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ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

يبكممرحبًا
ر
ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالثالثةالمحاضر

ياستعرضنا•
 
ةف وتمارينين،الموظفوتدريبطوارئ،خططووضعالمحتملة،المخاطروتقييمتحديدالسابقةالثانيةالمحاض 

اتيجياتالأزمات،معللتعاملاللازمةالمواردوتوفيرالمحاكاة، .التخفيفواسير

ةونبدأ• يالثالثةالمحاض 
 
يالسمعةإدارةموضوعف

 
إدارةطةختطويرإلىالمسبق،والاستعدادالتخطيطمنبدءًاالأزمات،ف

عالجةومالتصحيحية،الإجراءاتواتخاذالمنظمة،سمعةبناءلإعادةالمستمر،والتفاعلوالتقييمبالتدريبمرورًاالأزمات،

اتيجيةثمالمصلحة،أصحابمخاوف نتعيرالسمعةإدارةاسير .الانير
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ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

ا
حماية سمعة المنظمة: أولً

إعادة بناء سمعة المنظمة: ثانيًا

ا
ً
معالجة مخاوف أصحاب المصلحة: ثالث

نت: رابعًا اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

ي الأزمات: خامسًا
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف
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ا
حماية سمعة المنظمة: أولً

www.midocean.km



ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

يالسمعةإدارة•
 
.أزمةوقوعوبعدأثناءالشخصأوالمنظمةصورةوتعزيزحمايةعمليةهيالأزماتف

انالمصلحةأصحابمخاوفومعالجةالمنظمةسمعةبناءوإعادةحماية• يالأساسيةالجوانبمنتعتير
 
السمعةإدارةف

.عامبشكل

يعلىالمنظمةقدرةعلىكبيربشكلتؤثرإذالعامة؛العلاقاتمنحيويًاجزءًاالسمعةإدارةتعد•
 
اظوالحفالأزمةمنالتعاف

.الجمهورثقةعلى
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حماية سمعة المنظمة

المسبقوالاستعدادالتخطيط.1

الاستجابة،وخطواتمحتملة،السيناريوهاتالالخطةهذهتتضمنأنيجب :الأزماتإدارةخطةتطوير•

.تنفيذهاعنالمسؤولير والأشخاص

يوالعاملير الموظفير علىيجب :والتمرينالتدريب•
 
.زماتالأإدارةخطةتنفيذعلىبانتظامالتدربالمنظمةف

التعر :بانتظامالمخاطرتقييم•
 
ّ
 
.منهاللحدخطواتواتخاذالمحتملةالتهديداتعلىفّ

www.midocean.km



حماية سمعة المنظمة

اهةالشفافية.2 ر والتر

ام• ر اهةعلىتقومسمعةبناء:الأساسيةبالقيمالالتر .ةالعالىيوالأخلاقالي  

ييساعدالجمهورمعوصدقبوضوحالتواصل:الشفافالتواصل•
 
،ثقةالبناءف

افيجب .تأخيردونالحقائقوتقديمبالمشكلاتالاعير
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حماية سمعة المنظمة

الجمهورمعالمستمرالتفاعل.3

.كاوىوالشللمخاوفوالاستجابةالتفاعلمراقبة:الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالفعّالالتواجد•

.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنتقللأنيمكنالسريعةالاستجابة:السرعة•

،التواصلمواقعخلالمنالتواصل:متعددةقنواتاستخدام• ،والموقعالاجتماعي الرسمي

.المستهدفةالفئاتجميعإلىالرسالةوصوللضمانالصحفيةوالمؤتمرات

.ومخاوفهالجمهورتوقعاتفهم:بانتظامرأياستطلاعاتإجراء•
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حماية سمعة المنظمة

:والتعليمالتدريب.4

رتدريب• يةوكيفالسمعةبأهميةالوعيتعزيز:الأزماتإدارةعلىالموظفي 

.عليهاالحفاظ

ضفالتكيفيةيعرفونالموظفير أنمنالتأكد:الممارساتأفضلتعليم•

ي
 
.الأزماتحالاتف
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إعادة بناء سمعة المنظمة: ثانيًا
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إعادة بناء سمعة المنظمة

والتحليلالتقييم.1

هاوأبعادهاوأسبابهاالأزمةطبيعةفهم:المعلوماتجمع• .والجمهورالمنظمةعلىوتأثير

كاءهمومنبالأزمةالمتأثرهومنمعرفة:المعنيةالأطرافتحديد• .لدعماتقديميمكنهمالذينالسرر

يالأسبابفهم:الأسبابمراجعة•
رإلىأدتالتر .بعمقوتحليلهاالسمعةتض 

يالنقاطعلىالتعرف:الضعفنقاطتحديد•
.تحسير إلىتحتاجالتر
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إعادة بناء سمعة المنظمة

اف.2 والاعتذاربالخطأالاعتر

يالتصريــــح•
اف:العلنر .المسؤوليةواتخاذبالأخطاءالاعير

.رينالمتض المصلحةوأصحابللجمهورصادقاعتذارتقديم:الاعتذارتقديم•
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إعادة بناء سمعة المنظمة

التصحيحيةالإجراءاتاتخاذ.3

لازمةالالخطواتواتخاذللأزمةالجذريةالأسبابفهم:الداخلىيالتحقيق•

.تكرارهالمنع

رهناككانإذا:التصحيحيةالإجراءات• خطواتاتخاذيجبخطأ،أوض 

رينوتعويضلتصحيحه .الأمرلزمإذاالمتض 

ر• .اءالأخطتكرارلمنعوالإجراءاتالسياساتتعديل:العملياتتحسي 

www.midocean.km



إعادة بناء سمعة المنظمة

المستمرالتقييم.4

والتواصلالإعلاموسائلمتابعة:الفعلردودمراقبة•

.بسرعةمعهاوالتعاملالعامةالفعلردودلفهمالاجتماعي

وتحديدةالاستجابفعاليةتقييمالأزمة،انتهاءبعد:الأداءتحليل•

يتحسينهيمكنما
 
.المستقبلف
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إعادة بناء سمعة المنظمة

