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إدارة السمعة في الأزمات

"الأزماتإدارة"مقررمنالثالثةالمحاضرةفيبكممرحبًا

وتمارينين،الموظفوتدريبطوارئ،خططووضعالمحتملة،المخاطروتقييمتحديدالسابقةالثانيةالمحاضرةفياستعرضنا•

.التخفيفواستراتيجياتالأزمات،معللتعاملاللازمةالمواردوتوفيرالمحاكاة،

إدارةطةختطويرإلىالمسبق،والاستعدادالتخطيطمنبدءًاالأزمات،فيالسمعةإدارةموضوعفيالثالثةالمحاضرةونبدأ•

عالجةومالتصحيحية،الإجراءاتواتخاذالمنظمة،سمعةبناءلإعادةالمستمر،والتفاعلوالتقييمبالتدريبمرورًاالأزمات،

.الانترنتعبرالسمعةإدارةاستراتيجيةثمالمصلحة،أصحابمخاوف

www.midocean.ae
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حماية سمعة المنظمة: أولً 
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إدارة السمعة في الأزمات

.أزمةوقوعوبعدأثناءالشخصأوالمنظمةصورةوتعزيزحمايةعمليةهيالأزماتفيالسمعةإدارة•

السمعةإدارةفيالأساسيةالجوانبمنتعتبرانالمصلحةأصحابمخاوفومعالجةالمنظمةسمعةبناءوإعادةحماية•

.عامبشكل

اظوالحفالأزمةمنالتعافيعلىالمنظمةقدرةعلىكبيربشكلتؤثرإذالعامة؛العلاقاتمنحيويًاجزءًاالسمعةإدارةتعد•

.الجمهورثقةعلى
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حماية سمعة المنظمة

المسبقوالستعدادالتخطيط1.

الاستجابة،وخطواتمحتملة،السيناريوهاتالالخطةهذهتتضمنأنيجب :الأزماتإدارةخطةتطوير•

.تنفيذهاعنالمسؤولينوالأشخاص

.زماتالأإدارةخطةتنفيذعلىبانتظامالتدربالمنظمةفيوالعاملينالموظفينعلىيجب :والتمرينالتدريب•

.منهاللحدخطواتواتخاذالمحتملةالتهديداتعلىفالتعر   :بانتظامالمخاطرتقييم•
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حماية سمعة المنظمة

والنزاهةالشفافية.2

.ةالعاليوالأخلاقالنزاهةعلىتقومسمعةبناء:الأساسيةبالقيماللتزام•

،ثقةالبناءفييساعدالجمهورمعوصدقبوضوحالتواصل:الشفافالتواصل•

.تأخيردونالحقائقوتقديمبالمشكلاتالاعترافيجب
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حماية سمعة المنظمة

الجمهورمعالمستمرالتفاعل.3

.كاوىوالشللمخاوفوالاستجابةالتفاعلمراقبة:الجتماعيالتواصلوسائلعلىالفعاّلالتواجد•

.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنتقللأنيمكنالسريعةالاستجابة:السرعة•

الرسمي،والموقعالاجتماعي،التواصلمواقعخلالمنالتواصل:متعددةقنواتاستخدام•

.المستهدفةالفئاتجميعإلىالرسالةوصوللضمانالصحفيةوالمؤتمرات

.ومخاوفهالجمهورتوقعاتفهم:بانتظامرأياستطلاعاتإجراء•
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حماية سمعة المنظمة

:والتعليمالتدريب.4

يةوكيفالسمعةبأهميةالوعيتعزيز:الأزماتإدارةعلىالموظفينتدريب•

.عليهاالحفاظ

صرفالتكيفيةيعرفونالموظفينأنمنالتأكد:الممارساتأفضلتعليم•

.الأزماتحالاتفي
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إعادة بناء سمعة المنظمة: ثانيًا
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إعادة بناء سمعة المنظمة

