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5 Stages Every Community Manager
Goes Through During a Crisis

1
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)
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; the comments @

Resolution Denial
The crisis is diffused How could anyone
and feel-good emotions be that mean?
are setting in

a 3

Acceptance Frustration
Okay, let's get to No idea how to
the bottom of this answer...#1Quit
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The four-step approach to the social strategy

People
Assess your customers' social activities

Objectives
Decide what you want to accomplish

Strategy
Plan for how relationships with customers will change

Technology
Decide which social technologies to use
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Gagner en réactivité
Créer des liens et
développer l'affectif
Générer
des opportunités

professionnelles ;
Avoir des retours

utilisateurs
et des suggestions

Démontrer a D¢ Bénéficier d'un effet
son expertise ) de viralité
Améliorer
sa e-reputation
Générer
des ventes
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_ Jraditional marketing media e N FACEBOOK e 3 Other social networking sites ___
Internet marketing media PAGE Webpage, e-shop :
J/ Viral marketing :
Brand image -
Product image -
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e FACEBOOK e e e e e I
GOALS
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Contact with fans and customers
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Discussions & forums Number of likes" Comments & messages Information & news Posts Buwiral posts

[ I [ | [
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EVALUATING
&
FEEDBACK
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EFFECTIVENESS OF
FACEBOOK ACTIVITES
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L d %fmact:

The study was conducted to disclose the mechanisms of markReting the
mental image of Ooredoo company services via Facebook, pages, since the
mental image is the real capital of companies and that Facebook, is the
prevalent social network, in Algeria. Its use has shifted from personal to
institutional and marketing use, as it has become a communication
network, that guarantees to companies to communicate with its various

audiences in order to attain a positive relationship with them.

The study tested the following main question: How the mental image of the
service company Ooredoo is marketed through its Facebook page?

This question has been raised with a set of sub- questions in order to proceed with
an empirical study of one of the service companies in the Algerian economic field,
which is Ooredoo, and we have gone with an analytical study of the contents of
its Facebook, page, next to an empirical one dealt with its followers who
subscribed to its services

Since our study investigates how Ooredoo maRe use of its Facebook, page to
marKet its mental image both analytically and empirically through its page posts,
and monitor its subscribers' motivations to follow its page and to reveal how they
interact with it, in order to determine its cognitive, emotional and behavioral
effects, This study belongs to descriptive researches which describe primarily the
phenomenon in question and then provide an interpretive analysis to it, for
achieving accurate scientific results. In doing so, the researcher employed the
sample survey method for describing and analyzing both the content and the
public, by the use of a purposive sample in the analytical part of the study, and
the available sample for the empirical one. So with the assistance of data collection
tools [ike (the observation, the content analysis and the questionnaire form) A
total of 381 posts were analyzed throughout 2020, starting from 1.1.2020 to
31.12.2020, after dissecting the content of the page into form and content
categories, as well as analyzing 845 comments of the admin page and 1286
comments of its members, as for the empirical part, the sample contains 310
subgects.

The outcome of this study is summarized in the main following results:



1. The "Ooredoo” Facebook page attaches great importance to the form of the
page in marReting the company image, by relying on the visual identity to build
company mental image among its followers via its " profile photo & cover photo”
and the company colors (red and white) in designing its posts, and addressing their
feelings more than their reason, with a comprehensible Arabic language for the
majority, using for that different media especially the image and the text, to
provide its followers with various interactive features that FacebooR offers to its
users. Through making most of the company's contact data available, in addition
to the various interactive tools from l[iRe, comment, and share, and providing
several options to the page visitor, such as downloading My Ooredoo App directly
from the page.

2. Inaddition to the page format, its content was often primarily commercial
and of a marketing nature, theses contents reflect the goals that Ooredoo looks for
throughout its page, next to the promotional one which standed as the main
visible targets. While making a positive mental image was its major hidden goal,
social responsibility values were the most prevalent ones promoted by the page as
one of the most important foundations of Citizen Company.