السمعةبناءإعادة.5

معمستمرتواصلعلىالحفاظ:تواصلحملاتإطلاق•

لتوضيحالأزمةانتهاءبعدحترتوعيةحملاتوإطلاقالجمهور

يالإجراءات
اتوالتحسيناتاتخاذها،تمالتر يوالتغيير

تنفيذهاتمالتر

.المحققةوالنتائج

تمرالمسوالتواصلالعلاقاتتعزيزعلىالعمل:العلاقاتتعزيز•

كاءمع عةوالسمالثقةلتعزيزوالمجتمعالمعنيةوالأطرافالسرر

.الإيجابية
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ا
ً
معالجة مخاوف أصحاب المصلحة: ثالث
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

:النشطالاستماع.1

عبيرللتالمصلحةلأصحابمتعددةقنواتإنشاء:للتواصلقنواتفتح•

احاتهممخاوفهمعن .واقير

مخاوفإلىللاستماععملوورشاجتماعاتتنظيم:دوريةلقاءاتإجراء•

.المصلحةأصحاب
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الفوريالتفاعل.2

لتجنبوالشكاوىللمخاوفالفوريةالاستجابة:السريعةالاستجابة•

.الأزماتتصعيد

ةواضحةمعلوماتتقديم:المباشرالتواصل• يةكيفحولومباشر

.المخاوفمعالجة
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الأمدطويلةعلاقاتبناء.3

اكاتتعزيز• عمومستدامةقويةعلاقاتبناءعلىالعمل:السرر

.المصلحةأصحاب

يالمصلحةأصحابمعالتعاون:المستمرالتعاون•
 
تطويرف

.العملياتوتحسير الحلول
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

والمصداقيةالشفافية.4

الأداءحولدوريةتقاريرتقديم:بانتظامالتقاريرتقديم•

.للمخاوفوالاستجابة

ام• ر مةالمقدوالوعودالتعهداتتنفيذمنالتأكد:بالوعودالالتر

.المصلحةلأصحاب

www.midocean.km



04

نت: رابعًا اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر
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نت إدارة السُمعة عتر الانتر

نتالاعيرالسمعةإدارة Onlineنير  Reputation  Management  - ORM هي 

كةأوللشخصالرقميةالسمعةوتحسير وتحليلتتبععملية علامةالأوالسرر

نتالاعلىالتجارية .نير

اتيجياتمنالعديدالعمليةهذهتشمل يكونأنلضمانوالخطواتالاسير

نتعلىالعامالانطباع ،لبياناتاوتحليلجمعو،والتتبعكالرصد؛إيجابيًاالإنير

رو،والردالتفاعلو العلامةوبناء،المراجعاتإدارةو،المحتوىتحسي 

،ميالرقالأمانعلىالحفاظو،المؤثرينمعالتعاونو،الشخصيةالتجارية

ا،للأزماتالاستجابةالاستعدادو ً .المستمرالتقييموأخير

ي
 
،التواصلعضف كلبشالفشلأوالنجاحعلىالسمعةتؤثرأنيمكنالرقمي

، وريمنلذاكبير اتيجيةوضعالض  .السمعةلإدارةفعالةاسير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

الاجتماعيالتواصلمواقعمتابعة❑

ي
عينبغ  قالمابانتظامتتبُّ سةالمؤسأوالشخصعني 

؛الاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالتجاريةالعلامةأو

.Twitter،Facebook، Instagram، LinkedInمثل
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

كةاسمإلىالإشاراتلرصدأدواتاستخداميمكن نتالاعيرالشخصأوالسرر Googleمثل؛نير  Alerts، Mention،

Hootsuite

1.Google  Alerts تمكمجانيةأداةهي 
 
يمننّ

يدإشعاراتتلقر يالابالير
ون  معينةكلماتذكريتمعندمالكير

نتالاعلى Googleعلىتتبعهامرادالالرئيسيةالكلماتلادخبإتنبيهإنشاءطريقعن،نير  Alerts،اسممثل

كالاسمأوالشخص يمرة)الإشعاراتوتردد،(إلخالويب،المدونات،الأخبار،)المصادرنوعريااختثم،ةشر
 
اليوم،ف

يمرة
 
.(إلخالأسبوع،ف

.عداداتالإوتحديثالحالىيالتنبيهبجانبالرصاصالقلمرمزعلىالنقرخلالمنالتنبيهاتتعديليمكنو
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

2. Mention نتالاعلىذكرأيمراقبةلكتتيحمدفوعةأداةهي  ينير
 
يالوقتف

أدواتتقدم.الحقيقر

.شاملةوتقاريرتحليلية

oبزيارةقم:حسابإنشاءMention ئ  .حسابًاوأنشر

oئالدخول،تسجيلبعد:التنبيهاتإعداد اتنبيهًاانشر
ً
.تتبعهاتريديالتالرئيسيةالكلماتوأدخلجديد

يوالموقعواللغةالمصادرلاختيارالإعداداتتخصيصيمكنك
 
.الجغراف

oالعامللرأيالعامالنمطومتابعةالنتائجلتحليلالرئيسيةاللوحةاستخدم:البياناتتحليل.
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

