

ة الʺعل عʺال والقʙرة الʻʱافॽʶة والʱي تʶهʦ في زȄادة رقʦ الأ .ʨمات، وʻȃاء علاقات إʳǽابॽة مع الȃʜائʧومʷارؗ

ا تهʙيʙًا لʶʺعة الʺʕسʶة مʧ خلال تȄʨʷه الʺعلʨمات والʱلاعǼ ʖالهȄʨةقʙ تȞّʷُل كʺا .  للʺʕسʶة وغʛʽها ً́ ǽأ. 

نهج اسʛʱاتʳॽي  إتॼاعلأمʛ لʹʺان الʳʻاح في إدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، يʢʱلʖ ا

 .مʙروس، واسʙʵʱام الأدوات الʺʻاسॼة، والʨʱاصل الفعّال مع الʳʺهʨر

 Janek، ونʺʨذج MiROCنʺاذج مʱʵلفة لإدارة الʶʺعة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة، مʲل نʺʨذج  كʺا قʙمʻا

Benthaus ذجʨʺون ،Christian Holve. 
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ʷǼ ةʶسʕʺات إدارة سʺعة الॽʳॽاتʛʱاس ʘيʙʴت ʖʳǽ ،ةॽʺقʛة الʯʽʰلات في الʨʴʱمع ال ʖاسʻʱʱل ʦʤʱʻل مȞن  وأنʨؔت

 .مʕʶولॽة جʺॽع مʣʨفʽها

 ʖانʳاولها في الʻت ʦي تʱل ʦॽʂلف الʺفاʱʵʺا لॽʁॽʰʢلا تʸا فʻʲʴǼ ʧʺʹات تॽضʛة الفʴار صॼʱأجل اخ ʧم

 ȑʛʤʻارها . الॼʱاعǼ ʝॽلʽȃʨة مʶسʕم ʦǽʙة مع تقǽاʙʰال ʗالات في الفؔانʸاع الاتʢةً في قʙرائʛائʜʳ ، ةȄʨى هʻʰُت

 الإسʛʱاتॽʳॽة، وخʢʢها الʺʱʶقʰلॽة تʢلعاتها تُʺّ̡ل مʽȃʨلʝॽ على أسʝٍ مʧ الʺʙʸاॽʀة والʺʕʶولॽة والابʱؔار،

 ُȄوʦاهʶ عʨʻوضها تʛماتها عʙاء في وخʻة سʺعة بॽابʳǽعة واسعة .لها إʨʺʳم مʙتُق ʥلʚمات الهاتف  لʙخ ʧم

  .الʺʕسʶاتمʧ خʙمات الأفʛاد إلى خʙمات  ا، بʙءالȃʜائʧالʺʨʺʴل تʻاسʖ مʱʵلف احॽʱاجات 

على مʱʵلف الʺʸʻات وʻȃاء سʺعة إʳǽابॽة،  الȃʜائʧتʙُرك مʽȃʨلʝॽ أهʺॽة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في الʨʱاصل مع 

 ʥا في ذلʺǼ،ةॽɺاʺʱكافالالاجʨʰʶǽ ،ʛʱȄʨت(X)ام، ، أʛغʱʶكنʨت ʥॽإن وت ʙؔʻʽة شاملة. لȃمُقار Șّhʢُلإدارة  وت

مʛʷ،  ʧه الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال الʛقʺينو  بॽʶʻʱقهالʱي تʱؔلف  تʧʺʹʱ إدارة الʺȐʨʱʴ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة 

 Ǽالʺʱʻج، للاتʸالالʵارجي، للاتʸال مʻها الʺʙيʧʽʱȄʛ الفʛعʧʽʱʽ خلال تʹافʛ جهʨد العʙيʙ مʧ الʺʙيȄʛات 

ؗʺا ل مʷʱʶارȑ الȃʜائʧ ،ʧ خلامالʱي تʶهʛ على إدارة تعلॽقات مʱاǼعʽها الفॽɺʛة للعلاقة مع الȃʜائʙʺ ʧيȄʛة الو 

