
آيـة عيـّاد. د

إدارة العلاقات العامة

المحاضرة السابعة

PRL 621
برنامج ماجستير العلاقات العامة



إدارة العلاقات العامة

المحاضرة السابعة

PRL 621
برنامج ماجستير العلاقات العامة

آيـة عيـّاد. د
:إعداد

www.midocean.ae



مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات

"العامةالعلاقاتإدارة"مقررمنالسابعةالمحاضرةفيبكممرحبًا

الفعّالالالاتصوتنفيذالتخطيطالأزمات،فيالفعّالالاتصالمبادئالسادسةالمحاضرةفياستعرضنا•

أخيًراوالسلبية،الإعلاميةالتغطيةمعوالتعاملالأزماتخلالالإعلاموسائلمعالعلاقاتالأزمات،في

.السمعةإدارة

ليلوتحتحديدمنالعلاقات،وبناءالمصلحةأصحابمشاركةموضوعالسابعةالمحاضرةفيونتناول•

نولوجياالتكدورإلىالقوية،العلاقاتوبناءالمصلحةأصحابمشاركةواستراتيجياتالمصلحة،أصحاب

.حالةودراساتتطبيقيةوأمثلة،المصلحةأصحابمعالعلاقاتإدارةفي
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www.midocean.ae

تمشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقا

تحديد وتحليل أصحاب المصلحة: أولً 

القوية  استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات: ثانيًا

ة  دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلح: ثالثًا

أمثلة تطبيقية ودراسات حالة : رابعًا
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة: أولً 
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

المصلحةأصحابتعريف

.مؤسسةالوقراراتوسياساتبعملياتيتأثرواأنيمكنأويتأثرونالذينالجماعاتأوالأفرادهمالمصلحةأصحاب

:رئيسيةفئاتعدةإلىالمصلحةأصحابتصنيفيمكن

هائيينالنالعملاءيشمل.المؤسسةخدماتأومنتجاتتستخدمأوتشتريالتيالمؤسساتأوالأفراد :العملاء•

.الصناعيينوالمستهلكين

.وتفانيهمعملهمخلالمننجاحهاعلىمباشربشكليؤثرونالذينالمؤسسةداخلالعاملون :الموظفون•

هذهمنماليةعوائدوتتوقعالمؤسسةفيالمالرأستستثمرالتيالكياناتأوالأفراد :المستثمرون•

.الاستثمارات

ادورً الإعلاموسائلتلعب.الرقميوالإعلاموالراديو،والتلفزيون،والمجلات،الصحف،تشمل :الإعلاموسائل•

.المؤسسةحولالأخبارونشرالعامالرأيتشكيلفيمهمًا
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

المصلحةأصحابتعريف

واللوائحالقوانينخلالمنالمؤسسةعلىتؤثرالتيالحكوميةوالسلطاتالتنظيميةالهيئات :الحكومة•

.والسياسات

بأنشطتهاتتأثرأنيمكنوالتيبالمؤسسةالمحيطةوالمجتمعاتالسكان :المحليالمجتمع•

.والبيئيةوالاجتماعيةالاقتصادية

العملاء•

oجاحنعلىمباشربشكليؤثرانوولاؤهمرضاهم.للمؤسسةالرئيسيالإيراداتمصدرهمالعملاء :الدور

.واستمراريتهاالمؤسسة

oاظوالاحتفالمبيعاتزيادةفيويسهمالمؤسسةسمعةيعززالعملاءمعقويةعلاقاتبناء :الأهمية

.بالعملاء
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة
العامةالعلاقاتإدارةفيالمصلحةأصحابوأهميةدورفهم

:الموظفون•

oكبيرشكلبيؤثرأداؤهم.المؤسسةوسياساتاستراتيجياتتنفذالتيالعاملةالقوةهمالموظفون :الدور

.والخدماتالمنتجاتجودةعلى

oليلتقفيويساهموإنتاجيتهم،الموظفينرضامنيعززوداعمةإيجابيةعملبيئةتوفير :الأهمية

.الوظيفيالدورانمعدل

:المستثمرون•

oاليةمعوائديتوقعون.المنتجاتوتطويرالأعماللتوسيعاللازمالمالرأسيوفرونالمستثمرون :الدور

.استثماراتهممن

oلىعالحصولفرصمنويزيدبالمؤسسةثقتهممنيعززالمستثمرينمعالجيدالتواصل :الأهمية

.للنمواللازمالتمويل
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة
المصلحةأصحابمعالعلاقاتبناءأهمية
السمعةتعزيز.1

oعةالسمتحسينإلىيؤديمماوالشفافية،الثقةتعززالمصلحةأصحابمعالجيدةالعلاقات :والثقةالشفافية

.للمنظمةالعامة

oالسلبيةبارالأختأثيروتقليلالإيجابيةالأخبارنشرفيتسهمالإعلاموسائلمعالمتينةالعلاقات :الإيجابيالتواصل.

