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إدارة السمعــــة التسويقية
إحصائيات عالمية»موقع طريق الخير ومنتجات المؤسسات الطوعية«

عــدد ســكان العالــم 7.6 مليــار وفقــاً لتقريــر صــادر 
عــن الأمــم المتحــدة، نصفهــم 3.7 مليــار شــخص 
وفــق أرقــام ينايــر 2017 يســتخدم النــت »موقــع 

إحصائيــات الإنترنــت العالميــة«.

ــة عمومــاً  عــدد مســتخدمي الشــبكات الاجتماعي
كانــت  ســواء  مســتخدم،  مليــار   2.7 إلــى  يصــل 

الفيــس بــوك أو التويتــر أو غيرهــا.

ــة  ــة قــــرابـــ ــات الاجتمــــــاعيـــــ ــدمي الصفحـــ  مستخـ
222 مليــون مســتخدم جديــد فــي الســنة وهــذا 

رقــم كبيــر جــداً، مقارنــة مــع نمــو الســكان.

عــدد الشــبكات الاجتماعيــة قرابــة 1800 شــبكة 
الشــبكات  مــن  معــروف  هــو  ممــا  اجتماعيــة 
عــدد  ويختلــف  معيــن  نشــاط  لهــا  الاجتماعيــة 

. ميها مســتخد

عبــر  الاجتماعيــة  الشــبكات  مســتخدمي  عــدد 
مســتخدم. مليــار   2,5 المحمولــة  الهواتــف 

نمو سكان العالم بنسبة %1.6 بينما مستخدمي 
ــون مســتخدم  ــت %21+ بمعــدل 525 ملي الانترن

جديــد فــي الســنة الواحــدة.

عدد مستخدمي الموبايل 4.9 مليار.
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إحصائيات الشرق الأوسط

بحســب الاحصائيــة الخاصــة بالسوشــيال ميديــا عــن الانترنــت فــي العالــم، المســتخدمون للنــت فــي الشــرق الوســط 
بشــكل نشــط يومــي 147 مليــون بمعــدل %60 مــن إجمالــي عــدد ســكان الشــرق الأوســط،

المستخدمون للشبكة الاجتماعية 83 مليون وهو رقم كبير مقارنة بعدد السكان.
19 مليون مستخدم للإنترنت جديد سنوياً في الشرق الأوسط. 

30 مليون مستخدم نشط جديد سنوياً للصفحات الاجتماعية.

لــن يكــون فــي المســتقبل أي نشــاط خيــري مجديــاً إذا لــم يتحــول إلــى العمــل الرقمــي، لذلــك بــدأ العمــل الخيــري 
مشــواره فــي اســتخدام تقنيــة المعلومــات لتحقيــق مزيــدا مــن فعاليتــه، وقــد أحــرز تقدمــاً فــي ذلــك وهنــا بعــض 

الاحصائيــات التــي تتحــدث عــن ذلــك.

واحــد مــن كل ثلاثــة أشــخاص 
الانترنــت. عبــر  يتبرعــون 

شــخص مــن كل أربعــة أشــخاص 
يتقدمون للتطوع عبر الانترنت.

83 % يملكون حساب تويتر

الخيريــة  الجمعيــات  مــن   95%
فيســبوك. حســاب  يمتلكــون 

40 % متفاعلين في الانستقرام
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جدوى

المؤسسة التقنية

التسويقية:

لصالــح  المرحلــة  احتياجــات  لتلبــي  التســويقية  الســمعة  إدارة  دور  يأتــي 
طريــق الخيــر والمؤسســات الطوعيــة، ليكــون لهــا حضــور واســع 
ــر مــن أنحــاء  وواضــح بيــن هــذه التقنيــة التــي جمعــت أهــل الخي
لهــا  فيُنشــاء  كثيــرة؛  وأدوات  متعــددة  برامــج  علــى  العالــم 
صفحــة تعريفيــة فــي ويكيبيديــا، ويُؤســس لهــا معرفات نشــطة، 
ويخطــط لهــا حمــات قــادرة علــى إثبــات وجودهــا فــي منصــات 
التواصــل الاجتماعــي والمعرفــي عبــر إعلانــات قوقــل والإيميــل، 
والتســويق عبــر الموبايــل، والتســويق عبــر المحتوى، والتســويق 
عبــر محــركات البحــث، ناهيــك عــن إعلانــات عبــر بنــرات، وكــذا 
ــة كـ)رســائل واتســاب( بمــا  ــه أي تقني ــل الــذي يدخــل في الموباي
فيه)الرســائل النصيــة(، فنحــن فــي زمــن مــن بــرع فيــه حــاز وفــاز 
الميــدان،  هــذا  فــي  حقيقــي  تحــدي  أمــام  الخيــري  والعمــل 

وعصرنــا لــه أدواتــه الحديثــة المرتبطــة بتقنيــة المعرفــة والاتصــالات، ولا 
ينبغــي فــي العمــل الخيــري أن نعتبــر أنفســنا خــارج هــذا التحــول الرقمــي، بــل 
نحــن فــي صلبهــا ومقدمتهــا، ودورنــا هــو العمــل علــى إشــهار طريــق الخيــر 

ــاء ــر بنـــــ ومنتجــات المؤسســات الطوعيــة بأفضــل الإجــراءات الرقميــة، عبـــ
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العالمــي  الفضــاء  هــذا  فــي  المنظمــة  عــن  والدفــاع  الــولاء،  نظــام 

ــأدوات متعــددة ووســائل متنوعــة ســواء بالمســاهمة فــي  الافتراضــي، ب

صناعــة المعلومــة أو الخدمــة للمنتجــات أو رعايــة المشــاريع وإشــهارها أو 

ترويجهــا أو الدفــاع عنهــا، والمأمــول أن ننتقــل بالعمــل الخيــري نقلــة نوعيــة 

ليواكــب منتجاتــه وخدماتــه الإبداعيــة المتميــزة. 

فالقطــاع الخيــري هــو قطــاع تنمــوي حقيقــي وليــس مجــرد قطــاع خيــري 

فعندهــم الفكــر والقــدره والتقنيــة، والعمــل الخيــري فــي موقــع طريــق 

الخيــر هــو واجهتنــا للإعــام الخارجــي، وهــو بحاجــة إلــى مستشــارين أو 

ــة  ــة اســتراتيجية واضحــة فــي إدارة الصــورة الذهني ــن لعمــل رؤي متخصصي

وإدارة الســمعة باحترافيــة، ثــم اســتثمارها اســتثماراً ناجحــاً لصالــح المنظمة 

أو  مشوشــة  بالجمهــور  اتصالهــا  رســائل  يكــون  لا  وحتــى  ونشــاطاتها، 

مرتبكــة أو منقطعــة.
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مـبــــررات السمعــــة 
التسويقية لموقع طريق الخير:

• نظــام التواصــل البشــري أصبــح لــه قنواتــه المتعــددة التــي 	
ــة. ــرة واحترافي تســتلزم إدارة بخب

• إدارة الســمعة مــن أهــم عوامــل نجــاح المنظمــة، ويتوقــف 	
عليهــا تقديــر باقــي المؤسســات لهــا.

• فيهــا 	 للعامليــن  الوظيفــي  الرضــا  علــى  إيجابــاً  تنعكــس 
الوظيفــي. الرضــا  عليــه  نطلــق  أن  يمكــن  بمــا  وشــعورهم 

• توســيع جســور العلاقــة بينهــا وبيــن المجتمع المحلــي ابتداءً 	
والإقليمــي تبعــاً، وأن تســاهم فــي تنميــة أنشــطته وتوثيــق 
والفكريــة  الإنســانية  المؤسســات  مــع  التعــاون  أواصــر 
والعلميــة والدعويــة، واتبــاع سياســة الأبــواب المفتوحــة 

