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  :الممخص

)الطنيف،  الرقمية البيئةالجديدة التي أفرزتيا  الاتصاؿ تقنيات موضوع تناوؿ الى الدراسة ىذه تيدؼ
 الارتكاز خلبؿ ومف .لممؤسسات الالكترونية السمعة عمى اوأثرى والاتصاؿ باستخداـ المؤثريف الرقمييف( 

لعينة مف المؤسسات التي تأثرت سمعتيا بفعؿ ىذه التقنيات  ووثائقية تحميمية وبقراءة الوصفي المنيج عمى
 2والوب الرقمي العصر ظؿ في بالمؤسسات الخاص الاتصاؿ تغير: الى أىـ النتائج التوصؿ تـ ،الجديدة

 وظيفة تخصيص عمى مجبرة اليوـ المؤسسة أفو  .الانتشار حجـ حيث ومف الدعامةو  الشكؿ حيث مف
 .المستخدميف نقرات مختمؼ عف تنجـ التي الرقمية الاثار كؿ تتبع أجؿ مف" الرقمية السمعة إدارة"

 السيء الطنيف،. المؤسسة ،.لكترونيةالإ ، السمعة.الجديدة يةالاتصال الأشكاؿ: مفتاحية كممات

Abstract: This study aims to identify the new forms of communication (bad 

buzz) via the web and its impact on the electronic reputation of institutions.By 

relying on the descriptive approach and by an analytical and documentary 

reading, the following results were reached : Institutions’ communication has 

changed in terms of shape, pillar and size of spread, The "Digital Reputation 

Management" function has become essential for today's organization 

Key words : new forms of communication; electronic reputation; institutions; 

bad buzz 
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  مقدمة:
  المحيط ىذا كاف فكمما بيا، القرارات كثير عميو تتوقؼ إذ وميما، مؤثرا عاملب المؤسسات محيط يعتبر
 ،2بيالو  وبروز الانترنت وظيور التكنولوجية التطورات ومع وتنمو، تتطور أف استطاعت كمما مستقرا
 التيوالتقنيات  الاتصالية الأشكاؿ وفي ومحيطيا جميورىا مع المؤسسة علبقة في كثيرة تحولات حدثت

 المتاحة والمعطيات المعمومات وحجـ كمية مضاعفة الىأيضا  2بيالو  أدى و معيـ، لمتواصؿ تستخدميا
وأتاح الإمكانية لممتمقي المستخدـ قبوؿ أو رفض المعمومات ومقاومة ما لا يناسبو، بطرؽ جديدة  لمجميور،

تصؿ إلى حد إنشاء رسائؿ اتصالية جديدة تعبر عف وجيات نظرىـ ومشاركتيا مع مجموعاتيـ 
 أجؿ مف المؤسسات قادة عميو يعوؿ الذي المفتاح مف جية التحوؿ ىذا  صبحالافتراضية، وىكذا أ

 ييدد التحوؿ ىذا بات أخرى جية ومف لكف، الاستراتيجي حميفيـ الرقمي الفضاء بجعؿ ستمراريتياا
 طريؽ عف المؤسسة سمعة لتشويو خاصة المنافسيف طرؼ مف استغلبلو يتـ ما فكثير بالزواؿ، المؤسسة

 ففي تحديات، تواجو الافتراضي العالـ في المؤسسة سمعة أصبحت وىكذا .BAD BUZZ"السيء الطنيف"
 محيطيا، مع تتصؿ لاأف و " صمت" في تنشط أف لممؤسسة يمكف لا المتحوؿ، الرقمي العالـ ىذا ظؿ
 ،الافتراضية الفضاءات ىذه عمى ومنافسييا زبائنيا قبؿ مف حديث موضع تكوف الحالات كؿ في لأنيا
 لإشكاليةلتطرح ا الدراسة ىذه جاءت ىنا مف. مف الأساسيات يعتبر الالكترونية ةمعالس إدارةف ذلؾ لأجؿ
 السمعة عمى)الطنيف السيء(  2الويب التي ظيرت بفعؿ الاتصالية الجديدة شكاؿالأ أثر ىو ما :التالية

 لممؤسسات؟ الالكترونية
 ،الحادة بالمنافسة متميز عالـ في وسمعتيا المؤسسات بقاء عمى الحفاظ أىمية مفأىمية الدراسة  تنبع
 ىنا مف .استخداميا أسيء ما إذا المؤسسة تيدد قد الانترنت عمى المتاحة المعمومات مف ىائؿ وبكـ
الأشكاؿ الاتصالية الجديدة )الباز خصوصا( والكشؼ عف أثره عمى  عمى التعرؼ البحثية الورقة تسعى

  السمعة الرقمية لممؤسسات.
كما  عنيا، والكشؼ المتغيرات وصؼ عمى الاقدر لأنو الوصفي المنيج اعتماد تـ ذلؾ تحقيؽ أجؿ مفو 

 بعض مواجية واقع قراءة ضوء عمى بالموضوع، المتعمقة العممية الأدبيات مختمؼوتحميؿ  مراجعة تمت
، الاعلبمية البيئة استحدثتيا التي الاتصالية الاشكاؿ بفعؿ سمعتيا تيددت لتي العالمية المؤسسات كبريات

 أغذية شركة) NESTLE نستمو شركةىي:  الشركات، وىذه ("BUZZ الطنيف"التركيز عمى )تـ
 والتشركة و  (مختصة في الملببس)، التركية (LC WAIKIKI" )وايكيكي سي إؿ"(، شركة سويسرية
 . العالـ في والترفيو الإعلبـ وسائؿ شركات أكبر يوى ،THE WALT DISNEY COMPANY ديزني
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 للاتصال الجديدة فضاءاتوال لممنظمات الرقمي التحولالمبحث الأول: 

 الفاعمون الجددو  ، المنظماتبيالو  المطمب الأول:

 médias" سوسيورقميةال الميديا" يعرؼ ما أو الاجتماعية الشبكات ظيور الى 2الويب أدى
socionumériques نشر لممستخدميف وسمحت الأخيرة الآونة في بقوة وانتشرت نمت الأخيرة ىذه 

 التجارية العلبمات المؤسسات، مختمؼ طرؼ مف المبثة المحتويات مع التفاعؿ مف كنوع تعميقاتيـ
 . محتويات مف ينشئونو ما ومشاركة ونشر انتاج بإمكانيـ أصبح كما والمنظمات،

 رقابي كإجراء بكثرة الانترنت تستخدـ أصبحت المنظمات" أف Thierry Libaert يرى السياؽ ىذا وفي
 كانت إذا سيما لا الانترنت عبر رصدىا يتـ التي الاحتجاجات فكؿ والخارجية، الداخمية البيئة عمى

نذار لممنظمات، تيديدا تعد منظمة، بطريقة  أزمة إلى يتحوؿ لكيلب الحسباف في أخذه ينبغي مبكر وا 
 يمكنو ما وىو وتقويتيا الازمات لاختلبؽ استخداميا يتـ وسيمة أصبحت الانترنت عمى يدؿ ما 1".حقيقة

