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  :المحاضرة الثالثة

 توظیف مواقع التواصل الاجتماعي في تعزیز سمعة المؤسسة

 

  :أھمیة شبكات التواصل الاجتماعي في تعزیز سمعة المؤسسة 

یعد قیمة تسویقیة  word of Mouth WOMعند متخصصي التسویق  ما یسمىان تناقل السمعة او 

على الصورة الذھنیة والادریة للعملاء بالسوق  وتأثیرھاكبیرة یصعب تقدیرھا من حیث مدى نفوذھا 
رز ما یمكن وصفھ بالسمعة ونتیجة لشیوع مواقع التواصل الاجتماعي وتزاید اعداد مستخدمیھا فقد ب

حال رضاه عنك، ویبعد عنك خمسة ، وإذ كان عمیل واحد في السابق یجلب لك خمسة عملاء الإلكترونیة
زبائن حالة عدم رضاه الا ان تلك الاعداد قد تغیرت في ضل شبكات التواصل الاجتماعي عبر الانترنت 

الف زبون بسب رضاه او عدم  500التي یقدرھا البعض بان عمیلا واحدا قد یجلب لك ناو یبعد عنك 

مھاراتھ واستخداماتھ ك الأثر بحسب ، مع اختلاف تفاوت مدى ذل مؤسستكعن منشاتك او رضاه 
التي تتیحھا ، وانما أیضا في ، واھمیة شبكات التواصل الاجتماعي لیست فقط في نقاط القوة للأنترنت

خطورة وحساسیة التعامل معھا، فكم من الشركات او المؤسسات التي تضررت لانتشاراشاعة كاذبة قد 
تشارھا عدم استعداد المنشاة او المؤسسة بصفحات ساعد عل ان خطاءیكون خلفھا منافس حاقد إشاعة 

العلاقات بالعملاء او ما تسمى  لإدارةالانترنت تبني الثقة لدى العملاء من خلال أداة قویة على 

Customer Relations Management CRM وھي التي تساعد على ولاء العملاء أوقات الازمات

والوصول الى  Customer LOYALTYبولاء العمیل  علیھ ما یطلقوترویج الاشاعات المضادة ، وھو 

العمیل الوالي ابعد بكثیر من مجرد انشاء صفحة على الانترنت وانما بالتواصل الحقیقي والفعال مع 

  . (23)بالعمیل الموالي  ما یسمىوالردود والتعامل معھ لبناء الثقة مع  الصفحاتجمھور تلك 

 You، یوتیوب TWITRتوتیر، FACEBOOKفیس بوك  (وتؤدي مواقع التوصل الاجتماعي وبالأخص 

tube(  العلاقات العامة في المؤسسات  لا دراتووجھات  والآراءدورا ھاما في نقل الاخبار والتعلیقات

من أدوات التواصل مع الجمھور ،  كأداةوالشركات ، مما جعل العلاقات العامة مجبرة على استخدمھا 
انحاء العالم المختلفةالى مواقع التواصل الاجتماعي ، خصصت وقد انضمت كثیر من المؤسسات في 

كلامیة او صور اومقاطع فیدیو ، كذلك متابعة حساباتھم وغیرھا سواء كانت نصوص  لإدارةموظفین 
تفاعل المشتركین والمتابعین لھا، والرد ان اقتضت الحاجة ، وكل ھذا یسھم بلا شك في تعزیز سمعة 

  .مع جمھورھا المؤسسة وادامة التواصل 

  

  :إیجابیات شبكات التواصل الاجتماعي التي یمكن توظیفھا في تعزیز سمعة المؤسسة

ھناك العدید من الجوانب الإیجابیة لشبكات التواصل الاجتماعي والتي یمكن توظیفھا في بناء سمعة 

  :ما یليالمؤسسة وتعزیزھا ، من ابرزھا 

الإلكترونیة والمتعرضین لرسائل المنشاة او التواصل مع عدد كبیر جدا من زوار الصفحات  .1
  .المؤسسة على صفحتھا على شبكات التواصل الاجتماعي 