ــر إطــاع جمهورهــا علــى مــا تقدمــه مــن خدمــات. عب
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إدارة السمعة للإعلام الاجتماعي 
والهوية الرقمية:

)فيســبوك - تويتــر - انســتجرام - جوجــل - يوتيــوب( وكافــة الحســابات وقنــوات التواصــل 
الاجتماعــي الأخــرى التــي تتطلــب مــن المنشــأة التواجــد عليهــا أو مــن خلالهــا.
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مميزات إدارة 
السمعة 

التسويقية:

إدارة الحسابات:

نمتلــك خبــرة ميدانيــة تؤهلنــا لبنــاء صــورة ذهنيــة إيجابية لموقــع طريق الخير، 
تجعلهــا قــادرة للتعامــل مــع المنجــزات والإبداعــات والتميــز الــذي يتمتــع 
ــة،  ــادرات الإبداعي ــم الخدمــات والمب ــر، وستســهم فــي تقدي ــق الخي ــه طري ب

لتحقــق التميــز علــى مســتوى مــا يقدمــه القطــاع الخيــري.

 التفاعل مع الجمهور إنتاج المحتوى الإبداعيبناء الهوية الرقمية
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مراحل إدارة الصورة الذهنية لموقع طريق الخير:

المرحلة الأولى

التعريف
 بموقع

طريق الخير

أول خطــوة لهــذه المرحلــة نحــن بحاجــة لتقييــم واقــع موقــع طريــق الخير 
بمؤسســته ومنتجاتــه لمعرفــة مســتواه بيــن مــا يريــده أن يكــون ومــا هــو 
موجــود أصــا مــن انطباعــات ذهنيــة مســبقة فــي المجتمــع عنــه، لأننــا 
مــن خلالــه نســتطيع أن نصنــع اســتراتيجية ورســالة اتصاليــة واضحــة، 
ونحــدد مــا هــي الآليــات التــي يحتــاج إليهــا موقــع طريــق الخيــر للنجــاح، 
وكــذا لتحديــد مــا هــي الجهــات المتفاعلــة مــع موقــع طريــق الخيــر ســواء 

إيجابــاً أو ســلباً.
ولتحقيــق ذلــك ســنبحث عــن كل الــذي كتــب عــن موقــع طريــق الخيــر، 

فــي دراســة اســتقصائية.
فــي هــذه المرحلــة ســنقوم بالتعريــف بموقــع طريــق الخيــر فــي الانترنــت 
أن جوجــل لا  إذ  الشــهيرة كجوجــل  المواقــع  مــن  بويكيبيديــا وغيرهــا 
يعتبــر مجــرد محــرك بحــث فقــط بــل إنــه محــرك للســمعة، فــأي عميــل 
محتمــل يبحــث عــن معلومــات حــول منتجــات المنظمــة، أو أي تفاصيــل 
فإنــه ســيلجأ لجوجــل بحثــاً عــن المعلومــات التــي يريــد، ومــن هنــا نلحــظ 
علاقــة إدارة الســمعة الالكترونيــة بالتســويق الالكترونــي، ولا يقتصــر 
ذلــك علــى مراقبــة ســمعة المنظمــة عبــر وســائل الإعــام الاجتماعيــة 
وقوائــم محــركات البحــث فقــط، ولكنــه يقــدم خدمــة واســعة للعمــاء 
لجــذب  والانتبــاه  الإثــارة  عنصــر  باســتخدام  الخارجــي،  والجمهــور 

المســتخدم، ويســتمر 24 ســاعة فــي اليــوم.
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المرحلة الثانية

إشهــار
موقع

طريق الخير

فــي هــذه المرحلــة نقــوم بتحديــد الأولويــات فــي عمليــة معالجــة الكــم 
الهائــل مــن المعلومــات التــي تــم الحصــول عليهــا فــي المرحلــة الأولــى مــن 

خــال المراقبــة الدائمــة علــى شــبكة الانترنــت.
ومــن ثــم نســعى لتكويــن ســمعة مؤسســية إيجابيــة مــن خــال الإجابــة علــى 