التنظيميةالأهدافتحقيق.2

oمنواءسالتنظيمية،الأهدافلتحقيقاللازمالدعمتقديمإلىيميلونالراضينالمصلحةأصحاب :والستقرارالدعم

.والخدماتللمنتجاتالترويجأوالشراكاتأوالاستثماراتخلال

oوتحسينجديدة،وخدماتمنتجاتتطويرإلىيؤديأنيمكنالمصلحةأصحابمعالتعاون :والتعاونالتفاعل

.التشغيليةالعمليات

الأزماتإدارة.3

oمماالأزمات،خلالوالسريعالفعالالتواصلتسهلالمصلحةأصحابمعالجيدةالعلاقات :السريعةالستجابة

.الأضراروتقليلالموقفإدارةفييساعد

oالمنظمةعنالدفاعخلالمنالأزماتأوقاتفيفعّالًا دعمًايقدمواأنالمصلحةلأصحابيمكن :الجماعيالدعم

.الثقةاستعادةفيوالمساعدة
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

المصلحةأصحابتحديد

للمنظمةالمختلفينالمصلحةأصحابتحديدكيفية

:المصلحةأصحابتصنيف.1

oوالمساهمينالإدارة،الموظفين،مثل :داخليون.

oالحكومةالإعلام،وسائلالمحلي،المجتمعالموردين،العملاء،مثل :خارجيون.

:الفئاتتحديد.2

oالمنظمةوخدماتبمنتجاتمباشربشكليتأثرونالذينالعملاءمثل :المباشرالتأثير.

oعيةوالاجتماالبيئيةالمنظمةبأنشطةيتأثرقدالذيالمحليالمجتمعمثل :المباشرغيرالتأثير.
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

المصلحةأصحابتحليلأدوات
المصلحةأصحابمصفوفة.1

oواهتمامهمتأثيرهممستوىعلىبناءً المصلحةأصحابتصنيف :والهتمامالتأثير.

oأقسامأربعةإلىالتصنيف:

.مستدامةتواصلواستراتيجياتمستمرإشراكإلىيحتاجون :الهتمامعالي/التأثيرعالي▪

.منتظمةوتحديثاتدوريإشراكإلىيحتاجون :الهتماممنخفض/التأثيرعالي▪

.للاحتياجاتسريعةواستجابةمنتظمةمعلوماتإلىيحتاجون :الهتمامعالي/التأثيرمنخفض▪

.محدودوتواصلدوريةمراقبةإلىيحتاجون :الهتماممنخفض/التأثيرمنخفض▪

والهتمامالطاقةمصفوفة.2

oالمصلحةأصحابيملكهالذيالنفوذأوالسلطةمقدار :الطاقة.

oالمنظمةوأنشطةبقراراتالمصلحةأصحاباهتماممدى :الهتمام.

oأهميةالأكثرالمصلحةأصحابعلىوالتركيزالأولوياتتحديدفييساعد :التصنيف.
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

المصلحةأصحابواحتياجاتاهتماماتفهم
المصلحةأصحابواحتياجاتتوقعاتلفهموالبحوثالمقابلات،الستطلاعات،استخدام

الستطلاعات.1

oالمصلحةأصحابواحتياجاتتوقعاتحولالكميةالبياناتجمع :الرأياستطلاعات.

oتحسينإلىتحتاجالتيالمجالاتعلىوالتعرفالرضامستوىقياس :الرضااستطلاعات.

المقابلات.2

oالرئيسيينالأفرادواحتياجاتلتوقعاتأعمقفهمتوفير :الفرديةالمقابلات.

oالمصلحةأصحابمنمحددةمجموعاتمنالنوعيةالمعلوماتجمع :البؤريةالمجموعات.

البحوث.3

oالمصلحةأصحابوسلوكياتتوجهاتلفهمالموجودةالبياناتتحليل :الثانويةالبحوث.

oومحدثةدقيقةبياناتعلىللحصولجديدةدراساتإجراء :الأوليةالبحوث.
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

ناسبةالموالستراتيجياتالأولوياتلتحديدالتوقعاتتحليل
البياناتتحليل.1

oتحليل SWOT: أصحابمعالعلاقاتفيوالتهديداتوالفرصوالضعفالقوةنقاطتحديد
.المصلحة

oللمنظمةالفعليوالأداءالمصلحةأصحابتوقعاتبينالفجواتتحديد :الفجواتتحليل.

الأولوياتتحديد.2

oوالأولويةالأهميةعلىبناءً المصلحةأصحاباحتياجاتتصنيف :الحتياجاتترتيب.

oالمصلحةأصحابمنفئةكلمعللتعاملمحددةاستراتيجياتتطوير :الستراتيجياتتحديد.

