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أثر وسائل الاتواصل الاجتماعي على استراتيجيات إدارة السمعة الرقمية 
للمؤسسات بالتطبيق على شركة الاتصالات السعودية 

مقدمة البحث 

تـعد عـملية إدارة الـسمعة مـن الأهـداف الـرئـيسية لـوظـيفة الـعلاقـات الـعامـة الالـكترونـية، حـيث يـتم 
تــوظــيفها لمــواقــع الــتواصــل الاجــتماعــي فــي بــناء وإدارة ســمعة ذات مــصداقــية واحــترام، ولا تــتحقق هــذه 
الــسمعة إلا عــن طــريــق مــصداقــية الــعمل والــجهود المســتمرة المــركــزة عــلى جــودة الــبرامــج والخــدمــات الــتي 
تــــلبي رغــــبات الجــــمهور واحــــتاجــــاتــــه، وتــــحقق مــــصالــــحه، وتــــحترم آراءه وتــــطلعاتــــه بــــالاعــــتماد عــــلى بــــراج 
الاتـصال الالـكترونـية بـما يـحافـظ عـلى الـثقة بـين المـؤسـسة والجـمهور عـلى وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي. 
وفــــي الآونــــة الأخــــيرة، تــــتسابــــق المــــؤســــسات بــــمختلف مــــجالاتــــها لمــــواكــــبة الــــتطور الــــكبير الــــحاصــــل عــــلى 
المسـتوى الـتكنولـوجـي. ويـنطوي هـذا الـتطور الـذي فـرض نـفسه عـلى تـأثـيرات مـلحوظـة عـلى أداء الـوظـائـف 
والأعـــمال بـــما فـــي ذلـــك الاتـــصال والإدارة والـــترويـــج وغـــيرهـــا مـــن الـــوظـــائـــف الأخـــرى. وتـــولـــي المـــؤســـسات 
المـزيـد مـن الاهـتمام بشـبكات الـتواصـل الاجـتماعـي الـتي تـعتبر نـتاجـا لـلتطور الـتكنولـوجـي نـظرا لمـا تـتمتع 
بـها نـم تـفاعـلية وحـيويـة تـميزهـا عـن غـيرهـا مـن وسـائـل الـتواصـل الأخـرى، وشـبكات الـتواصـل الاجـتماعـي  
لـــم يـــعد دورهـــا مـــقتصرا عـــلى تـــكويـــن عـــلاقـــات اجـــتماعـــية بـــين الأفـــراد فحســـب، بـــل اتـــسع لـــيمس نـــشاط 
المــؤســسة وبــيئة الأعــمال فــيما يــتعلق بــتفعيل نــشاطــاتــها عــبر الــفضاءات الــرقــمية كــالــتعريــف بــها والــتويــق 

لمنتجاتها وخدماتها، وإدارة السمة الخاصة بها. 

وقـد حـظي هـذا المـوضـوع بـأهـمية بـين الـباحـثين فـي مـجال الـعلاقـات الـعامـة، حـيث يـذكـر الـباحـث 
أهـــــم فـــــاروق رضـــــوان (2010) أن الـــــعناصـــــر المـــــكونـــــة لـــــسمعة المـــــنظمات تـــــتنوع فـــــيما بـــــينها وتـــــأتـــــي فـــــي 
مــقدمــتها عــنصر جــودة المــنتج أو الخــدمــة. بــجانــب ذلــك، يــؤكــد الــباحــث محــمد جــياد زيــن الــديــن (2017) 
عـــــلى أن اســـــتراتـــــيجيات الـــــتواصـــــل الـــــخارجـــــي مـــــع الجـــــمهور تحـــــظى بـــــأهـــــمية خـــــاصـــــة وذلـــــك مـــــن خـــــلال 
صـفحاتـها عـلى صـفحات ومـواقـع الـتواصـل وهـو مـا يـعكس الاتـجاه الـعامـة لـلسمعة الالـكترونـية والمـعلومـات 
الـتي تـقدمـها المـؤسـسة، بـما يـفرض ضـرورة أن تـكون مـعلومـات صـحيحة وواقـعية ذلـك أنـها تـمثل مـصدرا 
لـــلسمعة. كـــما تخـــلص ديـــابـــي زيـــنب وبـــوعـــون ســـمير (2022) إلـــى أن المـــؤســـسات تحـــرص عـــلى تـــعزيـــز 
الــتواجــد الــرقــمي لــها عــبر مــواقــع الــتواصــل الاجــتماعــي والاهــتمام بــإجــراء إدارة ســمعة رقــمية جــيدة مــن 
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تـــقديـــم ســـلعة وخـــدمـــة مـــميزة لكســـب رضـــا وثـــقة جـــماهـــيرهـــا وعـــملائـــها مـــن خـــلال مـــحاولـــة الـــتركـــيز عـــلى 
الجانبين الوظيفي والمرئي.

