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:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.إدراك المكونات الجوهرية للسمعة المؤسسية•

.Rep Trakشرح كيف يتم قياس السمعة وفق مؤشر •

.ةالاستفادة من أدوات القياس والتقييم التقني لقياس السمع•

.عملوتحويل التقييم إلى فرصكيفية الاستجابة لأزمات السمعة •

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

ل فييي الما ييي كييان ينميير للسييمعة علييى أنيييا شيييه نيياعم ي ييع  قياسيي   م يي

حت السمعة لكننا اليوم في ع ر البيانات ال خمة  أ ب. الكاريزما لدى البشر

ي رحيي  أ  السييؤال اليي  . قابليية للتفكيييك  التحليييل  والقييياس بالمسيي رة والقلييم

كيييف نعييرف أننييا محبوبييونع وكيييف نعييرف أن هيي ا الحيي  : مجلييس إدارة هييو

ا  ك ييف يتحول إلى  قة وأرباحع بدون القياس  نحن نقود  ائرة في وس   ب

ييياس الق. وبييدون التقييييم  نحيين نملييك الأرقييام لكننييا لا نفيييم معناهييا. دون رادار

لي لك " فلميا ا حيدث وكييف نت ير"  بينميا التقيييم يخبرنيا "ما ا حدث"يخبرنا 

.سنتناول في ه ه المحا رة قياس وتقييم السمعة المؤسسية



قياس وتقييم السمعة

(ائزالأبعاد والرك)المكونات الجوهرية للسمعة المؤسسية 
لمية يقوم ه ا المحور على تفكيك مفيوم السمعة من مجيرد ك

( Rep Trakوفقاً لمنيجية )أبعاد استراتيجية 7عائمة إلى 

ل يورة العالمية مع شيرح كييف يسييم كيل بفعيد فيي تشيكيل ا

.ال هنية للمؤسسة
جودة المنتجات والخدمات( 1

ل السيمعة تبيدأ مين القيمية التيي يح ي. ه ا هو حجير الزاويية

.علييا العميل مقابل مال 

ع  الجييودة  المو وقييية  خدميية مييا بعييد البييي: عناصررر القيرراس

.والابتكار في تلبية احتياجات العميل

لييية المؤسسييية التيييي تقيييدم منتجييياً رديئييياً لا يمكييين آ: الأثرررر

.العلاقات العامة أن تنق  سمعتيا على المدى ال ويل



زالأبعاد والركائ

إدارة يتعلق هي ا البعيد بكيفيية: والنزاهةالحوكمة( 2

المؤسسة لنفسيا داخلياً ومع الجيات الرقابية

القوانين  الشيفافية الماليية  الالتيزام بي: عناصر القياس

.العدالة في اتخا  القرارات

القوييييية هييييي درة الحماييييية وقييييت الحوكميييية: الأثررررر

.الأزمات فالجميور يسامح المؤسسة ال ادقة أسرة

ميين هنييا ننتقييل: المسررؤولية الاجتماعيررة والبيئيررة( 3

ما ا تبيع المؤسسةع إلى ما ا تقدم للمجتمعع
ام دعييم المبييادرات الخيرييية  الحفيي: عناصررر القيرراس

.ةعلى البيئة  والمساهمة في الق ايا الإنساني
ويليم بناه الر يد العا في لدى الجمييور وتحي: الأثر

.من مجرد مستيلكين إلى مدافعين عن المؤسسة



زالأبعاد والركائ

جيية السيمعة الخار: بيئة العمرل والثقافرة الداخليرة( 4

يرهي انعكاس لل قافة الداخلية المومف هو أول سف

عدالييية الأجيييور  فيييرص الت يييور : عناصرررر القيررراس

.الميني  التنوة والشمول  رفاهية المومفين

اق المؤسسيات التيي يعياني مومفوهيا مين احتير: الأثر

.وميفي ستتسر  ه ه ال اقة السلبية للعملاه

سسية غالبياً ميا تيرتب  سيمعة المؤ: القيادة والرؤيرة( 5

.بسمعة قادتيا ومديرييا التنفي يين
كفيييياهة الإدارة العليييييا  و ييييوح : عناصررررر القيرررراس