الستراتيجياتتنفيذ.3

oالمصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتلبيةتستهدفتواصلخطةتصميم :التواصلخطة.

oدافالأهتحقيقلضمانالحاجةحسبوتعديلهاالاستراتيجياتفعاليةقياس :والتقييمالمتابعة.
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تحديد وتحليل أصحاب المصلحة

الخلاصة

اتالعلاقإدارةفيأساسيعنصرهوالمصلحةأصحابمعالجيدةالعلاقاتبناء
.العامة

يمكنوتوقعاتهم،احتياجاتهموفهمالمصلحةأصحابتحديدخلالمن
معتهاسمنيعززمماوالتفاعل،للتواصلفعالةاستراتيجياتتطويرللمنظمات

.الاستراتيجيةأهدافهاتحقيقفيويساهم

أنيمكنالعميقوالتحليلالمصلحةأصحابمصفوفةمثلأدواتاستخدام
.وتأثيًراأهميةالأكثرالمجالاتنحوالجهودتوجيهفييساعد
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القوية  استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات: ثانيًا
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المصلحةأصحابمشاركةاستراتيجيات

والشفافالمفتوحالتواصل.1

الثقةبناءفيالشفافيةأهمية

تقديمخلالمنالمصلحةوأصحابالمنظمةبينالثقةبناءفيتساعدالشفافية :الثقةبناء

.وصحيحةدقيقةمعلومات

.ومسؤولصادقككيانالمنظمةسمعةمنتعززالشفافية :السمعةتحسين

لالخمنالمصلحةأصحابمنأسئلةأومخاوفلأيةالسريعةالاستجابةتسهيل :السريعةالستجابة

.ومحدثةواضحةمعلوماتتقديم
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية
المصلحةأصحابمشاركةاستراتيجيات

الفعّالالتواصلعلىأمثلة

:السنويةالتقارير

.والنفقاتالأرباح،الإيرادات،مثلالرئيسيةالماليةالمعلوماتتشمل :الماليالأداءتفصيل

.البيئيةوالمبادراتالابتكارات،الاجتماعية،المسؤوليةحولمعلومات :الماليغيرالأداء

:العامةالجتماعات

.المساهمينأسئلةعلىوالإجابةللشركةالسنويالأداءعرض :المساهميناجتماعات

.والعملاءالمحليالمجتمعمعالمعلوماتلمشاركةجلساتتنظيم :العملوورشالندوات

:الدوريةالتحديثات

.الإلكترونيةالنشراتأوالإلكترونيالبريدعبردوريةتحديثاتإرسال :الإخباريةالنشرات

.وأخبارهاالمنظمةأنشطةحولالمحدثةالمعلوماتنشر :الجتماعيالتواصلووسائلالإلكترونيةالمواقع
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المصلحةأصحابمشاركةاستراتيجيات
والمشاركةالتعاون.2

القراراتخاذعمليةفيالمصلحةأصحابإشراك

الآراءةلمشاركفرصًاويوفرالشفافيةيعززالقراراتخاذعمليةفيالمصلحةأصحابإشراك :الشفافيةزيادة
.والملاحظات

.المنظمةقراراتبدعمالمصلحةأصحابالتزاممنتزيدالفعّالةالمشاركة :اللتزامتعزيز

التعاونعلىأمثلة

:استشاريةلجان

قراراتالحولمشورةلتقديمالمختلفينالمصلحةأصحابمنممثلينمنتتألف :المصلحةأصحابلجنة
.الاستراتيجية

.المستهلكمنظورمنالجديدةوالخدماتالمنتجاتحولمشورةتقديم :المستهلكينلجنة

:مشتركةعملمجموعات

.البيئيالأداءلتحسينالبيئيةوالمنظماتالمحليالمجتمعمعالتعاون :بيئيةعملمجموعات

.الجديدةوالابتكاراتالأفكارتطويرفيوالعملاءالموظفينإشراك :البتكارمجموعات
www.midocean.ae



استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المصلحةأصحابمشاركةاستراتيجيات

الراجعةللتغذيةالستجابة.3

المصلحةأصحابمنالراجعةالتغذيةومعالجةجمعكيفية•

:الراجعةالتغذيةجمع

.الملاحظاتوجمعالرضالقياساستبياناتإرسال :الستطلاعات

.الإلكترونيةوالمواقعالعملمواقعفياقتراحاتصناديقتوفير :القتراحاتصناديق

عمالمهمةالمواضيعلمناقشةمفتوحةوجلساتمقابلاتتنظيم :المفتوحةوالجلساتالمقابلات

.المصلحةأصحاب
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المصلحةأصحابمشاركةاستراتيجيات

:الراجعةالتغذيةمعالجة

.الرئيسيةوالقضاياالأنماطلتحديدالراجعةالتغذيةتحليل :البياناتتحليل

.اتللاحتياجوالاستجابةالأداءلتحسينالملاحظاتعلىبناءً عملخططتطوير :تحسينخططوضع

العلاقاتلتعزيزالملاحظاتعلىبناءً التغييراتتنفيذ•

:التغييراتحولالتواصل

.همملاحظاتعلىبناءً تنفيذهاتمالتيبالتغييراتالمصلحةأصحابإبلاغ :التغييراتعنالإعلان

.المصلحةأصحابمنالمقدمةوالاقتراحاتالمساهماتتقدير :بالمساهماتالعتراف

:النتائجمراقبة•

.العاموالأداءالمصلحةأصحابرضاعلىالتغييراتتأثيرقياس :التأثيرتقييم

.رمستمبشكلالعملياتلتحسينالراجعةالتغذيةجمعفيالاستمرار :المستمرةالراجعةالتغذية•
www.midocean.ae



استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

القويةالعلاقاتبناء

والحترامالثقة

المصلحةأصحابمعالمتبادلوالحترامالثقةبناءأهمية

:الثقةبناء•

oاستعدادًاأكثريصبحونالمنظمة،فيالمصلحةأصحابيثقعندما.ناجحةعلاقةأيأساسهيالثقة

.بهاوالالتزاملدعمها

oبالتعاونالمرتبطةالمخاطرمنوتقللالعلاقاتفيالاستقرارمنتعززالثقة.