والتحليلالتقييم.1

.والجمهورالمنظمةعلىوتأثيرهاوأبعادهاوأسبابهاالأزمةطبيعةفهم:المعلوماتجمع•

.لدعماتقديميمكنهمالذينالشركاءهمومنبالأزمةالمتأثرهومنمعرفة:المعنيةالأطرافتحديد•

.بعمقوتحليلهاالسمعةتضررإلىأدتالتيالأسبابفهم:الأسبابمراجعة•

.تحسينإلىتحتاجالتيالنقاطعلىالتعرف:الضعفنقاطتحديد•
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إعادة بناء سمعة المنظمة

والعتذاربالخطأالعتراف.2

.المسؤوليةواتخاذبالأخطاءالاعتراف:العلنيالتصريح•

.رينالمتضر المصلحةوأصحابللجمهورصادقاعتذارتقديم:العتذارتقديم•
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إعادة بناء سمعة المنظمة

التصحيحيةالإجراءاتاتخاذ.3

لازمةالالخطواتواتخاذللأزمةالجذريةالأسبابفهم:الداخليالتحقيق•

.تكرارهالمنع

خطواتاتخاذيجبخطأ،أوضررهناككانإذا:التصحيحيةالإجراءات•

.الأمرلزمإذاالمتضررينوتعويضلتصحيحه

.اءالأخطتكرارلمنعوالإجراءاتالسياساتتعديل:العملياتتحسين•
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إعادة بناء سمعة المنظمة

المستمرالتقييم.4

والتواصلالإعلاموسائلمتابعة:الفعلردودمراقبة•

.بسرعةمعهاوالتعاملالعامةالفعلردودلفهمالاجتماعي

وتحديدةالاستجابفعاليةتقييمالأزمة،انتهاءبعد:الأداءتحليل•

.المستقبلفيتحسينهيمكنما
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إعادة بناء سمعة المنظمة

السمعةبناءإعادة.5

معمستمرتواصلعلىالحفاظ:تواصلحملاتإطلاق•

لتوضيحالأزمةانتهاءبعدحتىتوعيةحملاتوإطلاقالجمهور

تنفيذهاتمالتيوالتغييراتوالتحسيناتاتخاذها،تمالتيالإجراءات

.المحققةوالنتائج

تمرالمسوالتواصلالعلاقاتتعزيزعلىالعمل:العلاقاتتعزيز•

عةوالسمالثقةلتعزيزوالمجتمعالمعنيةوالأطرافالشركاءمع

.الإيجابية

www.midocean.ae
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة: ثالثًا
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

:النشطالستماع.1

عبيرللتالمصلحةلأصحابمتعددةقنواتإنشاء:للتواصلقنواتفتح•

.واقتراحاتهممخاوفهمعن

مخاوفإلىللاستماععملوورشاجتماعاتتنظيم:دوريةلقاءاتإجراء•

.المصلحةأصحاب
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الفوريالتفاعل.2

لتجنبوالشكاوىللمخاوفالفوريةالاستجابة:السريعةالستجابة•

.الأزماتتصعيد

يةكيفحولومباشرةواضحةمعلوماتتقديم:المباشرالتواصل•

.المخاوفمعالجة
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الأمدطويلةعلاقاتبناء.3

عمومستدامةقويةعلاقاتبناءعلىالعمل:الشراكاتتعزيز•

.المصلحةأصحاب

تطويرفيالمصلحةأصحابمعالتعاون:المستمرالتعاون•

.العملياتوتحسينالحلول

www.midocean.ae



معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

والمصداقيةالشفافية.4

الأداءحولدوريةتقاريرتقديم:بانتظامالتقاريرتقديم•

.للمخاوفوالاستجابة

مةالمقدوالوعودالتعهداتتنفيذمنالتأكد:بالوعوداللتزام•

.المصلحةلأصحاب

www.midocean.ae
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت: رابعًا
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إدارة السُمعة عبر النترنت

هي Online Reputation Management - ORMنترنتالاعبرالسمعةإدارة

علامةالأوالشركةأوللشخصالرقميةالسمعةوتحسينوتحليلتتبععملية

.نترنتالاعلىالتجارية

يكونأنلضمانوالخطواتالاستراتيجياتمنالعديدالعمليةهذهتشمل

،لبياناتاوتحليلجمعو،والتتبعكالرصد؛إيجابيًاالإنترنتعلىالعامالانطباع

العلامةوبناء،المراجعاتإدارةو،المحتوىتحسينو،والردالتفاعلو

،ميالرقالأمانعلىالحفاظو،المؤثرينمعالتعاونو،الشخصيةالتجارية

.المستمرالتقييموأخيًرا،للأزماتالستجابةالستعدادو

كلبشالفشلأوالنجاحعلىالسمعةتؤثرأنيمكنالرقمي،التواصلعصرفي

.السمعةلإدارةفعالةاستراتيجيةوضعالضروريمنلذاكبير،

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

الجتماعيالتواصلمواقعمتابعة❑

سةالمؤسأوالشخصعنيُقالمابانتظامتتب عينبغي

؛الاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالتجاريةالعلامةأو

.Twitter،Facebook، Instagram، LinkedInمثل

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

،Google Alerts، Mentionمثل؛نترنتالاعبرالشخصأوالشركةاسمإلىالإشاراتلرصدأدواتاستخداميمكن

Hootsuite

1.Google Alerts معينةكلماتذكريتمعندمالكترونيالابالبريدإشعاراتتلقيمننتمك  مجانيةأداةهي

اسممثل،Google Alertsعلىتتبعهامرادالالرئيسيةالكلماتلادخبإتنبيهإنشاءطريقعن،نترنتالاعلى

اليوم،فيمرة)الإشعاراتوتردد،(إلخالويب،المدونات،الأخبار،)المصادرنوعريااختثم،ةشركالاسمأوالشخص

.(إلخالأسبوع،فيمرة

.عداداتالإوتحديثالحاليالتنبيهبجانبالرصاصالقلمرمزعلىالنقرخلالمنالتنبيهاتتعديليمكنو

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

2. Mention أدواتتقدم.الحقيقيالوقتفينترنتالاعلىذكرأيمراقبةلكتتيحمدفوعةأداةهي

.شاملةوتقاريرتحليلية

oبزيارةقم:حسابإنشاءMention حسابًاوأنشئ.

oتتبعهاتريديالتالرئيسيةالكلماتوأدخلجديدًاتنبيهًاانشئالدخول،تسجيلبعد:التنبيهاتإعداد.

.الجغرافيوالموقعواللغةالمصادرلاختيارالإعداداتتخصيصيمكنك

oالعامللرأيالعامالنمطومتابعةالنتائجلتحليلالرئيسيةاللوحةاستخدم:البياناتتحليل.
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

المراقبةوالرصدأدواتاستخدام❑

3. Hootsuite المنشوراتجدولةلكتتيحالاجتماعي،التواصلوسائللإدارةشاملةأداةهي

.والرصدالتفاعلومتابعة

oبزيارةقم:حسابإنشاءHootsuite حسابًاوأنشئ.

oمثلمنصاتعلىحساباتكاربط:الاجتماعيالتواصلحساباتإضافةFacebook ،Twitter،

LinkedInوغيرها.

oتخدماسو،والمراجعاتوالمنافسينالرئيسيةالكلماتلمراقبةتدفقاتأنشئ:التدفقاتإعداد

.الفوريوالتفاعلوالرسائلالتعليقاتلمتابعةالتدفقات

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

والمراجعاتالتعليقاتمتابعة❑

:التقييممنصات

oYelp:ثم،اتالمراجععلىالردمننتمك  للةشركالصفحةملكيةمطالبةمنتأكدالينبغي

.جديدةمراجعةنشريتمعندماشعاراتالإولصولالتنبيهاتتفعيل

oTripAdvisor:عاطلاعلىللبقاءالتنبيهاتوتفعيلةصفحالملكيةمطالبةمنلابد

.ناءوبمهنيبشكلوالسلبيةالإيجابيةالمراجعاتمعتعاملوال،الجديدةبالتعليقات
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالسمعةمراقبةورصد.1

والتتبعللرصدإضافيةاستراتيجيات❑

oSocial Mention معنويتحليلعلىوالحصولالاجتماعيةالإشاراتلرصد.

oBuzzSumo مجالكفيالشائعةالرئيسيةوالكلماتالشعبيالمحتوىلمراقبة.