 .بقائيا وييدد المنظمة سمعة عمى يؤثر أف

 المؤسسات فقدت" الاجتماعية المنصات ىذه في رسمية لحسابات وانشائيا الانترنت الى المؤسسات بولوج
 . 2"بو تقوـ ما وكؿ أنشطتيا حوؿ لانتقادات معرضة وأصبحت صورتيا مف جزء عمى الرقابة

 رقمية بيئة أفرزت والتي التكنولوجية، الناحية مف العالـ يشيدىا أصبح التي السريعة التغيرات ظؿ ففي
 مف الكثير إدخاؿ تـ المجالات، شتى في سائدة كانت التي المفاىيـ مف الكثير في النظر إعادة الى أدت

الفاعميف الجدد  بيف ومف بالمنظمات، والاتصالية والتسويقية التنظيمية العمميات مف كثير في التعديلبت
ىـ  سمعتيا وعمى المؤسسات عمى الذيف ظيروا بفعؿ الويب والذيف أصبحت آرائيـ ومحتوياتيـ تؤثر

 :ومنيـ ، influenceurs du webالمؤثروف الجدد 

  blogueurs: المدونون: أولا

، صحفييف ليسوا، ىـ الجدد المؤثروفالمدونة أو ىو عبارة عف منتدى لمنقاش ، والمدونوف ىـ  blogالبموغ 
 لمشركة، الجدد الأساسيوف الواصفوفيعتبروف . الاجتماعي التشاركي الويب عبر إلييـ الوصوؿ يمكفو 

 الاجتماعية والمنصات للؤنترنت وففالمستخدميتـ مشاركتيا عمى نطاؽ واسع، و  ومطموبة قيمة آرائيـ
 مضافة قيمة ذاتو  مصداقيةتتمتع بال إعلبمية وسيمة ، ويمثؿ المدوف بالنسبة لممؤسسةبآرائيـ يتأثروف
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 و Twitter: الاجتماعي التواصؿ وسائؿ عبر نقميا يتـ لأنو ،الإلكترونية السمعة عمى عالية
Facebook3 

 animateurs de communautésالمجموعات قادة ثانيا:

مع بروز الشبكات الاجتماعية التي أتاحت الفرصة للؤفراد مف إنشاء صفحات ومجموعات، ظير معيا ما 
يسمى قادة المجموعات، وىـ مف يقوموف بانشاء ىذه الصفحات والمجموعات، حيث يقوموف بصناعة 
 المحتويات، كما أنيـ وحدىـ مف ليـ الحؽ في السماح بإظيار أي منشور عمى ىذه الصفحات أو

 المجموعات، ونظر ليذه الميزة الممنوحة ليـ، يعتبروف مؤثريف، إذا يعتبروف كأنيـ "حراس البوابة".

 لأي الضروريات مف... والترويج لمتعبير كفضاء الاجتماعية الشبكات امتلبؾ أصبحنظرا لما سبؽ، 
 أف يمكنو ما أحسف "الافتراضي العالـ في الرأي قادة" أو" المؤثروف" حاليا ويعتبر منظمة، أو مؤسسة

  الييا، يسيء أو مؤسسة لأي الرقمية السمعة مف فحس  ي  

 الرقمية البيئة فيلممؤسسات  للاتصال الجديدة فضاءاتالالمطمب الثاني: 

 المواضيع مختمؼ حوؿ آرائيـ وابداء بالتعبير ليـ سمح افتراضيا فضاء لممستخدميف الرقمية البيئة منحت
 أشكالو في محددا الاتصاؿ كاف حيث ،2الوب قبؿ متاحا يكف لـ ما وىو الواقع، أرض عمى تيميـ التي

 عمى ومقتصرا محدودا التفاعؿ وكاف المعروفة، الاتصالية الوسائؿ عبر أو لوجو وجيا المعروفة الاتصالية
 المصمحة أصحاب مع والتفاعؿ لمتعبير فضاءات مف المؤسسة تمنحو ما حدود وفي فقط الأفراد بعض
 .علبقات معيـ تجمعيا التي

نشاء  2الوب ولوج عمى مجبرة أنواعيا باختلبؼ المؤسسات أصبحت  وحسابات بيا، خاص بيو  موقع وا 
 وحتى الخ....واليوتيوب والانستغراـ والتويتر الفايسبوؾ مثؿ المعروفة الاجتماعية الشبكات عمى رسمية

 سينعكس الذي الافتراضي العالـ في وجودىا تثبت اتصالية محتويات بث بغية وبموغات منتديات
 الرقمية البيئة تتيحو ما بكؿ الاىتماـ أصبح وىكذا. الايجاب أو بالسمب إما الحقيقي العالـ عمى بالضرورة

 الرسائؿ، ارساؿ في عمييـ الاعتماد يمكنيا الذيف والمؤثريف الرأي قادة بدقة وتحديد للبتصاؿ وسائؿ مف
  .مؤسسة لكؿ الأولويات مف

 التواصؿ ووسائؿ بالانترنت المتعمقة والعشروف الواحد القرف ثورة" أف الباحثوف يرى الصدد ىذا وفي
 الاوؿ التغير يتعمؽ والمستيمؾ، العلبمة بيف التفاعؿ عممية في ىاميف متغيريف أدخمت قد الاجتماعي
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 انتقمت حيث ، personnalisée الشخصي وحتى الأفقي الاتصاؿ الى الصاعد الاتصاؿ مف بالانتقاؿ
 الحوار عمى يحث اتصاؿ الى قميمة، بنسبة فيو والمخاطرة التفاعؿ يكوفكلبسيكي  اتصاؿ مف العلبقات
 المشاركة بفكرة مرتبط اتصاؿ الطرفيف، واشراؾ الالتزاـ نحو أكثر موجو اتصاؿ الجميور، ومحادثة
 نحو عمى الجماىير تنوع مراعاة عمى تنطوي التي العامة بالعلبقات الثاني التغير ويتعمؽ. والتفاوض

  4 .النت عمى المتواجدة المؤسسة بسمعة الاضرار  أو بناء عمى قادرا يكوف ىذا الأخير متزايد،

 :الدعامات ىذه توفرىا التي الاتصاليةفضاءات ال أىـ سنحدد يمي وفيما
 الوب موقع عبر الاتصال أولا:

 السيبراني، الفضاء في المؤسسة نشاطات ذاكرة يعتبر فيو وبالتالي" الأرشيؼ" خاصية الوب موقع يتيح
 الاتصاؿ استراتيجيات في كامؿ بشكؿ( SWO) بالمنظمة الخاص الواب موقع يساىـ" ذلؾ جانب والى