:المتبادلالحترام•

oالفعّالالتواصلعلىويشجعالإيجابيةالروابطمنيعززالاحترام.

oوالتعاونالتفاهممنيزيدممامصلحة،صاحبكلوآراءبقيمةالاعترافخلالمنالاحتراميظهر.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

القويةالعلاقاتبناء

والحترامالثقة

والحترامالثقةتحقيقكيفية

:بالوعوداللتزام•

oالمصلحةأصحاببينالثقةمنيعززالمنظمةبالتزاماتالوفاء.

oوالموثوقيةالجديةيظهربهاوالالتزامواضحةزمنيةمواعيدتحديد.

:الفعّالالستماع•

oوالتقديرالاحتراميظهرالمصلحةأصحابواقتراحاتلمخاوفالجيدالاستماع.

oوالاحترامالثقةمنيعززمناسببشكلمعهاوالتفاعلالمقدمةالرسائلفهممنالتأكد.

والتفهمالتعاطف•
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية
القويةالعلاقاتبناء

والتفهمالتعاطف

المصلحةأصحابواحتياجاتنظروجهاتفهم

:والستطلاعاتالبحوث•

oالمصلحةأصحابوتوقعاتاهتماماتلفهموالمقابلاتالاستطلاعاتمثلأدواتاستخدام.

oالأساسيةوالاحتياجاتالأولوياتلتحديدالمستخلصةالبياناتتحليل.

:المباشرالتفاعل•

oضلأفبشكلواحتياجاتهمتجاربهملفهموالاجتماعاتالمناسباتفيالمصلحةأصحابلقاء.

اليوميةالتعاملاتفيالتعاطفإظهاركيفية

:بسرعةللمشاكلالستجابة•

oوالتعاطفالتفهميظهرالمصلحةأصحابلمشاكلفوريةحلولتقديم.

:المفتوحالتواصل•

oبالتقديرالمصلحةأصحابشعورمنيعززوشفافةمفتوحةتواصلقنواتعلىالحفاظ.

:الدعمتقديم•

oالإيجابيةالعلاقاتمنيعززالحاجةعندوالمساعدةالدعمتقديم.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

القويةالعلاقاتبناء

المستمرالتواصل

المصلحةأصحابمعوالمنتظمالمستمرالتواصلعلىالحفاظ

:الدوريةالتحديثات•

oعلىلعينمطالمصلحةأصحابلإبقاءالإخباريةالنشراتأوالإلكترونيالبريدعبردوريةتحديثاتإرسال

.المستجداتآخر

:المنتظمةالجتماعات•

oالمصلحةأصحابمعالأفكاروتبادلالتطوراتلمناقشةدوريةاجتماعاتتنظيم.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية
القويةالعلاقاتبناء

المستمرالتواصل

للتواصلالمختلفةالقنواتاستخدام

:الإلكترونيالبريد•

oالمعلوماتوتبادلالرسميللتواصلالإلكترونيالبريداستخدام.

:الجتماعات•

oالمباشرالتواصللتعزيزافتراضيةأوشخصيةاجتماعاتتنظيم.

:الجتماعيالتواصلوسائل•

oامةالهالمعلوماتونشرالمصلحةأصحابمعوالفعّالالسريعللتواصلالاجتماعيةالمنصاتاستخدام.

:الإلكترونيةالمواقع•

oالمفيدةوالمواردالمعلوماتلتوفيربانتظامللمنظمةالإلكترونيالموقعتحديث.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

القويةالعلاقاتبناء

والأخبارالمعلوماتمشاركة

:صلةذاتمعلوماتتقديم•

oالجديدةالابتكاراتمثلالمصلحةلأصحابصلةوذاتمهمةمعلوماتتقديمعلىالتركيز،

.التعاونيةوالفرصالتنظيمية،التغيرات

:التقاريرفيالشفافية•

oةالمنظممصداقيةمنيعززمماوالتحديات،النجاحاتتشملوشاملةشفافةتقاريرتقديم.

:والستفساراتللأسئلةالسريعةالستجابة•

oالمصلحةأصحابواستفساراتلأسئلةالسريعةللاستجابةفعالنظامإنشاء.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

القويةالعلاقاتبناء

المباشرالتفاعل

:استماعوجلساتاجتماعات•

oةالمحتملوالمشاكلالقضايالمناقشةالمصلحةأصحابمعدوريةاستماعجلساتتنظيم.

oمباشربشكلالآراءوتبادلللنقاشمنصاتتوفير.

:تدريبيةعملورش•

oتهمهممواضيعحولالمصلحةلأصحابوتعليميةتدريبيةعملورشتنظيم.

oجديدةومبادراتمشاريععلىالمشتركوالعملالمباشرللتفاعلفرصتوفير.