.ياتالرؤية المستقبلية  القدرة على مواجية التحد
مين القائييد القييو  والمليييم يميينح ال قيية للمسيياه: الأثررر

.والمست مرين في استقرار المؤسسة



زالأبعاد والركائ

الياعهل المؤسسة تابعة أو قائدة في مج: الابتكار( 6

ير الاسيييت مار فيييي البحيييث والت يييو: عناصرررر القيررراس

.وسرعة التكيف مع التغيرات التكنولوجية

" الحدا يييية"الابتكييييار يميييينح المؤسسيييية سييييمعة : الأثررررر

.ويحمييا من الاند ار أمام المنافسين

رغيييم أنييييا قيمييية ماديييية  إلا أنييييا : الأداء المرررالي( 7

.ركيزة أساسية للسمعة الاست مارية

درة الربحييية  النمييو المسييتدام  والقيي: عناصررر القيرراس

.على سداد الديون

الأمييان الأداه المييالي المسييتقر يع ييي ان باعيياً ب: الأثررر

.والمو وقية لدى الشركاه والموردين



مثال عملي

ليغوشركة 
فقي  شيعار الأف يلليغيوترفع :  جودة المنتجات( 1

ت يينيع بدقييةالليغييوتتميييز ق ييع . هييو الجيييد بمييا يكفييي

لا 1958م هليية  لدرجيية أن ق عيية  يينعت فييي عييام 

.ومتزال قادرة على التركي  مع ق عة  نعت الي

خلييق  قيية م لقيية لييدى اآبيياه فييي أمييان: أثررر السررمعة

.وجودة اللعبة مما جعليا منتجاً عابراً للأجيال

ركة أ لقيت الشي: المسؤولية الاجتماعيرة والبيئيرة( 2

ببلاسيتيك مبادرة  موحة لاستبدال البلاستيك التقلييد 

مر كميا أنييا تسيت . مستدام م ينوة مين ق ي  السيكر

%.100بقوة في ال اقة المتجددة الرياح بنسبة 
تحولييت ميين مجييرد شييركة ألعييا  إلييى : أثررر السررمعة

.مؤسسة أخلاقية تيتم بمستقبل كوك  الأرض



مثال عملي

ليغوشركة 
الشييييركة مملوكيييية لعائليييية : والنزاهررررةالحوكمررررة( 3

داً  مييع وتييدار بشييفافية عالييية جيي" كريسييتيانسكيييرك "

لاسيل التزام  ارم بمعايير العمل الأخلاقية في كل س

.التوريد الخا ة بيا حول العالم

ة حماييية الشييركة ميين الف ييائح الإدارييي: أثررر السررمعة

.والقانونية التي تع ف بالشركات الأخرى

بتكييرت لييم تكتييف بق ييع البلاسييتك  بييل ا: الابتكررار( 4

من يييييات رقميييييية حييييييث يمكييييين للمعجبيييييين ت يييييميم 

مجموعيييياتيم الخا يييية والت ييييويت علييييييا لتتحييييول 

.ميةلمنتجات  كما دخلت عالم السينما والألعا  الرق
ابة الحفيام عليى سيمعة الشيركة ب نييا شي: أثر السمعة

.ومتجددة دائماً رغم قدم عمرها الت سيسي



مثال عملي

ليغوشركة 
جع علييى ببيئيية عمييل تشييليغييوتفعييرف : بيئرة العمررل( 5

لميومفين اللع  والإبداة  وتوفر امتييازات اسيت نائية ل

ي وعييائلاتيم  وتعتبيير ميين أف ييل جيييات التوميييف فيي

.أوروبا

لييل ج   أف يل المواهي  العالميية  وتق: أثر السمعة

.معدل دوران المومفين

ة مرت الشيركة ب زمية ماليية حيادة فيي بدايي: القيادة( 6

يييادة الألفييية كييادت أن تييود  بيييا إلييى الإفييلاس  لكيين الق

أعييييادت ( كريسييييتيانسنيييييلستحييييت إدارة )الحكيميييية 

العشوائيالتركيز على القيم الجوهرية بدلاً من التوسع
ال قيييية فييييي قييييدرة الإدارة علييييى إدارة : أثررررر السررررمعة