انخفاض تكالیف العدید من الانشطة التسویقیة التي وفرت مبالغ طائلة كانت تدفعھا المؤسسات  .2
  .والشركات للقیام ببعض المھام التسویقیة المتعددة في لإعلانات وغیرھا 
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الیة بین المنشاة وزبائنھا من خلال ھذه المواقع ، الامر الذي سھل عملیة التعرف التفاعلیة الع .3
  .على المشكلات في بدیتھا والعمل على معالجتھا او حتى تداركھا 

إیجاد مرجعیة فعالة ونشیطة للزبائن للوصول الى المنشاة وتجمیع معلومات عنھا ، والتعرف  .4
  . على اراء العملاء حول منتجاتھا وخدمتھا

  بناء العلامة التجاریة وزیادة قیمتھا من خلال زیادة عدد زوار ومعجبي الصفحات لتلك المنشآت  .5

والتخصیص للفئات معنیة من العملاء سھولة الاستھداف لقطاعات معنیة عبر إمكانات التصفیة  .6
  .  المستخدمین للأنترنت

الشعبیة الكبیرة من خلال ف على المؤسسات الشركات ذات رتوفیر مؤشرات موضوعیة للتع .7
زوار صفحاتھا والمعجبین بھا، بما یعد میزة إیجابیة لطالبي الشراكات معھا او التعامل معھا 

  .بالتورید او الشراء او نحو ذلك 

بالتواصل المستمر مع  7/24العمل طوال أیام الأسبوع وعلى مدار الساعة او ما یرمز لھ  .8

  .الزبائن الحالین والمحتملین 
صعوبة الحملات الترویجیة الجدیدة من حیث التكالیف والتصامیم وامكانیات تغییرھا  تقلیل .9

  .وتعدیلھا 

الاستخدام المتكرر للصفحات من خلال مستخدمي الانترنت بجھد اقل بكثیر من  .10
للاستخدام الیومي المتكرر  الدراسات المطلوب من الوسائل التقلیدیة السابقة ، اذا تشیر بعض 

التي تتسارع معدلات الذكیة  الھواتفشبكات التواصل الاجتماعي وخاصة عبر من الافراد ل
  . نموھا بشكل كبیر

ان استخدام مواقع التواصل الاجتماعي اصبح شیآ ھاما و مفضلا للأفراد والشركات  .11
  والمؤسسات الربحیة والخیریة كذلك 

ف على مشاكل أصبحت الحكومات تعیر الصفحات عبر تلك المواقع انتباھا كبیرا للتعر .12
الموطنین كذللك ردود افعالھم تجاه الأداء الحكومي وغیر ذلك ، تستخدمھا أیضا الوزارات 

والھیئات الحكومیة في عدید من دول العالم في التواصل مع المواطنین بتواصل ذي اتجاھین 
 .بینھما وبین المواطن 

13.   

  :المؤسسة الإمكانات التي تتیحھا مواقع التوصل الاجتماعي لتعزیز سمعة 
  

، وتشجیع یمكن لمواقع التواصل الاجتماعي ان تعین واضعي السیاسات على تحدید الأولویات      
الجمھور على تقبل البرامج ، وزیادة مستویات الرضا ، ومن ثم تعزیز فرص نجاح نتائج السیاسات اذا 

مثل الفیس بوك ویوتیوب وتوتیر ، وتطبیقات التدوین  –یمكنان تتیح مواقع التواصل الاجتماعي 
للمؤسسات الانخراط في المعارف الجماعیة للمجتمع  –وتطبیقات التدوین وتطبیقات الھواتف النقالة 

بشكل سریع ومباشر ، ومن ثم یتحول المتعاملون من مجرد متعاطین سلبین لخدمات المؤسسة الى 
.تلبي احتیاجاتھم الفردیة والجماعیة بدرجة اكبر مستشارین ومبتكرین یساھمون بأفكار   