:استشاريةمجموعات•

oاتخاذفيوالمساهمةالمشورةلتقديمالمصلحةأصحابمناستشاريةمجموعاتتشكيل
.القرارات
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

الشركاءمعالتعاون

للأزمةمشتركةالوالاستجابةالجهودلتنسيقالمصلحةوأصحابالاستراتيجيينالشركاءمعبالتعاونالعمل

:مشتركةعملفرقتشكيل•

oوأصحابالشركاءمنممثلينتضمالتخصصاتمتعددةفرقتشكيل :للأزماتاستجابةفرق
.الجهودلتنسيقالمصلحة

oوالتخطيطالمعلوماتلتبادلالشركاءبيندوريةاجتماعاتعقد :التنسيقيةالجتماعات
.المشتركةللاستجابة

:والمسؤولياتالأدوارتحديد•

oوتجنبالجهودتنسيقلضمانشريكلكلوالمسؤولياتللأدوارواضحتحديد :الأدوارتوزيع
.التداخل

oالأزمةمعللتعاملواضحةخطواتتتضمنمشتركةطوارئخططتطوير :طوارئخططوضع.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

الشركاءمعالتعاون

وسريعةفعّالةحلوللتقديموالمعلوماتالمواردمشاركة

:المعلوماتتبادل•

oوالمهمةالحساسةالمعلوماتلمشاركةوفعّالآمننظامإنشاء :المعلوماتمشاركةنظام
.الشركاءبين

oإليهالوصولالشركاءلجميعيمكنمشتركمعلوماتمركزإنشاء :مشتركمعلوماتمركز
.والتحديثاتالبياناتأحدثعلىللحصول

:المواردتبادل•

oعمللتعاملاللازمةوالموادالمعداتمثلالمتبادلاللوجستيالدعمتوفير :اللوجستيالدعم
.الأزمة

oفيللمساعدةوالمستشارينالخبراءمثلالمتخصصةالبشريةالمواردتبادل :البشريةالموارد
.معينةمجالات
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

المتبادلالدعم

بالأزمةالمتأثرينالمصلحةلأصحابالدعمتقديم

:النفسيوالدعمالمشورةتقديم•

oنالمتأثريالمصلحةلأصحابمخفضةأومجانيةاستشاريةخدماتتوفير :الستشارةخدمات
.بالأزمة

oدعمجلساتخلالمنالمتضررةوالجماعاتللأفرادومعنوينفسيدعمتقديم :النفسيالدعم
.جماعيةأوفرديةنفسي

:الماليالدعم•

oةللمساعدالمتضررةالصغيرةالشركاتأوللأفرادماليةمساعداتتقديم :الماليةالمساعدات
.الأزمةتجاوزفي

oفيلدعمهمالمصلحةلأصحابميسرةبشروطميسرةقروضتوفير :الميسرةالقروض
.المالياستقرارهماستعادة
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

المتبادلالدعم

:الضروريةالمواردتوفير•

oالمتضررينللأفرادوالمأوىالماء،الطعام،مثلالأساسيةالمواردتقديم :الأساسيةالإمدادات.

oالمتأثرةالصحيةوالمراكزللمستشفياتالضروريةالطبيةالمعداتتوفير :الطبيةالمعدات.

الصعبةالأوقاتفيوالمساندةالمساعدةتقديمخلالمنالعلاقاتتعزيز

:المستمرالتفاعل•

oةالأزممعوالتعامللدعمهمالمبذولةالجهودحولالمصلحةلأصحابمنتظمةتحديثاتتقديم :منتظمةتحديثات.

oوالمشورةالدعملتقديمالرئيسيينالمصلحةأصحابمعالمباشرالاتصال :الشخصيالتواصل.

:بالمساهماتالعتراف•

oبمساهماتهموالاعترافالأزمةمعالتعاملفيالمصلحةأصحابيبذلهاالتيالجهودتقدير :الجهودتقدير.

oالأزمةخلالمميزاً دعماً قدمتالتيوالمنظماتالأفرادلتكريمفعالياتتنظيم :وتكريماتجوائز.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

المتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

المتبادلالدعم

:الضروريةالمواردتوفير•

oالمتضررينللأفرادوالمأوىالماء،الطعام،مثلالأساسيةالمواردتقديم :الأساسيةالإمدادات.

oالمتأثرةالصحيةوالمراكزللمستشفياتالضروريةالطبيةالمعداتتوفير :الطبيةالمعدات.

الصعبةالأوقاتفيوالمساندةالمساعدةتقديمخلالمنالعلاقاتتعزيز

:المستمرالتفاعل•

oةالأزممعوالتعامللدعمهمالمبذولةالجهودحولالمصلحةلأصحابمنتظمةتحديثاتتقديم :منتظمةتحديثات.

oوالمشورةالدعملتقديمالرئيسيينالمصلحةأصحابمعالمباشرالاتصال :الشخصيالتواصل.