.الأزمات وتحويليا لنجاحات



مثال عملي

ليغوشركة 

:الأداء المالي( 7

الأربياح نميواً مسيتداماً فييليغيوتحقيق : التطبيق

فييوق حتييى فييي فتييرات الركييود الاقت يياد   وتت

  و Mattelمالييييياً علييييى منافسييييين كبييييار م ييييل 

Hasbro

 م نيييية الشييييركاه والمسييييت مرين : أثررررر السررررمعة

والميييوردين بييي ن الشيييركة كييييان قيييو  ومسيييتقر 

ومستمر
https://www.lego.com/

https://www.lego.com/


قياس وتقييم السمعة

نماذج القياس المنهجية( 1

ى قبييل اسييتخدام الأدوات البرمجييية  يجيي  الاعتميياد عليي

:نما ج علمية تحدد ما ا نقيس وأشيرها

اليي   تحييد نا عيين أبييرز بنييوده : Rep Trakنمرروذج 

.أعلاه

فيي يركز على قياس مدى  قة الجماهير: مؤشر الثقة

المؤسسة ككيان أخلاقي وكفه

طناعيأدوات القياس والتقييم التقني والذكاء الاص



أدوات القياس والتقييم

يأدوات الاستماع الرقمي باستخدام الذكاء الاصطناع( 2

ا ه ه الأدوات هي رادارات المؤسسة التي تلتق  كيل مي

:يقال عنيا في الف اه الرقمي لحمة بلحمة

الجية تسيتخدم هي ه الأدوات تقنييات مع: تحليل المشاعر

جييابي  إي)اللغييات ال بيعييية لت يينيف المنشييورات إلييى 

(.سلبي  محايد

فاعييل تقنييية تقييارن بييين حجييم الت: قيراس حصررة الصرروت

ي نفيس وال كر الخاص بمؤسستك مقارنة بالمنافسيين في

.الق اة
لمعرفييية ميييدى: تتبرررل الكلمرررات الم تاحيرررة والوسررروم

.فاقمانتشار حملة معينة أو ر د بداية أزمة قبل أن تت



أدوات القياس والتقييم

أدوات قياس الأثر الرقمي والسلطة( 3

لعالم تقيس ه ه الأدوات مدى قوة وت  ير المؤسسة في ا

:الرقمي  وهي مؤشرات غير مباشرة على السمعة

( DA: Domain Authority)صرلاحية الموقرل 

يقييييس ميييدى مو وقيييية موقعيييك الإلكترونيييي كم يييدر

.للمعلومات

 EMV: Earned)حسرررراب القيمررررة الماليررررة 

Media Value :)ت للتغ ية الإعلامية التيي ح يل

أو عليييييا المؤسسييية مجانييياً نتيجييية لسيييمعتيا ال يبييية 

.مبادراتيا  مقارنةً بما كنت ستدفع  كإعلانات



يمأدوات القياس والتقو

جمؤشر صافي نقاط التروي
 ل هييو المعيييار اليي هبي عالمييياً لقييياس الييولاه  حيييث يسيي

  مييا 10إلييى 0الحا يير سييؤالاً واحييداً علييى مقييياس ميين 

ميلعمدى احتمالية تو يتك بي ه المؤسسة ل ديق أو ز

عشيييياق العلاميييية ( 9-10)علامييييتيم ميييين : المروجررررون

التجارية
هم را ون بالمجمل ( 7-8)علامتيم من : المحايدون

لكن يمكن ج بيم من قبل المنافسين

هيؤلاه غيير را يين ( 0-6)علاميتيم مين : المنتقدون

وقد ي رون بسمعة المؤسسة

منصات إدارة تجربة العميل( 4
السيييمعة تبيييدأ مييين اليييداخل  وهييي ه الأدوات تقييييس ر يييا 