الأســئلة الجوهريــة التاليــة: 
ــره؟ ومــا  ــز عــن غي ــر؟ ومــاذا يريــد؟ وبمــاذا يتمي مــن هــو موقــع طريــق الخي
هــي الصــورة التــي يــود أن يــراه عليــه الآخــرون؟ ومــا هــي المخاطــر التــي 
يهــدده؟ ومــا نقــاط ضعفــه؟ ومــا خدماتــه الــذي تحتــاج لتحســين وتطويــر؟
الطــرف  كان  ســواء  المجتمــع  شــرائح  كل  الإشــهار  بهــذا  وسنســتهدف 
علــى  الاشــهار  فــي  ســنركز  لكننــا  المعــادي،  حتــى  أو  والمحــب،  الحاضــن 
الشــريحة المحايــدة والتــي تضــم نخبــاً علــى مســتوى أكاديمــي وثقافــي، 
وليــس لهــا عــداء ولا صــورة ســلبية علــى العمــل الخيــري أو على طريــق الخير، 
وســيكون التواصــل معــه بمــا يمكــن كســبه بــه وبصــورة إيجابيــة، مــع خطــة 
ترويجيــة إشــهارية يصاحبهــا إعلانــات مدفوعــة وغيــر مدفوعــة، وحمــات 
إشــهار وهاشــتاقات، ومســابقات ومهرجانــات فــي بيئــات ومنصــات التواصــل 

الاجتماعــي، ومراجعــة وتقييــم الأداء لهــذا الإشــهار.
ونهــدف فــي هــذه المرحلــة لبنــاء جســور الثقــة بيــن المؤسســة وبيــن العملاء 
العالــم الافتراضــي  إيجابيــة دائمــة وجديــدة عبــر  وتجســيد صــورة ذهنيــة 
لتفعيــل دور الإعــام الجديــد فــي إدارة الســمعة لإشــهار موقــع طريــق 
عبــر  الخيــر،  بموقــع طريــق  الخــاص  الموقــع  إدارة  علــى  الخيــر، وســنعمل 
موظفيــن متفرغيــن ليدافعــوا عنهــا ويثنــون عليهــا ويعرفــون بهــا فــي كل 

محفــل بمعرفــات متعــددة.
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المرحلة الثالثة

إدارة
نظام الولاء

ليــس هنــاك ولاء أعمــى، ولكنــه يُكتســب بنــاء علــى الثقــة، وسنســعى 
لبلــورة مواقــف هــذا النظــام الولائــي بشــكل تحفيــزي، كمــا أن بنــاءه يحتــاج 

لعنصــري الحصريــة والتميــز، ولــه أدواتــه ووســائله منهــا: 
• الذيــن يقومــون بدعــم موقــع طريــق الخيــر ويتفاعلــون ابتــداء مــع 	

منتجاتــه يجــب الاعتنــاء بهــم وتصنيفهــم كأشــخاص داعميــن علــى 
مســتوى رفيــع مــن الــولاء ونضــع لهــم مــا نعــزز الجانــب الولائــي، 
كمنحهــم عضويــات فاعلــة كاملــة يتمتــع صاحبهــا بكامــل الامتيــازات 
الخاصــة كالأحقيــة فــي التصويــت علــى العضويــة الفخريــة، ودرجــة 
ثانيــة للأشــخاص الداعميــن غيــر النشــطين، فقــد يكونــوا قــد عانــوا 
أصبحــوا  معيّــن،  لســبب  أو  المنظمــة،  ســمعة  فــي  تشــويش  مــن 
أقــلّ حماسًــا ممــا كانــوا عليــه فــي الســابق تجــاه المنظمــة، وهــؤلاء 
الذيــن قــلّ حماســهم يمكــن تحديدهــم والعمــل علــى تصحيــح الوضــع 
معهــم، مــع منحهــم عضويــات منتســبة ومــؤازرة وتكــون مســتوفية 