  .أثʻاء وȃعʙ الأزمة قʰل،بȘʽʰʢʱ اسʛʱاتॽʳॽات مʨʻʱعة  إدارة الأزماتفي  تʙʵʱʶم هʚه الʺʸʻات

 ʧائȃʜد الʙلة عʲʺʱʺة الʶسʕʺات أداء الʛشʕر مʨʢل تʽلʴت ʦكʺا ت)ʧʽ ʛؗʱʷʺال( ʧة مॽʀʨʶة الʸʴالأعʺال وال ʦرق ،

Ȟॼات الاجʱʺاॽɺة وفي بʙاǽة اسʙʵʱامها والʺʛحلة الʲالʲة مʛحلة مʛاحل أȑ قʰل اعʱʺادها للʷ 3خلال تقॽʶʺها إلى 

  .الʨʱسع في اسʙʵʱام هʚه الʺʸʻات

الʱي  الʜمॽʻة الفʛʱة خلال الॽʀʨʶة والʸʴة أعʺالها ورقʦ مʽȃʨلʝॽ زȃائʧ عʙد في ملʣًʨʴا نʺʨًا الʙراسة أʣهʛت

 ʗʺها،تʱارع مع دراسʶت ʨʺʻل الȞʷǼ حلة خلال خاصʛسع مʨʱا في الʙʵʱات ماسȞॼʷة الॽɺاʺʱالاج.  

 أدائها، مʓشʙات على إʱǻابي تأثʙʻ له كان الاجʸʯاॻɸة للȜॺʵات مʻȁʦلʛॻمʓسʴة  اسʗʳʯام أن على ذلʣ دلّ 
على  اسʗʳʯام الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة يʓثʙ تأثʙʻا اʱǻابॻا الأولى الʰʸʯʸلة في ʦؕن أن الفʙضॻة صʲة يʗعʤ مʸا

ʛॻلʻȁʦة مʴسʓعة مʸإدارة س. ʲفي ت ʣذل ʛȜيʹعʥʻʴ ات أداʙشʓة (ئها مʶʲال، الʸالأع ʤرق ،ʥائȁʚال
  ).الॻɾʦʴة

ʙʺʱة تعʶسʕم ʝॽلʽȃʨعة على مʨʺʳم ʧها لإدارة الأدوات مʱة سʺعॽونʛʱؔع ،الإلʨʻʱت ʧʽب ʧʽʶʴات ت ʛؗʴم ʘʴॼال 

ʧʽʶʴاقع وتʨاصل مʨʱاعي الʺʱالاج. ʧʺة فॽناح ʧʽʶʴات ت ʛؗʴم ،ʘʴॼف الʣّʨُت ʝॽلʽȃʨأدوات مGoogle  
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Analytics وGoogle  Trends للʽلʴʱ كʨسل ʧʽمʙʵʱʶʺلʺات ال  على ʶǽاعʙها مʺا شʨʽعًا، الأكʛʲ الʘʴॼ وؗ

ʧʽʶʴت  Ȑʨʱʴقعها مʨوني مʛʱؔوجعله الإل ʛʲحًا أكʨلةً  وضʨر وسهʨʲه للعॽعل. 

 ʱʸʻʺǼي لʵاصةا  Meta Business Suiteت تʴلॽلا تʙʵʱʶم الاجʱʺاعي، الʨʱاصل مʨاقعتॽɾ  ʟّʵǽ  ʧʽʶʴʺا أما
 سلʨك لʴʱلʽل، (X)تʛʱȄʨ وتʴلॽلات إن، لʙؔʻʽ مʸʻة تʴلʽل وأداة  يʨتʨʽب، تʴلॽلات وأداة  وأنʱʶغʛام، الفاʨʰʶǽك
ʧʽعǼاʱʺال. 