 وسائؿ) بالويب المرتبطة الأخرى الاستراتيجيات إلى بالإضافة عمييا، الاعتماد يتـ التي بالمنظمة الخاصة
 المكونة العناصر أحد بالمؤسسة الخاص بيالو  موقع ويعتبر(. إلخ ، العرض) لا أو( الاجتماعي التواصؿ
 بإبراز يسمح وىو ،(غيرىا أو الاقتصادية سواء) ياتأنشط مختمؼ يدعـ والذي لممؤسسة، الرقمي لموجود
 ابراز خلبؿ مف محتويات باقتراح الموقع ويسمح ،ما تمثمو وعف اختياراتيا وعف المؤسسة عف معينة صورة

 مع ديناميكية تبادلات ويوفر للآخريف،( النصية والبرمجة والمحتوى والخدمات للؤنشطة) معينة خصائص
 التحريرية والعمميات الأفكار ثمرة إنو المرئي، التنظيـ أو الكلبـ في بلبغية أشكالا ويستخدـ المستخدميف،

 5".اعلبمية أداة باعتباره التقنية والقيود
 réseaux sociaux numériques  الرقمية الاجتماعية الشبكات عبر الاتصالثانيا: 

 وحجـ عدد حيث ومف عددىا حيث مف( RSNE) الرقمية الاجتماعية الشبكات الاخيرة الآونة في انتشرت
 لدى الشبكات أىـ بيف مف تعتبر والتي الانستغراـ، اليوتيوب، ،التويتر، الفايسبوؾ جانب فإلى المتابعيف،

 أجؿ ومف وخدماتيا لمنتجاتيا الترويج في المؤسسات أيضا عمييا تعتمد أخرى شبكات ىناؾ الأفراد
 الخ... ،linkedIn لينكداف والمنتديات، الوب، مواقع: مثؿ السيبراني الفضاء في التواجد

[: Guesmi and Rallet ، 2012] أبعاد ثلبثة خلبؿ مف الرقمية الاجتماعية الشبكة تعريؼ يمكف
 التنسيؽ طريقة عمى التفاعلبت وتحدث ،( لا أـ التسجيؿ في أحرار المستخدموف) مجاني إلييا الوصوؿ

  6. المشاركيف لجميع متاحة ومنتجاتيا اللبمركزي
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 عف فيو يعبر أف يمكف فضاء يمتمؾ أف( مؤسسة أو كاف فردا) مستخدـ لكؿ"  الاجتماعية الشبكات تسمح
 والفيديوىات والصور النصوص طريؽ عف يريد طريقة بأي يريد ما وكؿ وأحاسيسو وانطباعاتو أفكاره

 7"الأفراد مف الآلاؼ وحتى المئات العشرات، مع الوقت نفس في متصلب يكوف بحيث الخ،...والأصوات
 وأصحاب المؤسسة بيف والتفاعؿ الحر لمتعبير فضاء الشبكات ىذه مف جعمت التي ىي الخصائص ىذه

 .عنيا غنى لا تفاعمية اتصالية وسيمة أيضا جعميا ما وىو المنصات، ىذه يستخدموف ممف المصمحة

 جديدة اتحمسا بإضافة وتسمح المؤسسة، وخدمات لمنتجات بالترويج الاجتماعية الشبكات ىذه وتسمح
 رضا زيادة في وتسيـ التسويؽ، اختبارات واجراء التنافسية القدرة لزيادة جيد فضاء تعتبر كما لمحوار،
 ليذه يمكف الايجابية الميزات ىذه جانب والى لممنتجات، الواسعة التغطية وتحقيؽ المصمحة أصحاب وولاء

 لممؤسسة، الحساسة المعمومات عف الكشؼ خلبؿ مف المؤسسة سمعة تيدد أف الاجتماعية الشبكات
  8الخ...الانترنت عبر عنيا المعمف الرسالة فيـ محاولة عند التأويلبت كثرة وبسبب السيء، الطنيف وانتشار

 ال عبر الاشهارالاتصثالثا: 

 وخدماتيا، المؤسسة لمنتجات الترويج ىو الأساسي ىدفو أف حيث بامتياز، اتصالية وسيمة الاشيار يعتبر
 بو الاستعانة المؤسسات عمى الضروري مف أصبح إذ ،2والوب الرقمية بالتحولات اليوـ الاشيار وتأثر
 سمعتيا استراتيجية لخدمة أيضا عميو ترتكز حيث الافتراضي، الفضاء في حاضرة تكوف حتى اليوـ

 بشأف القرار واتخاذ معموماتيـ استقاء في الأفراد عمييا يعتمد التي المصادر أحد يعتبر حيث الالكترونية،
 .المؤسسة وخدمات منتجات

 الأشكاؿ مختمؼ ومعرفة تحميؿ بغية( Nielsen 2013 ) نيمسوف مؤسسة طرفة مف أجريت دراسة ففي
 فييا يثؽ التي الأولى أشكاؿ خمسة" أف اتضح ،"الثقة" لمعيار وفقا الافراد قبؿ مف المصنفة الاشيارية

 الانترنت موقع ،recommandations المحيط أو المعارؼ أحد توصية: التوالي عمى ىي أكثر الأفراد
 الاجتماعية، الشبكات عمى التعميقات) النت عمى المنشورة المستيمكيف آراء التجاري، بالعلبمة الخاص

وىو ما يعني ، 9"الإشيار ثـ الصحفية، المقالات مثؿ التحريرية المحتويات ،(الخ... البموغات، المنتديات،
أنو بالرغـ مف الفضاءات المتاحة اليوـ لمحصوؿ عمى المعمومات الا أف الاشيار لا زاؿ يتمتع بنوع مف 

 أيضا في اتخاذ القرارات.المصداقية ويتـ الاعتماد عميو 
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 عبر الشبكات الاجتماعية إدارتها وكيفية الالكترونية السمعةالمبحث الثاني: 

ركيزة أي مؤسسة، إذ يمكنيا بسيولة التأثير ايجابا أو سمبا عمى أىدافيا لارتباطيا بالصور  السمعة تعتبر
ذا كانت السمعة سابقا مقتصرة عمى محيط محدود  التي يشكميا مف تربطيـ مصمحة بالمؤسسة عنيا، وا 

أف  بأصحاب المصمحة فإنو مع الويب أصبح كؿ ما يدور عمى النت مف معمومات وآثار رقمية يمكنو
 يؤثر عمى سمعة المؤسسة.