لجــزء مــن شــروط العضويــة الفخريــة.
• تفعيــل نظــام النقــاط الولائــي، وكــذا نظــام الدفــاع لتحســين الصــورة 	

الذهنيــة.
• التعامــل مــع المتفاعليــن مــع المنظمــة بطريقــة احترافيــة لكســب 	

المزيــد مــن الــولاء والتأييــد، 
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المرحلة الرابعة

معالجة أزمة 
السمعة وكيف 

نحولها إلى فرصة 
لحملاتنا الخيرية

بعــد رصــد وتقييــم شــامل للخطــط والنتائــج والوســائل والأزمــات، وبعــد 
تحليــل للمنصــة الاجتماعيــة، نقــوم فــي هــذه المرحلــة بتعزيــز تلك الوســائل 
أو تطويرهــا، وكــذا الدفــاع عــن طريــق الخيــر أو مؤسســاته ومنتجاتــه ســواء 
مــن المعلومــات المغلوطــة المكذوبــة التــي تقلــب الحقيقــة وتقــع نتيجــة 
التــي  المعلومــات  أو  اتهامــات كيديــة،  نتيجــة  ترويــج لأباطيــل وتحصــل 

تقلــب أهدافهــا، وتُعــرف بأزمــات الســمعة.
والنجــاح فــي إدارة هــذه الأزمــات التــي تتعــرض لهــا المنظمــة، يوطــد 

الســمعة الطيبــة ويزيــد مــن ثقــة المتعامليــن معهــا.
وأزمة السمعة في وسائل التواصل الاجتماعي تحتاج للنظر إلى:

)قبــل - أثنــاء – بعــد( الأزمــة، ومــن ثــم كيــف تحــول هــذه الأزمــة عبــر 
وســائل التواصــل الاجتماعــي إلــى فرصــة لدعــم حملات المنظمــة الخيرية؟
ومــن وســائلها التركيــز علــى نوعيــة التهديــدات الموجــودة ثــم المعالجــة، 
بعــد النظــر إلــى كيفيــة وطبيعــة التعامــل مــع أزمــة الســمعة لطريــق الخيــر، 
وتنبيــه المنظمــة إلــى آثــار التعديــات المتعلقــة بهــا، لتغييــر السياســات 
علــى نحــو فعــال، والاســهام فــي تخفيــف المخاطــر عــن طريــق الإدارة 
الاجتماعــي  الإعــام  تعريــف  ملفــات  باســتخدام  للســمعة  الاســتباقية 

والصحفييــن.. الــخ.
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التغطية الإعلامية 
عبر التواصل 
الاجتماعي:

وتقوم هذه التغطية على عدة محاور: 
• اســتثمار مشــاهير الجمهــور المســتهدف فــي الســناب شــات وتويتــر والفيــس بــوك 	

ــارة المنظمــة  ــم دعــوات طلــب لزي ــر تقدي والانســتقرام، فــي تســويق المشــاريع عب
للوقــوف علــى مشــاريعها والاطــاع عليهــا كــرأي عيــن، انطلاقــا مــن مبــدأ »مــن رأى 

ليــس كمــن ســمع«.
• ومــن لــم يتيســر لــه المجــيء للمنظمــة، فإنهــا تشــكل لهــم فريــق مهمتــه زيارتهــم 	

بــكل مــا لديهــا مــن وثائــق وأدبيــات جديــرة بعرضهــا عليهــم.
• تقــوم هــذه الحملــة بتخصيــص حســاب بنكــي مخصــص ليتــم قيــاس أثرهــا، علــى 	

ــاً  ــة لمــدة محــددة فــي جــدول زمنــي دقيــق كأن تكــون مث أن تســتمر هــذه الحمل
حملــة 10 أعمــال خيريــة × 10 أيــام تبــدأ مــن أول شــهر ذي الحجــة وتنتهــي يــوم عيــد 

الأضحــى المبــارك.
• وســائل الحملــة هــي التغريــدات ورســائل الواتــس آب إلــى غيرهــا مــن وســائل التواصــل 	

الاجتماعي، والرســائل النصية، وتعتمد سياســة التواصل والتفاعل الســريع مع الفئة 
المســتهدفة وســرعة نشــر المنتــج للوصــول لأكبــر عــدد ممكن من المســتهدفين.