:بالمساهماتالعتراف•

oبمساهماتهموالاعترافالأزمةمعالتعاملفيالمصلحةأصحابيبذلهاالتيالجهودتقدير :الجهودتقدير.

oالأزمةخلالمميزاً دعماً قدمتالتيوالمنظماتالأفرادلتكريمفعالياتتنظيم :وتكريماتجوائز.
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استراتيجيات مشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقات القوية

الخلاصة
كاءالشرمعالجهودتنسيقيتطلبالأزمةخلالالمتبادلوالدعمالتعاونتعزيز

لولحلتقديموالمعلوماتالمواردومشاركةالمصلحة،وأصحابالاستراتيجيين
.وسريعةفعّالة

يمكنالضرورية،المواردوتوفيروالمعنوي،الماليالدعمتقديمخلالمن
يفاللازمةالمساعدةوتقديمالمصلحةأصحابمعالعلاقاتتعزيزللمنظمات

.الصعبةالأوقات

وتحقيقالأزمةتجاوزعلىالجميعقدرةمنيعززالمتبادلوالدعمالتعاونهذا
.المستدامالاستقرار
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حة  دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصل: ثالثًا
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

للتواصلالتكنولوجيااستخدام❑

:(CRM) العملاءعلاقاتإدارةمنصات•

oأنظمةاستخدام :التواصلتخصيص CRM بناءً المصلحةأصحابمعوالتفاعلالرسائللتخصيص

.السابقوسلوكهمتفضيلاتهمعلى

oللتسهيمركزيةبياناتقاعدةفيالمصلحةأصحابحولالبياناتوتخزينتجميع :البياناتإدارة

.وتحليلهاالمعلوماتإلىالوصول

oخدمةوتوفيرالتواصلاستمراريةلضمانالمصلحةأصحابمعالتفاعلاتجميعتتبع :التفاعلاتتتبع

.محسنة

oأنظمةعلىأمثلة CRM: Salesforce،HubSpot،Zoho CRM.
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

للتواصلالتكنولوجيااستخدام❑

:الجتماعيالتواصلوسائل•

oحديثاتوالتالأخبارلنشروإنستغرامإن،لينكدتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتاستخدام :المعلوماتنشر

.وفعّالسريعبشكل

oعلاقةاللتعزيزالخاصةوالرسائلالتعليقاتعلىالردعبرالمصلحةأصحابمعالتفاعل :المباشرالتفاعل.

oالمصلحةأصحابمنمحددةمجموعاتلاستهدافالمدفوعةالإعلاناتاستخدام :الجمهوراستهداف

.مخصصبمحتوى

oالجتماعيالتواصلوسائلإدارةأدوات: Hootsuite،Buffer،Sprout Social.
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

للتواصلالتكنولوجيااستخدام❑

:الإلكترونيةالإخباريةالنشرات•

oاتومعلومتحديثات،أخبار،علىتحتويالإلكترونيالبريدعبردوريةإخباريةنشراتإرسال :المحتوىتوزيع

.مهمة

oلضمانالمصلحةأصحابوسلوكاهتماماتعلىبناءً الإخباريةالنشراتتخصيص :والتجزئةالتخصيص

.وجذابملائممحتوى

oداءالألتحسينوالردودالنقر،الفتح،معدلاتلقياسالإلكترونيالبريدتحليلاتاستخدام :الأداءقياس

.المستقبلي

oالإلكترونيالبريدإدارةأدوات: Mailchimp،Constant Contact،Sendinblue.
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

والبياناتالتحليل❑

التواصلوتحسينالمصلحةأصحاباحتياجاتلفهموالبياناتالتحليلاتاستخدامكيفية

:السلوكيةالبياناتتحليل•

oوأنظمةالاجتماعي،التواصلوسائلالويب،مواقعمنسلوكيةبياناتجمع :البياناتجمع CRM تفاعلاتلفهم
.المصلحةأصحاب

oالمصلحةأصحابواحتياجاتاهتماماتلتحديدالسلوكيةالأنماطتحليل :الأنماطتحديد.

:والستبياناتالستطلاعاتتحليل•

oمحددةمواضيعحولالمصلحةأصحابوآراءملاحظاتلجمعللرأياستطلاعاتإجراء :الرأياستطلاعات.

oالتواصلاستراتيجياتوتوجيهالاتجاهاتلتحديدالاستطلاعاتنتائجتحليل :النتائجتحليل.

:البياناتعنالتنقيب•

oالكبيرةالبياناتمنقيمةرؤىلاستخراجالبياناتعنالتنقيبتقنياتتطبيق :التنقيبتقنياتاستخدام.

oقبليةالمستالمصلحةأصحابواحتياجاتسلوكياتلتوقعالمتاحةالبياناتاستخدام :المستقبليةالسلوكياتتوقع.
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

والبياناتالتحليل❑

العامةالعلاقاتفيوتطبيقاتهاالتحليلأدواتعلىأمثلة

•Google Analytics:

oتحسينهيجبومايجذبهممالفهمالإلكترونيالموقععلىالزوارسلوكتتبع :الإلكترونيالموقعتحليل.

oالزياراتومصدرزيارة،الأكثرالصفحاتالزوار،عددحولمفصلةتقاريرتقديم :مفصلةتقارير.

