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 : الملخص

ى عل تأثيرها ومدى الإلكترونية السمعة دراسةال البحثية الورقة هذه خلال منى نسع

 أغلب سمعة باتت والإعلامية التكنولوجية الوسائل في الهائل التطور ظل وفي الشركات،

 اتيمستو كلى عل المستمر توسعالو الكبير للتنافس نتيجة كى المحعل العالم في الشركات

 والمجلات الإخبارية والشبكات الصفحات من كثيرة عدادأ فهناك الانترنت، شبكةى عل وخاصة

 والأخبار المعلومات والشركات الأشخاص وبين بينها فيما تتناقل التي الإلكترونية والصحف

 التي الشركات من البعض فهناك المختلفة الإعلام وسائل عبر والإعلان والدعاية والشائعات

 تأثرتى أخر شركات وهناك الإلكترونية الخدمات مختلف من الاستفادة في أشواطا قطعت

 وفي الأجنبية دولال في المتتبعة النظم أهم هي إلكترونية السمعة، فالإلكترونية بسمعتها

 عن للمعرفة بحاجة الحالي الوقت في العربي العالم يزال ولا والمؤسسات، شركات معظم

 تام وعيى عل يكونوا أن الضروري من التجارية الأعمال أصحاب وان الإلكترونية السمعة

 شبكةى عل الإلكتروني الفضاء في ينشر ما خلال من الأذهان في لصورتهم تماما ومدركين

 فالسمعة واضحة بصورة الشركةى لع تؤثر حجمها كان أيا الذهنية فالصورة الإنترنت،

 مكانتها ورفع مبيعاتها زيادةى عل وتعمل للشركة جيد انطباعا تعطي الجيدة الإلكترونية

 والاستثمارات المبيعات علي فقط تؤثر لا الإنترنتى عل السلبية الصورة عكسى عل الإعلامية

 ورغم الحالي العصر مواضيع أهم الإلكترونية السمعة فأصبحت . أخرى جوانب إلي تمتد بل

 وتم الدراسة هذه في الخوض تم لذلك الموضوع هذا في ومحدودة قليلة الدراسات تعد ذلك 

 أربعة في العرض تم حيث الشركات علي الإلكترونية للسمعة التأثيرات مختلف علي التعرف

 وهي: أساسية مباحث

  الاجتماعي التواصل ووسائل الإلكترونية السمعة الأول : بحثالم

  الإلكترونية السمعة لتناقل الإعلامية وسائلال الثاني : المبحث

 الشركاتعلى  الإلكترونية السمعة الثالث: تأثير المبحث
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 سمعة حاصل ذات الشركات عن كمثال جونسون آند جونسون الرابع: شركة المبحث

  مرتفعة  إلكترونية

: السمعة الإلكترونية، الصحافة الإلكترونية، الشائعة الإلكترونية، الإعلان الكلمات المفتاحية

 الإلكتروني، الشركات 

 

Abstract : 

In this paper, we seek to study the electronic reputation and its impact on companies, and in 

light of the huge development in the technological and media means, the reputation of most 

companies in the world has become a test due to the great competition and continuous 

expansion at all levels, especially on the internet.there are many pages News networks, 

magazines and e-newspapers that communicate with each other and with people and 

companies. information, news, rumors and advertising through the various media there are 

some companies that have made strides in benefiting from various electronic services and 

Other companies have been affected by their electronic  reputationE-reputation is the most 

important systems pursued in foreign countries and in most ompanies and institutions, and 

the Arab world is still in need of knowledge about electronic reputation and business owners 

need to be fully aware  of their image in mind through what is published in the electronic 

space because the mental image Whatever its size is, it Affects the company in a  clearly way 

. so a good reputation gives a good impression of the company and works to increase its 

sales and raise its media position, on the contrary of  the negative image on the Internet not 

only affects sales and investments, but also other aspects. 

The electronic reputation has become one of the most important topics of the current era. 

However, the studies are few and limited in this subject, so we identified through this study  

the various effects of electronic reputation on companies, and it was presented in four main 

sections: 

The first topic: the electronic reputation and social communication mean 

The second topic: the media means for the transmission of electronic reputation 

The third topic: the impact of electronic reputation on companies. 

The fourth topic: Johnson & Johnson as an example of companies with high electronic 

reputation. 

Keywords: electronic reputation, electronic journalism, Electronic rumor,, e-advertising, 

Companies 

 ةــــــدمــــمق

س أر ن السمعة الطيبة هـي أذلك  الالكترونيةات العصر الحالي اهمية السمعة الشركدركت أ 

فالسمعة الحسنة  إليهالمال الحقيقي الذي تسعى الكثير من الشركات في الوقت الحاضر الوصول 

ادة مبيعاتهـا والـتي تـنعكس بصـورة     تستطيع من خلالها جلب ثقـة مـن طـرف العمـلاء وزي ـ    

لكترونيـة حسـنة لـن  تـل مكانـة في السـو  ولـن        إفبدون سمعة رباح ، ساسية على زيادة الأأ
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عـلام  لكبير والتوسع المستمر لوسائل الإتستطيع  قيق الميزة التنافسية وذلك في ظل النمو ا

ن أالكبرى والضـخمة الـتي اسـتطاعت     صبحت بمثابة سو  واسعة للشركاتأالالكتروني والتي 

ية الجيدة تعمـل كمغنـاطيس   لكترونعة الإفالسم ،بسمعتهادائها من خلال الاهتمام أتفعل من 

ــة الســي ة والأ لى صــاحبها، في حــينإتجــذبنا  ــار المغلوطــة في الصــحف   الســمعة الالكتروني خب

ربــاح في نســبة الأ لى انخفــاض ثقــة العميــل والمســتهلك وبالتــالي انخفــاضإتــؤدي كترونيــة لالإ

لشـائعات الالكترونيـة   خبـار وا والأ الآراءمر الذي يضاعف من ذلـك سـرعة انتشـار    الأللشركة، 

لكترونية الجديدة ومن ثم التأثير المباشر علـى  علامية الإعلامي عبر الوسائل الإوالتشويه الإ

صل لكترونية للشركة التقييم الذي  وتمثل السمعة الإ ،هداف الشركةأعة الالكترونية والسم

دائها، فالسمعة الجيـدة  أنظمتها وأبها في   والمصداقية التي تتمتعصحاب المصالحأعليه من قبل 

التي  ،ملموسةغير الهم الموجودات أوتعد نتاجية، تحسين فعالية الشركة في تنشيط الإكفيلة ب

زمات التي تتعرض ونموها في ظروف الأتسعى الشركات الحفاظ عليها لدورها الفعال في بقائها 

 "تـايتبينول "عنـد سـحبها لـدواء     نوحونس ـد ن ـاشركة جونسون لها وخير مثال على ذلك مع 

 وعليه ستعالج هذه الورقة الاشكالية التالية: ،حفاظا على سمعتها

 ما مدى تأثير السمعة الالكترونية على الشركات؟ -

 وللإجابة على هذا التساؤل ارتكزنا على الفرضيات التالية:

 

 الاقتصادية.لكترونية تؤثر على الشركات وعلى قراراتها : السمعة الإ1فرضية

 لكتروني له دور في انتشار السمعة الالكترونية.: ما ينشر في الفضاء الإ2فرضية

 هداف الشركة.أعلامي للسمعة يؤثر على : التشويه الإ3فرضية

 همية البحث:أ

 همية السمعة الالكترونية والتأثير على الشركاتأبراز إ 

 الاجتمــاعي في التــأثير علــى الســمعة علاميــة وشــبكات التواصــل هميــة الوســائل الإأبــراز إ

 الالكترونية.

تهدف هذه الدراسة الى توضيح العلاقـة بـين الشـركات وسمعتهـا الالكترونيـة       :هداف البحثأ

 وقدرتها في الحفاظ عليها وبالتالي الاستمرار والبقاء.

 : منهج البحث

عــة الفكري سم( لدراســة الاطــار دراســة حالــةاعتمــدنا علــى المــنهج الوصــفي وفروعــه    

سون كمثال عن شـركات ذات  ونج سقاط على حالة الشركة جونسون اندإالشركات( وبالتالي 

 حاصل سمعة مرتفع.

 تقسيمات البحث تطرقنا الى اربعة مباحث أساسية:

 السمعة الالكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي -
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 وسائل تناقل السمعة الالكترونية. -

 الشركات.لكترونية على تأثير السمعة الإ -

 سون كشركة ذات حاصل سمعة الكترونية مرتفع.ونجونسون اند ج -
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 السمعة الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي الأولالمبحث 

 

 :ELECTRONIC REPUTATIONتعريف السمعة الالكترونية 

ن أمسـتوى معيشـته وثقافتـه و   شـركة وفـق   و الأتمثل السمعة تصـورا المجتمـع عـن الشـخص     

لكترونية هي نقس المفهوم لكن عبر وسائل الاتصال الالكترونيةالسمعة الإ

1

نهـا  أيضا أ، وتعرف 

و المهنيـة  أل المعلومات حول السمعة الشخصية عملية يتم فيها ممارسة البحث المستمر و لي

عـلام علـى شـبكة    الإ لكترونـي في ييـع وسـائل   إو الصناعية الموجودة كمحتـوى  أو التجارية أ

نترنت.الإ

2

 

ن تبـدو  أمـن خـلال الحـرص علـى       الحسـنة(  ن يبني سمعته الشخصيةأان على نسيحرص الإ

خـر،  آلى إالذي يختلف من مجتمع  الاجتماعيتماشية مع العرف العام والذو  قواله مأفعاله وأ

تـل مرتبـة   ة مهمـة   لكترونية قضيوشبكات المعلومات باتت السمعة الإومع عصر الأنترنت 

ويشـير   ،الشـركات والمؤسسـات وحتـى الحكومـات    فراد وفي خطط العديد مـن  متقدمة عند الأ

ــة   ــرته مجموع ــبةأ org pewiternet بحــث نش ــتخدمي الأ  %57 ن نس ــن مس ــالغين  م ــت الب نترن

نترنـت  يما هو متـاح مـن المعلومـات عـبر الأ    ستخدموا محركات البحث للتحري عن سمعتهم فاِ

مصـادر بنـاء    ، وحيـث يصـعب تتبـع   2006 عـام  %47 عن الذين كانوا يفعلون ذلك %10 بزيادة

لكترونية نظرا لوجود الموضـوعي المنصـف والمـتجني المشـروع والمنـافس      الصورة  السمعة( الإ

والحاسد وكل هؤلاء تقدم لهم الشبكة فرصا متساوية لإضافة ما لـديهم عمـن يعرفـون ومـن     

كـان مضـمونها لتشـكل مجمـل     البحث جوجـل في صـفحات منظمـة مهمـا     ثم يظهرها محرك 

لكترونية للأشخاص والشركات والشعوبالصور الإ

3

. 

 

 أهمية السمعة: -1

هـداف الاسـتراتيجية الـتي    أة بيد الشركات والمنظمات لتحقيـق  داة مؤثرأتعد السمعة الجيدة 

المستدامة الـتي تسـهم في بقائهـا    تتمثل  بخلق وقيمة، ونمو الربحية و قيق الميزة التنافسية 

ونموها الشامل

4

 لكترونية  قق للشركة مجموعة من المزايا: تتمثـل في: ن السمعة الإأويعتقد  

زيادة رضـا   ،ضافيةإو الخدمة قيمة أمنح المنتج  ،جذب الزبائن الجدد، مكانية  قيق الربحإ

عـلان  ة مثـل وكـالات الإ  ي الخـدمات المهني ـ سـهولة الوصـول لأفضـل مقـدم    ، العاملين وولائهـم 

العمل كحواجز لدخول المنافسين المحتملين ،لكتروني المتميز وغيرهاالإ

5

. 