ʦʱع يॽʺʳع تॽʺانات جॽʰقاة الʱʶُ̋  لʜʱوʙȄ الॽʰانات هʚه تʙʵʱʶُم حʘʽ أسॽɺʨʰة، تقارʛȄ في الأدوات هʚه مʧ ال

ʧʽʺات  إدارة على القائȞॼʷالॽɺاʺʱانات ةالاجॽʰل بʨد حʙع ʧʽعǼاʱʺال ʧʽʽالʴد، الʙʳوال  ʦمعوتفاعله  Ȑʨʱʴʺال 

أولॽة  الॽʰانات هʚه تُعʙّ  ذلʥ، ومع .Ǽاهʱʺامهʦ، وغʛʽها ʤʴǽى الȑʚ الʺȐʨʱʴ  ونʨع ،الʺʸʻات هʚه على الʺʨʷʻر

ʗʶॽة  ولॽɾهاؗاʙحʨسʺعة لإدارة ل ʝॽلʽȃʨة مॽفعالǼ .ففي ʧʽم أنها حʙمات تُقʨة، معلʙʽنها و  مفʨȞȃ ة أدواتॽانʳم

 .مʻها مفʙʽة رؤȐ  واسʵʱلاصȞʷǼل دقȘʽ  الॽʰانات تʴلʽل تॽʱُح الʱي الʺʱقʙمة الʺʜʽات Ǽعʠ إلى فʱقʛفهي ت

 على سʸعʯها لإدارة فعّالة أدوات تʗʳʯʴم الʰʸʯʸلة في أن مʓسʴة مʻȁʦلʛॻ الʰانॻة الفʙضॻةوعلॻه تʦؒن 

والʱي ، ʨمॽةس ʽها دراسة بʨزʙȄوهي نفʝ الʳॽʱʻة الʱي تʨصلʗ إل. ، مʯʮʰة لʶǺ ʥؒفة جʚئॻةالاجʸʯاॻɸة الȜॺʵات

  .الʺʙفʨعة الأدواتأوصʛʹǼ ʗورة الاسʲʱʺار في 

خلال فʛʱة ) وأنʱʶغʛام (X)الفاʨʰʶǽك، تʛʱȄʨ(مʧ خلال تʴلʽل الʺȄʨʱʴات الʺʨʷʻرة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة 

 الʙراسة نʱائج ʣهʛتأ، ®ʨʺʻRepTrakذج ل وفقا) 2023دʛʰʺʶǽ  31إلى غاǽة  2023جȄʨلॽة  1َمʧ (الʙراسة 

 يلʽها ثʦ والإبʙاع، والʙʵمات الʶلع مʧ كل أقل وʖʶʻȃ الʺʨاʻʡة Ǽُعʙ تʟʵ الʱي ǼالʺȄʨʱʴات اهʗʺʱ مʽȃʨلʝॽ أن

ȑʙعǼُ ةʺ ʨؗʴادة، الॽʁاتها الا والȞॼضه على شʛعǼ ةʶسʕʺال ʦʱته ʦة العʺل لʯʽب ʟʵǽ اʺॽɾ أما ʦغʛالǼ ،ةॽɺاʺʱج

الʺʕسʶات الʱي تʶعى للاسʛʺʱار والʨʢʱر تعʺل على بʻاء ف .ي تʽȞʷل سʺعة إʳǽابॽة عʧ الʺʕسʶةف امʧ أهʺʱʽه

 ʦاراتهॽʱة في اخȄʨها الأولʨʴʻʺȄاهها وʳات ʛيʙقʱالǼ راʨشع ʦيهʙل ʙلʨُّا ما يʚها، وهʽفʣʨة لإرضاء مॼاسʻة مʯʽب

 ʦقالهʱة انॽالʺʱل وتقل احȄʨʢال Ȑʙʺالعʺل معها على الǼ ʦامهʜʱوال ʦولائه ʧز مʜعȄإلىو ʱالȃة، وʶافʻة مʶسʕالي م

وهʚا ما ʧȞʺǽ . ʖʳǽ أن ʨʴॼʸǽا سفʛاء لها، وهʚا الʱعاون القائʦ على الʲقة سʙȄʜʽ مʧ نʳاحها وȄعʜز مʧ سʺعʱها

ʜʽ علॽه وȂبʛازه على مʱʵلف شȞॼاتهʦ الاجʱʺاॽɺة ʛؗʱال.  