•Hootsuite Analytics:

oمثلالاجتماعي،التواصلوسائلعلىالمنشوراتأداءحولرؤىتقديم :الجتماعيالتواصلوسائلتحليل
.العاموالتأثيرالمتابعين،عددفيالنموالتفاعل،معدل

oالاستراتيجياتوتحسينالوقتبمرورالنتائجلمقارنةمخصصةأداءتقاريرإنشاء :الأداءتقارير.
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

والبياناتالتحليل❑

العامةالعلاقاتفيوتطبيقاتهاالتحليلأدواتعلىأمثلة

•SurveyMonkey:

oأصحابمنالملاحظاتبياناتوجمعبسهولة،الرأياستطلاعاتوإدارةإنشاء :الرأياستطلاعات
.المصلحة

oالقراراتاتخاذفيتساعدتفصيليةتقاريروتقديمالاستطلاعاتنتائجتحليل :البياناتتحليل.

•HubSpot:

oلوسائإلىالإلكترونيالبريدمنالمصلحة،أصحابمعالتفاعلاتجميعتتبع :الشاملةالعلاقاتإدارة
.الاجتماعيالتواصل

oالمنظمةمحتوىمعالمصلحةأصحابيتفاعلكيفلفهمتحليليةأدواتاستخدام :التفاعلاتتحليل
.التواصلاستراتيجياتأفضلوتحديد
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دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات مع أصحاب المصلحة  

الخلاصة❑

خلالمنالمصلحةأصحابمعالعلاقاتإدارةفيحاسمًادورًاتلعبالتكنولوجيا

،CRM اتمنصاستخدام.البياناتإلىتستنددقيقةرؤىوتوفيرالتواصلتحسين

لتفاعلايعززأنيمكنالإلكترونيةالإخباريةوالنشراتالاجتماعي،التواصلوسائل

 Google لمثأدواتواستخدامالبياناتتحليلذلك،إلىبالإضافة.الرسائلويخصص

Analytics وHootsuite Analytics اتاستراتيجيلتحسينقيمةرؤىيقدمأنيمكن

.أفضلبشكلالمصلحةأصحاباحتياجاتوفهمالتواصل
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

ستاربكسشركة.1
المحليمجتمعهامعستاربكسمشاركة

الجتماعيةالمسؤوليةبرامج

:البيئيةالستدامة

تالممارساوتعزيزالمتاجر،فيالأخرىوالموادالكؤوستدويرلإعادةبرامجتقديم :التدويرإعادةبرامج
.للبيئةالصديقة

طاقةمصادراستخدامخلالمنالكربونيةالبصمةتقليلعلىالعمل :الكربونيةالبصمةتقليل
.النفاياتوتقليلمتجددة

:المحليةالمجتمعاتفيالمساهمة

.المحليةالمجتمعاتفيالتعليميةالبرامجودعمدراسيةمنحتقديم :التعليمدعم

التيالمجتمعاتفيالتطوعيةالأنشطةفيالمشاركةعلىالموظفينتشجيع :التطوعيالعمل
.تخدمها
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

ستاربكسشركة.1
المجتمعمعالمستمرالتواصل

:المجتمعيةالستماعجلسات

مخاوفهمإلىللاستماعالمحليةالمجتمعاتمعمفتوحةاجتماعاتتنظيم :المفتوحةالجتماعات
.وتطلعاتهم

.كةالشرقيادةمعالتفاعلالمحليللمجتمعتتيحوفعالياتمنتدياتإقامة :المجتمعيةالمنتديات

:الرقميالتواصل

لاءالعممعللتفاعلوإنستغرامتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتاستخدام :الجتماعيالتواصلوسائل
.التحديثاتوتقديم

المبادراتعنومعلوماتأخبارعلىتحتويدوريةإخباريةنشراتإرسال :الإلكترونيةالإخباريةالنشرات
.والبرامجالمجتمعية
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 
ستاربكسشركة.1

المتبادلوالدعمالثقةتعزيز

:العملياتفيالشفافية

تمجالافيالشركةجهودبالتفصيليوضحسنويتقريرنشر :السنويالجتماعيةالمسؤوليةتقرير
.والاستدامةالاجتماعيةالمسؤولية

.المجتمعيةوالالتزاماتالماليالشركةأداءتبينشفافةماليةتقاريرتقديم :الماليالإفصاح

:المجتمعيةللمخاوفالستجابة

.المحليالمجتمعتهمالتيالقضايامعوكفاءةبسرعةالتعامل :سريعةاستجابة

.المحليةالمشكلاتلحلالمجتمعمعتعاونيةحلولتطوير :الحلولتقديم

ستاربكسومبادراتبرامجتأثيرات

تمعهامجمعقويةثقةبناءمنستاربكستمكنتالفعالة،والمشاركةالشفافيةخلالمن :الثقةبناء
.المحلي
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

ستاربكسشركة.1
ادةوزيالعملاءولاءتعزيزفيأسهمتالاجتماعيةوالمسؤوليةالمستمرةالمشاركة :الولءتعزيز
.المتبادلالدعم

بهيُحتذىنموذجًاستاربكسجعلتالمجتمعيةوالجهودالبيئيةالمبادرات :الستدامةتحقيق
.الاجتماعيةوالمسؤوليةالاستدامةفي

الخلاصة

خلالمنالعلاقاتوبناءالمصلحةأصحابمشاركةكيفيةعلىنموذجيًامثالًا ستاربكستقدم
بينالمتبادلوالدعمالثقةتعززالجهودهذه.المستمروالتواصلالاجتماعيةالمسؤوليةبرامج