 السمعة الالكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي: -2

خبـار المختلفـة   لبي ـة مواتيـة لنشـر الشـائعات والأ     شبكة الأنترنت بطبيعتها الفيروسـية هـي  

والبيانـات الــتي تنشـر، خاصـة تلـك المســي ة     بحيـث يصـبح مـن الصــعب الـتحكم بالمعلومـات      

نترنـت  ن ذاكـرة الأ إنترنـت،  لكترونيـة علـى الأ  كيف السبيل للحفاظ على السـمعة الإ لسمعتنا ف
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 فظ بيانات رقمية لا تزول ويمكن لأي شـخص الوصـول لأجـل غـير مسـمى فـنترك وراءنـا        

سمعتنـا مـن بعـض    شـويه  حيانـا نتعـرض لت  أالرقميـة في مختلـف مراحـل حياتنـا و    البيانات 

و الجهــات الــتي ترغــب بالإســاءة لســمعتنا علــى الانترنــت  أشــخاص الأ

6

ن مواقــع التواصــل أو ،

راد ف ـألى إمكانيـة الوصـول   إتصال والتواصـل الـتي تـوفر    جتماعي تعد وسيلة من وسائل الإالإ

فراد المجتمع مجموعة من الناس يرتبطون بعضهم ببعض من أالمجتمع لكافة شرائحهم ويعد 

الصلات والعلاقات الاجتماعية مثـل الصـداقة والمشـاركة وتبـادل المعلومـات      خلال

7

ويطلـق   ، 

جتماعية تسميات عدة منها: الويب. الشبكات الرقميـة الاجتماعيـة وسـائل    على الشبكات الإ

الاعلام الاجتماعية، وتمكن الشبكات الاجتماعية مستخدميها من الاتصال عن طريق دوائـر  

نشـطة عديـدة   أ، وهو مـا يعمـل علـى الـدمج مـا بـين       كل غير مسبو متسعة من الوسائل بش

قع الويب وكتابة اليوميـات  ميـل   منفصلة من بينها البريد الالكتروني، والرسائل وبناء موا

و نشــر مواضــيع تخــص الشــركات أفيــديوهات  وأو ملفــات ألبومــات أ

8

ن نقــص المعلومــات أو، 

عضـاء قـد   وشخصـية وخاصـة موثوقيـة الأ   و شركات عـن خلفيـة   أخاص شلكترونية عن الأالإ

يؤدي الى كثرة الشك وعدم الثقة

9

. 

 هم وأبرز مواقع التواصل الاجتماعي في العالم:أوهذه 

صغيرا ومحصورا بف ة معينة  ألكترونيا بدإ: يعتبر الفايسبوك موقعا facebook الفيسبوك  _1

هـذا الموقـع    ،ن صح القولإجتماعية إوأكثر شبكة بل ثم توسع تدريجيا ليصبح موقعا عالميا 

مليـون   500 لىإخيرة ليصل عدد مسـتخدميه  ونة الأماعي الذي نما بصورة سريعة في الأجتالإ

حصائية رسمية لهإخر آمستخدم حسب 

10

ليه مجانا، ويتـيح للمسـتخدمين   إويمكن الدخول ، 

ليقات والتسـجيل كمعجـبين. وإضـافة    حداث والتعونشر الأ لبياناتهممن القيام بإنشاء قاعدة 

ــيهم، ويشــير  إصــدقائهم وألى قائمــة إصــدقاء أ لى دليــل الصــور إســم الموقــع إرســال رســائل إل

والخدمات والتعريف بالشركات كوسـيلة متطـورة للتعريـف بنشـاط الشـركة والحفـاظ علـى        

جتماعي لموقع الشركةها ضمن فعاليات وسائل التواصل الإسمعت

11

. 

رسـال وقـراءة   إجتمـاعي، يسـمح لمسـتخدميه ب   حد مواقـع التواصـل الإ  أهو  :twitter تويتر _2

حرفـا للرسـالة الواحـدة ويتفاعـل مسـتخدمو       140أقصـى  كحـد   tweets تسـمى  رسائل قصيرة

اعتمدت  وقد ،خرينله رؤية المضامين المقدمة من الأتويتر في فضاء عام، حيث يمكن من خلا

عليه اغلب المنظمات والشركات كمزيج من خدمة التدوين المصغرة ومـن الوسـائل الاساسـية    

والمهمة من وسائل التواصل الاجتماعي

12

. 

( tomas andersonعلـى يـد تومـاس اندرسـون      2003أنشى سنة  (:my Space  سبيس ماي _3

لمواقـع التواصـل الاجتمـاعي في    علـى زيـارة   أكان صـاحب  ، م في نيويوركيقع موقع الشركة الأ

الموقع المنـافس  نشاء وتطوير إنه فقد الكثير من زواره منذ أ إلا .2007-2004الفترة الممتدة بين 

صدقاء مستخدميه الموجودين ضمن قائمة الأويمكن لجميع  facebookول وصاحب الترتيب الأ
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نظمـات والشـركات كونـه    اليه الم أشرطة فيديو وهذا ما تلجاطلاع على ييع الصور ومن الإ

وســيلة فاعلــة مــع الوســائل الاخــرى لتوظيفهــا ضــمن نطــا  نشــاط العلاقــات العامــة لإدارة 

السمعة

13

. 

مقـاطع  ي ملفات تتكون مـن  أرفا  إمكانية إعلى  لن فكرة الموقع تعمإ: youtube يوتيوب  _4

دم بالتسـجيل في الموقـع   ن يقـوم المسـتخ  أ، فبمجـرد  مجانانترنت فيديو، ونشرها على شبكة الإ

وقـد سمـح    ،ي عدد من الملفات ليراها ملايين الاشخاص حول العالم، حيـث أرفا  إيتمكن من 

اليوتيوب للكثير من الشركات عن الاعلان الالكتروني عن السلع والخدمات عبر هـذه الوسـيلة   

الجمهـور  التي شكلت جزءا مهما من عمليات النشر والتواصل وعرض الـبرامج والافكـار علـى    

لتجاوز الجهد والوقت نحو الشهرة وحسن السمعة.

14

 

نظـام   تعطـي شـبكة الويـب مظهـرا خارجيـا يعكـس       :the world wide webشبكة الويـب:  _5

لمـة  كدخـال  إي موضـوع بمجـرد   أتخدم تنظيم بحـث عـن المعلومـات في    كان المسإمنترنت وبالإ

رئيسية مفتاحية

15

. 

لأنترنت فـيمكن  و بأخرى باأفراد بطريقة الكثير من الأيرتبط  :e-mail البريد الالكتروني _6

حـد  لى عـدة اشـخاص في وقـت وا   إن يرسل الفـرد رسـالة واحـدة    ألكتروني من خلال البريد الإ

لكتروني وقراءة كافة الرسائل المرسلةن يتم فتح البريد الإألى إالرسائل بالتجمع  أوتبد

16

. 

 

 السمعة الالكترونيةالوسائل الإعلامية لتناقل  المبحث الثاني

وسـيلة مـن وسـائل     هـم أعـلام الإلكترونـي   يعتـبر الإ  :electonic media لكترونـي علام الإالإ _1

 .لكترونيةتناقل السمعة الإ
 لكتروني:الإ علامتعريف الإ  _1_1

نتاجـه وهـو بهـذا المعنـى نمـوذ       إضـاء ياعيـا يشـترك المسـتخدمون في     تمثل شبكة الويب ف

حـدثت  أ، ولقـد  يتعلق بعملية بث مركزية ولكـن يتفاعـل داخـل حالـة مـا     تواصلي جديد لا 

نترنت بوصفه العنصر الرئيس في هذه المنظومة، تغيرات بنيوية في خريطة الاعلام بشكل الأ

بقيام تعددية اعلامية افتراضية- عام. وفسح المجال  وفق ذلك

17

علام الالكتروني يشترك والإ، 

سـائل  نـه يتميـز باعتمـاده علـى و    أهـداف والمبـادا العامـة، بيـد     علام بشكل عـام في الا مع الإ

تكنولوجية جديدة،

18

. 

نهــا وســيلة مــن وســائل أدعايــة ب:  تعــرف الMEDEA DESTRATION التشــويه الاعلامــي-1-2

جل  قيق عرض معين أو عواطفهم، من أأثير في عقول الأفراد والجماعات علام بقصد التالإ

نهـا عمليـات نشـر    أو سياسـيا كمـا تعـرف ايضـا ب    أو اقتصاديا أكان هذا الغرض عسكريا أسواء 

ي العـام  أ في الـر و الشركات، في محاولة منظمة للتـأثير أومات باتجاه معين من جانب الفرد معل

تصـال الالكترونيـة وفي عـرف    عـلام والإ فراد والجماعات وباستخدام وسائل الإوتغيير اتجاه الأ
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 العـام  الـرأي علاميين فهـي نشـاط ملـيء بالأكاذيـب وهـي عـدوة الحقيقـة وهـي التـأثير في          الإ

صبح النـاس يعـانون مـن تفشـي اسـتخدام الدعايـة بشـكل        أاعتمادا على التزيين والتشويه و

ن ألمتعددة، لدرجـة  اجنوني في كل شيء والاعتماد على الوهم لا حقيقة في مخاطبة الجماهير 

ع التمييز بين الصد  والكذب فيما يقدم اليه من معلومات عبر وسائل المتلقي لم يعد يستطي

الاعلام الإلكتروني

19

. 

 :News papers onlineالصحافة الالكترونية: -2

ن الاعلام الالكتروني يتميز ببعض الخصائص كالتنوع الشديد في الوسائل والمواقع الاعلامية إ

الابعاد يمكن من خلالهـا ارضـاء مسـتويات    حيث اتاحت شبكة الانترنت انشاء صحف متعددة 

 متعددة من الاهتمام.

 

 :تعريف الصحافة الالكترونية _1_2

يف متنوعـة ويمكـن تعريفهـا    ياع لكن يمكن تقديم تعـار يوجد تعريف واحد يحظى بالإ لا

"صحافة تتم ممارستها على خط مباشر" نهاأببساطة 

20

نهـا نـوع مـن    أكما تعرف ايضا على  ، 

خرى تستخدم الأ شر يتم عبر الفضاء الالكتروني وشبكات المعلومات والاتصالالبالاتصال بين 

ليـات تقنيـات   آليـه مهـارات و  إمضافا  ،ليات ومهارات العمل في الصحافة المطبوعةآفيه فنونا و

يط او وسـيلة الاتصـال بمـا في ذلـك     لكترونـي كوس ـ ات التي تناسب اسـتخدام الفضـاء الإ  المعلوم

صـاء  النص والصوت والصورة والمستويات المختلفـة مـن التفاعـل مـع المتلقـي  لاستق      ستخداما

نيةآغير الو ةنباء الانيالأ

21

لى الاهتمامـات  إلتفـات  ى مـا يهمـه دون الإ  بحيث يحصل القـارا عل ـ  ،

علانية.التجارية والإ

22

تي تـتم مـن   للصـحيفة وال ـ  كما تعرف على انها النسخة الكمبيوتريـة ، 

الاسـتخرا  و التخـزين    دارتهـا واسـتدعائها سـواء تم هـذا    إلكترونيا وإخلال تخزين المعلومات 

و تم أمـادة سـبق نشـرها ورقيـا     لكترونيا سواء تم هذا الاسـتخرا  والتخـزين مـن    إللمعلومات 

و التليفزيون ألى شاشة الكمبيوتر الشخصي إة بما فيها من كلمات وصور ورسوم دخالها مباشرإ

التفاعلي

23

. 

 

 لى:إتنقسم الصحافة بشكل عام  :الالكترونية الصحف أنواع _2_2

 .الصحافة الورقية المطبوعة التقليدية -1
الصحافة الالكترونيـة غـير المطبوعـة: الـتي تتخـذ وسـائط الكترونيـة تعتمـد اساسـا علـى            -2

 .من شكلالحاسبات الالكترونية في عملية ارسال والاستقبال وهي تأخذ اكثر 
:التي يحصل  القارا على محتوياتها مـن  online journalismeالصحافة الالكترونية الفورية  -2-1

خلال شبكات وقواعد البيانات وخدمات المعلومات نظر اشتراك او مجانـا مثـل الصـحف الـتي     
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غة  تصدر على الشبكة الانترنت وتتميز بالتفاعلية التجديد المستمر في المحتويات واستخدام ل

 كسبت.تالهايبر 

وسـائط   دها علـى عـدا أالتي توجد  :Offline Journalismلصحافة الالكترونية غير الفورية ا -2-2

شكال مستحدثة تعتمد علـى  أوهناك   Floppyقراص المرنة  و الأ  CDالكترونية مثل: الأقراص

خاصـة   سائط جديدة بتم ربطها بالحاسبات الإلكترونية مثـل الصـحافة الـتي تعـد طبعـات     و

معدة من الصفحات الورقية حسب اهتمامات الشخص المستقبل ويطلق عليها الفاكس مايل

24

، 

قـرب الى  متلقي عبر شيكات المعلومات هـي الأ وتعد الصحافة الإلكترونية الفورية التي تنقل لل

وفقا  ةلكترونيهذا النوع من الصحافة الفورية الإويمكن تقسيم  ،مفهوم الصحافة الالكترونية

   اعتبارات: ةدلع

 و عدمه.أونية باعتبار وجود أصل مطبوع لكترإولا: صحف أ

 .يضا على صورتينأالصحف الكاملة وهي  _1

اذ  كثيرة نما توجد فقط على الشبكة ولها نمإو :لكترونية لا ترتبط بأصل مطبوعإصحف  1-1

مكانيـات  يضا امثلة من الصحافة العربية حيث لم تعد هناك حاجة لإأفي الصحافة الغربية و

سـم الجيريـا باللغـة    إدر عشرة صحفيين جزائريين صـحيفة ب صأكبيرة لإصدار صحيفة فقد 

نترنـت  غلال مناخ الحرية المتـوفر علـى الأ  لى  دي الرقابة واستإنجليزية تهدف الفرنسة والإ