• ويتخلل الحملة تدشين مسابقة يومية لتستقطب التفاعل بين المشاركين.	
• وهــذه فكــرة تتمثــل بـــ برمجــة أداة “احســب زكاتــك” بهــدف تحفيــز النــاس لتقديــم 	

أمــوال الــزكاة لصرفهــا فــي مصارفهــا الشــرعية بكل دقة واحترافيــة، وذلك من خلال 
إطــاق حملــة إعلاميــة إلكترونيــة ضخمــة تســتهدف أصحــاب الأمــوال لتعريفهــم 
بهــذه الخدمــة، لتشــمل الحملــة العديــد مــن المنصــات الترويجيــة عبــر اســتخدام 
أنــواع مختلفــة مــن المحتــوى الإلكترونــي الفعّــال، والتعريــف بــأداة “احســب زكاتــك” 
للمســاعدة فــي حســاب زكاة الأمــوال والذهــب والأســهم )فــي الأســواق الخليجيــة( 

والأنعــام بشــكل دقيــق وبعمــات مختلفــة.
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• وممــا يجــدر التنبيــه عليــه هنــا إلــى ضــرورة.. التغلــب علــى مشــكلة ضمــان وصــول 	
ــر الإنجــاز الخاصــة بالمتبــرع. ــر الدوريــة والمراســات وتقاري التقاري

• وتعتمــد المبــادرة بتســليم المراســلة للمتبــرع وعمــل تكامــل مــع قاعــدة البيانــات 	
البيانــات  وتســجيل  الذكيــة  للهواتــف  تطبيــق  طريــق  عــن  لحظيــا  الرئيســية 
الجيوغرافيــة الخاصــة بموقــع تســليم المراســلة مــع مســتلم المراســلة والتاريــخ 
والوقــت الخــاص بالتســليم ممــا يضمــن وصــول المراســلة للمتبــرع بشــكل صحيــح 

وعمــل تكامــل مــع النظــام الآلــي الموجــود لــدى طريــق الخيــر لحظيــاً.
• أهميــة تجديــد موقــع المنظمــة ليوافــق أحــدث المعاييــر، بحيــث يقــدم العديــد 	

مــن الخدمــات والمعلومــات الواضحــة التــي يحتاجهــا المتبرعيــن والمســتفيدين 
للإغاثــات  فوريــة  وصفحــات  الخيريــة،  المشــاريع  كافــة  فــي  المانحــة  والجهــات 
العاجلــة إن وجــدت، مــع تنــوع فــي وســائل الاتصــال عبــر كادر إعلامــي متميــز فــي 
مواقــع التواصــل الاجتماعــي، ويراعــى فيه ســهولة الوصول للمعلومة، والبســاطة 
لتوفيــر  بالإضافــة  واللوحيــة،  المحمولــة  الأجهــزة  مــع  والتوافــق  العــرض،  فــي 
بيانــات مفصلــة للخدمــات والمشــاريع، وكــذا ليســتقبل التبرعــات عبــر الانترنــت، عبــر 
وســائل الدفــع المتنوعــة فيــزا وماســتر كارد وكــي نــت والتحويــل البنكــي، وتغطيــة 
لعــدد كبيــر مــن الــدول والقطاعــات التنمويــة وســهولة عمليــة التصفــح والتســجيل 
والتبــرع، مــع وضــع مجلــة جذابــة إبداعيــة، وتوفيــر مكتبــة الكترونيــة تضــم المــواد 

المختــارة بعنايــة، مــع تميــز فــي التصاميــم.
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التكــاليف الماليــة بالريال السعودي:




