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المستخلص 

الھدف من الدراسة: تھدف الدراسة إلى استكشاف الدور الذي تلعبھ وسائل التواصل 
الاجتماعي في تطبیق استراتیجیات إدارة السمعة الرقمیة للمؤسسات، مع التركیز على واقع 

ذلك في قطاع الاتصالات السعودي، وبالتحدید شركة الاتصالات السعودیة. تھدف إلى 
التعرف على المعوقات التي تواجھ توظیف البرامج الإلكترونیة في إدارة السمعة، وأھمیة 

الحفاظ على سمعة إیجابیة وموثوقة. 

منھجیة الدراسة: اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي لفھم دور وسائل 
التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة. شملت الدراسة تحلیلاً دقیقًا للأدبیات المتعلقة 
بالموضوع وإجراء دراسة میدانیة لتحلیل البیانات التي تم جمعھا باستخدام استبیانات 

ومقابلات مع المختصین في شركة الاتصالات السعودیة. 

نتائج الدراسة: أظھرت النتائج أن وسائل التواصل الاجتماعي، وخاصة منصة إنستغرام، 
تلعب دورًا حیویًا في إدارة السمعة الرقمیة لشركة الاتصالات السعودیة. تساھم ھذه 

الوسائل في تعزیز الثقة والولاء لدى العملاء، وتساعد في تكوین صورة ذھنیة إیجابیة عن 
المؤسسة. 

المساھمة النظریة: تساھم الدراسة في إثراء الأدبیات المتعلقة بإدارة السمعة الرقمیة من 
خلال تقدیم إطار نظري جدید یربط بین استراتیجیات إدارة السمعة واستخدام وسائل 

التواصل الاجتماعي. تساھم أیضًا في تحدید العوامل التي تؤثر على نجاح ھذه 
الاستراتیجیات في البیئة السعودیة. 

التطبیقات العملیة: تقدم الدراسة توصیات للجھات ذات العلاقة في (شركة الاتصالات 
السعودیة) حول أھمیة وسائل التواصل الاجتماعي وعلاقتھا ب إدارة السمعة الرقمیة. 

تُظھر الدراسة أھمیة التركیز على المحتوى الموثوق والشفاف لبناء سمعة قویة ومستدامة 
في العالم الرقمي. 

الكلمات المفتاحیة: إدارة السمعة، وسائل التواصل الاجتماعي، شركة الاتصالات 
السعودیة، السمعة الرقمیة، العلاقات العامة الإلكترونیة. 
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مقدمة 

تتناول ھذه الدراسة الدور الحیوي الذي تلعبھ وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة 
الرقمیة للمؤسسات، مع التركیز على شركة الاتصالات السعودیة. تم استعراض النتائج 
التي تم التوصل إلیھا من خلال التحلیل الإحصائي والمیداني، والتي أكدت وجود علاقة 

إیجابیة بین استخدام وسائل التواصل الاجتماعي واستراتیجیات إدارة السمعة. یھدف ھذا 
الفصل إلى مناقشة النتائج الرئیسیة للدراسة، واستعراض المساھمات النظریة والعملیة التي 

قدمتھا، بالإضافة إلى تقدیم توصیات قائمة على ھذه النتائج، وتحدید حدود الدراسة 
ومقترحات للدراسات المستقبلیة. 

المساھمة النظریة 

تتمثل المساھمة النظریة لھذه الدراسة في تعزیز الفھم الحالي حول كیفیة تأثیر وسائل 
التواصل الاجتماعي على استراتیجیات إدارة السمعة. تم اختیار المتغیرات بناءً على 
مراجعة شاملة للأدبیات السابقة المتعلقة بإدارة السمعة الرقمیة والتفاعل عبر وسائل 

التواصل الاجتماعي.  

كان المتغیر الأول ھو "استخدام وسائل التواصل الاجتماعي". أما المتغیر الثاني فھو "إدارة 
السمعة"، وتم تقسیم كل متغیر إلى عدة أبعاد. 

وبالتالي استطاع الباحث من خلال دراستھ الحالیة بناء الإطار النظري بشكل یعزز المعرفة 
النظریة بمتغیرات الدراسة، كما تمكن من تحدید أبعاد المتغیرات وتحدید المنھجیة الأنسب 

لتحقیق أھدافھا. وكانت الأداة المناسبة لجمع البیانات من عینة الدراسة ھي الاستبانات. 