ــى شــيكة الأ   مــوال كــثيرة،ألى إدون الحاجــة  ــب ســوى موقــع عل نترنــتولا يتطل

25

ــا  ، وعنوانه

www.algeria.interface.com  
مريكيــة مثلــة متعــددة مــن الصــحافة الأ أصــدار مطبــوع: ولهــا  إصــحف الكترونيــة لهــا  ال 1-2

لكترونيـة  إخصـائص الجمهـور في كـل مـن الصـحافة      والأوروبية ويأتي الاختلاف في اخـتلاف  

 .و الوسيط الناقل من ناحية اخرىأعة الوسيلة ن ناحية، واختلاف طبيالورقية م

نسح الكترونية من الصحف الورقية: وهي مواقع الصحف الورقيـة علـى شـبكة الانترنـت       _2

 وهذا النوع يأخذ شكلين:

 .لكترونيلى الشكل الإإالورقي كاملا كما هو بعد  ويله لكترونية تقدم المضمون إحف ص _1_2

 المضمون الورقي. لكترونية تقدم بعضإحف ص _2_2

نوع  التقنية المستخدمة في الواقـع. وهـو مـا يعـرف      لكترونية باعتبارلإنواع الصحف اأثانيا: 

 نواع :ألى إنترنت وتنقسم الصحف الالكترونية بأنماط نقل النص على شبكة الا

 

 Graphic inerchange format :(GIF)الصـحف الالكترونيـة الـتي تسـتخدم تقنيـة الجرافيـك        -1

نـت وهـي   لى موقعهـا علـى الانتر  إيفة  والذي يتيح نقل صورة شـكلية مـن بعـض مـواد الصـح     

تمكـن القـارا مـن الميـزات التفاعليـة ومثالهـا جريـدة         نهـا لا ألى إتقنية غير جيدة بالإضـافة  

 .الشعب المصرية والسياسة الكويتية

http://www.algeria.interface.com/
http://www.algeria.interface.com/
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 HTML)) hyper text mgr tup formatالصحف الالكترونية التي تستخدم تقنية النص الفائق : -2

وهو نمط يتيح وضع نصوص الصحيفة الالكترونية بشـكل مسـتقل عـن نصـوص الصـحيفة      

همها الجمع بين النص والصورة والصوت أمن امكانيات الانترنت المتعددة والورقية ويستفيد 

ونسـ  النصـوص ومثـال ذلـك جريـدة       رشـيف و ومكانية توافر خـدمات البحـث والأ  والفيدي

 والرياض السعودية. هرام المصريةالأ

وهو نمط قريب مـن  pdf  (partable datagram format)الصحف الالكترونية تستخدم تقنية : -3

شكال والصفحات من موقعها على ويتيح نقل النصوص والأ النمط السابق  تقنية الجرافيك(

 شبكة بشكل مطابق تماما للنسخة الورقية .

للاستفادة مـن مزايـا النظـامين     المحمول: صحف الكترونية تجمع بين نمط الفائق والنمط -4

حيث النص الفائق يوفر الميزات التفاعليـة وعـرض الموضـوع مـن خـلال الوسـائط المتعـددة        

 ،والنص المحمول الذي ينقل صورة حرفية من صفحة الجريدة ومثال ذلك صحيفة المستقبل

الاهتمـام وبلـد   كما تنقسم الصـحف الالكترونيـة تقسـيمات اخـرى باعتبـار المحتـوى، ومجـال        

الصحيفة والتخصص ودورية الصدور

26

. 
 

 ثالثا: الخدمات التي تقدمها مواقع الصحف الالكترونية :

 ،ة على شبكة الانترنت جـذبا للقـراء  تعد مواقع الصحف الالكترونية من اكثر المواقع المتواجد

ومواقـع   العالميـة ن المواقـع الصـحف   أ restonعـدتها مجموعـة رسـتون    أكدتـه دراسـة   أوهذا ما 

وهـي نتيجـة لم تكـن متوقعـة خاصـة       نترنتمواقع الأ كثر نموا وحركة بينالمعلومات هي الأ

لكترونية للصحف لن تكون بذات الاهمية والتأثير على ن المواقع الإأن هناك تقارير  دثت أو

الصحف المطبوعة

27

. 

ومنها:وتقوم الصحافة الالكترونية بتقديم عدد من الخدمات للجمهور المتلقي 

28

 

رشـيف الـتي تقـدمها الصـحف     وتتفـاوت خـدمات الأ   :archivsرشيف :خدمة البحث في الأ _1_3

و من حيـث التكلفـة الماديـة    أة الزمنية التي يمكن البحث فيها الالكترونية سواء من حيث المد

 ليها.إلمادة التي يريد المتصفح الوصول ل

طبوعــة وتقتصــر هــذه الخدمــة  خدمــة قــراءة عــدد اليــوم او الامــس مــن النســخة الم   _2_3

ــا مــن  الالكترونيــة، اذ يتــيح الموقــع للمســتخدم امكانيــة مطالعــة النســخة الو   رقيــة ومــا به

 لى حد كبير عن محتويات الصحيفة الالكترونية.إموضوعات مختلفة 

وتختلف هذه الخدمة من صحيفة الى اخرى فالصحف  :e-mail  خدمة البريد الالكتروني _3_3

لى إلتوجيـه رسـائل الكترونيـة    ، مـام المسـتخدم  أتاحـة الفرصـة   إمـر علـى   الأة يقتصـر  الصغير

من نطـا  هـذه الخدمـة لتقـدم خدمـة       لكترونية الكبيرة فأنها توسعما الصحف الإأالمحررين 
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رسـالها يوميـا علـى    إخباريـة يـتم   إشخصي على الموقع كما تقـدم نشـرة    نشاء بريد الكترونيإ

 طول فترة ممكنة.أذلك ربط المستخدم بالموقع  بريد المستخدم، وتهدف من

يقـة  وتعني هـذه الخدمـة تقـديم محتويـات الموقـع بطر      sit mapة الموقع خدمة خريط  _4_3

ذا كان الموقع مزدحما بالتفاصيل والخـدمات مثـل مواقـع    إمبسطة وسهلة للمستخدم، خاصة 

 الصحف الالكترونية الكبيرة.

س لة التي يمكـن  جابة عن الأ( وتتضمن الإfaq  كثر طرحاس لة الأجابة عن الأخدمة الإ _5_3

ثناء استعراض أكلات التي قد  يواجهها و المشأا المستخدم حول طريقة الاستعراض ن يطرحهأ

 الموقع.

في هــذه الخدمــة تقــترح الصــحيفة علــى  related sitesخــرى خدمــة الــربط بــالمواقع الأ _6_3

ن هــذه المواقــع ذات صــلة تكــو المســتخدم عــددا مــن المواقــع الــتي تراهــا مهمــة لــه وغالبــا مــا 

 .و بينها وبين الصحيفة اتفا  على تبادل اقتراح المواقع على المستخدمينأبالصحيفة 

 

 :electronic advertisingالإعلان الالكتروني  -3
 الالكتروني:علان مفهوم الإ  1_3

كثرها استغلالا لشـبكات الاتصـالات   أترويجي وهم  عنصر من عناصر المزيج الأعلان يعتبر الإ

قوة في عالم الانترنت قد انتقلت كثر وسائل الأبقية الع مالتسويقية خاصة الانترنت مقارنة 

قنـاعهم  إهو التأثير في المتلقين لمحاولة علان واحد وجوهر وهدف الإفمن المرسل الى المستقبل 

جراء معين.إو أباتخاذ  قرار 

29

 

لمشـتري والمقصـود منـه    لة تـربط بـين البـائع وا   ينـه وس ـ أالالكتروني علـى  علان كما يعرف الإ

كثر منها وسيل مطالبة،أوسيلة حوار 

30

ي المقـدم  شـكال العـرض الترويج ـ  أكونها تتيح مختلف  

 محققة له تغذية عكسية فوريـة مـن خـلال المعلومـات المرتـدة     نترنت من المعلن عبر شبكة الإ

ــى الأأمــن مســتخدمي موقعــه   ــات  إترنــت وهــي نو صــفحته عل ــوافر في الاعلان مكانيــة لا تت

التقليدية.

31

 

ن تلك المعلومات الموضوعة أحثين في مجال الدعاية والتسويق بخرى من الباأتشير مجموعة و  

والمتاجر الالكترونية المتعلقة بعرض السلع والخدمات  في تصرف الجمهور عبر مواقع الانترنت

واستمالتهم الى الاقتناع بتلك الرسائل واتخاذ الفرار المناسب بشأنها.

32

 

علان الإلكتروني هو كل فضاء مدفوع الثمن على مواقع شبكة الانترنـت ن الإأويمكن القول 

33

، 

المتعددة  لى استخدام الوسائطإضافة إيب المقارنة بين السلع والخدمات سالفضلا عن توفيره الأ

علانيــةالتصــاميم الإبــداع إوالواقــع الافتراضــي في 

34

يــل  كمــا يشــمل عــادة علــى صــور و ، 

محـدودة   و خدمة باستطاعتها التخاطب مباشرة  مع عينةأمختصرة تكون معبرة عن منتج 
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و ياعـة مـن المسـتخدمين محـددة المعـالم     أقد تتألف من فـرد واحـد   

35

خفضـة  بتكلفـة من و ،

مكانية التغيير تبعا لتطور المنتج  والخدماتإمتميزة بالمرونة و

36

. 

 

 الفايسبوك:–علانات الالكترونية في مواقع التواصل الاجتماعي : الإ3-2

خبراء التسويق انه من المهم اختيار انسب المواقع لزرع المنتوجـات الشـركات حتـى     أكد :3-2-1

علان عنها بصورة كبيرة عبر حملات تسويقية انتشارها والإخدمون مما يساعد في يراها المست

ن أعلانيـة هامـة كمـا    إن موقـع الفايسـبوك اصـبح قنـاة     أصـة  نفسهم خاأيقودها المستهلكون 

راء العمـلاء حـول منتجـاتهم ممـا     آصـحاب الشـركات يتـابعون    أعلان عـبر الانترنـت يجعـل    الإ

ونظــرا . ل الاعلانيــة التقليديــةيعطــيهم الفرصــة للاســتجابة والتغــيير علــى عكــس الوســائ

ع الفايسبوك في علانات على مواقع التواصل الاجتماعي جاءت مبادرة موقلضرورة اعتماد الإ

الـتي  . طـلا  شـركة سامسـوند خدمـة "واي مـاكس     إعلان الالكتروني بعـد  استخدام تقنية الإ

الواي ماكس الـذي  لى عالم الويب ويمكن وضع محتوى إجزءا من الجمهور الهاتف النقال  تنقل

لـى صـفحات الفايسـبوك    عاتهـا ع ل تكوينات الثقافة المحلية ومجتمنه يحمأي أ له طابع محلي،

كبلـومتر ممـا    20ا  لا يزيد علـى  طذ تتحرك مقومات الواي ماكس ضمن نإئجة في كوريا االر

ساسا لشبكات ذات طابع محليأها ليجع

37

. 
لى إعطتها سـبلا جديـدة للوصـول    ألى الشركات عملية الترويج وربما وتسهل هذه المعلومات ع

قامـة  محددة مثل العمر والجنس ومكان الإعطاء معلومات إن باستطاعتها أالجمهور خصوصا 

ى صفحاتهم في شكل والعمل ومستوى الدراسة وغيرها من المعلومات التي يضعها المشتركين عل

المحافظـة علـى الحقـو  الفرديـة      ثارتهـا ياعـات  أ لشـكوك الـتي  يضا باأمر مفتوح ويذكر الأ

اسـتعداد مواقـع التعـارف علـى     وروبيـة عـن   الولايات المتحدة وبعض الـدول الإ  لكترونية فيالإ

( google-yahooنترنـت مثـل    مواقع البحث عن المعلومـات علـى الإ  نترنت لعقد صفقات مع الإ

على الشبكة الالكترونية.والتي اعتبرت انتهاكا قويا للحريات الشخصية وحقوقها 

38

 

 

 دور الاعلان الالكتروني عبر الفايسبوك -3-2-2

عمال نتيجـة لإدخـال   هامة ولعبت دورا بارزا في سو  الأاحتلت الإعلانات الاجتماعية مكانة 

ن صـبح يحتـل الآ  أذ إتواصل الاجتماعي الفايسـبوك خاصـة   الابتكارات الجديدة على مواقع ال

ومتابعــة مختلــف المراتــب الاولى عالميــا مــن المتــابعين الــذين اتيحــت لهــم الفرصــة للتفاعــل  

لكتروني لأصحاب الشركات والمنظمات المعلنـة عـبر   علان الإما عن دور الإ، أعلانيةالخدمات الإ

شـهارها بـين يـوع العمـلاء     إالتجاريـة و الفايسبوك يمكن في تعزيز جهودها ونشـر علامتهـا   

هودهـا وتوفرهمـا   والزيادة من ظهورها لعدد كـبير مـن الجمـاهير والتأكيـد علـى ج      المحتملين

سـم  إهـان وعقـول وذاكـرة العمـلاء لتـذكر      ذألى استقرار العلامة التجارية في إيؤدي في النهاية 
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لى خدمــة معينــة مــن الخــدمات المعروضــة وبالتــالي  قيــق سمعــة إالشــركة كلمــا احتــاجوا 

 .الكترونية جيدة

وك في قـدرة المنظمـات علـى اخـتلاف     يضا عـبر  الفايسـب  أدور الاعلان الالكتروني  كما يتجسد

نواعهــا بعــرض معلومــات عــن نفســها وعــن منتجاتهــا بهــدف الترويــج وفــتح مجــال الحــوار  أ

لكترونيـة بشـكل حيـوي    علانـات الإ يو الـتي تـبرز فيهـا الإ   والتفاعل والدردشة ومقاطع الفيد

ومنتجاتهادارة سمعة المنظمة إيساعد 

39

. 