ویؤكد المتخصصون على ان بناء علاقات عامة ناجحة یعد اكثر فاعلیة من نشر على الصفحة      
الرئیسیة لأي مجلة او بث اعلان عبر احدى محطات الإذاعة او الفضاء وھذا یشیر بوضوح الى أھمیة 

م وتعزیز إدارة المؤسسات وتفعیل التواصل مع جمیع شرائح  العلاقات العامة في توجیھ الراي العا
الجمھور، ولاشك ان التطورات التكنولوجیة على مستوى الذكاء الصناعي والعلوم الادراكیة ، إضافة 

الى ازدھار أیدیولوجیة واقتصاداتھا في شتى انحاء العالم ، قد انتقل بالعلاقات العامة من اطارھا التقلیدي 
خبار الصحفیة ولإعلانات والمؤتمرات الصحفیة الى منحى اكثر خلال استخدام أدوات عموما على ا
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بمختلف اشكالھا ، واقد أحدثت الموجة تغیرات جذریة في أنشطة العلاقات ومواقع التواصل الاجتماعي 
الرسائل المؤسسة الى جمیع شرائح المجتمع ، اذا نلحظ  لإیصالالعامة التي أضحت تستخدم الوسائط 

التي تقدمھا تلك المؤسسات ، على  والنتاجاتالالكترونیة لنشر اخر الاخبار  البواباتلیوم التركیز على ا
مثل  الإلكترونیةعبر المواقع الصوتیة  الصحفیةذلك یتم الیوم أیضا نشر الخطابات العامة والمقابلات 

ویوتیوب في حشد الافراد الذین تتصل اھتماماتھم برؤي  وتوتیریوتیوب ، كما أسھمت مواقع الفیس بوك 

وھذا یصب في مصلحة المعنین بالعلاقات  "المجتمعات الالكترونیة  "مشتركة تحت یسمى بوأفكار 

  .العامة 

  

  

  

 عبر مواقع التواصل الاجتماعي الرقمي محتوى إنتاج وإدارة ال: المحاضرة الرابعة

م من احدى اھم طرق التسویق وجذب المحتملین ومن ثم دعاة تعد مواقع التواصل الاجتماعي الیو
مخلصین للمؤسسة ومنجاتھا وخدمتھا ، والمحتوى ھوا تتصل من خلالھا المؤسسة مع الجمھور 
المستھدف عبر المواقع المذكورة ، والجمیع یعي أھمیة انتاج محتوى خلاق وممیز ومحفزا على التفاعل 

على إیصال الرسالة معرفة أي أسالیب المحتوى التي تساعد  والمشاركة ، وینبغي على المؤسسة
الاتصالیة الأفضل ومن ثم الوصول الى مستویات المشاركة المطلوبة ، وھناك خمسة أصناف المحتوى 
والتي یمكن ان تسھم في رفع مستوى  التفاعل وجذب العملاء المحتملین ومن ثم تحسین سمعة المؤسسة 

  )28 (وھي 

المحتوى الفكاھي أفعال في إبقاء اسم المؤسسة في ذاكرة المتابعین :المحتوى الفكاھي الترفیھي  .1

الاسفاف ، ان صنع وعامل محفز على التفاعل باستمرار ، لكن ینبغي الحرص على الابتعاد عن 
بالمسالةالصعبة فھو یتطلب درایة بثقافة المتابعین واي محتوى یمكن ان محتوى فكاھي یعد 

الیھم ، لذا فان من الضروري بالنسبةساغ لا من قبلھم او ممكن ان یكون مصدر اساءة یست
المحافظة على التوازن ولابتعاد عن الاستھزاء عند القیام بأعداد مادة فكاھیة للتواصل مع 

  . الجمھور المتابع 

ات ، احد اھم استخدامات مواقع التواصل الاجتماعي ھي تبادل المعلوم:المحتوى التعلیمي  .2

التي یمتلكھا مع الجمھور والمتابعین ، وعند نشر ویمكن لخبیر العلاقات العامة مشاركةالمعرفة 
سیعزز من ثقة العملاء بھ وسیكونون اكثر تقبلا فان ذلك  باحتراممعلومات قیمة وجدیرة 