:أ حا  الم لحة



أدوات القياس والتقويم

Qualtrics)منصات  & Medallia ) للذكاء الاصطناعي

وهي مين أ يخم المن يات العالميية الرائيدة فيي مجيال

إدارة خبرة أ حا  الم لحة

(Experience Management - XM :) ليسييتا

مجيييرد أدوات لعميييل اسيييتبيانات  بيييل هميييا أنممييية  كييياه 

اعات مؤسسي متكاملة تيدف إلى تحويل المشاعر والان ب

إلى بيانات رقمية قابلة للتحليل واتخا  القرار

يياس سنشرح بالتف يل دور كيل منيميا ودورهميا فيي ق

السمعة المؤسسية
https://www.medallia.com/

https://www.qualtrics.com/

https://www.medallia.com/
https://www.qualtrics.com/


أدوات القياس والتقويم

الوظي ة الجوهرية لهذه المنصات

يانيات تعمل هي ه المن يات كحلقية و يل تقنيية تجميع الب

(:XMركائز )من أربعة مجالات رئيسية تسمى 

ما ا يقول العملاه عن منتجاتكع(: CX)تجربة العميل 

كيييف تفييدرك السييمعة (: BX)تجربيية العلاميية التجارييية 

.وال ورة ال هنية في السوق مقارنة بالمنافسين

.لكيف يرى المومفون بيئة العم(: EX)تجربة المومف 

.مدى جودة وابتكار ما تقدمة(: PX)تجربة المنتج 



أدوات القياس والتقويم

كيف تعمل تقنيا؟ً
:تعتمد المن تان على تكنولوجيا متقدمة تشمل

ييية عبيير إرسييال اسييتبيانات  ك: الجمررل التلقررائي للبيانررات

تيييى البرييييد  الرسيييائل الن يييية  ت بيقيييات الجيييوال  أو ح

.بمجرد حدوث تفاعل مع المؤسسةQRرموز 

لي ين قيد التنبيؤ بيالعملاه أو الميومفين ا: التنبؤ بالمخاطر

 ر يغييادرون المؤسسيية أو يكتبيييون مراجعييات سييلبية تيييؤ

.على السمعة قبل أن يفعلوا  لك

اسيييييييتخدام الييييييي كاه : محركرررررررات تحليرررررررل النصررررررروص

ليس فق  و)الا  ناعي لقراهة تعليقات الناس المكتوبة 

خيبييية أميييل  )  وفييييم نبيييرة ال يييوت (اختييييار الأرقيييام

(غ    سعادة



أدوات القياس والتقويم

Qualtricsال رق بين  & Medallia بشكل بسيط

QualtricsMedalliaوجه المقارنة

التوج  الأساسي

فيتمتاز بمرونة هائلة وقوة 

البح ي والأكاديمي الجان  

قوالتحليل الاح ائي العمي

لية في تركز بقوة على العمليات التشغي

( بنوكم ل الفنادق وال)الشركات الكبرى 

.والاستجابة اللحمية

مسيولة الاستخدا

 ة  واجيتيا تشب  الأدوات الحدي

الإعداد للمستخدمين سيلة

المحترفين والمتوس ين

م ممة للمؤسسات ال خمة جداً  

ناس  هيكل وتت ل  إعداداً فنياً دقيقاً لت

.الشركة

نقا  القوة

في رب  بياناتقدرات م هلة

السمعة ببيانات السوق 

والبحوث العلمية

ر الدائرة أ  إجباقوية جداً في إغلاق

المومف المسؤول على حل مشكلة 

العميل فوراً 



أدوات القياس والتقويم

لماذا نستخدمها في قياس السمعة؟

كن استخدام هي ه الأدوات ينقيل المؤسسية مين القيياس السيا

:ن خلال  إلى القياس الديناميكي م(استبيان مرة كل سنة)