راسـات  لى نتائج الدإشارة ت بالنسبة للمستهلكين فيمكننا الإعلانادور الإما عند الحديث عن أ

 بر الفايسبوك ومواقع التواصل الاجتمـاعي ععلان برزت دور الإأمجال التسويق الرقمي التي 

معرفـة  مكانيـة مـن   إذ تـوفر للمسـتهلكين   إعمال بشكل واضح ومثير للاهتمام داخل بي ة الأ

جـراء اتصـالات تسـويقية مباشـرة مـع      إدمات المعروضـة و جوانب عـدة مـن المنتوجـات والخ ـ   

 المعلنين مما يحدث تفاعلا اجتماعي بين المستهلكين والعلامات التجارية.

و أعـلان الشـبكي   ي يتجسـد في كونـه نـوع مسـتجد مـن الإ     عـلان الاجتمـاع  ن دور الإإوعليه ف

مريكي للحصول علـى حصـة مـن سـو      موقع الفايسبوك الأستخدمه سلوب الجديد الذي يالأ

المسـتخدمين لـه    نترنت عـن طريـق توسـيع المشـاركة في الموقـع وزيـادة حجـم       علان عبر الأالإ

ليه لتوفير فرصة الاستفادة من تلك الأصول في الإعلاناتإو فيز المنتجين 

40

. 

 

 rumor electronicالشائعات الالكترونية :

 لإلكترونية:مفهوم الشائعة ا _1_4

رة مقدمـة للتصـديق   و عبـا ا: كل قضـية  بأنهاشاعة ولبورت في كتابه  سيكولوجية الإاعرفها 

قالت عنها  كيدة للصد  وفي تعريف اخرأن تكون لها معايير أخر، دون آلى إتتناقل من شخص 

المصـدر   نها بث خبر من مصدر ما في ظـرف معـين ولهـدف مـا يبغيـه     أمجلة الفكر العسكري ب

فراد مجموعة معينةأخرين وانتشار هذا الخبر بين دون علم الآ

41

ريح نهـا تص ـ أكمـا تعـرف ب   ،

حداث الساعة وينشر دون التحقق رسميا من صحتهأيطلق لتصدقه العامة ويرتبط ب

42

. 

 كما تتميز الشائعات بعدة مميزات تختلف عن غيرها

ها لأخـر عنـد   حيث من الممكـن نقل ـ وذلك عن طريق الانترنت بشكل سريع  :نتشارسرعة الإ -

و دقائق معدودةأاستلامها خلال ثوان 

43

. 

لكتروني لا يتردد لكترونية عن طريق البريد الإإن الشخص المتلقي لشائعة كثرة المتطلعين: لأ -

و كل مـن يمتلـك عنوانـه في دفـتر العنـاوين الـتي قـد تصـل         أصدقائه أن يرسلها للعديد من أب

 .لبعض م ات منهم

 .و تغييرأهها كما تم استقبالها دون  ريف ييتم توج :التغييرعدم  -

 .خرى غير محدودةأماكن أانتقالها من مدن و :ي حدود المكانتخط -

 .التعرف على المصدر من الممكن وضع اليد على الرسائل ومصادرها -
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ملحقــات و أصــوت  وأ نترنــت بإمكانيــة نقلــها لصــورتتميــز شــائعات الإ :الملحقــات الداعمــة -

ومستندات

44

. 

 

 هداف عديدة منها.أيوجد للشائعات : هداف الشائعةأ-4-2

قيم ومن بنـاء التنظـيم   وذلك عن طريق النيل من بناء ال:  طيم الروح المعنوية للخصم -1

 45.فراد المجتمعأالتماسك والترابط المجتمعي بين  خلال بدرجةالقائم والإ
المجتمـع علـى بـث الخصـومة والبغضـاء تمهيـدا       فراد أتهدف الشائعة من خلال نشرها بين  -2

لتدمير استقراره النفسي والتعايش السلمي بحيث يصبح المجتمع ممزقا وتضعف معنوياته

46

. 
هـداف السياسـية المرسـومة لهـا وذلـك مـن الموضـوعات الـتي         تعمل الشائعة على  قيـق الأ  -3

التشكيك في الخطط التي يرسمهـا  لى إظام السياسي والحكومة، فهي تسعى تتناولها عن قادة الن

النظام السياسي في البلد

47

. 
ا مثل انتشـار البطالـة   حيانألاستغلال بعض الظروف التي  صل  تهدف الشائعة اقتصاديا -4

ويستغل مروجو الشائعات تلك الظروف لكي  ،سعار ونقص المزاد والسلع الضروريةوارتفاع الأ

يشككوا بالوضع الاقتصادي

48

. 
العام ومعرفة رد فعله ومواقفه واتجاهاته تجـاه قضـية مـا مـن خـلال      ي أحسب نبض الر  -5

و اقتصاديةأو اجتماعية أو تمرير قرارات سياسية أير الذي تخلقه الشائعة في اتخاذ التأث

49

. 
 

 دور شبكات التواصل الاجتماعي في نشر الشائعات: -4-3

 خـلال شـبكات التواصـل   فـراد المجتمـع وخاصـة مـن     أزاد انتشار الشائعة وسرعة تداولها بين 

لى تغيير بنية الشائعة وطريقة انتشـارها وذلـك بسـبب اخـتلاف     إدى أجتماعي الأمر الذي الإ

 .لك الشائعات طبيعة وخصائص البي ة الحاضنة لت

نتشار وقد كان من المتوقع ان تقل الشائعات تدريجيا من الناحية النظرية، وذلك مع تطور وا

ن الشـائعات في  ألا إشـياء المخفيـة،   لم يبقى هناك الكـثير مـن الأ  ذ إوسائل الاتصال بشكل كبير، 

تسـتفيد مـن وسـائل الاتصـال الإلكترونيـة والتقليديـة في        وأصـبحت الواقع بدأت تتزايد، بل 

و كليهما:أد الى أحد العاملين نفس الوقت وهذا عائ

50

 

مر خفاء جزء منها الأإو حتى أع المهمة الى  ريف بعض الحقائق ول: زيادة ميل بعض المواقالأ

 خبار المعلنة والتصريحات.لى ضعف المصداقية في الأإالذي يؤدي 

ر حـداث المجهولـة لـديهم ويعـد نش ـ    من الأ الناس في معرفة الكثير ىالرغبة الكبيرة لد الثاني:

ن الشـبكات تسـهم في   تخدام شبكات التواصـل الاجتمـاعي لأ  ساءة اسإشد مخاطر أالشائعات من 

ة وتضخيمها بشكل مبالد فيه في فترة قصيرة لا تستغر  ساعاتانتشار الشائع

51

وقد اسـتغل   ، 
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ولى لسـقوط مدينـة   لتواصل الاجتماعي منـذ اللحظـات الأ  رهابي شبكات االإ تنظيم  داعش(

2014 الموصل عام

52

. 

ن تسهم في انتشار الشـائعات عـبر هـذه الشـبكات ومـن بـين       أكما يوجد مجموعة عوامل يمكن 

هذه العوامل كثرة وجـود هـذه الشـبكات وسـرعة انتقـال المعلومـات بـين المسـتخدمين سـواء          

خبـار عـبر   رقابة فاعلة وقوانين تجـرم نقـل الأ  م غير صحيحة، وعدم وجود أكانت صحيحة أ

شائعات علـى وجـه التحديـد   مطلق اللكترونية، وصعوبة التعرف على شخصية الشبكات الإ

53

 ، 

ضـرار بالجانـب   والإهـا  فلاس البعض منإوبالتالي لا  شائعات طإيتم الشركات والمؤسسات  وفي

 الاقتصادي والمالي.

 

 تأثير السمعة الإلكترونية على الشركات المبحث الثالث

ر نولتـون" للعلاقـات العامـة    ن "هيـل انـد  ع 2007 وسطصدر تقرير سمعة الشركات للشر  الأ

راء آ" يوغوف سـرا " بهـدف استقصـاء     بحاثأهذه الدراسة بالتعاون مع مؤسسة  جريتأالتي 

ات وناقشـت الدراسـة الـتي    كبار المديرين دول المنطقة حـول المسـائل المتعلقـة بسـمعة الشـرك     

الشركات وطريقـة  المنظور السائد حاليا تجاه سمعة  ،وسطالأ  ولى من نوعها في الشرتعتبر الأ

التعامل مع هذه المسالة بما في ذلك تجديد العوامل الـتي تـؤثر علـى سمعـة الشـركة والفوائـد       

التي تتحقق بفضل السمعة الحسنة

54

تأثير على الشركة في عدة جوانب  وللسمعة الالكترونية ،

 همها:أ

 :تأثير السمعة على قرارات الشراء - 1

ثبـات قـدرة   إيركز طلاب التسويق عادة على قرارات الشراء التي يتخذها العملاء، فيحـاولون  

وذلك عن  ،نتجاتها بدلا من منتجات منافسيهاالشركة على جعل العملاء يشترون المزيد من م

سـلوب الـذي   سهم مفهومـا تسـويقيا يركـز علـى الأ    سمها بذكاء يشكل عرض الأإطريق عرض 

نشاء ترابط بارز بين منتج ومجموعـة  إلزيادة ظهورها ونطاقها عن طريق  تعتمده الشركات

ئص قوية نهم يربطون اسمه بخصاي العملاء المنتج مرة بعد مرة لأالعملاء المستهدفين، يشتر

سم تأثيرا قويا بشكل خاص حين يعجـز العمـلاء   يملك عرض الإ ،وملائمة وفريدة من نوعها

لون عن المنتج على ده، لذا يستءم قبل اتخاذ قرار شراج بشكل ملائعن قياس خصائص المنت

 ساس الشركة التي تصنعه.أ

السمعة الالكترونية الجيدة مصـداقية الشـركة وتنقـل تـأثيرا ايجابيـا عـن الشـركة الى          سن

المنتج،فيما تنقص السمعة السي ة من مبيعات المنـتج 

55

بوابـا وتجـذب   أعمـال تفـتح   فهـذه الأ ، 

 حترام.لى الإإومستثمرين.فهي تدعو  ستقطب عملاءمعجبين وت

حيانـا  أسـم  و علامة تجاريـة( قـوي والإ  أصلها منتج أن السمعة الجيدة أوبالتالي يصح القول 

سم مجموعة الروابط من جهة يصف الإ ليس مرادفا للسمعة وهما مختلفان من عدة نواحي،

يـه مـن ناحيـة    لإسما ضعيفا ولا ينجذبون إنتجات الشركة فلا يدراك العملاء بين العملاء وم
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 سما قويا،إو حتى أتملك الشركة ماركات منتجات قوية سم القوي وقد الفعالية على عكس الإ

ذا إالكترونيـة جيـدة    سم ضعيف سمعـة إوقد يمتلك ، غير مميزة وأولكن تبقى سمعتها سي ة 

صـحاب العلاقـة   أمن معظم الناس ولكنها مقـدرة مـن    كانت منتجاته وخدماته غير معروفة

لمنـتج وفي النهايـة   المعنيين بها والسمعة تؤثر في قرارات الشراء التي يتخـذها العمـلاء لصـالح ا   

نها مصـدر تميـز رئيسـي يـدعم الشـركة ويميزهـا عـن        ألكترونية الجيدة على تتم السمعة الإ

منافسيها.

56

 

ــف  ــى إلا يختل ــان عل والاســتمرار  علانيــة، ودورهــا في  قيــق النجــاح لإانشــطة هميــة الأأثن

كما وان هناك تأثير للأنشطة الاعلانية على السلوك الشرائي للزبون، و ديد اخر  ،للشركات

هذه الانشطة في توجيه السلوك  الشرائي الى استجابة المنظمة التي تمثل الهـدف النهـائي مـن    

خلال انشطتها الاعلانية الالكترونية

57

. 