وقـد شهـدت بـيئة الأعـمال فـي المـملكة الـعربـية الـسعوديـة طـفرة هـائـلة خـلال الـسنوات الأخـيرة فـيما 
يـــخص تـــوظـــيف الـــتكنولـــوجـــيا الحـــديـــثة مـــن أجـــل تـــحقيق أهـــداف المـــؤســـسة، لاســـيام فـــيما يـــتعلق بـــإدارة 
الـعلاقـات الـعامـة. وقـد فـرض ذلـك عـلى الـباحـثين المـزيـد مـن الاهـتمام بـالـبيئة الـسعوديـة، وكـشف عـن أهـمية 
إجــراء المــزيــد مــن الــدراســات بــما يــفتح الآفــاق أمــام المــزيــد مــن الأفــكار لــلارتــقاء بــدور وســائــل الــتواصــل 
الالــكترونــي فــي المــؤســسات الــعامــلة فــي قــطاع الاتــصالات، ومــا يــرتــبط بــها مــن درجــة كــبيرة بــالــتطورات 

التقنية الحديثة، وهو ما يسعى البحث الحالي للتعامل معها في إطار من البحث والاستكشاف.

وعــــلى هــــذا، يــــتكشف لــــدى الــــباحــــثة إشــــكالــــية تــــتصل بــــمحاولــــة الــــتعرف عــــلى الــــتعرف عــــلى دور 
وســائــل الــتواصــل الاجــتماعــي فــي تــطبيق اســتراتــيجيات إدارة الــسمعة الــرقــمية لــلمؤســسات، مــع الــتركــيز 
عـلى واقـع ذلـك فـي قـطاع الاتـصالات الـسعودي مـع الـتركـيز عـلى شـركـة الاتـصالات الـسعوديـة، والـتعرف 
عـلى أهـم المـعوقـات الـتي تـواجـه تـوظـيف الـبرامـج الالـكترونـية فـي واحـدة مـن أهـم وظـائـف الـعلاقـات الـعامـة 

مثل إدارة السمعة. 

ولـذلـك تـتعزز أهـمية الـتطورات الـتي تـطرأ عـلى الـدور الـذي تـقوم بـه وسـائـل الاتـصال الالـكترونـي 
عـلى اسـتراتـيجيات إدارة الـسمعة لـلمؤسـسات خـاصـة أنـه أصـبح مـن الأهـداف الـرئـيسية والاسـتراتـيجية 
لإدارة الــعلاقــات الــعامــة فــي عــملها ونــشاطــها، بــالإضــافــة إلــى مــحاولــتها فــي تــوجــيه مــنصات الــتواصــل 
الاجـــــتماعـــــي فـــــي بـــــناء وإدارة الـــــسمعة، وأن تـــــكون ذات مـــــصداقـــــة واحـــــترام للجـــــماهـــــير وعـــــدم تـــــضليلهم 
بــــالمــــحتوى، وتــــحقيق الــــسمعة الإيــــجابــــية وأن تــــكون ذات مــــصداقــــية واحــــترام للجــــماهــــير وعــــدم تــــضليلهم 
بــــالمــــحتوى، وتــــحقيق الــــسمعة الإيــــجابــــية والــــطيبة لــــلمؤســــسات يــــكون عــــن طــــريــــق المــــصداقــــية فــــي الــــعمل 
والـــجهود المســـتمرة عـــلى جـــودة الـــبرامـــج والخـــدمـــات المـــقدمـــة مـــن المـــؤســـسات الـــتي تـــلبي رغـــبات الجـــمهور 