قييوم بييدلاً ميين انتمييار حييدوث أزميية سييمعة  ت: الاسرتباقية

ؤشير ه ه المن ات بتنبي  الإدارة بوجود انخفياض فيي م

.ال قة في من قة جغرافية معينة أو ق اة معين

ر السيمعة تمير للمديرين التنفي يين مؤشي: لوحات تحكم

.لحمة بلحمة

باشيرة تتيح رؤية كييف تيؤ ر جيودة الخدمية م: الش افية

.على سمعة العلامة التجارية



أدوات القياس والتقويم

لوحات التحكم الذكية( 5

شيية اليييدف النيييائي تقنييياً هييو دمييج كييل مييا سييبق فييي شا

:واحدة

التوا يل رب  بيانات المبيعيات ببيانيات وسيائل: الربط

.الاجتماعي ببيانات است لاعات المومفين

مخييا ر اسييتخدام اليي كاه الا يي ناعي للتنبييؤ ب: التنبررؤ

.الحاليةالسمعة المستقبلية بناهً على أنما  البيانات

ً "القياس ليس : خلاصة تقنية ل هيو تيردد  ابتاً  ب" رقما

معتنا فالمؤسسات الرائدة اليوم لا تسي ل كييف كانيت سي

نا فيي الشير الما ييع بيل تراقي  كييف تتشيكل سيمعت

.ه ه اللحمة



مثال عملي

شركة ستاربكس

(القياس النوعي التشاركي)My Starbucks Ideaمنصة ( 1

شي ت الشيركة بدلاً من الاعتماد فق  على الاسيتبيانات التقليديية أن

من يييية رقمييييية متكامليييية تسييييمح للعمييييلاه بتقييييديم مقترحيييياتيم

.والت ويت علييا

مفتوحية المن ة كانت بم ابة مجموعة تركيز عالمية و: التطبيق

. تعمل على مدار الساعة

فكييرة ميين اقتراحييات العمييلاه 300تييم تنفييي  أك يير ميين : النتيجررة

ز مما عز(. المجاني  وخدمة الدفع عبر الجوالفا الوا )م ل 

سمعة الشركة كعلامة تجارية تستمع لعملائيا



مثال عملي

شركة ستاربكس

(إدارة الخبرة اللحظية)Medalliaاستخدام تحليلات ( 2

ل تسيييتخدم سيييتاربكس هييي ه المن ييية ليييرب  تجربييية العمييييل داخييي

الفروة بالتقييم العام للمؤسسة

بيييق  قييد بمجييرد قيييام العميييل بتجربيية شييراه عبيير الت : التطبيررق

إ ا كيان . يجي ل  استبيان سريع جداً يقيس مؤشير  يافي التيرو

 ً ف ب. التقييم سلبيا .شكل فور يتم إخ ار مدير الفرة إلكترونيا

ن القييدرة علييى إغييلاق الييدائرة وحييل المشييكلات قبييل أ: النتيجررة

  مميا تتحول إلى شكاوى عامة على وسائل التوا ل الاجتماعي

يحافم على استقرار مؤشر السمعة



مثال عملي

شركة ستاربكس

تحليل المشاعر عبر وسائل التواصل( 3

عيين تمتلييك سييتاربكس مراكييز قيييادة رقمييية تراقيي  مييا يفقييال

.لغة مختلفة28العلامة التجارية بـ 

ة ال يوت استخدام أدوات تقنيية متقدمية لتحلييل نبير: التطبيق

م ييل أكييوا )وت يينيف المشيياعر تجيياه الحمييلات الموسييمية 

(.القيوة الخا ة بف ل الشتاه

ور اكتشيياف أ  أزميية سييمعة ناشييئة فييي أ  دوليية فيي: النتيجررة

 ً .حدو يا والتعامل معيا قبل أن تتفاقم عالميا



مثال عملي

شركة ستاربكس