ويقوم الزبون بتقييم البدائل المختلفـة باتخـاذ قـرار شـراء السـيارة  لـذا يصـبح مـن الممكـن          

 ،ة التي عرضت على وسائل الكترونيةن أتيحت البيانات الكافيااتخاذ قرار الشراء بعد للزبون 

والتي بذل جهدا في الحصول عليها

58

. 

 

 تاثير السمعة على قرارات التوظيف والالتزام والبقاء:-2

و عرف عنـه مـن صـفات    أنها ما عرف به المرء أالسمعة الالكترونية والسيرة على تعرف حسن 

نها صـحيحة  أذهان على لكترونية وتقر في الألسن ووسائل الإها الأتو غير حميدة تناقلأحميدة 

نه يعد مانعا للاستمرار فيهاإثناء الوظيفة فأذا فقد الموظف حسن سيرته إف

59

. 

شـح للوظيفـة مـن عدمـه والشـركة قـد       دى توافر هذا الشرط في المترير مللشركة سلطة تقد

فكـاره  ألذي قد يصاحب تقييم بعض عقائده وترفض مرشحا للوظيفة بسبب سوء التقدير ا

و المهنيةأالخاصة 

60

وللشركة سلطة تقدير مدى توافر هذا الشرط في المترشـح للوظيفـة مـن    ، 

عتماد على  قيق الكتروني يسمى  قيق الهوية وشرط حسن السمعة الاعدمه ويجب عليها 

ليه من جهة أخرى.إهلا لصلاحيات الموكلة ألتحقيق الاستمرار في الوظيفة ويكون 

61

 

سم صاحب العمل عبارة عن استراتيجيات بناء السمعة التي يستخدمها عدد متزايد إوعرض 

لى شبكة الانترنت في إالمواهب  قلت حربمن الشركات لجذب موظفين محتملين وحاليين وانت

 نأ المتخرجين في المملكة المتحدة علنت يعية موظفينأ 2000عداده في شهر يوليو إتقرير تم 

نهم م ـ %44من الطلاب كانوا قد استعانوا بشبكة الانترنت للبحث عن وظـائف مـع مـلء     88%

ساسيا أالانترنت طلبات توظيف على الانترنت وتعتبر شركات عدة اليوم التوظيف عبر شبكة 

 .للمحافظة على سمعة الشركة وللتنافس في سو  المتخرجين

وضـح عـن كـل مـن الشـركات والوظـائف في حـال مـا         أشبكة الانترنت المترشحين بفكرة  تزود

من الوظيفة وفي حـال لم يـزود الموقـع علـى     ، يرونه لا يعجبهم يمكنهم الانسحاب من الترشح

فقد يقضي على  ،وغير محدثة، و قد قدم معلومات مربكةأبكة الانترنت المعلومات المرجوة ش
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لى ذلك يظهر موقع الشركة على شبكة الانترنت قيم إالإضافة كثر المترشحين كفاءة بأحماس 

لا أليهـا  إبـارزة ثـم التوصـل     التقريـر نتيجـة   ظهـر ألشركة وتوقعاتها وبي تها بوضوح وهذه ا

كثر نجاحا في استخدام الانترنت لتوظيف المتخرجين تملك فريقا داخليـا  ن الشركات الأأوهي 

قويا مؤلفا من مدراء تواصل الشركة والتسويق وتكنولوجيا المعلومات والموارد البشرية يقوم 

بتنسيق النشاط

62

. 

 

 تأثير السمعة الإلكترونية في قرارات الاستثمار: -4

لكترونية لدى المسـاهمين المؤسسـاتيين فحـين    همية المحافظة على سمعتها الإأتدرك الشركات 

مكانيـات  إلى إبالشـركة وحـين ينظـرون بشـكل سـل        يفقد المستثمرون المؤسساتيون ثقـتهم 

ــركة  ــاح الش  ــ  ،نج ــعطا متزاي ــنعون ض ــاد ديص ــيير القي ــنوات الأا لتغ ــتخدم  ة في الس ــيرة اس خ

ائل ادارة الشــركات رئيســيون نفــوذهم فيمــا يتعلــق بمختلــف مس ــمســتثمرون مؤسســاتيون 

جـراءات ناشـطة   إخـذين  آحوال سؤولين  ت مجهر تساؤل في بعض الأجور المأواضعين مبالد 

ع تـأثير مرتـد في   م ـعلانيـا علـى الـدوام    إعمـال صـخبا   دوار المسؤولين  دث هذه الأألتقسيم 

القيادة في صميم ازمـة الثقـة وتعتمـد سمعـة     سمعة الشركة الالكترونية غالبا ماتقع الرؤية و

فتتم مطالبة قادة الشركات بشفافية متزايدة على الدوام ،الشركة في نهاية المطاف

63

 

 

 تأثير السمعة الالكترونية في التغطية: -4-

هميتهـا، والشـركات   أحداث وي العام حول الأأي يملك تأثيرا قويا في قولبة الرعلام الالكترونالإ

علام ويتميز تأثير السمعة في الإ علام مباشرة ،يات تعتمدها للتأثير في محتوى الإاستراتيجلها 

ن تستقطب سمعة الشركات ومسـؤوليها  أثار التي يخلفها، ومن المنطقي وبتغطية الآ بسريته ،

كثر لى تغطية الشركات الأإن تجعل الصحافيين ميالين أتغطية الصحافيين لشركات محددة، و

علام المطبوع والمذاعلى حد من  ظهور قصة في الإإيجابية، وتخفف إباحتراما 

64

. 

 

 ونية مرتفع:ترجونسون كشركة ذات حاصل سمعة الك جونسون اند المبحث الثالث

 عة الالكترونية بالنتائج المالية للشركةلعلاقة الس -1

القويـة ثـروة غـير    يالا تمتلك الشركات ذات السمعة إشركة قوة مالية التي تتمتع بها ولكل 

ل دلات نمـو عاليـة وك ـ  عوم تس مال إثر انخفاضاألى رإلموسة وعوائد مرتفعة، ونسبة دبن م

 ية للشركة:لن السمعة متعلقة بالنتائج الماأ ةهذا يؤكد مصادقة قوية على فكر

 Reputation of electronic cash-flowالسمعة الإلكترونية والتدفق النقدي: _1

المالي الرئيسية هو مبلد التدفق النقدي الحـر الـذي تولـده الشـركة، مـن       حد مؤشرات الاداءأ

سـوفت وشـركة ميـديا    حاصل السمعة، تمتعت شركة مايكرو بين الشركات المقاسة في مشروع
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ليها مجموعة شـركات مثـل   وت 2002قدي للمبيعات في عام سات الإيطالية بأعلى نسبة تدفق ن

هنـاك علاقـة بـين     نأيؤكدون ويث يجمع المحللون انتل وكوكاكولا وجونسون اند جوسون ح

النتائج الايجابية وبين التدفق النقـدي للشـركات وسمعتهـا   

65

تريت تقريـرا عـن   عـد اوول س ـ أ 

يالهـا  إربـاح والـتي بلـد    صـافي الأ  على ربحية على مستوى العالم من حيـث الشركات العشر الأ

رصـة والـتي لا تقـل قيمـة     وقيدة في البمليار دولار العام الماضي فيما تعقب الشركات الم 223.2

 مليار دولار. 20 عائدتها

 

 reputation electronic market vatueالسمعة والقيمة السوقية -1-2
س مـال السـمعة و   أمجموع ر تشكل نسبة قيمة الشركة السوقية لقيمتها الدفترية مؤشرا عن

لى إرقـام الكـبيرة   وتشـير الأ صـولها غـير ملموسـة    أي أال الفكري المتراكـم لـدى الشـركة،    س مأر

صـول  أسـهم الشـركات ذات   ألى استعداد لرفـع  إي أس مالهم غير الظاهر أتقديم المستثمرين لر

غير ملموسة قيمة وهناك عدة عوامل تؤثر في القيمة السوقية منها العمر والحجم والسـمعة  

ن السمعة أصائية ية حيث تشير التحاليل الاحولتغيير السمعة تأثير مباشر على القيمة السوق

والقيمة السوقية يرتبطـان ارتباطـا ملحوظـا في دراسـة تناولـت العلاقـة بـين تغـير السـمعة          

ن أالنتـائج بوضـوح   الشركة وعمرها منذ تأسيسـها تـبين   والقيمة السوقية بعد ضبط حجم 

سـهم  أسـعار  أسـوا  الماليـة ترفـع    ن الأأ ون الشـركات الـتي تتحسـن سمعتهـا و    المستثمرين يكاف

الشركات ذات نتائج حاصل سمعة حسـنة 

66

عـالم وصـلت القيمـة    وفي دراسـة لأكـبر شـركات ال    ،

لى مسـتوى غـير مسـبو  بلـد     إمريكيـة العملاقـة للتكنولوجيـا    الأ appelبـل  آالسوقية لشركة 

تي أوي 2018دولار وذلك في سنة  207 تريليون دولار خلال تعاملاتها بعدما تجاوز سعر سهمها

رباحـا قويـة في الربـع الثالـث مـن      أعلى مستوى و قيقها أوقية للشركة في رتفاع القيمة السا

2018 سنة

67

مراتب على القائمة واستثنى التقرير المؤسسات المصرفية مـن التصـنيف والـتي    ، 

رباحهـا لا تعكـس   أكانت تستحوذ على سبعة مراكز اذا اضفيت للقائمة لأنه يرى ان ضـخامة  

ببساطة على  صـيل   رباح البنوك تعتمدأخرى فالشركات الأوع النجاح الذي تعكسه نفس ن

كالتصـنيع والخـدمات فـيعكس جهـدا      خـرى عـة نشـاط الشـركات الأ   يمـا طب أفوائد القـروض  

 .شـركة  بـل( آ appel  ومن بين هـذه الشـركات: شـركة    نتاجا وابتكار وسمعة تستحق التأملإو

 (exxon mobil )  samsung.)cherrons) .)ber kshire hahauvay.)tayota 
motor.peterochima.chima mobile.wal mart  و.johnson and jognson).)     حيـث حصـلت هـذه

مليــار دولار مقــر الشــركة:  74.3يــالي عائــدات إمليــار دولار  16.3خــيرة علــى صــافي ربــح الأ

الولايات المتحدة

68

. 
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 the outcome of réputationحاصل السمعة  2

لناس حين يطلب منهم تصنيف الشركة، استنادا التي يعطيها اجوبة هو عبارة عن مجموع الأ

و حتــى في مختلــف الوســائل أتطــرح الكترونيــا علــى موفــع الشــركة  ســ لة الــتي لى بعــض الأإ

و مسـتثمرين  أمدراء  الاعلامية على المجيبين على شكل استبيان يملأه  مختلف المحبين سواء

ن سـوى معلومـات دنيـا عـن الشـركة الـتي       شخاص لا يملكوأو حتى أو مستهلكين أو موظفين أ

معينـة عنـدها حاصـل سمعـة لابـد مـن        ن شركةأب منهم تصنيفا حتى تستطيع القول يطل

 بعاد للسمعة.إف ات التالية الستة والتي تعتبر حد الأعطاء تعليل ضمن إ

 

 بعاد السمعة:أ 2-1

 و تثق بها بكل بساطة.أو تقدرها أاذبية العاطفية: تعجبك شركة الج -1
و أو مبتكرة أو خدمات عالية الجودة أن الشركة تبيع منتجات أالمنتجات والخدمات: تعتقد  -2

 و ذات قيمة شرائية جيدة.أموثوقة 
ــة    أداء المــالي: الأ -3 نــت راض بربحيــة الشــركة وتعتقــد بإمكانيــات نجاحهــا المســتقبلية وبقل

 المجازفة في الاستثمار فيها.
 بصيرة واضحة وقيادة قوية. ن الشركة تملكأالبصيرة والقيادة: تظن  -4
دارة جيدة وتتضمن موظفين ممتازين وتشكل مكانا إن الشركة تتمتع بأبي ة العمل: ترى  -5

 يحلو العمل فيه.
ذ تـدعم القضـايا الخـيرة ولا تضـر     إن الشركة مواطن صالح أالمسؤولية الاجتماعية: تعتمد  -6

بالبي ة وتعمل لصالح المجتمعات المحلية

69. 
 
 الشركات ظهورا:كثر أسمعة  _2 -2

 :سمعة اكثر الشركات ظهورا في الولايات المتحدة -1
الا سـؤ  20جابـة علـى   مريكـي الإ أمسـتهلك   20000لسمعة طلب مـن أكثـر   في دراسة لحاصل ا  

لى تصـنيفات  إيـة حـول حاصـل السـمعة بغيـة التوصـل       علامقياسيا عـبر وسـائل الاتصـال الإ   

ند جونسـون التصـنيفات   آحيث تصدرت شركة جونسون  ،كثر ظهورامريكية الأللشركات الأ

ت وكوكاكولا من الشركات العشـر  يضا مايكروسوفاي العام أوصنف الر 2001 الامريكية في سنة

 على نتائج حاصل سمعة بين أكثر الشركات ظهورا.أبرز فحصلت هذه الشركات على الأ
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 وروبا:أسمعة أكثر الشركات ظهورا في  -2

ظهـورا في   كثـر مسـتهلك الشـركات الـثلاثين الأ    5000 مؤلفة مما يفـو  صنفت عينة تمثيلية 

ــدا تتصــدر عمــلا  الأ  ــة هولن ــد أغذي ــه ســوني   aholdهول ــة وتلي   Sonyالتصــنيفات الهولندي

ــائج،  ومايكروســو ــى مســتوى الأ أفت مــع فروقــات بســيطة في النت ــة مــا عل ــزة الالكتروني جه

لى التــدقيق في اســتراتيجية إفي هولنــدا ممــا يــدعو  philipsعلــى  Sonyالاســتهلاكية فتفوقــت 

 سوا  الدولية.السمعة التي اعتمدتها سوني في الأ

لحوظ من منافسيها ذات حاصـل  تبدو الشركات ذات حاصل سمعة مرتفع مختلفة على نحو م

بنـاء سمعـة   و مبـادا تصـنف المكونـات الرئيسـية ل    أبعـاد  أدنى وذلك من خلال خمسة أسمعة 

 صالة والظهور والشفافية والتميز والثبات.الأ أف وهي مبدعالية التصني

وتؤكـد   ما من سمعة حقيقية من دون ظهور ،مهما كانت الشركة جيدةونه إ: مبدأ الظهور -1

 يجابا في سمعة هذه الشركة لـدى إن الاطلاع على الشركة يؤثر أمعظم  اليل حاصل السمعة 

قوى أكثر ظهـورا في وسـائل   الشركات ذات السمعة الأن تكون اي العام، وبالتالي من المتوقع أالر

ن أاتصـالات هـذه الشـركات وأنشـطتها، و    لكترونيـة وصـح هـذا التوقـع في مراجعـة      علام الإالإ

و أقـل تقـديرا   علومات حولها أكثـر مـن الشـركات الأ   لى كشف مإعلى تصنيف تميل الشركات الأ

وتزيـد هـذه الاتصـالات     ،المعنـيين مباشـرة  صـحاب العلاقـة   أاسـتعداد أكـبر لمحـاورة    نها علـى  أ

اب العلاقـة المعنـيين   صـح أثقة ومصداقية وبالتالي تجذب دعم احتمال اعتبار الشركة محل 

جريت مقارنة في أواسط التسعينات بين الميزانيـات المخصصـة للاتصـالات لـدى     أوتأييدهم، و

فورتشـن للسـمعة    في قياس مجلةخرى تصنيفات متدنية أوالشركات حازت تصنيفات عالية 

الالكترونيـة   عـلام لى الظهور في كافـة وسـائل الإ  إكثر تقديرا تميل ن الشركات الأأشارت أحيث 

 علام.تصنيفا وتنفق مبالد أكثر على الإ دنىأكثر من الشركات الأ

في ممارسـة اعمالهـا   : تطـور الشـركة سمعـة قويـة حيـث تتحلـى بالشـفافية        الشفافية أمبد -2

ركات مـا الش ـ أ ،للسمعة القوية الى الشركات التي تكشف معلومات وفرة عنهاالمستهلكين  بنسب

عمالهـا  أدنى من المعلومات حـول  أالتي لا تزود سوى حد  ،ي العامأالتي تتفادى التواصل مع الر

الداخلية والتي تتجنـب كشـف مـا تقـوم بـه وكيـف تقـوم ولمـاذا تقـوم بـه فتميـل الى فقـدان             

اعتباها لدي الراي العام

70

نـك  ألحواجز بينك وبين العملاء وتؤكد والشفافية تعني ان تكسر ا 

كبرأكثر. كسبت ثقتهم بشكل أكلما شاركت العملاء بصورة 

71

 

صحاب أتل الشركات مكانة مميزة في عقول تبنى السمعة الالكترونية حين   مبدأ التميز: -3

الصـغرية في صـناعة شـبه    جهزة المعالجة أي ام دي( عملاقي  انتل( و ا لاالموارد، لنضرب مث

ن انتل تتفو  على أهة من حيث النوعية والقدرة، غير المواصلات كلاهما يقدم منتجات شبي

قوى الشركات أباحتلالها المرتبة الخامسة بين  ،اي ام دي في عقول المشترين لأجهزة الكمبيوتر

بـل  ات فقط، ن انتل لا تدين بسمعتها لنوعية منتجلأ .% 80.8سمعة مع حاصل سمعة يساوي
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حـددت هـذه الحملـة انتـل كـالمورد       ،والتي كللت بنجـاح بـاهر   للحملة التسويقية انتل انسايد

ي منذ ذلك الحين الوحيد للمكونات عالية الجودة وكضامن الامتياز الوحيد للمستخدم النهائ

سمهـا وشـاركت في   إلاسـتخدام  جهـزة كمبيـوتر   أمصـنع   1000كثر من ألى إمنحت انتل رخصة 

 .مليارات دولار واستخدمت من شعار انتل انسايد 7ت وترويج زادت قيمتها عن دعايا

ن تتظـاهر  أتفوز الشـركة بالتقـدير لا يمكنهـا    صالة لكي العام الأ الرأييقدر صالة: الأ أمبد -4

ن تتمتع بالأصالة فالأصالة  دث جاذبية عاطفيـة الـتي يسـتحيل بنـاء     ألوقت طويل عليها 

شــركة جونســون انــد جونســون حــين طلــب مــن  ،سمعــة مــن دونهــا وخــير دليــل علــى ذلــك

طفـال الأمـر   لى منتجات الأإشار أنتجات جونسون اند جونسون معظمهم المستهلكين  ديد م

ل تدغـد  المشـاعر   طفـا أتعتمـد صـور    نتجاتها الاستهلاكيةذ دعايات الشركة لمإليس بصدفه 

تـى ولـو لم تشـكل مجموعـة منتجـات      ، حولادهـم أهل في تربية ه الأي  يؤديذودور الرعاية ال

من مجموع منتجات جونسون انـد جونسـون وخـدماتها فالأطفـال يعـزون       %5 طفال سوىالأ

 .المبيعات

اتصـالاتها مـع الجميـع    نشـطتها و أعلـى تصـنيفا ثباتـا في    تظهـر الشـركات الأ  مبدأ الثبـات:   -5

مـا الشـركات ذات   أقسـام الشـركة   أضمنها في كافـة  كثر تقديرا تنسق مبادراتها وتوالشركات الأ

قسامهاأنشاء علاقات مستقلة في مختلف إضعف فتضررت من انعزالها ومن السمعة الأ
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. 

 

 جونسون اند جونسون كشركة ذات حاصل سمعة الكترونية مرتفع: _3

هــي شــركة أمريكيــة مســاهمة و متعــددة   :جونســون انــد جونســوننبــذة عــن شــركة  -3-1

ــنة    ــت س ــيات تأسس ــ  الأ   1886الجنس ــتج وتصــنع وتعب ــة والأ تن ــزة الطبي ــلع  جه ــة والس دوي

 ،في نيوبرونزويـك و نيوجيرسـي   الاستهلاكية ويقع المقـر الرئيسـي جونسـون انـد جونسـون     

كثـر  أبلدا، ومنتجاتهـا تبـاع في    57ولها عمليات في اكثر من  ،شركة تابعة 250ولديها ما يقارب 

 65نحـاء ييـع العـالم بلغـت     أمبيعات في ييع  وحققت جونسون اند جونسون ،بلدا 175من 

سمــاء أ وتشــمل عائلــة ماركــات جونســون انــد جونســون ،2011مليــار دولار للســنة التقويميــة 

المنتوجات الاستهلاكية المعروفة ولية ومن بين تلك سعافات الأمدادات الإإدوية وعديدة من الأ

طفـال ومستحضـرات   ومنتجـات الأ  وليـة  والضـمادات وعقـار تـايلينول    سعافات الأمدادات الإإ

 دارة الغذاء والدواء على عقـار جونسـون انـد جونسـون    إوافقت  2012ديسمبر  31تجميل وفي ال

بعـين عامـا  أرول دواء جديـد لمكافحـة العـدوى مـن     ألمعالجة السل والذي يعد 
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 1886وفي عـام   ،

يـه ادوارد ميـد و   خوأجونسـون مـع    أعمـال سـيبري ، وبـد   انفصل جونسون عن شـريكه في الأ 

ول ضمادات جراحية معقمة في العالمأصنيع بتجيمس وود، وقامت الشركة 

74

ساعدا شركة  ،

حـدثت الشـركة   أ 1886 على جعل الجراحة المعقمة حقيقـة منـذ عـام    جونسون اند جونسون

لى المعـالم الجديـدة   إمـدادات والوصـول   الطب وواصلت الشـركة  سـين هـذه الإ   ثورة في مجال 

فأصبحت شركة عالمية رائدة في مجال الرعاية الصحية
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 :جونسون اند جونسونارتفاع عوائد وارباح -3-2

الربح في هـذا   في صافي  %3.3 زيادة نسبتها جونسون اند جونسونعمال شركة أظهرت نتائج أ

ليون يدوية لعلا  أمراض نادرة بعد استحواذها عل اكتأبدعم من ارتفاع مبيعات  ،2018العام 

مليـار دولار   3.95لىإكـبيرة  وعقار علا  السرطان وزاد صـافي ربـح شـركة الرعايـة الصـحية ال     

دولار للسـهم   1.40وأمليـار دولار   3.83ي مـن  أ 2018 دولار للسهم في الربع الثاني من سنة 1.45وأ

 .2017 قبل عام واحد

اوز بمــا يتجــ ،مليــار دولار قبــل عــام 18.84ر مــن مليــار دولا 20.83 لىإيــالي المبيعــات إوزاد 

 مليار دولار. 20.39 يالي مبيعات قدرهإلى إتقديرات المحللين التي تشير 

دولار  8.07رباحا معدلة بقيمـة تـتراوح بـين   أنها تتوقع حاليا أ وقالت جونسون اند جونسون

دولار للسهم. 8.20بالمقارنة مع توقعات السابقة بين ثمانية دولارات و دولار للسهم 8.17و
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زمات والمحافظة على سمعتهـا  للتصدي للأجونسون اند جونسون  مثال جيد عن شركة-3-3

 الالكترونية

استيقظ المسؤولون في شـركة الـدواء والمنتجـات الطبيـة العملاقـة جونسـون انـد         1982 في عام

لـوا  تِشـخاص ق  أسبعة  ،فقبدا مؤشرا على نشوء عاصفة في الأ خبر مؤسف على وقع جونسون

"كبســولات التــايلينول اكســترا  حــد منتجاتهــاأيكاغو بســبب تعــاطي جرعــة كــبيرة مــن في شــ

تــدبير عمليــات قتــل لضــحاياه ( الــتي اســتخدمها القاتــل في tylenol extra strenghtســترينث  

ا جعل تعاطيها بشكل مع مادة البوتاسيوم سيانيد ممن الكبسولات مندمجة أباعتبار  ،السبعة

ن ربـط  إف ـ ن الشركة غير مسـؤولة بشـكل مباشـر ،   ألى سم قاتل على الرغم من إمركز يحولها 

اهتـزاز سمعتهـا بشـدة في     لى قـرب إشـارة  إقتل بشعة من هذا النوع كان حتمـا  منتجها بحالات 

 أن تبـد أ  لـذلك وبسـرعة قبـل حتـى     طـلا سـواقها علـى الإ  أكبر أمريكي الذي يعتبر السو  الأ

مليـون زجاجـة    31صدرت الشركة قرارا فوريـا بسـحب   أعلاميا إموجات الهجوم على الشركة 

نتا  المنتج ووقـف  إر من كافة الصيدليات وقامت بوقف مليون دولا 100من التايلنول بقيمة 

 الحملة الدعائية له في الوقت نفسه.

ومنظمـة الـدواء العالميـة      FBI ع الشـرطة بشـيكاغو و  علنت الشركة عن تعاونهـا الكامـل م ـ  أو

لـف دولار  أ 100هـا بـالإعلان عـن جـائزة قـدرها      بهدف البحث عن القاتل كما قامـت مـن طرف  

لام بـدلا  ن الصحف والإع ـأليه والنتيجة إعن القاتل ومن يساعد في الوصول  ة لمن يرشدأكافم

 .كما هو متوقع دائما في مثل هذه الحالات ،و الهجوم عليهاأمن توجيه اللوم للشركة 

و المشـاركة الفعالـة في   أالتي اتخذتها سواء بسـحب منتجهـا    شادت بمجهوداتها بشدة والخطواتأ

زمـة قامـت الشـركة بإعـادة     منيـة وبعـد انتهـاء الأ   جهـزة الأ تل والتعاون مع الأالبحث عن القا

اما في محتويات وطريقة التغليف خرى ولكن بصناعة مختلفة تمأمرة طرح منتج التايلنيول 
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ثـار  آسـتخدمين بـالمنتج وتجـاوزت تمامـا     عادت ثقـة الم أوقامت بطرحه بحملة دعائية كبيرة 

زمات الكبرى وكيفية الخرو  منهـا بأربـاح   واقف الاحترافية للأشهر المأزمة ويعتبر هذا من الأ

كـبرى بـدلا مـن خسـائر كـبرى     

77

جونسـون انــد  وهـذا مثـال خـير دليـل علـى قـدرة شـركات         ،

تتفـق مـع خطـورة     زمات والتحكم في سمعتها بقرارات حاسمة وسـريعة دارة الأإفي   جونسون

ن تجعـل  أزمـة قـادرة   مختلـف مراحـل الأ   ن القيادات المبدعة بمسؤولياتها فيأالموقف المتطور و

بمعنـى شـركات    ،وتشـويه السـمعة وانتشـار الشـائعات     من شركاتها شركات مستعدة للازمـات 

و مواجهة كل ما يتعلق بسـمعتها  أيمكنها من زيادة قدرتها على منع نشطتها بأسلوب أتمارس 

مـر  افيـت يسـتغر  الأ  قصى حد ممكـن وقـال: "وارن ب  ألى إثار السلبية ي التقليل من الآلوبالتا

كثـر  وتعـد النزاهـة هـي الرصـيد الأ    ، سنوات لبناء سمعة جيدة ويسـتغر  دقـائق لتـدميرها"   

ن يكـون عمـلا   أسين سمعة الشركة المتضررة يمكـن  ن  أمة بالنسبة للشركات الكبيرة كما قي

 لمانية الـتي مازالـت  ى ذلك ما حدث لشركة فولكسفاغن الأمد، وخير مثال علمكلفا وطويل الأ

عقاب فضيحة المتعلقة بفحص انبعاث الكربون وذلك بعد الكشـف  أ اول استعادة سمعتها في 

ظهـار كميـة اقـل مـن التلـوث النـاتج عـن محـرك         إكة لبرمجيات تعمل على تخدام الشرعن اس

 .2015 السيارة عند فحصها وذلك سنة

 5يضا شركة ميرلين اتراالشنز، المالكة لمدينـة ملاهـي التـون تـاورز الـتي تم تغريمهـا       أوهناك 

صـابات خطـيرة منهـا خضـوع     إلى إدت أرجوحـة دوارة  أملايين جنيه استرليني بعـد سـقوط   

سـم  إفيذي للهي ة التجارية المعروفة بتين لعملية بتر سا  ويقول تيم وارد الرئيسية التنفتا

 سو   الف الشركات المتداولة والتي تمثل الشركات البريطانية الصغيرة والمتوسطة الحجم في

 ان تلجأقسام العلاقات العامة قبل ألى إ أن تلجأزمات نه يتعين على الشركات وقت الاأو ،سهمالأ

لات المتوقعـة  آتعلق بالجمهور بخطة واضـحة عـن الم ـ  لة تأن المسإلى دوائرها القانونية ويقول "إ

زمات هـو  الأمثل في التعامل مع ن النموذ  الأأعلق بالتواصل مع الجمهور" ويقول مر كله يتالأ

سـهم الشـركة   أوبعـد سـنة اسـتعادت     ،للأدويـة   ما حدث مع شـركة جونسـون انـد جونسـون    

ةزموود كبطل بسبب طريقة معالجته للأ وظهر رئيس الشركة جيمسعافيتها، 

78

. 

 

 ة:ـــــــــــالخاتم

ذا كانـت السـمعة   إسـة السـمعة الالكترونيـة للشـركات و    تمثل هذه الدراسة خطوة مهمة في درا

لتي تعكس ة اآلاستراتيجية فهي المرامهمة فذلك لأنها مرتبطة فعليا بتحديد وضعية الشركة 

كمـا يـرتبط تقـدير الشـركة ارتباطـا       ،صحاب العلاقة المعنيينأقناع إنجاح الشركة النس  في 

وثيقا بأرباحها وبسـيولتها وبتـدفقاتها النقديـة فعنـد دراسـة الـرابط بـين السـمعة ونتـائج          

اذ يضا للشركات اتخ ـأكة يولد بأرباح وافرة، كما يمكن ن تقدير الشرأتجنا المالية للشركة استن

علانيـة  لطريقـة الـتي تقـدم بهـا خـدماتها الإ     خطوات مناسبة لتجنب سمعة سي ة و سين ا

هم و الخدمة مما يحسن رضاأعملاء وزيادة ارتباطهم بالعلامة لكترونية لزيادة كسب ثقة الالإ
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ابيـة علـى مسـتوى    يجإضمان البقاء وذلك بنشـر انطباعـات   وولاءهم والتزامهم مع الشركة و

يجابيـة  إلمة المنطوقة الكترونيا ممـا يخلـق صـورة    جتماعي عن طريق الكالإشبكات التواصل 

 .ل الشركة ويقلل من السمعة السي ةحو

هميـة  بأنشـر الـوعي    إلى نـه مـن الضـروري بـذل المزيـد مـن الجهـود الراميـة        أواختم بالقول 

 لكترونية للشركات في عالمنا العربي.السمعة الإ

 ث:ـــــات البحـــتوصي

كثــر لبنــاء سمعتهــا الالكترونيــة علــى الصــعيد الــداخلي والخــارجي،  أعلــى الشــركات الســعي 

لمسـاس بعمليـات ووسـائل الاتصـال     نها اأموعة الخطوات الـتي مـن ش ـ  ويتوجب ذلك باتباع مج

لكترونية، والحفاظ عليهـا والسـعي لنشـر ثقافـة التواصـل      علامي للشركة وتتبع سمعتها الإالإ

والمستهلكين لتعزيز العلاقات مـع الزبـائن وبـذل الجهـد في  ديـد الفجـوة       الجيد مع العملاء 

 والسعي لمعالجتها حفاظا على استمرارها وبقائها.

 

 ع:ــــــجاادر والمرــــالمص
 :بــــــــالكت -1
، ، عمان3دار الفرقان للنشر والتوزيع طبعة  -سلامية هادفةإدراسات -شاعة الإ: حمد نوفلأ -

1987. 
 القـاهرة، ، عـالم الكتـب  ، الحـرب النفسـية حـرب الكلمـة والفكـر     : بن عبد الله يعلالكلباني  -

2015. 
 -دراسـة وصـفية  ليليـة    - ثارهـا في المجتمـع  آشـاعة و الإ :المعذوري عبد الرحيم بن محمد -

 .2010سلامية المدينة المنورة، الجامعة الإ
ار اليــازوري  للنشــر الترويــج  والإعــلان التجــاري، د :علــى محمــد ربايعــة، بشــير العمــلا  -

 .2007والتوزيع، عمان، 
كيف تتبنى الشـركات الناجحـة    -المال والشهرة  :تشارلز جاي فومبرون، سيزبي ام قان ريل -

 .2009 ردمك، 1الدار العربية للعلوم ناشرون، طبعة، سمعة رائجة،
للنشر، سامة أعلام في عصر المعلومات، دار الشائعات ودور وسائل الإ: باس بن رجاءعحربي  -

 .2013عمان، 
مكتبـة الفـلاح للنشـر     ،لكترونية، العينالصحافة الإ ،الأنترنت والاعلام :حسني محمد نصر -

 .2003، والتوزيع
لكتروني، دار الكتب العلميـة للنشـر والتوزيـع، عابـدين، القـاهرة      علام الإالإ :حسين شفيق -

،2005. 
الـدار   ،1طبعـة  -صـميم المواقـع  دراسـات تفاعليـة وت  - لكترونيـة الصـحافة الإ : درويش اللبان -

 .2005المصرية اللبنانية 
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 .2007دار الفجر للنشر والتوزيع، طبعة  لكترونية،الصحافة الإ :مينأرضا عبد الواجد  -
دار الفكــر للنشــر ، التســويق الالكترونــي: عــلاء ســعيد قنــديل، ســامح عبــد المطلــب عــامر -

 .2012، عمان، والتوزيع

، 1منازعات الوظيفة العموميـة والطعـون المتصـلة بشـؤون المـوظفين، طبعـة       :سامي يال -

 .2005 مصر، منشاة المعارف، الاسكندرية،
 .2005القاهرة، ، الثقافة للنشر دار، الحرب النفسية: سميسم حميدة -

 .2002دارة العامة، منشورات الحل  الحقوقية، بيروت، لبنان، الإ :طار  المجذوب -
 .1998 مصر، هرام،مدير المبيعات الفعال، مكتبات مؤسسات الأ: الحميدسعد عبد أطلعت  -

 ،دار الشــرو  -المفــاهيم والوســائل والتطبيقــات-عــلام الجيــد لإا :عبــاس مصــطفى صــاد  -

 .2008، عمان

الـدار  ، لكترونـي عـلان الإ محاضـرات في هندسـة الإ   ،حمـد أطار  طـه   :بو قحفأعبد السلام  -

 .2006 سكندرية،الإ الجامعبة،
 .2011، هومة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر دار لكتروني،علان الإالإ: قندوشي ربيغة -

 ،تريـة تانيـا ناجيـا   ، قدم في العـالم علامية الأالشائعات الوسيلة الإ: كابف يرير جان نوال -

  .2007بيروت،  ،دار الساقي

 .2000، القاهرة، ميننترنت، دار الأالتسويق عبر الأ: بو القاسمأحمد أمحمد  -
 -نظمـة التطبيقيـة في التحريـر الصـحفي    اء الأنسس بأ- لكترونيةالصحافة الإ :محمد خليل -

 .1997 القاهرة، العربي للنشر والتوزيع،
 .2007، 1الشائعات وطر  مواجهته، دار الفجر للنشر والتوزيع، طبعة : محمد منير حجاب -

 .2010التوزيع، علام والموضوعية، دار الفجر للنشر والإ: محمد منير حجاب -
 .2012، عمان، دار المسيرة :ردينه عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي -

 .2000، ، القاهرة-ساسية والمستحدثاتالأ-  عصر المعلوماتفيالصحافة : محمود علم الدين -
علان في التسويق السياحي، مجد المؤسسة الجامعية للدراسـات  دور الإ :مصطفى عبد القادر -

 .2003، لبنان والنشر والتوزيع،

سلسـلة   -داء والوسيلة والوظيفـة وتطور الأ- علام الجديدالإ :خرونآموسى جواد الموسوي و -

 .2011،  1 طبعة علام والمجتمع، بغداد،مكتبة الإ
 اجيستر:ــــل المــــــــرسائ -2

دراسة  ليلية  - ةيخبار التلفزيونتوظيف الشائعات في نشرات الأ: رحيم علي عبد الفتاح -

 .2016، العرا  رسالة الماجستير، جامعة بغداد، -اتي التغييرنخبار قأ تنشرا

عات من وجهـة نظـر   ئسن سلمان، شبكات التواصل الاجتماعي ودورها في نشر الشاحد حمأ -

 ، وسـط الشـر  الأ  ةعلام، جامع ـالة ماجستير في الإسعضاء هي ة التدريس في جامعة ديالي، رأ

2017 . 
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جتمـاعي  مواقـع التواصـل الإ   اتيجي لمكافحـة الشـائعات في  تصور اسـتر  :الكرناف رائد حزام -

منيـة الريـاض،   للعلـوم الأ  ةنايف العربي ـ ةجامع ،رسالة ماجيستر ،بالمملكة العربية السعودية

 . 2014السعودية، 
 ردن،علام، رسـالة ماجسـتير الأ  السلوك الشرائي ومدى تأثره بـالإ  :حمد سعيدأعوض سعد  -

2005. 
 :استرــــــرات المـــــمذك -3
لكترونيـة في  فيـز سـلوك    علانـات الإ اسـتخدامات الإ  :كريمة مساسي، بشير الدين مرغـاد  -

 علام، جامعة محمـد خيضـر، بسـكرة، الجزائـر،    تصال والإالمستهلك، مذكرة ماستر في علوم الإ

2015. 

لية لتحسين الخدمة العمومية، مـذكرة ماسـتر   آ ،مبدأ الكفاءة في التوظيف :يمانإبن زكري  -

 .2016، ري، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائرادإفي الحقو ، تخصص قانون 

 :راتـــــــالمؤتم -4
دراســة - التجربــة الالكترونيــة للجرائــد المصــرية المطبوعــة :محمــود عبــد الحكــيم محمــد -

فــا  التكنولوجيــا، آحافة ولى مــؤتمر الصــإبحــث مقــدم  -القوميــة اليوميــة دائــر ليليــة للج

 .2003فريل أ 9/8 اليوم، خبارأكاديمية أ القاهرة،

 لات:ـــــــالمج -5

شــاعات وشــبكات التواصــل الاجتمــاعي وســبل المواجهــة، مجلــة الإ: العزعــزي وديــع محمــد -

 .2016، 3 جتماعية، العددعلام والعلوم الإالإ

نواع الشائعات الـتي رافقـت   أدراسة في –الشائعات وسقوط مدينة الموصل  :حسن لؤي مجيد -

 .73، مجلة آداب المستنصرية، العدد -جراءات الحكومية لدحضهاسقوط المدينة والإ

سهام العوامل المؤثرة في اختيار الزبون إمدى  :حسن عماد محمود الملا ،منذر خضر يعقوب -

 .2017 ،51كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد  ،شراء سيارة، جامعة الموصل رقرا

 رائد:ـــــــالج -6
ــدة  - ــدة الأ   :يــال زاي ــال اري ــة، مق ــوت الرقاب ــدد،  م ــرام المصــرية، الع ــاري    41252 ه بت

16/11/1999. 

 ت:ـــــع انترنـــــــمواق -7

- https://www.albayan.ae                           البيان. سمعة الشركة                 

 albawaba.com.https://ampالقيمة السوقية اكبر شركات العالم   -

 net https://www.diaeامنة بن نيح ،ماهية الصحافة الالكترونية وعوامل تطورها.  -

- https ://amwal.mag.com   وفاء عثمان .الشركات العشر الاعلى ربحا في العالم 

- http s://kenanaonline.com                                    سهم الالكترونية دارة الأإ 
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http://www.alwatannoice.ccom/
http://www.alriadh.com/
http://www.mc.douvalia.com/
http://www.btog.1cayan.com/
http://www.veecos.net/
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 . 25 ص 1997 لسقح نة  السطاز    مي لسط يتقتي في لسطحن ن لسصحفي لسننبي سل  ن ةس ي ح  لفلسوطنا تي محمال خلةلو لسصححفي أا -18

 . 258-257  ص ص  2010  جلام السماشاجتي  للن لسفعن سل  ن السطاز  محمل م ةن حعحبو لا  19-
 .41 ص  2005  سي ح تيل  لسللن لسمصن ي 1  بني -لنلةحت طفحجلتي اطصمتم لسمال  - لسصححفي للاسوطنا تي ولناتش سبح  20- 

  https://diae.netج  ما         18/11/2018لخن طصفع   سوطنا تي اجالمل ط ان حلا مح تي لسصححفيو لم ي ي تع -21
 .47 ص  2005  جحيلة   لسقح نة  لن لسوطب لسنلمتي سل  ن السطاز  ل  سوطنا يجلام لالاو حةة   فةق22- 

فوح  بمو طمن لسصوححفي ا   طحلةلتوي سلعنلئول لسقامتوي لسةامتويلنلةي   يسلعنلئل لسمصن ي لسم ياجلسطعنبي للاسوطنا تي و محمال جيل لسح تم محمل -23
 .4 ص 9/4/2003  خبحن لسةامأوحلمتي أ لسقح نة   طو اساعحلس

 . 23 ص  2000لسقح نة   لسصححفي في جصن لسمنلامحت للاةحةتي السمةطحلثحت ومحمال جلم لسلة  - 24
 .16/11/1999طحن   ي 41252 لسمصن ي لسنلل   لف نلمعمحل زلةلةو مات لسن حبي مقحل يعن لة  - 25
 .100  98  ص ص 2007  1نشح جيل لسالعل أمة و لسصححفي للاسوطنا تي  للن لسفعن سل  ن السطاز    ط - 26
 .101   ص فةهنشح جيل لسالعل أمة و منع   - 27

 .123ص   2003 م طبي لسفلا  سل  ن السطاز    لسنة   -لسصححفي للاسوطنا تي اللاجلام للا طن ت و حة ي محمل  صن 28- 
 .35ص   1998  مصن   نلمميتنحت لسفنحل  م طبحت م ةةحت لفةنل جيل لسحمةلو ملةن لسأ لنت  -29
 .134ص    2011  لسعزلئن  للن  امي سل بحجي الس  ن السطاز   للاجلا  للاسوطنا ي    لا ي نبتنيو -30
 . 341  ص 2006 سوطنا ي لسللن لسعحمنتي  للاة  لن يجلا  لاحملو مححشنلت في   لةي لاأ حن   ه   جيل لسةلام ليا  حد -31

 .  11  ص  2000ة محمل لحمل ليا لسقحةمو لسط ا ق جين للا طن ت  للن للامة . لسقح ن 32- 
 118ص   2007 جمح    للن لستحزاني سل  ن السطاز    جلي محمل نبحتنيو لسطنا ج اللاجلا  لسطعحني   ب ةن لسنملا  33-

 .319ص  2008للن لس نا  جمح   -لسمفح تم  الساةحئل السط يتقحت -جبحس مص فى صحل و لاجلام لسعةل 34- 
 .18 ص  2003معل لسم ةةي لسعحمنتي سللنلةحت الس  ن السطاز  .سي ح .  جلا  في لسطةا ق لسةتححيلان لا مص فى جيل لسقحلنو -35
 164.ص  2012للن لسف ن سل  ن السطاز   جمح    لسطةا ق للاسوطنا ي ةحمع جيل لسم لب جحمن  جلا  ةنةل   لةلو -36

 .  259 ص 2012  للن لسمةةنة جمح   ق للاسوطنا ي نلة ي جثمح  ةاةدو لسطةا   محمال عحةم لسصمةلجي 37-
 .262.  260نلة ي جثمح  ةاةدو منع  ةيق ذ نه  ص ص   محمال عحةم لسصمةلجي38- 

طصووحل فووي جلووام للا  مووذ نة لسمحةووطن  وطنا تووي فووي طحفةووز ةوولال لسمةووطهللسجلا ووحت لاب ووةن لسوولة  منغووحل  لةووطخلمحت لا   ن مووي جةحةووي -39
 . 60 ص  2015    نبي للاطصحل  عطمحجتيالا ةح تي بة نة  لتي لسنلام لا  جلام  عحمني محمل ختشنالا
 .61و منع  ةيق ذ نه  ص ن مي جةحةي  ب ةن لسلة  منغحل -40
 .1987  جمح    بني ثحسثي  طاز  لسللن لسفن ح  سل  ن ا –ةلامتي  حلفي إلنلةحت  و حجيحمل  افل لاأ -41
 .15 ص 2007  يةنات  للن لسةح ي )طنعمي طح تح  حعتح(  لم في لسنحسمجلامتي لفلس حئنحت لساةةلي لا وعح   ا ل  حبفةن ن -42

 .119 ص  2007  لسقح نة 1ط  سل  ن السطاز    للن لسفعن  لس حئنحت ا ن  مالعهحطهح ومحمل م ةن حعحب43- 
 121و منع  ةيق ذ نه  ص محمل م ةن حعحب -44

 .98ص   2005 لسقح نة  للن لسثقحفي سل  ن  لسحنب لس فةتي و ةمتةم حمةلة45- 
 .82 ص 2013ةحمي سل  ن"جمح "  ألن ل  اةحئل للاجلام في جصن لسمنلامحت لس حئنحت الان بحس ي  نعح وج حنبي46- 
 .26 ص   2015لسقح نة   لسحنب لس فةتي حنب لسولمي السف ن جحسم لسوطبو لسولبح ي جلي ي  جيل الله47- 

https://diae.net/
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 ص   2010 لسملة وي لسم وانة ةولامتي لسعحمنوي لا  لنلةوي اصوفتي طحلةلتوي  ثحن وح فوي لسمعطمو بلا وحجي ا  ولسمنذاني جيلللسنحتم ي  محمل -48
79. 
  خبووحن   ووحطي لسطغةةوون  نةووحسي محعةووطنألنلةووي طحلةلتووي س  وونلت   فووي   وونلت للاخبووحن لسطلفز ا توويطا ةوود لس ووحئنحت  نحووتم جلووي جيوول لسفطووح و -49

 .50 ص 2016  عحمني بغللل لسننل 
  2016   3   لسنولل  جولام السنلوام للاعطمحجتويمعلوي لا   حجحت ا ب حت لسطالصل للاعطمحجي اةويل لسمالعهويلا ولسنزجزي الت  محمل -50

 .37 ص
عحمنوي لتوحسي  نةوحسي جشح   ةئي لسطلن س في أ  ح في   ن لس حئنحت م  اعهي   ن حمل حة  ةلمح و  ب حت لسطالصل للاعطمحجي الان أ 51- 

 .40 ص   2017  اةطلف جلام عحمني لس ن  محعةطن في لا
عونل لت لسح امتوي سلحشوهح  نحت لسطوي نلفقوت ةوقاط لسملة وي الا وال  لس وحئأحت اةوقاط ملة وي لسماصول لنلةوي فوي حة  س ي معةولو لس وحئن 52- 
 .31-28  ص ص 2016   73للب لسمةط صن ي  جللبمعلي 

)طووا طن  ماذعووح(   لسطالصوول للاعطمووحجي بحسمملوووي لسننبتووي لسةوونالتيلسون ووح  نلئوول حووزلمو طصووان لةووطنلطةعي سم حفحووي لس ووحئنحت فووي مال وو   -53
 .75 ص  2014  م تي  لسن حض  لسةنالتيعحمني  حةد لسننبتي سلنلام للا  )نةحسي محعةطن غةن م  انة(

  https://www.albayan.aeةمني لس ن ي جلى لسما   و -54
لسوللن لسننبتوي سلنلوام  ح ونا    -ي ي لس ن حت لس حعحي ةمني نلبحي ةد ط –ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو لسمحل الس هنة  -55
 .28  ص 2009    نلمل1ط 

 .21.24  ص  ص  فةهمنع   ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو56- 
 .لفنل   لسةلال لس نلئي املى طأثنه بحلاجلام  نةحسي محعتةطن وجاض ةنل أحمل ةنةل -57

با   نلن  نل  ةتحنة  عحمني لسماصول   لتوي م لسنالمل لسم ثنة في لخطتحن لسز ةهحإملى  وم ذن خشن تنقاب  محمل محمال ححمل لسمحة 58- 
 .193  ص 2017  51 طصحلتي  لسنلل بغللل سلنلام للا

 .309ص   2002  يةنات .لسنحمي  م  انلت لسحليي لسحقا تي حن  لسمعذابو لاللنة 59- 
 39  ص 2005  م  أة لسمنحن   لاة  لن ي  1ةحمي عمحلو م حزجحت لسا تفي لسنمامتي الس نا  لسمطصلي ب  ا  لسما فة   ط -60
عحمنوي محمول ختشون   ةوطن فوي لسحقوا  ميلأ لسوفوح ة فوي طا ةود ل ستوي سحةو  لسخلموي لسنمامتوي  موذ نة س ةول  وهحلة لسمح وتمح إي  ز ني  -61

 .26.27  ص .ص 2016لسعزلئن   بة نة
 .منع  ةيق ذ نه ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -62
 .35. 34ص  ص  منع   فةه  ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -63
 .36ص   لسةحيقلسمنع   ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -64
 .101ص  فةه   ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لومنع  -65
 .102.104ص.ص    فةه ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لومنع   -66

  .وين  ن حت لسنحسم بحث ما   لسيالبي للاسوطنا يلسقتمي لسةا تي ف67- 
  mag.com-https://amwal  جلى لسنحسم  حا ما  لس ن حت لسن ن لف وافح  جثمح  -68 

 .79.80ص ص   منع  ةيق ذ نه ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -69
 .124.125منع  ةيق ذ نه ص.ص    ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -70
  http://kenanaonline.comإللنة لسةمني للاسوطنا تي  -71

https://www.albayan.ae/
https://amwal-mag.com/
http://kenanaonline.com/
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 .121.122منع  ةيق ذ نه ص.ص    ط حنسز عحي فاميةنا   ةحةز يي بم  ح  ن لو -72
  https://ar.wikipedia.org/wikiعا ةا  ل ل عا ةا و  -73
-https://fr.scribd.com74-   23/11/2018طحن   لسطصفعو. 
  https://www.jnj.comلسنةمي سل ن ي   لسما  -75

 https://ara.reuters.com   أنبح  عا ةا  أ ل عا ةا  76- 
  http://midan.aljazeera.net ج  ما      صص إللن ي ملهمي وجمحل أيا لسفطا  -77
 www.bbc.com  و ةد طةط ت  لس ن حت طحةة  ةمنطهح لسمطشننة  -78

https://ar.wikipedia.org/wiki
https://fr.scribd.com-/
https://fr.scribd.com-/
https://www.jnj.com/
http://midan.aljazeera.net/
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwj2isGLhPreAhX0QRUIHfmBCQUQFjAAegQIARAB&url=http%3A%2F%2Fwww.bbc.com%2Farabic%2Fmagazine%2Fvert_cap%2F2016%2F10%2F161019_vert_cap_how_can_company_repair_reputation&usg=AOvVaw0KnAnnR0Ewb_U6bWjNRI9E