3. Hootsuite ،التواصلوسائللإدارةشاملةأداةهي  المنشوراتجدولةلكتتيحالاجتماعي

.والرصدالتفاعلومتابعة

oبزيارةقم:حسابإنشاءHootsuite ئ  .حسابًاوأنشر

oمثلمنصاتعلىحساباتكاربط:الاجتماعيالتواصلحساباتإضافةFacebook  ،Twitter،

LinkedInها .وغير

oئ:التدفقاتإعداد تخدماسو،والمراجعاتوالمنافسير الرئيسيةالكلماتلمراقبةتدفقاتأنشر

.الفوريوالتفاعلوالرسائلالتعليقاتلمتابعةالتدفقات
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

والمراجعاتالتعليقاتمتابعة❑

:التقييممنصات

oYelp:ي
كالصفحةملكيةمطالبةمنتأكدالينبغ  تمكللةشر

 
ّ
 
ثم،اتالمراجععلىالردمننّ

.جديدةمراجعةنسرريتمعندماشعاراتالإولصولالتنبيهاتتفعيل

oTripAdvisor:عاطلاعلىللبقاءالتنبيهاتوتفعيلةصفحالملكيةمطالبةمنلابد

يبشكلوالسلبيةالإيجابيةالمراجعاتمعتعاملوال،الجديدةبالتعليقات
.ناءوبمهت 
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتعترالسمعةمراقبةورصد.1 الانتر

اتيجيات❑ والتتبعللرصدإضافيةاستر

oSocial  Mention .معنويتحليلعلىوالحصولالاجتماعيةالإشاراتلرصد 

oBuzzSumo يالمحتوىلمراقبة  يالشائعةالرئيسيةوالكلماتالشعتر
 
.مجالكف

قالمارصديمكنوالأدوات،الخطواتهذهباتباع عاليةبفالتجاريةةعلامالعنأوالشخصعني 

.وفعالةمهنيةبطريقةالجمهورمعوالتفاعل،أكير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

البياناتوتحليلجمع.2

:البياناتتجميع.1

Googleمثلأدواتإعدادبعد:الرصدأدواتاستخدام  Alerts، Mention، وHootsuite، يبدأي
الإشعاراتتلقر

ي؛والتقارير
يالبياناتهذهبجمعمياقالينبغ 

 
.بسهولةلتحليلهاواحدمكانف

لالتواصومنصاتالتقييممواقعمنوالتعليقاتالمراجعاتكلجمعيتم:والتعليقاتالمراجعاتتجميع

يالاجتماعي
 
.بياناتقاعدةأوملفف

:البياناتتنظيم.2

:البياناتتصنيف
 
صنت

 
.ومحايدةسلبية،إيجابية،مثل؛فئاتإلىالبياناتفّ

Excel، Googleمثلبرامجاستخدم:التحليلبرامجاستخدام  Sheets، مثلمتقدمةأدواتأوTableauأوPower  

BI .البياناتلتنظيم 
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

البياناتوتحليلجمع.2

:البياناتتحليل.3

Sentimentالمعنوياتتحليلأدواتاستخدم:المعنوياتتحليل  Analysis .والتعليقاتللمراجعاتالعامةالنغمةلتحديد 

Mentionمثللأدواتيمكن .المعنوياتعنتحليليةتقاريرتقديمHootsuiteو 

يالشائعةوالمواضيعالمتكررةالرئيسيةالكلماتعنبحثلا:والتوجهاتالأنماطتحديد
 
،عاتوالمراجالتعليقاتف

،)الزمنيةالتوجهاتلفهموالمخططاتالبيانيةالرسوممااستخدو
ً
يزيادةهناكهلمثلا

 
ةلالخالسلبيةالتعليقاتف فير

.(معينة؟

:والسلبيةالإيجابيةالنقاطتحديد.4

يالجوانبديحدت:الإيجابيةالنقاط
يالعملاءيحبهاالتر

 
يمهااتخدواسالنقاطهذهليسجتويتم،منتجاتالأوخدماتالف

 
ف

يالجوانبلإبرازالتسويقيةحملاتال
.الجمهوراستحسانتلقرالتر

يالمتكررةالمشكلاتديحدت:السلبيةالنقاط
ي،العملاءيواجههاالتر

العملاء،دمةخأوالمنتج،بجودةمرتبطةتكونقدوالتر

.لتحسينهاخطةوضعالمشكلاتهذهسجل.أخرىجوانبأيأوالشحن،
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

البياناتوتحليلجمع.2

:دوريةتقاريرإعداد.5

،التحليلنمالرئيسيةالنتائجتوضح(سنويةرب  عشهرية،أسبوعية،)دوريةتقاريرإنشاءيتم:تحليليةتقاريرإنشاء
 
ستخدوت

 
مّ

.العامللرأيالعاموالنمطالبياناتلتوضيحوالمخططاتالبيانيةالرسوم

كالداخلالمعنيةالفرقمعالتقاريرةشاركم:الفريقمعالتقاريرمشاركة والإدارة،العملاءخدمةالتسويق،فرقمثلةشر

.التحليلعلىبناءًالتحسير وخططالنتائجةناقشوم،العليا

:الإجراءاتاتخاذ.6

يالتعليقاتعلىالردو،فعاليةأكيربشكلالجمهورمعللتفاعلالتحليلاستخدم:الجمهورمعالتفاعل بحلولةالسلتر

.الإيجابيةللتعليقاتتقديرالراظهإوملموسة

ر .العملاءاتملاحظعلىبناءًوالخدماتالمنتجاتلتحسير المستخلصةالمعلوماتمااستخد:والخدماتالمنتجاتتحسي 

اتيجياتتطوير اتيجياتريطوت:التسويقاستر .السلبيةالنقاطتحسير وتستهدفالإيجابيةالنقاطتعززتسويقيةاسير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