ربط السمعة ببيانات الموقل الجغرافي( 4

ليييرب ( أ ليييس)تسيييتخدم الشيييركة الييي كاه الا ييي ناعي 

بيانات الر ا والسمعة بمواقع الفروة

لخدميية تقييييم كيييف تييؤ ر الزحميية أو سييرعة ا: التطبيررق

ليك في فيرة معيين عليى سيمعة العلامية التجاريية فيي ت

المن قة الجغرافية

 على توقعات تحسين العمليات التشغيلية بناهً : النتيجة

السمعة وليس فق  بناهً على المبيعات

https://www.starbucks.sa/

https://www.starbucks.sa/


قياس وتقييم السمعة

:الاستجابة الوقائية( 1

مسيتقرة تسيتخدم عنيدما تميير نتيائج التقيييم أن السيمعة

:لكن هناك فجوات  فيفة قد تتحول لأزمات

أ ا أميييرت البيانييات أن الجميييور ي ييق: سررد ال جرروات

يية  يجي  في جودة منتجك لكن  يشكك في نزاهتيك البيئ

.ستدامةتحويل ميزانيات التسويق لتعزيز مبادرات الا

توقعيي  اسييتخدم البيانييات للتنبييؤ بمييا ي: إدارة التوقعررات

.منافسونالجميور مستقبلاً وتوفيره قبل أن يوفره ال

عملالاستجابة وتحويل التقييم إلى فرص

رييق بعد انتياه عملية القياس نجد أنفسينا أميام خري ية  

مستوياتالاستجابة الاستراتيجية تنقسم ل لاث. وا حة



الاستجابة 

اً حيياداً تسييتخدم عنييدما تكتشييف الأدوات التقنييية انخفا يي

.في مؤشر السمعة  أو أزمة قائمة

بدقيية بنيياهً علييى البيانييات  نحييدد: ت عيررل خليررة الأزمررة

هييل هييو سييوه خدميية العمييلاه  أم )الم ييدر المت ييرر 

(.الحوكمةخلل في 

ي يخبرنيا أن التقييم التقني: تغيير السياسات لا الشعارات

ي الجميور غا   والحل ليس في إعلان جميل  بيل في

غيير شيرو  ت: م لاً )تغيير السياسة التي سببت الغ   

(.الاسترجاة  أو الاعت ار العلني عن خ   تقني

الاستجابة التصحيحية العلاجية( 2



الاستجابة

ة يجي  السمعة ال يبة ليست للتبياهي فقي  بيل هيي عملي

:است مارها

ة اسيتخدام مؤشيرات بيئية العميل العاليي: جذب المواهرب

.لاستق ا  الكفاهات

ي السييمعة القوييية فييي بلييد مييا هيي: التوسررل فرري الأسررواق

يي ه جواز سفر للدخول إليى أسيواق جدييدة بالاسيت مار ب

.السمعة وبتكلفة تسويقية أقل

تعظيم العائد على السمعة( 3



مثال عملي

)البيانات المرعبة)الموقف ( 1

أشيييخاص فيييي شييييكاغو بعيييد 7تيييوفي 1982فيييي عيييام 

. ادة السييانيدتبين أنيا ملو ية بميتايلينولتناول كبسولات 

:ما يليفي تلك اللحمة  سجلت أدوات القياس والتقييم

إلييى % 35انخفيياض ح يية الشييركة فييي السييوق ميين 

.فوراً % 7

تايلينولجونسون وأزمة آندشركة جونسون 

.انييار كامل في مؤشر ال قة لدى الجميور

 عييير عيييام وتو ييييات بعيييدم شيييراه أ  منيييتج يحميييل 

.شعار الشركة



مثال عملي

:الاستجابة الاستراتيجية( 2
اة بيييدلاً مييين اتبييياة ن يييائح المحيييامين بال يييمت أو اليييدف