 E-réputation: الالكترونية السمعة تعريفالمطمب الأول: 

 وفيما ببعضيما، مرتبطاف لأنيما" اليوية" مصطمح عمى التعرؼ السمعة تعريؼ في البدأ قبؿ الجدير مف
 ،Abratt 1989 أبرات" نذكر عرفيا مف بيف ومف ليا، وشامؿ واحد لتعريؼ وجود لا فإنو باليوية يتعمؽ
 عف وتمييزىا المنظمة عمى التعرؼ لمجميور خلبليا مف يمكف التي لمقرائف تجميع: " بأنيا رأى والذي

 فإف ،Argenti (1998") أرجنتي" وحسب "ليا والرمز المنظمة لتمثيؿ باستخداميا تسمح والتي الآخريف،
 وخدماتيا ومنتجاتيا المنظمة شعار خلبؿ مف نقمو يتـ الذي لمصورة المرئي المظير ىي Identité اليوية"

 أصحاب مختمؼ مع لمتواصؿ المنظمة تنشئيا التي الأخرى الممموسة العناصر وجميع ومبانييا
  10".المصمحة

 الى توصمو أف في ترغب وما عميو ىي وما بالمنظمة مرتبطة اليوية أف التعاريؼ ىذه خلبؿ مف يتضح
 .ليا ويرمز دلالة ولو ىويتيا عف يعبر المنظمة في موجود ىو ما فكؿ الخارجي، محيطيا

 اليوية كانت فإذا ىو، كما الجميور الى يصؿ ىويتيا عف المؤسسة ارسالو في ترغب كؿ ليس لكف
 والتي المؤسسة، عف لديو المتشكمة والصورة بالجميورالى جانب ذلؾ  مرتبطة فالسمعة بالمؤسسة، مرتبطة
 تياريف ىناؾ" أف( Boistel 2008) يشير السمعة بتعريؼ يتعمؽ وفيما عديدة، متغيرات فييا تدخؿ

 والتصورات ، الصور مختمؼ نتاج" السمعة" وؿالأ التيار يعتبر حيث ،"السمعة" تعريؼ في أسيما نظرييف
 عف عبارة ىي السمعة أف فيفترض الثاني التيار أما المؤسسة، عف المصمحة أصحاب يطورىا التي

  11"والتجارب الممحوظة لميوية المتراكمة التصورات لتاريخ انعكاس"

 لشراء الفرد باستعداد يرتبط ومؤيدة مناسبة مؤسسية سمعة لاكتساب الباحثيف وفؽ المنطقي السبب إف
 .مؤسسة لأي جيدة سمعة اكتساب أىمية تظير ىنا مف 12. المؤسسة وخدمات منتجات
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 فيي وبالتالي المؤسسة،  حوؿ الأفراد لدى المتشكمة والتصورات بالصور مرتبطة سبؽ لما وفقا السمعة إف
 بسرعة يتميزاف 2والوب الانترنت لأف ونظرا المؤسسة، عف الافراد الى تصؿ  التي المعمومات بكؿ تتأثر

 .الكترونية سمعة أماـ اليوـ المؤسسة فأصبحت مصادرىا، وتعدد المعمومات انتشار

 ,webréputation, cyber-réputation أيضًا عمييا يطمؽ والتي الإلكترونية، السمعة تتكوف"
réputation numérique ou Online Reputation ، والآراء المقالات) المعموماتية الآثار جميع مف 

 والتي الاجتماعي التواصؿ وسائؿ و الويب عمى المتداولة( ذلؾ إلى وما والصور والتغريدات والمنشورات
 13.الرقمية اليوية بناء في تساىـ

 أو تجارية علبمة أو فرد أو مؤسسة تنتجيا أو/و تنقميا التي الصورة" أنيا عمى الإلكترونية السمعة وتعرؼ
 بصورة يتعمؽ فيما النتيجة بأنيا تعرؼ كما. الأخرى الرقمية والوسائط الإنترنت عمى خدمة أو منتج

 مستخدمو ينتجو الذي المحتوى يخص ما كؿ أيضًا ولكف ، وتنشرىا المؤسسة تنتجيا التي المحتويات
 آراء بمعرفة الخاصة والفضاءات الفيديو تبادؿ ومنصات الاجتماعية والشبكات المدونات عمى الإنترنت
 14. الأخرى الفضاءات و والمنتديات العملبء

 بما مرتبطة ليست فالسمعة عمييا، تأثيرىا وفي سمعتيا صناعة في لممؤسسة بيالو  أىمية تتضح ىنا مف
 المستخدميف الافراد ينتجو بما ايضا يتعمؽ بؿ فقط، سمعتيا لتدعيـ وصور معمومات مف المؤسسة تنتجو

 .ومنتجاتيا المؤسسة حوؿ معمومات مف للؤنترنت

 المصمحة أصحاب تصورات مف انطلبقا المتشكمة السمعة بأنيا الالكترونية السمعة" يعرؼ مف ىناؾ لذلؾ
 تتأثر الإنترنت عبر السمعةويضيؼ آخروف أف :  15"النت عمى تدور التي المعمومات كؿ عمى بناء وذلؾ
 لكريس وفقًا  وبالتالي ،بكميتيا تأثرىا مف أكثر التجارية بالعلبمة المتعمقة والآراء الآراء/المحتوى برؤية

 فالنظاـ،  " 16!"عنيا Google تقولو ما ولكف ، عنيا تقولو ما ىي ليست التجارية علبمتؾ" ، أندرسوف
 في بسيولة تتجذر التي الحسابات وتصفية المضممة والمعمومات لمشائعات خصبة أرض ىو الرقمي البيئي
 نشرىا سرعة خلبؿ مف الشبكات قوةتبرز و ، المتاحة الاجتماعية المنصات وتنتجيا تنتجيا التي الفورية

 17".لممعمومات

 الاستماع ضرورة: "أساسيتيف ركيزتيف عمى الاعتماد الرقمية السمعة بإدارة المكمؼ عمى يتوجب ىنا مف
 بعد ، يقظة استراتيجية وضع خلبؿ مف الا يكوف لا وىذا بالمؤسسة، المتعمقة المحادثات لكؿ الويب عمى
 يسمح ما السوسيورقمية الميديا خلبؿ مف والتفاعؿ (فيديوىات صور، خطابات،) محتويات انشاء يتـ ذلؾ

  18".النت عمى بالتواجد
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 طبيعة بالفعؿ الاعتبار في القياس ىذا يأخذ أف يجب الإنترنت عبر السمعة قياس عند أنو يرى مف وىناؾ
 ابداء تـ التي المحتويات أو الصفحات شعبية وكذلؾ ،( السمنطيقي الدلالي التحميؿ) المقدمة التعميقات

 وخاصة web listeningالإنترنت عبر الاستماع مكونات أحد ىو التحميؿ ىذا. عمييا الآراء ىذه
 social listening.. )19الاجتماعي الاستماع

 الالكترونية السمعة لإدارة كوسيمة الاجتماعية الشبكات إدارةالمطمب الثاني: 

 منظمة، أو مؤسسة لأي الضروريات مف... والترويج لمتعبير كفضاء الاجتماعية الشبكات امتلبؾ أصبح
 التي والآثار الصورة يدير وبالتالي الاجتماعية، الشبكات ىذه ويدير يسير مف الى الحاجة برزت ىنا مف

 لأي الضروريات مف اليوـ يعتبر la visibilité المرئية فإدارة النت، عمى المستخدميف نقرات تخمفيا
 يسمح أساسيا عنصرا الرقمي العصر في تعد الرقمية السمعة لأف الرقمي، العالـ في تعيش مؤسسة