والردالتفاعل.3

:السلبيةوالمراجعاتالتعليقاتمعالتفاعل.1

يالسلبيةوالمراجعاتالتعليقاتعلىالرد:السريــــعالرد.أ
 
يالتأخيرإنحيث؛ممكنوقتأشعف

 
يؤدينأيمكنالردف

افكذلك.العميلإحباطوزيادةالمشكلةتفاقمإلى خذأللعملاءيبير للموقفتفهمالراظهإوبالمشكلةالاعير

.الجدمحملعلىملاحظاتهم

افية.ب امووءهدالعلىالحفاظ:والتعاطفالاحتر يالالير 
يحترةمهت 

 
يالإنصافعدمأوالعميلغضبحالةف

 
ف

يبةرغالراظهإوالعميللمشاعرتفهمالوإبداءالتعاطفراظهوإ،تعليقه
 
.مشكلتهوحلمساعدتهف

استبداليتضمنقدوالذي،الفورعلىالمشكلةحلبالإمكانكانإذافوريحلعرض:ملموسةحلولتقديم.ج

دادأوالمنتج، يو.الموقفيناسبآخرإجراءأيأوالمبلغ،اسير
 
لتفاصيلامنمزيدإلىالمشكلةتحتاجقدالحالات،بعضف

ةللتواصلالعميلهيوجتيتم،حلإلىوصوللل يدعيرمباشر يالير
ون  .خاصشكلبالمشكلةلمتابعةالهاتفأوالإلكير

.تهبراحهتمامالاويظهرالثقةيعززالمقدمالحلعنهئرضامنللتأكدالعميلمعالمتابعة:الحلبعدالمتابعة.د
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

والردالتفاعل.3

:الإيجابيةوالمراجعاتالتعليقاتمعالتفاعل.2

الشخصيتقديرالإظهاركذلك.والولاءبالتقديرشعورهيعززالإيجابيةملاحظاتهعلىالعميلبشكرردالءدب:والتقديرالشكر.أ

.بعنايةالتعليقاءةقروالعميلتعليقتفاصيلبالاهتمامخلالمن

.مراجعاتالمنالمزيدلكتابةدعوةميقدتو،الآخرينمعالجيدةتجربتهمشاركةعلىالعميلتشجيع:التواصلتعزيز.ب

يللتواصلالعملاءةدعوخلالمنالمستمرالتفاعلتشجيعكذلك
 
.احتياجاتأواستفساراتلأيالمستقبلف

:للتفاعلعامةنصائح.3

العملاءعرتشالشخصيةالردودف؛المحددالتعليقليناسبردكلتخصيصمعالشائعة،الحالاتلبعض:الموحدةالردود.أ

.بأهميتهم

اف:والصراحةالشفافية.ب يالخطواتوتوضيحالخطأبالاعير
.تكرارهاومنعالمشكلةلحلذهااتخامتالتر

ر.ج .دماتخالومنتجاتاللتحسير كمصدروالإيجابيةالسلبيةالمراجعاتوالتعليقاتاستخدم:المستمرالتحسي 
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر
ر.4 المحتوىتحسي 

يمحتوىإنشاء.1 :وجذابإيجابر

:والمدوناتالمقالات.أ

ئ:ومعلوماتيةتعليميةمقالات• أوات،إرشادنصائح،تتناولقد.جمهوركتهممواضيعحولتعليميةمقالاتأنشر

يتحديثات
 
.مجالكف

يخدماتكأومنتجاتكساعدتوكيفعملائكنجاحقصصشارك:حالةودراساتنجاحقصص•
 
.مشكلاتهمحلف

كةأخبارانسرر:والمستجداتالأخبار• يالجوائزمثلوالمستجدات،السرر
اكاتعليها،حصلتالتر إطلاقأوالجديدة،السرر

.جديدةمنتجات

:الفيديوهات.ب

ئ:التعليميةالفيديوهات• حتعليميةفيديوهاتأنشر .مجالكيفنصائحتقديمأومنتجاتكاستخدامكيفيةتسرر

ويجيةالفيديوهات• وي    جالفيديوهاتاستخدم:التر .الجديدةمنتجاتكأوالخاصةلعروضكللير

اءاستضف:والبودكاستالمقابلات• يخير
 
يشاركأومجالكف

 
تكومصداقيتكمنتعززوبودكاستمقابلاتف .خير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

ر.4 المحتوىتحسي 

يالمحتوى.ج
 
:المرب

حالانتباهتجذبوإنفوجرافيكصوراءنشإ• .بضيبشكلالمفاهيموتسرر

SlideShareمثلمنصاتاستخدم• .تعليميةتقديميةعروضلنسرر 

رتقنياتاستخدام.2 SEOالبحثمحركاتتحسي 

:الرئيسيةالكلماتعنالبحث.أ

Googleمثلأدواتاستخدم:الرئيسيةالكلماتعنالبحثأدواتاستخدام•  Keyword  Planner، Ahrefs، أو

SEMrush .بمجالكالصلةذاتالرئيسيةالكلماتعلىللعثور 

يالرئيسيةالكلمات:المناسبةالكلماتاختيار•
يالمستهدفجمهورالعنهابحثيالتر

مناسببحثجمبحتتمتعوالتر

.معتدلةومنافسة
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

ر.4 المحتوىتحسي 

ر.ب :المحتوىتحسي 

يطبيغيبشكلالرئيسيةالكلماتلادخإ:الرئيسيةالكلماتاستخدام•
 
.لمحتوىاونصالأولى،الفقراتالعناوين،ف

.الرئيسيةالكلماتعلىتحتويالبحثلمحركاتومحسنةجذابةعناوينءانشإ:الجذابةالعناوين•

موثوقةادرلمصالخارجيةوالروابطالبعض،ببعضهالمحتوىلربطالداخليةالروابطاستخدم:والخارجيةالداخليةالروابط•