8.  The admin's comments were mostly related to the post in form of an answer
to questions, an addition or information refutation, while members' comments
were often personal. Mostly not related to the content of the post, and were
negative in general expressing complaints or criticisms towards the company. Out
of the empirical part of the study the researcher noted displeasure from the page's
followers against the page administers, particularly about delaying the responses
to private messages and the go for all Rind of responses to comments, no matter
how different they were.

4. When it comes to Ooredoo subscribers’ who are followers of its Facebook,
page, the inquiry motive about any problem that could encounter the client
concerning the services he bought, was the most important reasons for following
the page in terms of content, however, in the case of the form the constant
updating and design quality were the most attractive factors for following up
Ooredoo Facebook page, and the overall average of Ooredoo page followers tend
to go beyond a year.

5.  Most subjects of the sample tend to use the web site as an alternative means
of communication of the company's Facebook page, where the degree of reliance
was often moderate, impacting in that way their level of attachment somewhat



negatively, since most of them expressed their intention of changing the company
if they found better offers from the company's competitors.

6.  Regarding to the cognitive, emotional and behavioral impacts generated
from the use of the Ooredoo Facebook page, the results indicated that the page
contributed highly in the presentation and the enrichment of the individual
research’s subject’s Rnowledge on the company and its activities . While we found
out that the emotional effects show the absence of sufficient positive emotional
effects, and the behavioral effects of the page left predominant negative effects
amonyg the Sample membets.

7.  The research sample views varied about seeing Ooredoo Facebook page as
an effective tool in marketing its mental image. So the partisans explained their
views on different basis the primarily one was due to the fact that the popularity
of Facebook increased the following of the page and is reqarded as a reference to
discover the offers and the services of the company, whereas the opponent of the
idea see that the marketing of the mental image is not only done by the virtual
world, but has to be through improving the service quality and the Internet flow.

Finally, the study has provided a set of recommendations related to the
Facebook page management and its content, in order to avoid problems that may
result from the ignorance of its admins or their lack of mastering the ABCs of
using Facebook, pages to market the desired image of the company. Since, the
process of electronic image marReting is not just an arbitrary task, reflecting only
the management way of the company, but rather a planned process that
imperatively reflects the identity of the company, its social mission and activities
and its image markReting.



Cette étude vient dans le but de montrer les mécanismes du marReting
de [image mentale de [entreprise de services a travers les pages
Facebook, étant donné que cette est son véritable capitale et que ce réseau
est le plus populaire en Algérie, car il est passé de [usage privé a
Cutilisation commerciale qui garantit a [entreprise le contact avec son
public de maniére a maintenir une relation positive. Ce 1dle peut étre joué
par [entreprise de services afin de commercialiser son image positive.

Cette étude a posé la question principale suivante: comment peut-on
diffuser et commercialiser [image mentale de [entreprise de services
« Ooredoo » a travers sa page Facebook? (ette question et autres ont été
posées pour téaliser une étude appliquée sur [une des entreprises de
services dans le domaine économique algérien « Ooredoo ». Notre travail
sera analytiqgue (les contenus de la page Facebook) et pratique
(interrogation les abonnés et ceux qui fréquentent sa page).

Comme elle a tenté de connaitre la maniére dont « Ooredoo» a utilisé
Facebook, pour commercialiser son image mentale par [analyse et
Cenquéte a travers ses publications(forme et contenu) et observer les
raisons qui poussent les abonnés a consulter sa page Facebook, et monter
les méthodes par lesquelles ils interagissent pour diagnostiquer les effets
cognitifs, affectifs et comportementaux qui en tésultent, notre étude
s’intégre dans la matrice des recherches descriptives qui vient a décrire le
phénomeéne en question et donner une analyse explicative dans le but
darriver a des résultats pratiques et exactes. Pour cela nous avons
choisis la méthode d’enquéte avec ses deux volets descriptif et explicatif
sur le niveau « contenu » et « public ».