ǽ ʛʰʱع على شȞॼاتها الاجʱʺاॽɺة،الʺالي  أدائهامعلʨمات حʨل أȑ  الʺʕسʶة تʷاركلʦ  خلال الفʛʱة الʜمॽʻة للʙراسة

 ʧʽʲاحॼال ʠعǼ جهة ʧة مʸʻʺعة الॽʰʢا لʛʤعي، نॽʰʡ ʛا أمʚماتأن هʨل  ولأن الʺعلȞʷǼ هاʱ الʺالॽة يʦʱ مʷارؗ

أجل إدارة  ǽعʛʰʱ أنه مʧ مʧوهʻاك  .ولʝॽ على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة Ǽالʺʕسʶةعام على مʨاقع الʖȄʨ الʵاصة 

هʚا سʨف و  ،ء الʺالي إلى الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف، مʧ الʺهʦ نقل الʺعلʨمات في سॽاق الأداالʺʕسʶةفعالة لʶʺعة 
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ة أȑ شيء حʨل هʚا  ʺʕسʶاتلʚلǽُ ،ʥعʱقʙ أنه مʧ أوجه القʨʸر لل. ʶǽاهʦ في بʻاء الʲقة مʧ  الॼُعʙعʙم مʷارؗ

ʱهالʺʕسʶةسʺعة  لʺعلʨمات الʱي تʙȄʜ مʧ الʲقة حʨل هʚا الʺʨضʨع سʕʱدȑ إلى مȞاسʖ إʳǽابॽة ʦ ل، وأن مʷارؗ

  .الʺʕسॽʶة ʦلʶʺعʱه

ʜت على عʛض أǼعاد معʻʽة دون الأخȐʛ، وȃالʱالي فهي في   الأخʧȞʺǽ ʛʽ القʨل إن الʺʕسʶة مʴل الʙراسة رؗ

Ȟॼة على شॽʶسʕʺها الʱإدارة سʺع ʧم ʧȞʺʱت ʦةلॽɺاʺʱة  اتها الاجʶسʕʺعاد سʺعة الǼع أॽʺة جॽʢخلال تغ ʧم

 ُǼ ة ؗلॽʺأه ʧم ʦغʛالǼة، وهي نفʶسʕʺل سʺعة الʽȞʷفي ت ʙع ʨي تʱة الʳॽʱʻال ʝ ها دراسةʽإل ʗصلÇavus & 

Egilmez  ودراسةDiker & Altunbas  ا ماʚيʹ وه ʝʹي تʯة والʰالʰة الॻضʙعلى أن في الف ʛॻلʻȁʦة مʴسʓم

  .تʯʴغل تʦاجʗها على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة ȂʙʠǺقة جʗʻة لإدارة سʸعʯها الʓʸسॻʴة

ما ʢǽلȘ علॽه الأǼعاد العاॽɿʡة  مʧ خلال تʴلʽل نॼʶة الʛد على الʱعلॽقات ومʙʴدات تʠॼ سʺعة الʺʕسॽʶة أو

 جʙʽة نॼʶة علىه يʦʱ الʛّد الʺʕسʶة الʺʲʺʱلة في الʲقة، الʷعʨر، الإعʳاب والʱقʙيʛ العام، تʨصلʻا إلى أن لʶʺعة

ʧقات مॽعلʱة، الॽابʳǽلة الإʯاحات، الأسʛʱات الاقॼلʢا ،والʺʻʽة تُهʺل بॼʶة نʛʽʰك ʧقات مॽعلʱة الॽʰلʶو  .ال ʙّا ما ولʚه

حʱى  .ʯʽا لȐʙ مʱاǼعʽها، وشعʨر Ǽالʳʱاهل وعʙم الاهʱʺام، وهʚا ما ʣهʛ جلॽا في Ȅʛʡقة تعلॽقاتهʦانॼʢاعا س

Ȅʛʡقة الʛد على أغلʖ الʱعلॽقات والإجاǼة على الاسʱفʶارات ؗانʗ بʻفʝ الȄʛʢقة مʧ خلال ʡلʖ الʺعلʨمات 

ود الʺʙʴدة الʱي تʨضح الʛدʳǽابي لʹʺان سȄʛة معلʨمات زȃائʻهʦ، لʧؔ ، صॽʴح هʚا مʕشʛ إوالʨʱجه للʵاص

، تʶاعʙ على الʱقلʽل مʧ مȄʨʱʶات عʙم الʛضا زȃائʻها الإجʛاءات الʱي اتʚʵتها اسʳʱاǼة لʶ ȐʨȞʷات الʺʕسفʽها 

 Ȑʙلʧائȃʜز سʺعة  الʜوتع ،ʧʽʰةالغاضʶسʕʺال  Ȑʙلʧائȃʜقات وردود الॽعلʱال ʥن على تلʨلعʢǽ ʧيʚال ʧȄʛالآخ 

  .مʱاǼعʽهاʧʽȃ و  ال مʙʴود بʻʽهافهʻاك اتʸ ،علʽها الʺʕسʶة

أما ॽɾʺا  (X) .والʛʱȄʨʱ الأنʱʶغʛام على ضॽɻفة ولʻؔها الفاʨʰʶǽك، على جʙʽة تفاعل معʙلات مʽȃʨلʝॽ تʴُقȘكʺا 

 ʟʵǽʛاعʷم ʧʽعǼاʱʺاه الʳة  تʶسʕمʝॽلʽȃʨم ʗة ؗانॽابʳǽل إȞʷǼ ،ها عامʻؔفة ولॽɻاه ضʳوضها تʛع 

 الأنʱʶغʛام، على مʙʴودة الفاʨʰʶǽك، شȞॼة على عالॽة الʺʷارك ؗانǼ Ȑʨʱʴʺ ʗال الإعʳاب معʙلاتأما  .وخʙماتها

 الاجʱʺاॽɺة الʺʸʻات مʱʵلف على مʽȃʨلʝॽ صفʴات على الʱعلॽقات نॼʶة أخʛʽا ،(X)الʛʱȄʨʱ على جʙًا وضॽɻفة

 ʗفʹةكانʵʻا مʙًج. 

ʛʽʷه تʚائج هʱʻأن إلى ال ʝॽلʽȃʨعى مʶاصل تʨʱها مع للʽعǼاʱات على مȞॼʷة، الॽɺاʺʱالاج ʧؔه ولʚه ʳدالʨه 

ʛʽة غॽɾكا Șʽقʴʱل ʛʽأثʱب الʨلʢʺعلى ال ʦهʱثق ʦابهʳعȂو ʦهʛيʙا .لها وتقʧȞʺǽ اʚه ʧلاقا مʢل نʨة إن القॻضʙالف 
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 الȜॺʵات على مʯاǺعʻها مع الʙʸʯʴʸ للʦʯاصل تʴعى مʻȁʦلʛॻ الʯي تʹʝ على أن مʓسʴةالʙاǺعة 

  .جʚئي ȜʵǺل ةمʯʮʰ، الاجʸʯاॻɸة

 جʨانǼ ʖعʠعلى  إʳǽابي تأثʛʽ له كان الاجʱʺاॽɺة للȞॼʷات ʽȃلʝॽمʨ  اسʙʵʱام أن الʙراسة أʣهʛت عام، ȞʷǼل

 لʧʽʶʴʱ الʳهʨد مʧ الʺʙȄʜ بʚل إلى مʽȃʨلʝॽ تʱʴاج .تʻʽʶʴها ʧȞʺǽ الʺʳالات Ǽعʠ هʻاك ولʧؔ سʺعʱها، إدارة

 دجॽا محمد دراسة نʱائج وهʚا ما أشارت إلॽه .بها ثقʱهʦ وتعʜȄʜ الاجʱʺاॽɺة الȞॼʷات على مʱاǼعʽها مع الʨʱاصل

ʧȄز ʧيʙأنه  إلى الʧم  ȑورʛʹاصل الʨʱر مع الʨهʺʳات على الʴفʸاقع الʨʺا والʚما وه ʝȞعǽ عةʺʶال 

مع الʳʺهʨر على إʣهار إدارة تفاعلॽة على هʚه الȞॼʷات Ǽالإضافة لأن عʙم القʙرة  ،للʺʕسʶة الإلʛʱؔونॽة

ا على ً́ ǽي أʰسل ʛʽف له تأثʙهʱʶʺعة الʺʶال ʠॼدات نʙʴا علىمʺʱح ʛثʕة ، مʺا يʶسʕʺسʺعة ال  .  

ʙالاجʱʺاॽɺة، رة الʶʺعة على الȞॼʷات مʽȃʨلʝॽ لإدا إسʛʱاتॽʳॽةالʙراسة تʨصॽات لʧʽʶʴʱ تُقʙم  ّؗʕُة  وتॽʺعلى أه

 ، والʨʱاصل الفعّال مع الʺʱاǼعʧʽ، والاسʙʵʱام الأمʲل للأدوات الʴʱلʽلॽةالʺʷاركʺȐʨʱʴ الفي  والȄʨʻʱع الʨʱازن 

، Ǽالإضافة إلى مʛاॼʀة وتʴلʽل الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لإدارة لزمات ȞʷǼل أفʹʛ مهارات إدارة الأ، وتȄʨʢالʺʱقʙمة

، مʧ خلال تʨفʛʽ دورات تʙرॽʰȄة الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةالاهʱʺام Ǽالقائʺʧʽ على لʚا يʨʱجʖ . الʶʺعة ȞʷǼل اسॼʱاقي

ʱة الॽعʺل ʦʱى تʱة حॽɺاʺʱات الاجȞॼʷأ على الʛʢي تʱات الʲيʙʴʱرات والʨʢʱافة الȞǼ اح ومهارة للإلʺامʳʻاصل بʨ

  . بʧʽ الʺʕسʶة وجʺهʨرها

في عʺلॽات إدارة سʺعة  مʱʵلف الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةنʳॽʱة لʚلʥ، يʢʱلʖ اسʱغلال ؗافة الإمȞانॽات الʱي تʨفʛها 

  .الʺʕسʶة، Ǽاعॼʱارها أداة مهʺة لʴʺاǽة ونقل سʺعة الʺʕسʶة في تʨʸر زȃائʻها

  

ة ذو أهʺॽة ʛʽʰؗة، ولʚلʥ ومʧ أجل تعʺʦॽ نʱائج الʙراسة ǽعʛʰʱ الʺʨضʨع الȑʚ عالʻʳاه خلال هʚه الأʛʡوح
  :والاسʱفادة مʻها نقʛʱح أن يʦʱ تʻاول هʚا الʺʨضʨع مʧ الʜواǽا الʱالॽة

مʱعاملي الهاتف الʻقال إدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في دراسة الʺʨضʨع مʧ خلال مقارنة 
 ʛائʜʳالǼ) ȑجاز ،ʝॽلʽȃʨومʙȄاقل ت دراسة ،)وأورʻʱʺالؔلام ال ʛʽة على أثॽɺاʺʱات الاجȞॼʷدارة سʺعة إعلى ال
.الʺʕسʶة سʺعة إدارة على الاصʻʢاعي والʚؗاء الॽʰانات تʴلʽل أدوات اسʙʵʱام تأثʛʽ دراسة .الʺʕسʶة
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Ȗʲلʸال  ʤارا):01- 2(رقʟلإ ʻȜʵʯلي لʻلʲʯةالॻونʙʯؒعة الإلʸʴل ال  

 
Alloing, C., « La fabrique des réputations selon Google », Communication & :  Source

langages, n° 188, 2016, p8. 