واحتياجاته وتحقق مصالحه وتحترم آراءه وتطلعاته.
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مشكلة البحث 

تــتعاظــم أهــمية عــملية إدارة الــسمعة كجــزء جــوهــري مــن إدارة الــعلاقــات الــعامــة، لاســيما تــنامــي 
الـدور الـذي تـلعبه الـتقنيات الالـكترونـية عـلى شـبكة الانـترنـت، حـيث أضـحت وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي 
إحــــدى الــــسمات الأســــاســــية لــــلنشاط الإنــــسانــــي انــــتقل الــــجانــــب الأعــــظم مــــنه إلــــى الــــتفاعــــل عــــبر شــــبكة 
الانــترنــت. وفــي الــقلب مــن هــذا الــتطور، بــاتــت الــصورة الــذهــنية لــلمؤســسة مــن الأهــمية بــمكان حــتى يــتم 
تـوظـيف وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي لـلارتـقاء بـها لـدى الجـمهور المسـتهدف عـلى الـفضاء الالـكترونـي مـن 
خــلال المــنصات الالــكترونــي الــتي أفــرتــها ثــورة الــتكنولــوجــيا الحــديــثة. وقــد حــظيت هــذه الــوســائــل بــانــتشار 
سـريـع عـلى الـصعيد الـعالمـي وشهـدت إقـبالا غـير مسـبوق مـن جـانـب كـافـة شـرائـح المـجتمع، لاسـيما وأنـها 
أســهمت فــي تــقريــب المــسافــات بــين الأفــراد والمــؤســسات. ولــعل أهــم مــا يــميز هــذه الشــبكات هــو الــتفاعــلية 
المــلحوظــة والمــشاركــة عــلى مســتوى عــالمــي، والــتنوع عــبر الــوســائ الــتي أتــاحــت لــلأفــراد المســتخدمــين أن 
يــتصرفــوا عــلى أنــهم مــرســلون Delivers ومســتقبلون Receivers فــي نــفس الــوقــت. وفــي إطــار هــذه 
الــتفاعــلية أصــبح بــإمــكان كــلا الــطرفــين عــلى تــقديــم أيــة اســتفسارات مــن جــانــب الــطرف الآخــر والــحصول 
عــــلى ردود الأفــــعال بــــشكل فــــوري. مــــثل اســــتفسار الجــــمهور والــــعملاء المســــتهدفــــين عــــن أيــــة جــــوانــــب أو 
تـــفاصـــيل تـــخص المـــنتجات والخـــدمـــات الـــتي تـــقدمـــها المـــؤســـسة، والـــحال نـــفسه بـــالنســـبة لمـــسألـــة قـــياســـات 

الرأي العام والتعرف على آراء الجمهور التي تجريها المؤسسات في السوق. 

وعـلى هـذا، تـبدو الـحاجـة لـلمزيـد مـن الـدراسـات الـتي تسـلط الـضوء عـلى سـمعة المـؤسـسة الـرقـمية 
كـواحـدة مـن مـداخـل الـنجاح والاسـتدامـة، لـكنها تـواجـه تحـديـات يـفرضـها الـتدفـق الـهائـل لـلمعلومـات عـبر 

وسائل التواصل الاجتماعي. 

فـــي ضـــوء ذلـــك، أصـــبحت المـــؤســـسات الـــسعوديـــة تـــولـــي اهـــتمامـــا كـــبيرا لإدارة الـــسمعة الـــرقـــمية 
والـحفاظ عـلى، والمـواءمـة بـين رسـالـتها وقـيمها وهـويـتها فـي وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي وبـالأخـص عـلى 
مـوقـع انسـتغرام الـذيـن أضـحيا مـن أهـم وأكـبر المـواقـع مـن حـيث عـدد المسـتخدمـين ومـدى قـوة الـتأثـير وخـلق 
الانــطباعــات حــول مــؤســسة مــا وحــول ســمعتها ومــن ضــمن هــذه المــؤســسات شــركــة الاتــصالات الــسعوديــة 

التي تستغل مثل هذه المواقع في إدارة سمعتها. 