عمومستدامةإيجابيةعلاقةوبناءالشركةأهدافتحقيقفييساهممماوالمجتمع،الشركة
.المحليالمجتمع
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 
بيبسيكوشركة.2

الأزماتخلالالفعّالالتواصلفيبيبسيكودور

التجاريينوالشركاءالعملاء،الموظفين،معالفعّالالتواصل

الموظفينمعبيبسيكوتواصل

:الداخليالتواصل

.المتخذةوالإجراءاتالأزمةحولتحديثاتعلىتحتويدوريةرسائلإرسال :منتظمةإحاطات

ردوالالمعلوماتلتقديمالموظفينمعافتراضيةاجتماعاتتنظيم :الفتراضيةالجتماعات
.استفساراتهمعلى

:والمعنويالنفسيالدعم

معالتعاملفيلمساعدتهمللموظفيننفسيدعمخدماتتوفير :النفسيالدعمخطوط
.الأزمةعنالناتجوالقلقالتوتر

.المتضررينالموظفينلمساعدةماليدعمبرامجتقديم :الماليالدعمبرامج
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

بيبسيكوشركة.2
العملاءمعبيبسيكوتواصل

:المستمرةالتحديثات

علىالأزمةتأثيرحولمعلوماتعلىتحتويدوريةإخباريةنشراتإرسال :الإخباريةالنشرات
.الخدماتاستمراريةلضمانالمتخذةوالإجراءاتالعمليات

يثاتتحدلتقديمالإلكترونيوالموقعالاجتماعيالتواصلوسائلاستخدام :الرقميةالوسائل
.فورية

:المباشرالتفاعل

.ومخاوفهمالعملاءاستفساراتعلىللردساخنةاتصالخطوطتوفير :الساخنةالخطوط

يالاجتماعالتواصلوسائلعلىالعملاءوأسئلةتعليقاتمعالتفاعل :التعليقاتعلىالرد
.وفعّالسريعبشكل
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

بيبسيكوشركة.2
التجاريينالشركاءمعبيبسيكوتواصل

:المستمرالتنسيق

والتعاونالجهودلتنسيقالتجاريينالشركاءمعدوريةاجتماعاتعقد :تنسيقيةاجتماعات
.الأزمةمواجهةفي

ةوالاستجابالجهودتوحيدلضمانالشركاءمعالهامةالمعلوماتتبادل :المعلوماتمشاركة
.الفعّالة

:المتبادلالدعم

استمراريةلضمانالمتضررينالتجاريينللشركاءوالمالياللوجستيالدعمتقديم :المواردتوفير
.العمليات

غوطالضوتخفيفالطارئةالظروفلتناسبالتجاريةالعقودشروطتعديل :العقودفيالمرونة
.الشركاءعلى
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 
بيبسيكوشركة.2

والفعّالةالمتكاملةبيبسيكواستجابةعلىأمثلة

:19-كوفيدأزمة

مثلالمتضررة،المجتمعاتلدعممبادراتبإطلاقبيبسيكوقامت،19-كوفيدجائحةخلال :المجتمعدعم
.الماليةوالمساعداتالغذائيةبالموادالتبرعات

الذينللموظفينإضافيةحوافزوقدمتبعدعنللعملمرنةسياساتالشركةنفذت :الموظفينرعاية
.الأماميةالخطوطفييعملون

يفمنتجاتهاتوافراستمراريةلضمانالتوريدسلاسلتأمينعلىبيبسيكوعملت :الأعمالاستمرارية
.الأسواق

:الطبيعيةللكوارثالستجابة

خلالمنللمتضررينالفوريالدعمبتقديمبيبسيكوتقومالطبيعية،الكوارثحالاتفي :السريعالدعم
.اللوجستيةوالمساعداتالماديةالتبرعات

تقديملالتجاريينوالشركاءالربحيةغيرالمنظماتمعوثيقبشكلبيبسيكوتعمل :الشركاءمعالتنسيق
.ممكنوقتبأسرعالمساعدات
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أمثلة تطبيقية ودراسات حالة 

بيبسيكوشركة.2

الخلاصة

لتواصلاخلالمنالأزماتمعالفعّالالتعاملكيفيةفينموذجًاتعتبربيبسيكوشركة

يفتساعدالاستراتيجيةهذه.التجاريينوالشركاءالعملاء،الموظفين،معالمستمر

جاوزتفيويساهمالمتبادلوالدعمالثقةيعززمماوفعّالة،متكاملةاستجابةتحقيق

لتنسيقيةواالتكنولوجيةالوسائلمنمتنوعةمجموعةتستخدمبيبسيكو.بنجاحالأزمة

الالأعماستمراريةيضمنمماوفعّال،سريعبشكلوالدعمالمعلوماتتقديملضمان

.شاملةاستجابةوتحقيق
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تمشاركة أصحاب المصلحة وبناء العلاقا

تحديد وتحليل
أصحاب  
المصلحة

ي  دور التكنولوجيا ف
إدارة العلاقات مع  
أصحاب المصلحة  

استراتيجيات  
مشاركة أصحاب  
المصلحة وبناء  
العلاقات القوية 

أمثلة تطبيقية  
ودراسات حالة 
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