.المحتوىمصداقيةمنتعزز

ر.ج :التقنيةالعناضتحسي 

يبماالأجهزة،جميععلىللاستخداموقابلشي    عموقعال:والأداءالسرعة•
 
.المحمولةالهواتفذلكف

.الرئيسيةالكلماتعلىتحتويالقراءةوسهلةنظيفةروابطمااستخد:النظيفةالروابط•

titleالعنوانوسوممااستخد:تاجزوالميتاالوسوم•  tags metaالميتاووصف   descriptions علىيحتويجيدبشكل 

.الرئيسيةالكلمات
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

ر.4 المحتوىتحسي 

ويــــج.3 للمحتوىالتر

 ،Facebookمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتعلىمحتوىللالمنتظمالنسرر:الاجتماعيالتواصلوسائلعتر.أ

Twitter، LinkedIn، وInstagram،علىوالردالمسابقات،تنظيمالأسئلة،طرحخلالمنالجمهورمعالتفاعلو

.التعليقات

يدعتر.ب يالتر
ر
وب اتلارسإ:الإلكتر كةوأخبارجديدمحتوىعلىتحتويإخباريةنسرر ييداليرقائمةإلىالسرر

ون  ،الإلكير

يدتخصيصو يالير
ون  الإلكير

ً
.التفاعللزيادةجمهوركمنمجموعةكللاهتماماتوفقا

يةالمشاركو،مجالالبصلةذاتأخرىومدوناتمواقععلىكضيفمقالاتكتابة:والمنتدياتالمدوناتعتر.ج
 
ف

نتعيرنقاشومجموعاتالمنتديات اتالبالإنير .ىمحتوالوخير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

ر.4 المحتوىتحسي 

:الأداءوتحليلالنتائجقياس.4

:التحليلأدواتاستخدام.أ

Googleخلالمنالمحتوىأداءةراقبم•  Analytics .فعاليةالأكيرالمحتوىوتحديدالزوارسلوكلفهم 

Hootsuite، Sproutمثلأدواتمااستخد•  Social، أوBuffer التواصلوسائلمحتوىمعالتفاعللتحليل 

.الاجتماعي

اتيجياتتعديل.ب :الاستر

يأدائهلتحسير جديدةمعلوماتوإضافةالقديمالمحتوىبتحديثقم:والتعديلالتحديث•
 
.البحثمحركاتف

ااختير:والتحسير الاختبار•
ً
اتيجياتالمحتوىمنمختلفةأنواع .وتكرارهأفضلبشكلينجحمالمعرفةوالاسير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

يالمؤثرينمعتعاون:المؤثرينمععلاقاتبناء•
 
لتعزيزمجالكف

يمحتوىونسررسمعتك .عنكإيجانر

ئ:الصحافةمعالتواصل• والمدونير الصحفيير مععلاقاتأنشر

يبشكلوإنجازاتكأخباركلتغطية .إيجانر

التواصلمنصاتاستخدم:الاجتماعيةالشبكاتمنالاستفادة•

يوالمشاركةالجديدةوالمبادراتالجيدةالأخبارلتعزيزالاجتماعي
 
ف

.الرقميةالأحداث
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:Influencersالمؤثرينمععلاقاتبناء.1

رالمؤثرينتحديد.أ :المناسبي 

Klearأو ،BuzzSumo، Traackrمثلأدواتاستخدم:والتحليلالبحث  

يالمؤثرينعلىللعثور
 
.مجالكف

رالمؤثرينتحديد قيمعميتوافقونالذينالمؤثريناخير:المناسبي 

.جمهوركنفسويستهدفونالتجاريةعلامتك
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:والتعاونالتواصل.ب

يرغبتكأسبابووضحنفسكقدم:الأوليالتواصل
 
معالتعاونف

اكن،المؤثر
ً
اصادق

ً
يوشفاف

 
.عرضكف

اح ح:التعاوناقتر ااقير
ً
وعة،المدفالمنشوراتمثلللتعاونمختلفةطرق

ويجية،الفيديوهات كةالحملاتأوالير .المشير

يكونأنللتعاونيمكنكيفللمؤثريناظهر:المتبادلةالقيمتقديم

ا
ً
اولجمهورهملهممفيد

ً
.أيض
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:العلاقاتإدارة.ج

لخلامنالمؤثرينمعمستمرةعلاقةعلىحافظ:والتفاعلالمتابعة

.تعاونهمعلىوشكرهممحتواهممعالتفاعل

ماوتحديدهاتأثيرلتقييمالمؤثرينمعالحملاتنتائجراقب:الأداءتقييم

يتحسينهيمكن
 
.المستقبلف
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:الصحافةمعالتواصل.2

:العلاقاتبناء.أ

رعلىالتعرف رالصحفيي  ذينالوالمدونير الصحفيير حدد:والمدوني 

الصحفيير بياناتوقواعد ،LinkedIn، Twitterاستخدم.مجالكيغطون

Cisionمثل Muckأو   Rack .عليهمللعثور 

حنفسكقدم:الأوليالتواصل دقأخباركأوقصتكأنتعتقدلماذاوشر

ةتكون امختضًاكن.لهمللاهتماممثير ً .ومباشر

Meltwaterمثلأدواتاستخدم:العامةالعلاقاتأدوات Mentionأو   

.الصحفيةوالتغطياتالأخبارتأثيرمدىلقياس
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:القصصتقديم.ب

فةواضحةصحفيةبياناتاكتب:الصحفيةالبياناتإعداد سلطتومحير

.المهمةوالإنجازاتالأخبارعلىالضوء

يدعيرالصحفيةالبياناتأرسل:الصحفيةالبياناتإرسال يالإالير
ون  أولكير

PRمثلالأخبارتوزي    عمنصاتخلالمن  Newswire.