بین لمساعیھ التسویقیة ، نشر فیدیوھات تعلیمیة في مجال او اكثر یساعد في بناء تفاعل قوي 
المؤسسة والجمھور ، لذا من ا لمھم الحرص على انتاج مادة قابلة للانتشار السریع عبر عدة 

قنوات اجتماعیة مثل الانفوجرافیك والصور والفیدیوھات التعلیمیة لیتسنى للمتابعین مشاركتھا 
 .مع اصدقائھم مما یوسع نطاق الانتشار في فضاء مواقع التواصل الاجتماعي 

 أنشئتالتواصل الاجتماعي قد مواقع  من المعلوم ان:توح او المحتوى النقاشيالمنتدى المف .3

 توتیرأساسا من اجل الدردشة ، وان كان لدى خبیر العلاقات العامة متابعین على فیس بوك او 
معھم ، بمعنى  حوارا مباشراقل او زاد عددھم ، فانھ یتمتع بجمھور متابع وعلیھ بناء مھما 

فقط  لا یقتصرمع الجمھور یحفزھم على التعلیق والمشاركة ، النقاش  مباشرحوار الانخراط في 
على الذي یبداه مع جمھوره ، مواقع التواصل الاجتماعي ھي طریق ذو اتجاھین ، وقد یقوم أي 
من المتابعین ببناء حوار مع خبیر العلاقات العامة في وقت ومن أي مكان ، وھنا تكمن صعوبة 
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ى ، فالحوار یمكن ان ینحرف عن مساره ، ذلك لان الخبیر لا یملك أدوات ھذا النوع من المحتو
التحكم فیھ، كل كلمة تعد مكشوفة وحیة ومباشرة ، من ھذا ینبغي احرص على الإجابة السریعة 

رسالة او تعقیب معین ، ویجب شكر المتابعین على وقتھم بالتواصل ، كما  بأرسالالمتابعین 
 .كاواھم بجدیة واحترام ینبغي أیضا التعامل مع ش

المحتوى الإیجابي ألملھم یدفع الى خارج الناس ، وھذه :المحتوى الملھم او المحفز على التفكیر  .4

على التوصل معھ باستمرار ، قصة نجاح في  تحفیز الجمھورھي غایة رجل العلاقات العامة 
 فأنھابالتأكیدالملھمة  إیجابي في مجال عمل رجال العامة یعد من الأمور  تطویرمكان ما او 

 آرائھمستقابل بالتقدیر من قبل و تؤدي الى خلق حوار یبدون من خلالھ یعبرون من خلالھ عن 
 وھنا ینبغي بعقلانیةالمغزى من المحتوى الملھم ھو التفكیر ، ووجھات نظرھم المختلفة 

خرى مثل الدین و العامة للمجتمع الذي یتواجد فیھ الحساسة الأالاحتراس عند تناول الاخبار 
السیاسة وغیرھا ، قد یكون من بین المتابعین یشاطرون رجل العلاقات العامة ، وقد یتخذون من 

 مواقع

 .في احراج شدید  یتسبسبالتوصل مساحة لرد بطریقة غیر لائقة مما   .5

من المادة  %80مقابلة  %80ھناك قاعدة ذھبیة یجب اتباعھا ، ھي قاعدة :المحتوى الترویجي  .6

، فقط  والنقاشیةالملھمةعبر مواقع التواصل الاجتماعي یجب ان تكون غیر علمیة ي تنشر الت

لا وقد لترویج للمنتج او الخدمة ، من المحتوى یجب ان یكون تجار الحملة التسویقیة  20%

الرتابة  لا یتمالفكرة ھنا ھي الحرص على التنویع حتى  باستمرار لكنمن الممكن القاعدة  یكون
یمیة وملھمة في حین ، وتعلوالتكرار ، الھدف ھو مد المتابعین بمادة متجددة تمزج بین المتعة 