ساھمت ھذه المتغیرات في تقدیم إطار تحلیلي یساعد على فھم كیفیة تحسین السمعة الرقمیة 
للمؤسسات من خلال استراتیجیات التواصل الاجتماعي الفعّالة. 

المساھمة العملیة 
تقدم الدراسة مساھمة عملیة مھمة للمؤسسات، وخاصة في قطاع الاتصالات، بتطبیقھ 

العملي على (شركة الاتصالات السعودیة) حیث توفر إطارًا عامًا یمكن تطبیقھ لتحسین 
استراتیجیات إدارة السمعة الرقمیة.  

أظھرت النتائج أن التركیز على التفاعل المستمر مع الجمھور عبر منصات التواصل 
الاجتماعي، مع الحفاظ على الشفافیة والمصداقیة، یمكن أن یؤدي إلى تحسین الصورة 
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الذھنیة للشركة وزیادة ولاء العملاء. یمكن للشركة استخدام ھذه النتائج لتطویر 
استراتیجیات تواصل أكثر فعالیة تستند إلى تعزیز الثقة والولاء بین العملاء. 

التوصیات 

بناءً على النتائج التي تم التوصل إلیھا، یوصي الباحث بالتالي: 
تعزیز الشفافیة والمصداقیة في جمیع الاتصالات عبر وسائل التواصل الاجتماعي •

لضمان بناء سمعة إیجابیة ومستدامة. 
التركیز على التفاعل المستمر مع العملاء من خلال منصات التواصل الاجتماعي •

لتعزیز الولاء وزیادة الثقة. 
تخصیص فرق عمل متخصصة لإدارة السمعة الرقمیة، تعتمد على التحلیل المستمر •

للتفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي وتقدیم الاستجابات الفوریة والمناسبة. 
الاستفادة من البیانات الضخمة وتحلیلھا لفھم توجھات العملاء واحتیاجاتھم بشكل •

أفضل وتكییف استراتیجیات التواصل الاجتماعي بناءً على ھذه المعرفة. 

حدود الدراسة 

الحدود الموضوعیة: اقتصرت الدراسة على دراسة العلاقة بین المتغیر الأول (وسائل 
التواصل الاجتماعي) وأبعاده (أنماط التعرض، والحصول على المعلومات، واتجاه تأثیر 
وسائل التواصل)، والمتغیر الثاني (إدارة السمعة الرقمیة في قطاع الاتصالات) وأبعاده 
(مستوى الخدمات المقدمة، السمعة والتقدیر، المصداقیة والثقة، البیئة المادیة، جودة أداء 

العاملین، كفاءة الاتصال التسویقي ). 

الحدود البشریة: تقتصر الدراسة على عملاء شركة الاتصالات السعودیة والمرتبطین بھا 
فقط. 

الحدود المكانیة: تقتصر الدراسة على النطاق الجغرافي لشركة الاتصالات السعودیة في 
المملكة العربیة السعودیة. 

الحدود الزمنیة: تمت الدراسة خلال فترة زمنیة محددة (شھر یولیو 2024م) قد تتأثر 
بتغیرات سریعة في وسائل التواصل الاجتماعي وتقنیات إدارة السمعة. 
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الدراسات المستقبلیة 

تشیر نتائج ھذه الدراسة إلى العلاقة الوثیقة بین المتغیر الأول (وسائل التواصل الاجتماعي) 
وأبعاده (أنماط التعرض، والحصول على المعلومات، واتجاه تأثیر وسائل التواصل)، 

والمتغیر الثاني (إدارة السمعة الرقمیة في قطاع الاتصالات) وأبعاده (مستوى الخدمات 
المقدمة، السمعة والتقدیر، المصداقیة والثقة، البیئة المادیة، جودة أداء العاملین، كفاءة 

الاتصال التسویقي ). 

 بناءً على ھذه النتائج، یوصي الباحث بإجراء المزید من الدراسات التي تركز على تحلیل 
العوامل المؤثرة في تفاعل الجمھور عبر وسائل التواصل الاجتماعي في بیئات عمل 

مختلفة. واستكشاف تأثیرات وسائل التواصل الاجتماعي على إدارة السمعة في قطاعات 
أخرى غیر الاتصالات. 

كما یوصي الباحث بدراسة العلاقة بین أحد الفرضیات الفرعیة المتعلقة بتأثیر الشفافیة على 
الثقة لدى العملاء، وكیف یمكن تعزیز ھذه العلاقة لتحسین السمعة الرقمیة. 

تساھم ھذه التوصیات في توحید المعرفة المكتسبة وتقدیم أفكار جدیدة لتحسین استراتیجیات 
إدارة السمعة في مختلف القطاعات. 
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الخاتمة 

تناولت الدراسة كیفیة توظیف منصات التواصل الاجتماعي كأداة استراتیجیة لتحسین 
الصورة الذھنیة وتعزیز الثقة بین العملاء، وما یرتبط بھا من تأثیرات على سمعة 

المؤسسات. 

استعرضت الدراسة  في فصولھا المختلفة أھمیة إدارة السمعة في العصر الرقمي، خاصة 
مع التنامي الكبیر لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي كجزء لا یتجزأ من استراتیجیات 

المؤسسات. بدأت الدراسة بتحدید مشكلة الدراسة وأھدافھا، ثم استعرضت الأدبیات المتعلقة 
بالموضوع، مما أتاح فھمًا أعمق للعلاقة بین وسائل التواصل الاجتماعي وإدارة السمعة. 
بعد ذلك، تم تناول المنھجیة التي استخدمھا الباحث لجمع وتحلیل البیانات المتعلقة بشركة 

الاتصالات السعودیة، والتي اعتمدت على استبیانات ومقابلات لدراسة العلاقة بین استخدام 
وسائل التواصل الاجتماعي وأبعاد إدارة السمعة. 

توصلت الدراسة إلى عدة نتائج رئیسیة، منھا: 
التأثیر الإیجابي والقوي لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على إدارة السمعة •

الرقمیة للمؤسسة. 
أھمیة الشفافیة والتفاعل المستمر مع الجمھور في بناء وتعزیز السمعة الإیجابیة. •
الولاء والثقة كعناصر أساسیة تتأثر بشكل مباشر باستراتیجیات التواصل عبر •

الإنترنت. 

أظھرت الدراسة أن المؤسسات التي تستثمر بشكل فعال في وسائل التواصل الاجتماعي 
لتحقیق تواصل مستمر وموثوق مع جمھورھا تتمتع بسمعة أفضل ومصداقیة أعلى، مما 

ینعكس إیجابًا على ولاء العملاء ورضاھم. 

على الصعید النظري، ساھمت الدراسة  في سد فجوة معرفیة حول دور وسائل التواصل 
الاجتماعي في إدارة السمعة الرقمیة، وتقدیم نموذج تحلیلي یساعد الباحثین الآخرین في 

دراسة ھذه العلاقة في بیئات مختلفة. أما على الصعید العملي، فقد قدمت الدراسة توصیات 
ھامة للمؤسسات حول كیفیة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بفعالیة لتعزیز سمعتھا 

وبناء ثقة مستدامة مع جمھورھا. 

بناءً على النتائج التي تم التوصل إلیھا، یوصي الباحث بإجراء مزید من الدراسات التي 
تركز على: 

استكشاف تأثیرات وسائل التواصل الاجتماعي في قطاعات أخرى غیر قطاع •
الاتصالات. 
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دراسة تأثیرات التكنولوجیا الجدیدة مثل الذكاء الاصطناعي على إدارة السمعة •
الرقمیة. 

تحلیل الفروقات الثقافیة بین المجتمعات المختلفة فیما یتعلق بتفاعل الجمھور مع •
وسائل التواصل الاجتماعي. 

في ختام ھذه الدراسة، یتضح أن وسائل التواصل الاجتماعي تشكل أداة حیویة في إدارة 
السمعة الرقمیة، وأن استراتیجیات التواصل الفعالة التي تركز على التفاعل والشفافیة 

والمصداقیة یمكن أن تعزز من سمعة المؤسسة بشكل كبیر. ویشدد الباحث على أھمیة 
استمرار المؤسسات في تحدیث استراتیجیاتھا الرقمیة لتواكب التغیرات السریعة في ھذا 

المجال وضمان تحقیق أفضل النتائج الممكنة.
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