يلكلالرسائلخصص:التخصيص
وعاتهوموضاهتماماتهعلىبناءًصحق 

.المفضلة
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:العلاقاتإدارة.ج

تأكيدلالصحفيةالبياناتإرسالبعدالصحفيير معتابع:المتابعة

.إضافيةمعلوماتأيعنواستفسارهماستلامهم

بلاتمقاأومعلوماتأيلتقديمللصحفيير متاحًاكن:الدعمتقديم

.قصتكلتغطيةيحتاجونها
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:الاجتماعيةالشبكاتمنالاستفادة.3

:الجيدةالأخبارتعزيز.أ

ىعلبانتظامالجديدةوالمبادراتالجيدةالأخبارانسرر:المنتظمالنسرر

 ،Facebook، Twitter، LinkedInمثلالاجتماعيالتواصلمنصات

Instagramو .

Hashtagsالوسوماستخدام مدىلزيادةالمناسبةالوسوماستخدم: 

.للاكتشافقابليةأكيروجعلهامنشوراتكإلىالوصول
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

يالمشاركة.ب
ر
:الرقميةالأحداثف

يشارك:الرقميةالأحداثإلالانضمام
 
والبثالمؤتمرات،الندوات،ف

يالمباشر
منعززويالتجاريةعلامتكرؤيةمنيزيدهذا.بمجالكتتعلقالتر

يمكانتك
 
.الصناعةف

رمعالتفاعل يالمشاركير معتفاعل:المشاركي 
 
لالخمنالأحداثهذهف

.والمناقشاتالأسئلة،التعليقات،
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:المجتمعإدارة.ج

كلبشجمهوركمنوالأسئلةالتعليقاتعلىرد:الجمهورمعالتفاعل

نشطمجتمعلبناءمتابعيكمعمفتوححوارعلىحافظ.منتظم

.ومهتم

ت،المقالايتضمنمتنوعمحتوىشارك:المتنوعالمحتوىمشاركة

هموتحفير جمهوركلجذبوالاستطلاعات،الإنفوجرافيكالفيديوهات،

..التفاعلعلى
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:النتائجوتحليلالأداءقياس.4

:التحليلأدواتاستخدام.أ

Hootsuiteمثلأدواتاستخدم:الاجتماعيالتحليلأدوات  Analytics، 

Sprout  Social، أوGoogle  Analytics وسائلعلىحملاتكأداءلقياس 

.الاجتماعيالتواصل

Meltwaterمثلأدواتاستخدم:العامةالعلاقاتأدوات Mentionأو   

.الصحفيةوالتغطياتالأخبارتأثيرمدىلقياس
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:النتائجتقييم.ب

االمحددةبالأهدافالحملاتنتائجقارن:النتائجتحليل
ً
ييملتقمسبق

.والتحويلاتالزيارات،المشاركة،مثلالمقاييسإلىانظر.النجاح

اتيجياتتعديل اتيجياتلتحسير النتائجاستخدم:الاستر المستقبليةكاسير

.السابقةالأخطاءوتجنب
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نت اتيجية إدارة السُمعة عتر الانتر
استر

نتعترالأزماتإدارة.6 الانتر

يتعليقلأيبسرعةاستجب:السريعةالاستجابة• عمأزمة،أوسلتر

اف .فوريةحلولوتقديمبالمشكلةالاعير

اضيحًاكن:الشفافية•
ً
يوشفاف

 
ولتحاولاالجمهور،معالتواصلف

.الأخطاءإخفاء

ح:تصحيحيةإجراءات•
 
يالخطواتوض

ةالمشكللمعالجةتتخذهاالتر

.تكرارهاومنع
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نت اتيجية إدارة السُمعة عتر الانتر
استر

نتعترالأزماتإدارة.6 الانتر

الأزماتإدارةخطةتطوير.1

كيفيةعلىالفريقبيدروت،ومسؤولياتهمأدوارهمديحدتوالأزماتلإدارةفريقأعضاءينعيت:الأزماتإدارةفريقتشكيل.أ

.وفعاليةبسرعةالردودوتقديمالأزماتمعالتعامل

يليةتفصإجراءاتوضعو،السلبيةالأخبارالشائعات،معللتعاملواضحةسياساتوضع:واضحةوإجراءاتسياساتإعداد.ب

يالقنواتوتحديدعنها،والإبلاغالأزماترصدكيفيةحول
.للرداستخدامهايجبالتر

الاتصالمعلوماتمعالأزمة،بإدارةالمعنيير الفريقأعضاءجميعتشملداخليةاتصالقوائمإنشاء:اتصالقوائمإنشاء.ج

،تشملخارجيةاتصالقوائمو،بهمالخاصة ،المستشارينالمؤثرين،الصحفيير  كاءالقانونيير  حتاجنقدالذينالرئيسيير والسرر

.الأزمةأثناءمعهمللتواصل
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نت اتيجية إدارة السُمعة عتر الانتر
استر

نتعترالأزماتإدارة.6 الانتر

المستمروالتتبعالرصد.2

Googleالرصدأدواتاستخدام  Alerts، Mention، وHootsuiteكتكالخاصةالإشاراتلرصد نتعيربسرر المستمرالرصدو،الإنير