لــــذلــــك، يــــسعى الــــبحث لتســــليط الــــضوء عــــلى الــــدور الــــذي تــــلعبه وســــائــــل الــــتواصــــل الاجــــتماعــــي، مــــع 
الـــتركـــيز عـــلى صـــفحة انســـتغرام، فـــي تـــنفيذ اســـتراتـــيجيات إدارة الـــسمعة لشـــركـــة الاتـــصالات الـــسعوديـــة 

ومن خلال ذلك سوف يثير البحث تساؤلاً رئيساً وهو: 
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مــا هــو الــدور الــذي تــلعبه شــبكات الــتواصــل الاجــتماعــي فــي إدارة الــسمعة لــدى ➢
شركة الاتصالات السعودية؟. 

وللإجابة على هذا التساؤل، يثير البحث العديد من التساؤلات الفرعية على النحو التالي: 

ما هي أهم الأساليب والتقنيات المستخدمة رقميا لإدارة السمعة للمؤسسة؟➢

ما هي أهم التحديات المواجهة في إدارة سمعة المؤسسة رقميا؟➢

ما هي أهم الحتديات المواجهة في إدارة سمعة المؤسسة الرقمية؟➢

كـــيف يـــتفاعـــل جـــمهور شـــركـــة الاتـــصالات الـــسعوديـــة مـــع المـــعلومـــات الـــتي تنشـــرهـــا المـــؤســـسة عـــبر ➢
حسابيها على الاسنتجرام؟ 

أهمية البحث 

تــكمن الأهــمية الــنظريــة والتجــريــبية لمــوضــوع الــبحث فــي مــساعــيه لــتجاوز الــفجوات الــقائــمة فــيما 
يــتصل بــأدبــيات إدارة الــسمعة بــالنســبة لــلمؤســس وذلــك مــن خــلال الــفجوات الــنظريــة والتجــريــبية الــتي تــم 

تحديدها، تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي: 

أهـمية نـظريـة: تــسعى الــدراســة لــتوفــير إطــار نــظري يــعين عــلى فــهم دور اســتراتــيجيات إدارة 
الـسمعة مـن خـلال وسـائـل الـتواصـل الاجـتماعـي، بـما يـمكن المسـتويـات الإداريـة المـختلفة بـالمـؤسـسات مـن 

تحقيق أهداف المؤسسة.

الأهـمية الـعملية: تـسعى الـدراسـة لـتوفـير إطـار عـام لـفهم اسـتراتـيجيات إدارة سـمعة المـؤسـسة 
بــاســتخدام الــتكنولــوجــيا الحــديــثة، وتحــديــدا عــبر وســائــل الــتواصــل الاجــتماعــي، الــتي أصــبحت الــوســيلة 
الأكـثر تـأثـيرا لـدى المـنظمات والشـركـات، كـما أصـبح اسـتخدامـها مـن طـرف المـنظمات ضـروريـا لمـا لـه مـن 
تـــأثـــير إيـــجابـــي فـــي نـــشاط المـــؤســـسات بـــاخـــتلاف مـــجالاتـــها ونـــشاطـــاتـــها، ومـــن أجـــل إدارة الـــعلاقـــات مـــع 
الـعملاء وتـحقيق صـلات قـويـة مـعهم مـما يـنعكس بـطبيعة الـحال عـلى سـمعة المـؤسـسة والـتي تـعد مـن أهـم 

ما تسعى المؤسسات إلى الحفاظ عليه. 
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قائمة الملاحق

استبيان حول أثر وسائل الاتواصل الاجتماعي على استراتيجيات إدارة السمعة 

الرقمية للمؤسسات بالتطبيق على شركة الاتصالات السعودية

فـي إطـار إعـداد دراسـة بـعنوان "أثـر وسـائـل الاتـواصـل الاجـتماعـي عـلى اسـتراتـيجيات 

إدارة الــــــسمعة الــــــرقــــــمية للمؤســــــسات بــــــالتطبيق عــــــلى شــــــركــــــة الاتــــــصالات 

الـسعوديـة" واســتكمالا لــلجانــب الــتطبيقي مــن الــبحث، ومــن أجــل مــعرفــة مــدى تــأثــير هــذه 

المــواقــع وبــخاصــة مــوقــع انســتغرام عــلى اســتراتــيجيات تحســين ســمعة المــؤســسة فــإنــنا نــضع 

بــين أيــديــكم هــذه الاســتمارة راجــين مــنكم الإجــابــة عــلى الاســئلة بــكل دقــة ومــوضــوعــية بــغية 

الوصول إلى نتائج ديقة لهذا المضوع. 

نــرجــو مــن ســيادتــكم الــفاضــلة وضــع عــلامــة (×) فــي الــخاة الــتي تــرونــنها مــناســبة، بــأن هــذه 

البيانات تستخدم لغرض البحث العلم وسيتم التعامل معها بسرية تامة. 

نشكركم لحسن تعاونكم

المحور الأول: محور البيانات الشخصية

الجنس:                 ذكر                            أنثى    1)

  الفئة العمري          20 – 30                   31 – 41                 2)

42                               – 52                   52 فما فوق

المستوى التعلیمي:    ابتدائي                             متوسط            3)

                    ثانوي                              جامعي                خرى تذكر 
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المحور الثاني: عادات استخدام مجتمع الدراسة لصفحة انستغرام الخاصة بشركة الاتصالات السعودیة:  

ما ھي الوسیلة التي عادة ما تتصفح عبرھا صفحة اسنتغرام الخاصة بشركة الاتصالات 1)
السعودیة؟ 

الھاتف الذكي  -

اللوحات الالكترونیة  -

الحاسوب الشخصي (المحمول) -

الحاسوب المكتبي -

كل ما سبق -

ما الأیام التي تتصفح فیھا صفحة انستغرام الخاصة بشركة الاتصالات السعودیة 2)

یومیا  -

أیام محددة من الأسبوع -

في نھایة الأسبوع -

ما المدة التي تقضیھا عند تفصفحك لصفحة انستغرام الخاصة بشركة الاتصالات السعودیة؟  3)

أقل من ساعة  -

ساعة  -

أكثر من ساعة  -
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كیف اشتركت في صفحة انستغرام الخاصة بشركة الاتصالات السعودیة؟  4)

بعد التعاقد على خدماتھا -

بعد البحث عنھا  -

بعد اقتراحھا من طرف صدیق أو فرد من العائلة  -

أخرى تذكر ................................................... -

كیف تتصفح صفحة انستغرام الخاصة بشركة الاتصالات السعودیة؟  5)

من خلال الإشعارات  -

عند حاجتك لمعلومات أو طلب خدمة  -

عند وجود عروض ترویجیة  -

حسب متابعتك لشركة الاتصالات السعودیة عبر صفحتھا على اسنتغرام ما ھي الأسالیب الاتصالیة 6)

التي تعتمدھا؟  

الصور -

الفیدیوھات  -

الصور والفیدیوھات معا -

الرد على تعلیقات الزبائن والاھتمام بآرائھم  -

حسب رأیك كیف تؤثر الأسالیب الإتصالیة المعتمدة على الجمھور المتلقي؟  7)
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عقلیا -

عاطفیا -

عقلیا وعاطفیا معا -

المحور الثالث: دور صفحة شركة الاتصالات السعودیة على الانستغرام في إدارة سمعتھا لدى 

عملائھا 

ما رأیك في خدمات شركة الاتصالات السعودیة ؟ 1)

جیدة  -

مقبولة  -

سیئة -

ھل ھناك خدمات ترید الحصول علیھا من شركة الاتصالات السعودیة ولم تجدھا متوفرة؟  2)

نعم  -

لا -

إذا كانت إجابتك "نعم" أذكرھا .................................................... 

ھل تھتم شركة الاتصالات السعودیة بـ :  3)

حاجاتكم ورغباتكم  -

الإنصات إلى شكاویكم  -
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تقدیم تحفیزات لكم  -

كیف تتابع ما ینشر على صفحة الانستغرام؟  4)

من خلال البحث والتصفح في الصفحة  -

-  (Stories) من خلال تصفف القصص المعروضة على جدار الانستغرام

كیف تتفاعل مع ھذه المنشورات؟  5)

أكتفي بقراءتھا فقط -

أسجل إعجابي بھا  -

أعلق علیھا  -

-  (Storie) أشاركھا مع أصدقائي أ, على القصة خاصتي

ما نوعیة المنشورات التي تفضل التفاعل معھا:  6)

التخفیضات والخصومات  -

الأسئلة الربحیة والمسابقات  -

أخبار شركة الاتصالات السعودیة -

الخدمات والسلع الجدیدة -

ما نوع المنشورات التي تفضل رؤیتھا:  7)

الومضات الإعلانیة -
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-  Quiz / concour أسئلة أو مسابقات

فیدیوھات لشرح السلع والخدمات -

ھل تثق في ما تنشره شركة الاتصالات السعودیة عبر صفحتھا على الانستغرام؟  8)

نعم  -

لا -

إذا كانت إجابتك بنعم كیف ساھمت شركة الاتصالات السعودیة من خلال صفحتھا على 

الانستغرام في كسب ثقتك كعمیل أو متابع؟  

عبر النشر المنتظم لمواضیعھا  -

مصداقیة المواضیع المنشورة  -

الرد على انشغالاتكم واستفساراتكم  -

نشر كل ما یھمك ویفیدك -

ما ھو الانطباع الذي تحملھ عن شركة الاتصالات السعودیة من خلال اقتنائك لسلعھا أو 9)

الاستفادة من خدماتھا؟  

جدیة بالثقة  

تطابق الخدمات مع ما یتم نشره عبر الصور -

تھتم بالرد السریع على العملاء -
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تتأخر في الرد -

حسب رأیك ھل تمكنت شركة الاتصالات السعودیة من إدارة سمعتھا من خلال الترویج الجید 10)

لخدماتھا؟  

نعم  -

لا -

ما ھو سبب اعتمادك على الانستغرام لمتابعة ما تنشره شركة الاتصالات السعودیة نشاط 11)

المؤسسة عبره دون غیره من المواقع ؟ 

سھولة الاستخدام  -

الانتشار والشھرة  -

أخرى أذكرھا ..................  

ھل تقدم شركة الاتصالات السعودیة عروض وتسھیلات لكم من أجل الحصول على خدماتھا 12)

عبر صفحتھا على الانستغرام؟  

نعم  

لا 

كیف تتفاعل ع العروض التي تقدمھا شركة الاتصالات السعودیة عبر صفحتھا على 13)

الانستغرام؟  

تھتم بھا بكثرة  -
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تراھا صدفة  -

لا تھتم بھا  -

أخرى أذكرھا .................... 

ما ھو تقییمك للخدمات التي تقدمھا شركة الاتصالات السعودیة عبر صفحتھا على الانستغرام؟  14)

جیدة  

متوسط 

ضعیفة 

ما ھي الطریقة التي تعتمدھا شركة الاتصالات السعودیة للتعامل مع الأزمات؟  15)

القیام بحملات إعلامیة عبر صفحة إنستغرام وتوضیح الموقف للمتابعین -

الإعلان عن تعویضات للعملاء -

تقدیم عروض لخدمات جدیدة  -

أخرى أذكرھا .......................... 

ھل طرق الترویج المعتمدة من طرف الشركة تزید من ولائك للمؤسسة ؟  16)

نعم  

لا 

إذا كانت نعم لماذا ..................................... 
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إذا كانت لا        ...................................... 

ھل متابعتك لما تنشره شركة الاتصالات السعودیة عبر ضفحتھا على الانستغرام ساھم في:  17)

خلق سمعة إیجابیة للمؤسسة  -

خلق سعة سلبیة للمؤسسة  -

جعلك تقاطع المؤسسة  -

أخرى أذكرھا ...................................... 

حسب رأیك ھل نشاط شركة الاتصالات السعودیة عبر صفحتھا على الانستغرام یساھم في 18)

تحسین سمعتھا؟  

نعم  

لا 

إذا كانت نعم لماذا .................................................. 

إذا كانت لا لماذا .................................................... 

ما ھو الانطباع الذي یتشكل لدیك عند اطلاعك على صفحة شركة الاتصالات السعودیة عبر 19)

انستغرام؟  

سمعة جیدة  -

سمعة سیئة  -

لماذا ...............................................................-
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