  

 ʤرق Ȗʲلʸة: )02- 2(الॻɸاʸʯالاج Ȋسائʦال ʃॻʹʶت  

 
Source : https://fredcavazza.net/2023/06/28/panorama-des-medias-sociaux-2023/  
[9/11/2023] 
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Ȗʲلʸال  ʤة): 03- 2(رقॻɸاʸʯات الاجȜॺʵر الʦʠت  

  
  مʥ إعʗاد الʠالॺة Ǻالاعʸʯاد على عʗة مʙاجع: الʗʶʸر

 الاجʸʯاॻɸة خʶائʝ الȜॺʵات): ʙ)2-04قʤ الʸلʲق

 
Source: Cachia R., “Social Computing: Study on the Use and Impact of Online Social 
Networking”, JRC scientific and technical reports, 2008, p.2. 
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Ȗʲلʸال  ʤة):  05- 2(رقॻونʙʯؒعة الإلʸʴال ʙʟاʳم ʃॻʹʶت  

 

Source : Asselin C., « Les défis et outils pour gérer le risque de réputation de vos 
marques », Avr. 14, 2022. In: https://blog.digimind.com/fr/veille-strategique/defis-
surmonter-gerer-risque-reputation 
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 ʤرق Ȗʲلʸ01- 3(ال :(ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸي لʸॻʢʹʯل الȜॻاله  

  
  مʻȁʦلʓʸ ʛॻسʴةوثॻقة داخلॻة ل: الʗʶʸر

  

 ʤرق Ȗʲلʸ02- 3(ال :(Ȃʙيʗʸي لʸॻʢʹʯل الȜॻالالهʶة العلامة والات 

  مʻȁʦلʓʸ ʛॻسʴةوثॻقة داخلॻة ل: الʗʶʸر
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 ʤرق Ȗʲلʸقابلة): 03- 3(الʸل الʻدل  

 :تʸهʗʻ الʸقابلة .1

 - ʡإ ʦǽʙالʺقابلةتقǼ يʻالʺع ʟʵʷلل ʘʴॼار ال. 

  .على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة مʽȃʨلʝॽمʕسʶة تʟॽʵʷ واقع إدارة سʺعة : ʺقابلةتʙʴيʙ الهʙف مʧ ال - 

الʺʙيȄʛة الفॽɺʛة للاتʸال في  ه وعʧ مॼʸʻ هنʚʰة مʛʸʱʵة عʦʱʯʴʸ  :ʻبالʯعʙف على الʝʳʵ ال .2

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕقʺي في مʛال. 

3. ʛॻلʻȁʦة مʴسʓة في مॻɸاʸʯات الاجȜॺʵعة على الʸʴواقع إدارة ال 

- ʧف مʙقʺيإ ما الهʛال الʸة للاتॽɺʛة الفȄʛيʙʺاء الʷلفة بها و ما ؟نȞʺ؟هي الʺهام ال 

 لȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة؟مʽȃʨلʝॽ على ا إسʛʱاتॽʳॽةما هي  -

 كʅॽ تُعʛّفʨن إدارة سʺعة الʺʕسʶة على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في مʽȃʨلʝॽ؟ -

 مʽȃʨلʝॽ لإدارة سʺعʱها على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة؟ لإسʛʱاتॽʳॽةما هي الأهʙاف الʛئॽʶॽة  -

لإدارة سʺعة  اعلॽها فسʱغلالومʱى بʙأ ا الʱي تʙʵʱʶمها مʽȃʨلʝॽ؟ ةالاجʱʺاॽɺالȞॼʷات  ما هي -

 ʕʺالʶ؟ةس 

- ॽɺاʺʱات الاجȞॼʷة ةما هي الʶسʕʺعʺلها الʱʶي تʱة الॽاخلʙ؟ال 

 ؟الʺʕسʶةكʅॽ تʙّʴُدون مȐʨʱʴ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة الȑʚ تʛʷʻه  -

-  ʅॽفاعلكʱال ʦʱقات مع  يॽتعلʧʽعǼاʱʺة؟ الॽɺاʺʱات الاجȞॼʷعلى ال 

-  ʅॽعاملكʱال ʦʱة؟ يॽɺاʺʱات الاجȞॼʷمع الأزمات على ال 

 مʻȁʦلʛॻ على الȜॺʵات الاجʸʯاॻɸة إدارة سʸعة أدوات وتǻʗʲات .4

 ؟الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺةكʅॽ تʝॽʁ مʽȃʨلʝॽ فعالॽة تʨاجʙها على  -

 ؟ةالاجʱʺاॽɺ شȞॼاتها Ȃدارة سʺعة الʺʕسʶة على ʧʽʶʴʱ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم و أفʹل الʺʺارسات لهي ما  -

ʅॽ يʦʱ اسʵʱ هي أدوات تʴلʽل بॽانات الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة الʱي تʙʵʱʶمها مʽȃʨلʝॽ؟ما  -  ʙامها؟وؗ

 ؟هʚه الȞॼʷاتالǽʙʴʱات الʱي تʨاجهها مʽȃʨلʝॽ في إدارة سʺعʱها على  أبʛز ما هي -
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5.  ʛॻلʻȁʦعة مʸة على إدارة سॻɸاʸʯات الاجȜॺʵال ʙأث ʤॻʻتق 

 الʱي تʙʵʱʶمها مʽȃʨلʝॽ لʱقʦॽʽ تأثʛʽها على الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة؟ ما هي مʕشʛات الأداء الʛئॽʶॽة -

- ॽʁت ʅॽعلى مʺك ʧʽعǼاʱʺد الʙن عʨات؟ʸʻʺلف الʱʵ 

ات(كʅॽ تʴللʨن معʙل الʱفاعل  -  ؟)الإعʳاǼات، الʱعلॽقات، الʺʷارؗ

 كʅॽ تʛصʙون مȐʙ وصʨل مȐʨʱʴ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة؟ -

ʧʽ ورقʦ هل لاسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أ - ʛؗʱʷʺد الʙادة عȄعلى ز ʛة  الأعʺالثॽʀʨʶة الʸʴوال

ʝॽلʽȃʨة مʶسʕʺ؟ل 

-   ʛت ʅॽون ك ʶل إدارة الʰقʱʶم ʝॽلʽȃʨة؟مॽɺاʺʱات الاجȞॼʷعة على الʺ 

 كʧȞʺǽ ʅॽ لʺʽȃʨلʝॽ الاسʱفادة ȞʷǼل أفʹل مʧ الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة لʧʽʶʴʱ سʺعʱها؟ -

 ما هي تʨقعات مʽȃʨلʝॽ الʺʱʶقʰلॽة لاسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة في إدارة سʺعʱها؟ -

  :خاتʸة الʸقابلة

-  ʨضʨʺا الʚاء هʛاولة أعلاه لإثʻʱʺال ʛاصʻا على العʯʽن شʨفॽʹع؟هل ت 

ʦ على اسॼʁʱالʻا وعلى حʧʶ تعاونʦؔ معʻا - ʛؗȞʷن.  

 

  

  

  

  

  

  

  



 الملاحق  

 

175 
 

 ʤرق Ȗʲلʸال :)04- 3(الʶة العلامة والاتȂʙيʗلة مȜॻʀ إعادة 

  مʻȁʦلʓʸ ʛॻسʴةوثॻقة داخلॻة ل: الʗʶʸر

  

ʦرق Șʴ05- 3(الʺل(: ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸك لʦʮʴǻة الفاȜॺة على شʗاهʵم ʙʰر الأكʦʵʹʸال 

 

  مʻȁʦلʛॻ لʓʸسʴةاخلॻة وثॻقة د: الʗʶʸر
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 ʦرق Șʴر: )06- 3(الʺلʦʵʹʸة  الȜॺة على شʗاهʵم ʙʰالأكʙʯȂʦʯال(X) ʛॻلʻȁʦة مʴسʓʸل  

  
  مʻȁʦلʓʸ ʛॻسʴةوثॻقة داخلॻة ل: الʗʶʸر

 ʤرق Ȗʲلʸ07- 3(ال :(ʛॻلʻȁʦة مʴسʓقة في مॺʠʸدة الʦʱاسة الॻس  

 

  مʻȁʦلʛॻصفʲة الفاʦʮʴǻك لʓʸسʴة : الʗʶʸر