سييمعة القييانوني  اتخيي ت الإدارة قييراراً بنيياهً علييى قيييم ال

:(والمسؤوليةالحوكمةأبعاد )
ملييون عبيوة 31قاميت الشيركة بسيح  : السحب الشامل

مليييون دولار حينيييا  100ميين الأسييواق بتكلفيية قييدرت بييـ 

.اغورغم أن التلوث كان مح وراً في من قة واحدة شيك

أوقفيييت الشيييركة جمييييع الإعلانيييات: الشررر افية المطلقرررة

.ة للجميورالتجارية واستبدلتيا برسائل تح يرية وتوعوي

 ار بيل لم تكتف الشيركة بالاعتي: الابتكار من أجل السمعة

بييث  وهييو أعييادت ت ييميم المنييتج تقنييياً ليكييون مقاوميياً للع

ً الابتكار ال   أ بح معياراً عالمياً لكل الأدوية لا .حقا



مثال عملي

(العائد على السمعة)النتيجة ( 3

قييل اسيتعادت الشييركة ح يتيا السييوقية كاملية خييلال أ

.من عام

ر جونسيون فيي نمير الجمييوآنيدتحولت جونسون 

.لكمن شركة متيمة إلى الب ل ال   يحمي المستي

ارتفييع مؤشيير السييمعة لمسييتويات أعلييى ممييا كييان

.علي  قبل الأزمة

https://www.jnj.com/

https://www.jnj.com/


مثال عملي

(اناتالعملاق الذي لم يقرأ البي)دراسة حالة شركة نوكيا 

(يةالابتكار والرؤ)ال شل في المحور الأول ( 1

ي الأداه بينما كانت أبعاد السمعة ليدى نوكييا قويية جيداً في

المالي  والجودة  فشلت تماماً في بعد الابتكار

درك اعتمدت نوكيا على سمعتيا التاريخيية  وليم تي: الخلل

الييييياتف اليييي   لا "أن توقعييييات الجميييييور انتقلييييت ميييين 

"الياتف ال كي ال   يرب ك بالعالم"  إلى "ينكسر



مثال عملي

(أدوات القياس والتقييم)ال شل في المحور الثاني ( 1

انيات  بيل ه ا هو الجزه الأهيم نوكييا ليم تكين بالحقيقية تفتقير للبي

.كانت تفتقر إلى التقييم ال حيح لتلك البيانات

ى الأرقيام كانت تقارير نوكيا تركز عل: تجاهل البيانات النوعية

ميييا ا ل)  وتتجاهيييل البيانيييات النوعيييية (كيييم بعنيييا الييييومع)الكميييية 

(.آيفونينج   الناس لسامسونج أو 

يية فيي كانيت أدوات القيياس الداخل: ال جوة بين القياس والواقرل

تبيانات لا يزال المف ل  لأن الاسسيمبياننوكيا تمير أن نمام 

ض كانت موجية لجميورهيا الحيالي فقي   وفشيلت فيي قيياس نيب

.الجميور المستقبلي  أو الاستماة الرقمي للمنافسين



مثال عملي

(الاستجابة)ال شل في المحور الثالث ( 1

انيت عندما أميرت تقارير السمعة أخيراً أن الشركة في خ ر  ك

.الاستجابة ب يئة ومتخب ة

أ يرت بدلاً مين تغييير المسيار الجي ر  : الإنكار الاستراتيجي

.القيادة على أن الجميور سيعود إلييم

 Windows)أخييراً عبير نميام استجابوعندما : ال شل التقني

Phone)ام   كيييان التقيييييم التقنيييي للسيييوق يشيييير إليييى أن نمييي

(Android)بعيد   قد اكتسح الساحة  مما جعل استجابتيم تي تي

.فوات الأوان



مثال عملي

أسباب فشل نوكيا

 لاث نقا يمكن تلخيص أسبا  فشل نوكيا في إدارة سمعتيا في

بييا  بيل القياس لا يعني جمع الأرقام التي تح: عمى البيانات( 1

.مواجية الحقائق التي تكرهيا

نوكيييا ركييزت علييى المسيياهمين : تجاهررل أصررحاب المصررلحة( 2

(.تغير الأ واق)  وأهملت العملاه (الأرباح الفورية)

بح فخياً السمعة القوية في الما ي قد ت : الغزو المؤسسي( 3

.يمنعك من تقييم الحا ر بمو وعية

https://www.nokia.com/

https://www.nokia.com/


Lecture Ten

الخاتمة

ي شييه نسيتحق  في نياية رحلتنا اليوم  ت كروا دائماً السمعة المؤسسية ليست شييئاً نملكي   بيل هي

ي التيي المؤسسية الناجحية هي. في ع ر الشيفافية الرقميية  ليم يعيد هنياك مكيان للاختبياه. كل يوم

لأخلاقيية تت ابق أفعاليا مع أقواليا  وهيي التيي تيدرك أن البيانيات هيي عقيل السيمعة  لكين القييم ا

اً  يسييتغرق بنيياه السييمعة عشييرين عاميي: " ات مييرةبافيييتوكمييا قييال وارن . هييي قلبيييا النييابض

ونحين . ختليفإ ا فكرت في  لك  فستفعل الأشياه بشيكل م". ويستغرق تدميرها خمس دقائق فق 

نوات العشيرين اليوم بالأدوات التقنية والمنيجيات التي ناقشناها  نملك القدرة على حماية تلك السي

.في كل دقيقة تمر علينا



تذكير



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

مراجعة لجميع مكونات المقرر•

مراجعة شاملة لكامل المحا رات

Lecture Ten

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