.للأزماتمبكرةتحذيريةعلاماتأيعلىللتعرفبانتظاموالتعليقاتالتفاعلاتمتابعةب

السلبيةوالأخبارالشائعاتمعالتعامل.3

هاوالأزمةخطورةمدىديحدوتالرد،قبلالسلبيةالأخبارأوالشائعاتدقةمنالسري    عالتحقق:المعلوماتمنالتحقق.أ تأثير

كالسمعةعلىالمحتمل .ةشر

فالفوريالرد.ب تأخف؛أفضلالموقفعلىالسيطرةكانتكلماأشع،ردالكانكلما:والمحتر
 
ّ
 
تفاقمإلىيؤديأنيمكنالردرّ

اكن.الأزمة
ً
يشفاف

 
فوردكف وقدحقيقيةكانتإذابالمشكلةاعير

 
ااعتذارًامّ

ً
الأدلةدمقصحيحة،غيرالشائعاتكانتإذاو.صادق

ي
.تدحضهاالتر

يوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمستمرةتحديثاتميقدت:المستمرالتواصل.ج
مناسبةالالقنواتاستخدامو،ذهااخاتمتالتر

،التواصلشبكاتمن يدوالاجتماعي ،الير ي
ون  يوالموقعالإلكير

ون  .والتحديثاتالردودلنسررالإلكير
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نت اتيجية إدارة السُمعة عتر الانتر
استر

نتعترالأزماتإدارة.6 الانتر

رالأزماتمنالاستفادة.4 العملياتلتحسي 

وماالية،والفعالقوةنقاطديحدوت.معهاالتعاملكيفيةوتحليلالأزمة،انتهاءبعدالأداءمراجعة:السابقةالأزماتتحليل.أ

.المستقبليةالأزماتإدارةوإجراءاتخططلتحسير المستفادةالدروسمااستخدو،تحسينهيمكن

ر.ب تدريباتميقدوت.السابقةالأزماتعلىبناءًالأزماتإدارةوإجراءاتسياساتليعدوتتحديث:والسياساتالإجراءاتتحسي 

.الجديدةوالتحسيناتالمستفادةالدروسأساسعلىالأزماتإدارةلفريقمستمرة

والتدريبالعمليةالأمثلة.5

بعدالأداءتقييمو،جاهزيتهملتقييمالأزماتإدارةلفريقدوريبشكلللأزماتمحاكاةتدريباتتنظيم:الأزماتمحاكاة.أ

.فوالضعالقوةنقاطوتحديدالتدريبات،

كاتواجهتهاالواقعيةأزماتحالاتتحليل:واقعيةحالاتدراسة.ب يأخرىشر
 
صاستخلاو،معهاتعاملاليةوكيف،مجالالف

.منهاوالعيرالدروس
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نت اتيجية إدارة السُمعة عتر الانتر
استر

نتعترالأزماتإدارة.6 الانتر

:الأزماتلإدارةمساعدةأدوات❑

•Slack .اتالأزمأثناءوفعالةشيعةداخليةاتصالقنواتلإنشاء 

•Trello Asanaأو  .للأزمةالاستجابةإجراءاتوتتبعالمهاملإدارة 

•PR  Newswire .علامالإوسائلوتحديثالصحفيةالبياناتلإصدار 
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

الأداءوتقييمالنتائجتحليل.7

لقياسالتحليلأدواتاستخدم:السمعةقياس•

ات يالتغير
 
نتعيرسمعتكف .الإنير

اتيجيتكبتقييمقم:الدوريالتقييم• دوريشكلباسير

.المحققةوالنتائجالبياناتعلىبناءًوتحديثها

الأزماتمنالدروساستخلص:الأخطاءمنالتعلم•

اتيجياتكوطورالسابقة .تكرارهالتجنباسير
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

والتدريبالتعليم.8

رتدريب لأفضعلىالعملفريقبتدريبقم:الموظفي 

نتعيرالسمعةلإدارةالممارسات معوالتعاملالإنير

.الأزمات

السمعةبأهميةالوعيانسرر:السمعةبأهميةالتوعية

املضمانالمنظمةداخلالرقمية اتبالممارسالجميعالير 

.الجيدة
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتالاعترالسمعةإدارةلخطةنموذج نتر

:الأولالشهر

.المنافسير وتحليلالحالىيالوضعتقييم•

عيرالأنشطةلرصدنظامووضعالمراقبةأدواتتفعيل•

نت .الإنير

يمحتوىونسررإنشاءبدء• ووسائلالمدونةعلىإيجانر

.الاجتماعيالتواصل
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتالاعترالسمعةإدارةلخطةنموذج نتر

:التاليةالثلاثةالأشهر

يالاستمرار•
 
لالتواصقنواتوتوسيعبانتظامالمحتوىنسررف

.الاجتماعي

.البحثمحركاتنتائجلتحسير حملةبدء•

.منتظمبشكلوالمراجعاتالتعليقاتعلىالرد•

.الجمهورمعوالتفاعلالأزماتإدارةعلىالموظفير تدريب•
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نت اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر استر

نتالاعترالسمعةإدارةلخطةنموذج نتر

:6إل4منالأشهر

.المؤثرينمعبالتعاونترويجيةحملاتإطلاق•

اتيجياتوضبطالبياناتتحليل• .النتائجعلىبناءًالاسير

.أخباركلتغطيةوالمدونير الصحفيير معالعلاقةتعزيز•

.الدوريالتحليلعلىبناءًالخطةوتحديثالأداءتقييم•

ريمكنالخطوات،هذهباتباع نتالاعترالسمعةتحسي  كلبشنتر

.والعملاءالجمهورمعقويةثقةوبناءمستدام

www.midocean.km



0 5

ي الأزمات: خامسًا
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

اتتطلبالسمعةوحمايةإدارة•
ً
مستمرًاجهد

ً
اوتفاعلً

ً
المصلحةوأصحابالجمهورمعنشط

امالثقةلضمان .المتبادلوالاحير

يالسمعةإدارة•
 
الفعال،التواصلعلىوالقدرةالمسبق،التخطيطتتطلبالأزماتف

.المستمروالتحسير للتعلموالاستعدادالسريعة،والاستجابة
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

كةواجهت• يالعنضيبالتميير تتعلقأزمةالسرر
 
واستجابت،2018ف

مما،بالتحير التوعيةعلىالموظفير لتدريبمتاجرهابإغلاقبسرعة

يساهم
 
.سمعتهاتحسير ف

عد•
 
ت

 
يالعنضيالتميير أزمةّ

كةواجهتهاالتر Starbucksشر ي 
 
عامف

مثال2018
ً
ااّ

ً
.السمعةواستعادةالأزمةإدارةكيفيةعلىجيد

مخاوفجةمعالكيفيةلهاالتاليةوالاستجابةالحادثةفاصيلتتوضح•

:السمعةوحمايةالمصلحةأصحاب
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

الحادثةتفاصيل

ي•
 
يواقعةحدثت،2018أبريلف

 
Starbucksفروعأحدف ي 

 
ف

طةاستدعاءتمحيثفيلادلفيا، الذينالسودالرجالمنلاثنير السرر

يجالسير كانوا
 
ايطلبواأندونالمقهىف

ً
يشيئ

 
ولوصانتظارف

.آخرشخص

ميير بالتواتهاماتغاضبةفعلردودأثارمماالرجلير علىالقبضتم•

كةتجاهالعنضي .السرر
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucksاستجابة

اف.1 يوالاعتذاربالخطأالاعتر
العلنر

كيفن ،Starbucksل التنفيذيالرئيسأصدر:الفوريالاعتذار•

اعلنيًا،اعتذارًاجونسون،
ً
عتذارهاوقدم"مقبولةغير"بأنهاالحادثةواصف

.بالحادثةتأثرمنولكلللرجلير 

رمعلقاء• الرجلير معشخصيًاجونسونكيفنالتقر:الرجلي 

.لسياساتاتحسير كيفيةومناقشةمباشربشكلللاعتذارالمعتقلير 
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucksاستجابة

فوريةإجراءاتاتخاذ.2

ي:للتدريبالمتاجرإغلاق
 
أعلنتمسبوقة،غيرخطوةف

Starbucks 8منأكيرإغلاقعن  يفرع000,
 
المتحدةالولاياتف

التوعيةعلىموظف175,000حوالىيلتدريبوذلكواحد،ليوم

.التميير ومنعالعنضيبالتحير 

تحير الحولتعليميةجلساتالتدريبتضمن:التدريبتطوير

معادلبشكلوالتفاعلاللاواعي .العملاءمعومحير
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucksاستجابة

ر.3 والإجراءاتالسياساتتحسي 

كةقامت:السياساتتحديث• أنيحلتوضسياساتهابتحديثالسرر

ولموإنحترمقاهيها،لاستخدامبهممرحبالناسجميع ايشير

ا
ً
.شيئ

Starbucksتعهدت:الإجراءاتمراجعة• وتحديثبمراجعة 

والمواقفالعملاءمعبالتعاملالمتعلقةالداخليةالإجراءات

.المشابهة
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucksاستجابة

المجتمعمعالمستمرالتفاعل.4

يالشفافية•
ر
Starbucksقدمت:التواصلف الذيالتقدمحولدوريةتقارير 

يتحرزه
 
اتالأزمةمعالجةف يوالتغيير

.تنفذهاالتر

اكاتبناء• اءحقوقيةمنظماتمعتعاونت:شر يوخير
 
تعزيزلالتحير مكافحةف

.ممارساتهاوتطويرالتدريبيةبرامجها
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

النتائج

Starbucksنجحتوالشاملة،السريعةالإجراءاتهذهبفضل•

ي
 
ارتقليلف منكبيرجزءواستعادة،الأزمةعنالناجمةالأض 

.الجمهورثقة

قدمتأنهاكما•
ً
يبهيحتذىمثالً

 
كاتالاستجابةكيفيةف شر

ى .ةالاجتماعيوالعدالةبالتميير المتعلقةللأزماتالكير
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ي الأزمات
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

المستفادةالدروس

يالسريعةالاستجابةساعدت:والفعالةالسريعةالاستجابة•
 
.امالعالغضبتصاعدومنعالأزمةاحتواءف

اف• اف:المسؤوليةواتخاذبالخطأالاعتر يساهموالاعتذاربالخطأالاعير
 
تواصلللجسروبناءالغضبتهدئةف

رينمع .المتض 

يالاستثمار:والتثقيفالتدريب•
 
يعدملاءالعمعالعادلوالتعاملبالتحير التوعيةعلىالموظفير تدريبف

يهامةخطوة
 
.الأزماتتكرارمنعف

يالشفافية:المستمروالتواصلالشفافية•
 
المتخذةالخطواتحولالمصلحةوأصحابالجمهورمعالتواصلف

.جديدمنالثقةلبناء

Starbucksأظهرتالإجراءات،بهذه• امًا  وتعملبالجميعترحبكبيئةسمعتهاوتعزيزسياساتهابتحسير جديًاالير 

.التميير لمكافحةبجد
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التخطيط والاستعداد للأزمات

حماية سمعة 
المنظمة

إعادة بناء سمعة 
المنظمة

معالجة مخاوف 
أصحاب المصلحة

اتيجيات إدار ة استر
السُمعة عتر 

نت الانتر

أمثلة ناجحة على إدارة 
ي الأزمات

ر
السمعة ف



Thank You
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