حین اخر وتجاریة وتسویقیة في أحیان أخرى ، القائمین على حملة العلاقات العامة تجریب ھذه 
والمشاركة  المحتویات أي منھما یفضلھ الجمھور ویرفع من مستوى التفاعلالأنواع المختلفة من 

 .ویؤد اكتساب متابعین جدد

 

  :المحتوىإدارة اجب وضعھا في الاعتبار عند خصائص مواقع التواصل الو

تتحمل المؤسسة مسؤولیة نشر محتویات صفحاتھا على مواقع التواصل الاجتماعي وادارتھا وینبغي       
اسناد ھذه المسؤولیة الى الوحدة التنظیمیة المسؤولة عن نشر وإدارة المحتوى اخاص بالمؤسسة عبر 

عي في وسائل الاعلام التقلیدیة ، غیر انھ یجب وضع الخصائص التالیة لأدوات التواصل الاجتما

 :الاعتبار ، وھي 

یتسم التواصل مع الجمھور عبر أدوات التواصل الاجتماعي بالتفاعلیة لا السلطویة ، كما انھ  )1
ھو الحال عند التواصل باستخدام وسائل النشر تواصل موجھ ولیس عشوائیا او عاما ، كما 

ى على وجھ سریع التقلیدیة ، وھو ما یتیح للمؤسسة بث الرسالة الصحیحة الى الجمھور المعن
 .ومباشر 

یعد الترویج لوجود بیئة تعاونیة المفتاح الأساس لبناء مجتمعات الكترونیة ناجحة ، تشارك في  )2
 .حوار ھادف ، وتسھم في وجود ارتباط بین المؤسسة والجمھور 

 یتسم نمط المناقشات عبر أدوات التواصل الاجتماعي بكونھ تلقائیا وغیر رسمي او متوقع  )3
یواصل المشاركون في صفحة المؤسسة على المواقع التواصل الاجتماعي تحدیث یمكن ان  )4

 .الصفحة في الوقت الذي یرغبون 

وفي ضوء الخصائص المذكورة ، ینبغي على المؤسسة اتخاذ القرارات المناسبة في المسائل  )5

  :التالیة 
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بالمؤسسة والتفاعل مع اختیار الموظفین الذین سیتولون إدارة المحتوى على الحساب الخاص   - أ
 .الجمھور 

/ المحتوى المنشور على مواقع التواصل الاجتماعي ، ومن ثم إدارة حذف " إدارة دورة  حیاة "  - ب
 .إزالة المعلومات التي قد تصبح غیر ذات صلة لسبب او لأخر 

لإدارة المحتوى المرسل من المستخدمین ،  –ان وجدت  –تبني المؤسسة استراتیجیة التنسیق   - ت
لا یقید التعاون و عد التنسیق امرا مھما لضمان السلوك اللائق ، وینبغي ان یتم بحرص حتى وی

المشاركة المذكورة ، كما ینبغي توعیة المشاھد بھ بشكل واضح لتحدید توقعاتھم وتوجیھ 
بغض  –مشاركاتھم ، وبصفة أساسھا كانت مساھمة المستخدم ضمن سیاق عنوان المناقشة 

یجب السماح ببقائھا الا اذا كانت تنطوي على التعدي وتحمل ما –النظر عن سلبیة او إیجابیة 
  .یمثل عن السیاق والقانون 

تنبت شبكات التواصل الاجتماعي في اعمالھا ،  -ان لم یكن جلھا –ان المؤسسات في معظم دول العالم 
ا بین الجمھور الذي تستھدفھ ، ان الصورة وتستخدمھا بشكل مكثف لغرض تحسین صورتھا وبناء تقربھ

العصریة للمؤسسات والشركات تعد شبكات التواصل الاجتماعي ، والى جانب ذلك تسمح مواقع 
التواصل الاجتماعي من التفاعلات المباشرة مع المتعاملین ، ومن ثم تقویة العلاقة مع العملاء ، 

ة المتعاملین بسھولة وسرعة وتفاعلیة المواقع والاستفادة ملاحظات المتعاملین بشكل فوري ، وخدم

  )30(تؤدي الى تشویھ سمعة المؤسسة او الشركة اذا لم یتم استخدامھا بشكل صحیح المذكورة قد

 

  :نصائح یجب مراعاتھا اثناء العمل على مواقع التواصل الاجتماعي 

 :ھياثناء العمل على مواقع التواصل الاجتماعي  مراعاتھانصائح من المھم  عدةتوجد 

فمواقع التواصل الاجتماعي وجدت لسد الحاجة عند الناس وھي :ا یبحث عنھ الناس قدم م .1

التواصل والتعارف ، وبدأت بعدھا تتواجد احتیاجات أخرى كالبحث عن الاخبار ومتابعة الجدید 
 .في المجالات التي تھم كل مستخدم 

ا ما نجد ان سیاسة بعض المسؤولین على بعض مواقع التواصل الاجتماعي كثیر:كن متواجد  .2

فیلحظ الأعضاء وجود منشورات ولا احد یرد على تعلیقاتھم مما  scheduleقائمة على جدولة 

 یشعرھم بعدم الاھتمام وغالبا ما ینصرفون عنك 

كي یثق اعضاءك بك حاول ان توفر وسائل أخرى :اھتم بوجود وسائل أخرى للتواصل  .3

للتواصل معھم كرقم موبایل او موقع الكتروني او عنوان لك على البروفایل الخاص بك او 
 بمؤسستك او شركتك 

الصور من الأشیاء المھمة التي تجذب عین المشاھدة ، ینبغي الحرص :اھتم بصور البروفایل  .4

او مؤسستك ، او  وشركتكان مبھجة تعبر عن منتجتك على اختیار الوان انیقة ومتناسقة الو
صورة للوجھ الخاص بك لترسیخھا في ذھن اعضائك ، وأیضا لا تنسى صورة الخلفیة اوال 

cover  في بعض مواقع التواصل الاجتماعي. 

لا یمكن ان یكون اعضاءك مشغولین بحدث ھام انت لا تتكلم عنھ على :متابعة الاحدث الجاریة  .5

 .لا تبدي أي اھتمام بھ ، فلا بد ان تحاول جاھدا مشاركة اعضاءك احداثھم الھامة  حسابك وانت

اذا اردت مثلا الإعلان عن منتج وضح معھ :أعلن عن منتجتك بطریقة لا تنفر الأعضاء منك  .6

كیفیة استخدامھ او بعض الممیزات الموجودة بھ وتمیزه عن غیره ، ومن الممكن تقدیم خدمة ما 
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ویجب ان تراعي أي الا تكثر منمثل ، ل ھذا سیجعل اعضاءك یثقون بیك وبمنتجتك بعد البیع ، ك
  .تلك الإعلانات فمرة في الیوم او كل یومین 

من المھم ان تشعر اعضاءك انك معھم ترد على استفساراتھم :اھتم بالرد على تعلیقات الأعضاء  .7

بأسرع ما یمكن وتشكرھم على المشاركة التفاعل ، وتشعرھم بالقرب منھم ، ففي النھایة 
 . انطباعھم عنك ینعكس في طریقة تعاملھم مع منتجك بالسلب او الایجاب 

دامھ على شبكات ھناك اكثر من شكل من اشكال المحتوى یمكن استخ:نوع من محتواك  .8

اذا ینبغیدائما التنویع بین الكلام النصي والصور و الفیدیوھات والروابط التواصل الاجتماعي ، 
 .المھمة 

بمعنى رد فعل معین مثال شیر او لایكا وكتابة تعلیق :call to actionاطلب من الأعضاء عمل  .9

استیائھم ومن ثم تعرف ما معین كي تعرف مدى تفاعل الناس مع المنشور ومدى اعجابھم بھ او 
 .یثیر اعجاب جمھورك وما ینفرھم

10.  

لا تتكلم في السیاسة من وجھة نظرك او تبرز من تؤید او تعارض ، ولكن :ابتعد عن السیاسة 

 .ان اردت فتحدث بحیادیة كي لا یثیر غضب أي من الأعضاء 
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