La chercheuse a suivi la méthode d’enquéte par échantillon et plus
précisément  « Céchantillon prévu »,  dans  [étude  analytique et
« Léchantillon disponible » dans [étude pratique.

L’aide des outils de collecte des abonnées (observations, ['analyse du contenu
et le questionnaire), 381 publications ont été analysées durant 2020 : du
1¢/01/2020 au 31/12/2020, aprés avoir trié les pages en deux catégories : forme
et contenu ; nous avons analysé aussi 845 commentaires de [administrateur de la



page et 1286 autres des abonnés. En ce qui concerne la coté pratique de [étude,
le nombre d’échantillon a atteint 310 mots.

L’étude a abouti aux résultats sutvants :

1. «Ooredoo» accorde une grande importance d sa page, dans la
commercialisation de son image. En effet, elle sappuie sur [identité
visuelle de [entreprise par [intermédiaire de la photo de profile, la photo
de couverture et des couleurs rouge et blanc dans la conception des
publications qui s'adressent souvent aux sentiments, dans une langue
arabe compréhensible pour la plupart du public utilisant différents
médias (principalement le texte et [image). Elle offre aussi a ses abonnés
la  possibilité d’interagir par tous les moyens (par exemple le
téléchargement de application « My Ooredoo » depuis la page FB.

2. Face a la forme de la page, on trouve son contenu qui est dans sa
globalité  d’ordre  commercial. Ces contenus refletent les buts que
Centreprise veut atteindre explicitement a travers la page Marketing,
alors que le but «implicite» le plus important, est den concevoir son
image mentale positive. Ainsi les valeurs personnelles concernant la
responsabilité sociale représentaient les fondements de [entreprise.

8.  Les commentaires de [administrateur de la page se rapportaient
généralement a la publication sous forme de réponses aux questions, des
ajouts, ou de reniement dune information, Quant aux commentaires des
membres, ils étaient personnels indépendants majoritairement du contenu
de la publication et souvent péjoratifs représentant des réclamations ou
des critiques.

La chercheuse, vers la fin de [étude, a constaté le désarroi des
visiteurs de la page surtout a propos des retards observés lors des
réponses aux messages privés et la monotonie des réponses aux différents
commentaires.

4.  Les raisons qui poussent les abonnés « Ooredoo» a suivre la page
FB résident essentiellement dans les problemes [iés aux offres  (coté
contenu) et dans les mises d jour et la qualité de conception (coté forme)



5. La plupart des membres d échantillon se dirigent vers le site
Internet comme moyen alternatif de communication au lieu de consulter
la page Facebook: [a majorité des gens interrogés désirent changer
Copérateur s’ils trouvent des offres meilleures de la part des concurrents.

6. A propos des effets: cognitif, affectif, et comportemental,
Cutilisation de la page « Ooredoo » :
- A renseigné les abonnés sur ses services et ses activités.
- Na pas construit le constituant émotionnel de maniére positive suffisante
et adéquat pour tous les membres de [échantillon.
- A provoqué des effets négatifs sur le comportement des utilisateuts.

7. Les avis des membres d échantillon variaient a propos de [efficacité
de la page FB de commercialiser son image mentale. En  effet, les
partisans justifiaient leur opinion par la popularité de FB qui a
augmenté les taux de visite de la page en tant que téférence pour
connaitre les différentes offres et services fournies par « Ootredoo». Par
contre les détracteurs considerent que la commercialisation de [image
mentale ne passe pas uniquement par le monde virtuel, mais aussi par
Camélioration de la qualité des services et de ['internet.

Finalement, [étude a fourni un ensemble de recommandations qui
concernent deux niveaux: la gestion de la page et la gestion de son
contenu, dans le but d’éviter des problemes survenant dus a [ignorance
des gérants des pages FB ou leur incompétence étant donné que telle
opération  n'est pas arbitraire  reflétant  seulement «la  mode »
administrative de [entreprise, mais plutét une opération planifice qui
doit refléter [identité de [entreprise, son message, ses activités sociales
et commercialiser son image mentale.
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