" Jeff Bezzos بيزوس جيؼ" فحسب نقضائيا، الى ويؤدي تواجدىا ييدد وقد المؤسسة باستمرارية
 عنكـ، راضييف غير الحقيقي العالـ في زبائنكـ جعمتيـ إذا: " Amazon لأمازوف العاـ المدير الرئيس
 الراضييف غير لزبائنكـ يمكف الانترنت عمى أما أصدقاء، ستة الى يتحدث أف فييـ واحد كؿ يمكف فإنيـ
 المؤسسات أصبحت الذي التحدي يتضح ىنا مف ، 20".صديؽ 6000 مع منيـ واحد كؿ يتحدث أف

، تواجيو  المؤسسة نشاط عمى مؤثرا عنصرا أصبح الذي الافتراضي بالفضاء الاعتناء أىمية وتبرز اليوـ
 .حياتيا كثيره أحياف في وميددا

 كافية الانترنت عمى الحيرة مف" دقائؽ خمسة" أف الرقمية بالسمعة المختصوف يرى السياؽ ذات وفي
 يجب أنو يروف ىنا مف جيدة، سمعة عمى الحصوؿ أجؿ مف المبذولة الجيود مف سنة عشروف لتدمير
 ومراقبة تقييـ أجؿ مف) اليقظة في مختصيف يكونوف  الذيف لمخبراء، المؤسسة صورة إدارة عممية منح
دارة  لممختص الرئيسية الميمة إف، "الويب منصات عمى يدور ما لكؿ الدائـ والتحميؿ( الرقمية السمعة وا 
دارة تسيير ضرورة في تكمف visibilité بالمرئية المختصيف أو الرقمية السمعة في  النت، عمى الصورة وا 

 21 .السمبية المحتويات إدارة الى يؤدي أف  يمكنو ما وتفعيؿ

 nettoyage du الويب تنظيؼ" ىو أيضا الرقمية بالسمعة المختصوف بيا يقوـ التي المياـ بيف ومف
web "رسالة بإرساؿ سممية بطريقة إما ،"المرغوبة غير الرقمية المحتويات مسح استراتيجية" بمعنى 

 الى مباشرة المجوء طريؽ عف أو المؤسسة، سمعة تضر التي المحتويات مسح أجؿ مف لممعني الكترونية
ذا النتيجة، نفس الى تؤدي والتي القانونية الاجراءات  طريقة الى المجوء يتـ الطريقتيف ىاتيف تثمر لـ وا 

 مف التحسيف الى ييدؼ محتوى بإنشاء ىنا الأمر ويتعمؽ الرقمية، الأزمات باتصاؿ تتعمؽ وىي  ثالثة
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 لسمعة والمؤيد الايجابي المحتوى ىذا إظيار يتـ ذلؾ بعد المفتاحية، الكممات مف محدد عدد خلبؿ
 غير المعمومات حساب عمى( الأولى صفحات ثلبث)  البحث محركات صفحات أوائؿ في المؤسسة
 جيدة وصورة بمرئية فقط ليس تسمح العممية وىذه النتائج، صفحات آخر في تنزيميا يتـ التي المرغوبة
 . الرقمية السمعة بناء في أيضا تساىـ بؿ التجارية لمعلبمة
 ولىأ كخطوة قامت التي ، Kit Kat كات الكيت قضية في Nestle نستمه شركة نذكر ذلك عمى وكمثال
 سحب خلبؿ مف وىذا الويب بتنظيؼ" كات كيت" لمنتجيا مقاطعة بحممة غرينبيس مؤسسة اقداـ اثر عمى

 .لمعلبمة البصرية ويةيبال الفيديو مساس بحجة اليوتيوب عمى مف بالمقاطعة يطالب الذي الفيديو

دارة النت، عمى والآثار الصورة إدارة إف  مؤسسة لأي الضروريات مف يعتبر la visibilité المرئية وا 
 انقضائيا، أو لاستمراريتيا أساسيا عنصرا الرقمية سمعتيا مف يجعؿ والذي الرقمي، العالـ في تعيش
 في زبائنكـ جعمتيـ إذا: " Amazon لأمازوف العاـ المدير الرئيس" Jeff Bezzos بيزوس جيؼ" فحسب
 عمى أما أصدقاء، ستة الى يتحدث أف فييـ واحد لكؿ يمكف فإنو عنكـ، راضييف غير الحقيقي العالـ

 يتضح ىنا مف ،22".صديؽ 6000 مع منيـ واحد كؿ يتحدث أف الراضييف غير لزبائنكـ يمكف الانترنت
، تواجيو المؤسسات أصبحت الذي التحدي  أصبح الذي الافتراضي بالفضاء الاعتناء أىمية وتبرز اليوـ
 .حياتيا كثيرة أحياف في وميددا المؤسسة نشاط عمى مؤثرا عنصرا

 كات الكيت قضية في Nestle نستمه شركة نجد الالكترونية السمعة إدارة فشل عمى الأمثمة بين ومن
Kit Kat إخفاقًا شيدت" والتي بأندونيسيا، الغابي لمتواجد بتيديدىا اتيمت أيف النخيؿ بزيت يتعمؽ يماف 

 ضارة بيئية بممارسات عمنًا  Greenpeace غرينبيس اتيمتيا عندما الإنترنت عبر السمعة إدارة في سيئًا
 المتصاعدة، الاجتماعي التواصؿ وسائؿ أزمة عمى الرد في نستمو شركة فشمت بينما بأندونيسيا، بالغابة
 يطالب الذي الأخضر السلبـ منظمة فيديو إزالة YouTube مف نستمو طمب بسبب الوضع ساء حيث

 مف غرينبيس مؤسسة مع تضامنوا الذيف  المستخدمف سخط أثار ما وىو ،23 كات كيت علبمة بمقاطعة
 في الدخوؿ الى الشركة اضطرت ذلؾ أعقاب وعمى لنيستميو، بوؾسالفاي صفحة ضد سمبية تعميقات خلبؿ
 المتحدث وتبني المستخدميف مع ايجابي حوار وجود عدـ بسبب فشؿ الذي وىو المستخدميف، مع حوار
 صفحتيا بإغلبؽ الشركة قامت الأخير وفي ،(التعميقات مسح) تسمطية اتصالية استراتيجية لمعلبمة الممثؿ
  killer شعار وىو .الويب عمى Kit Kat شعار مف المعدلة النسخة نشر في الناس بدأ حيث مؤقتًا العامة

 .المستخدميف مع تعامميا في فعميا ردود عف اعتذارىا عف معبرة ذلؾ بعد لتظير" 
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ف حتى أنو يتضح ىنا مف  صحابأ مع الاتصاؿ مف تمكنيا عدـ فإف معروفة، المؤسسة كانت وا 
 .سمعتيا سييدد جيد بطريقة الانترنت يستخدموف الذيف المصمحة

 كافية الانترنت عمى الحيرة مف" دقائؽ خمسة" أف الرقمية بالسمعة المختصوف يرى السياؽ ذات وفي
 يجب أنو يروف ىنا مف جيدة، سمعة عمى الحصوؿ أجؿ مف المبذولة الجيود مف سنة عشروف لتدمير
 ومراقبة تقييـ أجؿ مف) اليقظة في مختصيف يكونوف  الذيف لمخبراء، المؤسسة صورة إدارة عممية منح
دارة  السمعة" تحميؿ ويرتكز ، 24".الويب منصات عمى يدور ما لكؿ الدائـ والتحميؿ( الرقمية السمعة وا 

 المستخدميف يراه ما) المرئية مسألة جانب الى تحميؿ يجب ذلؾ أجؿ ومف ،"الخوارزميات عمى الرقمية
 المنصات مختمؼ بو تحتفظ الذي ما" )التخزيف" تحميؿ أيضا بؿ ،(يستخدمونيا التي منصاتيـ مف انطلبقا
 عمى لممحتوى، المستخدميف يوليو الذي الاىتماـ أو الانتباه عمى التحميؿ ويرتكز ،(استخداـ أي أجؿ ومف
 لممجموعة ملبئـ خطاب بإنتاج الرقمي المعموماتي السياؽ تحميؿ ويسمح. أحاسيسو وعمى المستخدـ رأي

 ".الالكترونية لمسمعة حسنة إدارة أجؿ مف تفعيميا المراد الركائز بوضع يسمح المستيدفة
 المطمب الثالث: المهن الجديدة والسمعة الرقمية

 وبروز "السمعة الرقمية" العديد مف الميف نذكر: 2الويب بفعؿ الحاصمة الرقمية التحولات بفعؿ ظيرت
 عمى المحتوى بإدارة المكمؼ" بأنو يعرؼ والذي :"الاجتماعي التواصل شبكات بإدارة المكمف" مهنة أولا:

دارة التحرير في دوره ويتركز الاجتماعية، الشبكات  travail éditorial et de gestion des المحتوى وا 
contenus،"  "الرقمية الاجتماعية بالشبكات المكمؼ مياـ فإف العموـ وعمىالسمعة الرقمية RSN تتمثؿ 

 25:في
 .المنصات وعمى الإنترنت عمى وضعو سيتـ الذي الوسائط محتوى باختيار ويتعمؽ Valoriser التقييم-

 فعمى الاجتماعي، التواصؿ منصات عمى المحتويات وعرض تقديـ بطريقة ويتعمؽ Éditer :التحرير -
 التي التوضيحية الرسوـ واختيار( ووضعيتو المقاؿ عنواف) titraille العنواف عمى العمؿ ينصب الفايسبوؾ
 .المنشورات تصاحب

 عمى" المنشورات" جدولة وربما المنشورات عرض وأوقات أياـ بتحديد يتعمؽ Planifier :التخطيط -
 .المنصات مختمؼ

 ، التعميقات عمى والرد الإنترنت، مستخدمي مع بالتفاعؿ الميمة ىذه ترتبط Interagir: التفاعل -
شراكيـ بؿ ، آرائيـ والتماس  .المحتوى إنتاج في وا 
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 لفريؽ بالاتجاىات خاص ممخص تقديـ أو/و الجميور بيانات بدراسة يتعمؽ Analyser: التحميل -
 .التحرير

 أجؿ مف بالتأطير خاصة الوثائؽ أو المواثيؽ بتصميـ ويتعمؽ Form(alis)er:الرسمي الطابع اضفاء -
 الشبكات إدارة كيفية عمى التحرير فريؽ مف أعضاء تدريب وكذا الأعماؿ، انجاز عند الاتساؽ ضماف

 . الرقمية الاجتماعية

 الاجتماعية الشبكات عمى يقظا يكوف بأف السير عمى أساسي بشكؿ الأمر ويتعمؽ Veiller :اليقظة -
 .التحرير فريؽ قبؿ مف تغطيتيا يتـ أف المحتمؿ مف التي الموضوعات عف الكشؼ أجؿ مف

 الشبكات عمى لبثو خصيصًا مصمـ محتوى بإنتاج الأخيرة الميمة ىذه تتعمؽ Produire: الانتاج -
 .الرقمية الاجتماعية

 عميو يطمؽ كما أو  community manager، (Stenger et Coutant 2011  مهنةثانيا: 
 بأنو ويعرؼ التسويؽ مجاؿ مف استعير مصطمح وىو ،Le Social Media Manager ، آخروف

 مسؤوؿ لأنو لمغاية ميـ دور لديو. الاجتماعية الشبكات عمى لممؤسسة الرقمية الإستراتيجية عف المسؤوؿ
وتتمثؿ ميمتو في التدخؿ عمى  .26. الويب عمى التجارية بالعلبمة والوعي الإلكترونية السمعة تطوير عف

مستوى الشبكات الاجتماعية كوسيط لتحريؾ  وتنظيـ مختمؼ التبادلات الأفقية التي تتـ عمى الانترنت، 
 27 ويكوف تدخمو بطريقة ذكية بحيث لا يظير بأنو المسؤوؿ عف مراقبة الانترنت.

 SEO (Search Engineويطمؽ عميو أيضا   référenceur webثالثا: مراجع الويب 
Optimization) موضع لتحسيف المطبقة التقنيات جميع، وترتكز ىذه المينة عمى ميمة "الاعتماد عمى 

 تحسيف (، وىو يسعى الى الأولى المواضع) (SERP) البحث محرؾ نتائج صفحات عمى الويب موقع
 البحث محركات عمى أماكف تكتسب جعميا خلبؿ مف يدعميا التي الويب مواقع رؤية

(Google،Yahoo، Bing ، إلخ .)ويتـ الاعتماد لتحقيؽ النتيجة المطموبة عمى خوارزميات محركات  28
 البحث.

وتمعب ىذه الوظيفة دورا ميما في تحسيف سمعة المؤسسة اذا ما تعرضت للئساءة، حيث يتـ صناعة 
 محتويات ايجابية ويتـ وضعيا في الصفحات الأولى لمحركات البحث.
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 الرقمية السمعة عمى الاتصالية الجديدة المؤثرة شكالالأ: لثالمبحث الثا

 المتاحة فالمعمومات منظمة، أية نشاط عمى مؤثريف عامميف حاليا يعتبراف اليوـ 2.0 بيوالو  الانترنت إف
نشاء الييا الولوج وسيولة الانترنت عمى  لـ التي لممنظمات ميددا عاملب أصبح ليا، والترويج المحتويات وا 
 المعمومات كمية بفعؿ الأزمات لحدوث مصدرا أصبحت حيث الخصوص، وجو عمى اليقظة نظاـ تتبنى
التأثير السمبي عمى السمعة الرقمية عمى  في يساىـ ما مصدرىا، ومجيولية الانترنت توفرىا التي

 المؤسسة، ومف بيف ىذه التقنيات الاتصالية الجديدة المؤثرة نذكر:
 Buzz  الطنينالاتصال عبر  :المطمب الاول

 الأذف الى الفـ مف للبتصاؿ ميكانيزـ عف عبارة وىو ، الحشرات طنيف أو دويال buzz بالطنيف يقصدو 
 الاجتماعية الشبكات وعمى الانترنت عمى تجارية خدمات تجارية، علبمات أحداث، عامة، شخصية حوؿ
   29 .الخصوص وجو عمى

 عمى الإنترنت مستخدمي قبؿ مف ىجوـويعرؼ بأنو " ، bad buzz عميو ويطمؽ سمبيا، يكوف قد والطنيف
 30".النقد بسمسمة يتميز ،بسمعتيا يضر أف يمكف مؤسسة أو شخص أو منتج أو تجارية علبمة ضد الويب

 mini-crisis أو ىامشية كأزمة إعتباره يمكف لذلؾ الأعماؿ، رقـ عمى بسيطة وبطريقة أحيانا يؤثر وىو 
 رقـ عمى سمبا  تؤثر الأخيرة ىذه أف ذلؾ crise numérique الرقمية الأزمة عف يختمؼ بذلؾ وىو

 31 .المؤسسة  أعماؿ

 32.ومف أجؿ إدارة "الطنيف السيء" ىناؾ خمسة مواقؼ يتـ اتخاذىا: 

 التحرؾ دوف الاستعجاؿ في ردود الفعؿ. -

 عدـ محاولة حذؼ الرسائؿ المزعجة. -

 معرفة كيفية تقديـ الاعتذارات. -

 التحكـ في الأعصاب.  -

الاتصاؿ بشأف ما ىو منتشر، بطريقة ممموسة بحيث يتـ شرح لممستخدميف بأنو تـ فيـ الرسالة  -
 وستتخذ اجراءات تصحيحية.
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" وايكيكي سي إؿ" الألبسة شركة تعرضتحيث  ،LC Waikikiشركة وكمثاؿ عمى ىذا الطنيف نجد 
(LC Waikiki )بضائعيا، شراء لمقاطعة دعوات تضمّنت (2022جويمية ) واسعة انتقادات لحممة التركية 

)أنظر الصورة عمى منصة التويتر، LC_Waikiki  ،#(lcwaikikiboykot)_قاطعوا#تحمؿ ىاشتاغ 
: عربية كممات ثلبث حمؿ للؤطفاؿ، قميصًا عرضيا بعد الشركة قدّمتو توضيح خمفية عمىوذلؾ  (1رقـ
 عبر تعميقاتيا أحد في لشركةأوضحت ا .التركية بنسختو الإلكتروني موقعيا عمى" المعب وقت حاف"
 التي البمداف وثقافات لغات مع تتوافؽ ومنتجاتيا ،LC Waikiki باسـ دولة 56 في تعمؿ أنيا ،"تويتر"

 وتـ لمخارج، إنتاجو تـ الذي ،(الأطفاؿ قميص) المنتج ىذا أف قررنا: "بالقوؿ مردفة ألبستيا، فييا تبيع
 مف جممة فجّر الذي الأمر ،"البيع مف بإزالتو وقمنا منيجي، خطأ بسبب ع رض قد تركيا في لمبيع طرحو

 العربية المغة رؤية ضايقو مف عنصرية مع تماشت أنيا باعتبار عربيًا، الشركة اتجاه اللبذعة الانتقادات
 33 .للؤطفاؿ المخصصة وايكيكي سي اؿ قمصاف عمى

 المتداوؿ عمى تويتر والمتعمؽ بشركة إؿ سي وايكيكي  : تمثؿ الياشتاغ1الصورة قـ

 
 twitter34المصدر: 

وللئشارة فاف الشركة وبالرغـ مف الياشتاغات عمى التويتر والفايسبوؾ لممطالبة بمقاطعتيا إلا أنيا لـ تتخذ 
 أي إجراء لمحفاظ عمى سمعتيا.
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 فخصائص سيئ طنيف لأي مصدرا يكوف اف يمكنو ما لكؿ يقظة المؤسسة تكوف أف أىمية تبرز  ىنا مف
 . وسمعتيا المؤسسة ييدد أف يمكنو ما وىو رىيبة، بسرعة ينتشر بأف دقائؽ بضع في تسمح 2الوب

 أكبر ىي ديزني باسـ المعروفة The Walt Disney Companyشركة ديزني والت وكمثاؿ آخر نجد 
، والتي تعرضت لعدة حملبت تنادي بمقاطعتيا وذلؾ عبر العالـ في والترفيو الإعلبـ وسائؿ شركات

"كيري بورؾ"  مختمؼ المنصات الاجتماعية خصوصا "التويتر والفايسبوؾ"، وذلؾ عمى إثر تصريح لػ 
Karey Burke  وتعيدىا بزيادة الشخصيات 2022مارس  29رئيسة المحتوى الترفييي بالشركة في ،

 . %50المثمية في قنوات ديزني وذلؾ بنسبة 

 قانوف توقيع عمى RON DESANTIS ديسانتيس روف فموريدا حاكـ ويأتي ىذا التصريح عمى إثر إقداـ
(+LGBTQIAأو  LGBTQ) موضوعات مناقشة مف فموريدا في المعمميف منعل HB 1557 فموريدا

 
، حيث مف أعمى أو الرابع الصؼ في يكونوا لـ ما الطلبب مع الجنسية اليوية أو الجنسي التوجو مثؿ

 التشريعية الييئة قبؿ مف القانوف ىذا إلغاء ىو كشركة ىدفنا"ئو: إلغا أجؿ مف بالقتاؿ ديزنيجيتيا تعيدت 
 تحقيؽ عمى تعمؿ التي والحكومية الوطنية المنظمات بدعـ ممتزميف وسنظؿ ، المحاكـ قبؿ مف إبطالو أو

 35".ذلؾ

بذلؾ، وبعد ذلؾ تـ نشرىا "كيري بورؾ" بناء عمى ذلؾ وعمى إثر مكالمة مع فريقيا عمى الزووـ صرحت 
، وحصؿ الفيديو الأصمي عمى مشاىدات بمغت حوالي ثلبث 2022مارس  29عمى التويتر  وذلؾ يوـ 

الاشتراكات  (،  وعمى اثر ذلؾ ىدد المستخدموف الشركة بالغاء2022أوت  10ملبييف مشاىدة )الى غاية 
ومقاطعة كؿ ما تقدمو ديزني مف برامج، وحتى مقاطعة الذىاب الى حدائؽ الديزني وذلؾ الى غاية 

 الاعتذار والتوقؼ عف ما ستقدـ عميو.

والغريب في الأمر أنو بالرغـ مف الحملبت عمى منصات التواصؿ الاجتماعي والياشتاغات التي تدعو 
إلا أف الشركة لـ تتخذ أي رد فعؿ، حيث فضمت السكوت  (2قـ)أنظر الصورة ر لمقاطعة والت ديزني،

وىذا  (3)أنظر الصورة رقـ والاستمرار في تفعيؿ خطتيا مف خلبؿ المنشورات التي تؤكد دعميا "لممثمييف"،
( صفحتييا /tdisneycompany.comhttps://thewalما لوحظ عند الاطلبع عمى موقعيا الالكتروني 

 عمى التويتر والفايسبوؾ، كما انيا لـ تقـ بالرد عمى أي تعميؽ.

 

 

https://thewaltdisneycompany.com/
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: صورة توضح تأييد والت ديزني  2الصورة رقـ
 لممثمييف 

 : صورة مأخوذة مف الفيديو 2الصورة رقـ

 "كيري بورؾ"يوضح تصريح  

 
 

36المصدر: صفحة الفايسبوؾ لوالت ديزني
37موقع التويتر المصدر: 

 

 الرقميين الاتصال باستخدام المؤثرين :المطمب الثاني

" أما في ىذه الحالة تختمؼ ىذه التقنية عف سابقتيا، في كوف أف الطنيف يرتكز عمى "المحتوى" و"الياشتاغ
فالاتصاؿ يعتمد عمى شيرة المؤثر، والذي يستخدـ في الغالب لتحسيف سمعة المؤسسة، لكف يمكنو 
استخدامو للئساءة الييا.ولأف تأثير قادة الرأي في الفضاء الافتراضي أصبح أمرا مثبتا مف خلبؿ كثير 

حتى الاعلبمية الجماىيرية تعتمد عمييـ الدراسات، فقد أصبحت المؤسسات بمختمؼ أنواعيا الاقتصادية و 
 عند رغبتيـ في الترويج لمحتويات أو لخدمات أو منتجات لجميور محدد.

تسمح بتحديد وتصنيؼ الأفراد  أف ىناؾ ثلبث معايير (Brian Solisوفيما يتعمؽ بالتأثير يرى الباحثوف )
، وىناؾ pertinenceالملبئمة (، و resonance(، الالتزاـ أو الصدى )reach: الجميور )في سياقيـ

عدة عوامؿ اخرى يمكف اخذىا بعيف الاعتبار مف أجؿ تحديد المؤثريف: الأثر عمى المجموعة، الممؼ 
 38، والتقارب مع العلبمة.profilالشخصي 

ومف الأمثمة عف استخداـ المؤسسات لممؤثريف لأجؿ الترويج لمنتجاتيـ وخدماتيـ وما يرغبوف فيو مف 
مثلب أف  الجزائر، تعج شبكات التواصؿ الاجتماعي بيا "الفايسبوؾ، التويتر، اليوتيوب ...الخ أفكار نجد 
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بمشاىير يروجوف مف خلبؿ ما يصنعونو مف محتوى لمنتجات أو خدمات مؤسسات. ومف أمثمة ذلؾ نجد 
 الشركات المختصة بالآلات الكيرومنزلية ، وبالمنتجات التجميمية وأيضا الفنادؽ مؤخرا.

أخرى تسمح لممؤسسات بالاتصاؿ مع جماىيرىا مف أجؿ الترويج  أشكاؿويجب الاشارة أف ىناؾ 
دارة سمعتيا الالكترونية، نذكر أىميا  " Google"جوجؿ يعتبر، حيث لا  محرك البحث جوجللمنتجاتيا وا 

 منتجاتؾ حوؿ معمومات عف يبحث محتمؿ عميؿ فأي ، لمسمعة محرؾ أنو بؿ فقط، بحث محرؾ مجرد
 متعمقة تفاصيؿ عف يفتش مستقبمي مستثمر أي أو أنشطتؾ، عف أخبار يريد صحفي أي أو ، خدماتؾ أو

 39.يريدونيا التي المعمومات عف بحثا" جوجؿ" لػ سيمجئوف ىؤلاء كؿ ،التجاري بتاريخؾ

 :الخاتمة

 مف كثير في تغيير الى أدى رقمي تحوؿ ظؿ في اليوـ لممؤسسات ميما اتصاليا فضاء الويب يعتبر
 ىذا ظؿ في الرقمية السمعة وتعتبر المستخدمة، الاتصالية والأشكاؿ لممؤسسة المختمفة والأنشطة المفاىيـ
 المنافسيف عف التميز الى تسعى التي لممؤسسات ميمة استراتيجية قضية المتحوؿ الافتراضي العالـ

 ما يمي: الدراسة خلبؿ مف اتضحو . الأرباح أكبر وتحقيؽ

 الشكؿ حيث مف أحدث تغيرات عمى التقنيات الاتصالية التي كانت سائدة قبلب، قد 2والوب الانترنت أف 
 كالموقع عديدة منصات خلبؿ مف يتـ الاتصاؿ بات حيث الانتشار، حجـ حيث ومف الدعامةو 

 المؤسسة عمى وسمبا ايجابا يؤثر جعمو ما... والمنتديات المدونات الاجتماعية، الشبكات الالكتروني،
 . سمعتيا وعمى

تؤثر سمبا عمى  للبتصاؿ جديدة استراتيجياتقد أدتا الى بروز  2والوب أثبتت الدراسة أف الانترنت
وىو ما حدث مع  الخ...الرقمية والازمة  Bad buzz طنيف السيءال" ، أىمياوعمى سمعتيا المؤسسات

 LC" )وايكيكي سي إؿ"، شركة  NESTLE نستمو شركة: كبريات المؤسسات في العالـ منيا 
WAIKIKI)  ديزني التو شركة و THE WALT DISNEY COMPANY. 

استخداـ أىميا الاتصاؿ ب buzzاتصالية جديدة الى جانب الباز  أشكاؿأف ىناؾ اتضح مف خلبؿ الدراسة 
 المؤثريف، وعف طريؽ جوجؿ، وىي أشكاؿ ميمة يمكف استخداميا لتحسيف السمعة.

 تخصيص حتمية فرضت الافتراضي العالـ الى المؤسسات ولوج حتمية أفمف خلبؿ الدراسة  اتضح
 .المستخدميف نقرات مختمؼ عف تنجـ التي الرقمية الاثار كؿ لتتبع وذلؾ" الرقمية السمعة إدارة" وظيفة
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digital-le-social-media-

manager#:~:text=Le%20Social%20Media%20Manager%20(SMM,%C5%9

3uvre%20un%20plan%20d'action. Consulté le 22/06/2022 

- Crump : Un dirigeant de Disney veut plus de LGBTQIA, personnage 

minoritaire, 03/2022 from https://www.crumpe.com/2022/03/un-dirigeant-

de-disney-veut-plus-de-lgbtqia-personnage-minoritaire/  

- SEO : Définition du SEO (Search Engine Optimisation) 
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- Twitter : (#lcwaikikiboykot), on 
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- Walt Disney World facebook page, 22/03/2022: from  
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