عاليةبفالتجاريةةعلامالعنأوالشخصعنيُقالمارصديمكنوالأدوات،الخطواتهذهباتباع

.وفعالةمهنيةبطريقةالجمهورمعوالتفاعل،أكبر

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

البياناتوتحليلجمع.2

:البياناتتجميع1.

الإشعاراتتلقيبدأي ،Hootsuiteو ،Google Alerts، Mentionمثلأدواتإعدادبعد:الرصدأدواتاستخدام

.بسهولةلتحليلهاواحدمكانفيالبياناتهذهبجمعمياقالينبغي؛والتقارير

لالتواصومنصاتالتقييممواقعمنوالتعليقاتالمراجعاتكلجمعيتم:والتعليقاتالمراجعاتتجميع

.بياناتقاعدةأوملففيالاجتماعي

:البياناتتنظيم.2

.ومحايدةسلبية،إيجابية،مثل؛فئاتإلىالبياناتفصن  تُ :البياناتتصنيف

 PowerأوTableauمثلمتقدمةأدواتأو ،Excel، Google Sheetsمثلبرامجاستخدم:التحليلبرامجاستخدام

BI البياناتلتنظيم.
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت
البياناتوتحليلجمع.2

:البياناتتحليل.3

.والتعليقاتللمراجعاتالعامةالنغمةلتحديد Sentiment Analysisالمعنوياتتحليلأدواتاستخدم:المعنوياتتحليل

.المعنوياتعنتحليليةتقاريرتقديمHootsuiteو Mentionمثللأدواتيمكن

،عاتوالمراجالتعليقاتفيالشائعةوالمواضيعالمتكررةالرئيسيةالكلماتعنبحثلا:والتوجهاتالأنماطتحديد

فترةلالخالسلبيةالتعليقاتفيزيادةهناكهلمثلًا،)الزمنيةالتوجهاتلفهموالمخططاتالبيانيةالرسوممااستخدو

.(معينة؟

:والسلبيةالإيجابيةالنقاطتحديد.4

فيمهااتخدواسالنقاطهذهليسجتويتم،منتجاتالأوخدماتالفيالعملاءيحبهاالتيالجوانبديحدت:الإيجابيةالنقاط

.الجمهوراستحسانتلقىالتيالجوانبلإبرازالتسويقيةحملاتال

العملاء،دمةخأوالمنتج،بجودةمرتبطةتكونقدوالتي،العملاءيواجههاالتيالمتكررةالمشكلاتديحدت:السلبيةالنقاط

.لتحسينهاخطةوضعالمشكلاتهذهسجل.أخرىجوانبأيأوالشحن،

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

البياناتوتحليلجمع.2

:دوريةتقاريرإعداد.5

مستخد  وتُ ،التحليلنمالرئيسيةالنتائجتوضح(سنويةربعشهرية،أسبوعية،)دوريةتقاريرإنشاءيتم:تحليليةتقاريرإنشاء

.العامللرأيالعاموالنمطالبياناتلتوضيحوالمخططاتالبيانيةالرسوم

والإدارة،العملاءخدمةالتسويق،فرقمثلةشركالداخلالمعنيةالفرقمعالتقاريرةشاركم:الفريقمعالتقاريرمشاركة

.التحليلعلىبناءً التحسينوخططالنتائجةناقشوم،العليا

:الإجراءاتاتخاذ.6

بحلولةالسلبيالتعليقاتعلىالردو،فعاليةأكثربشكلالجمهورمعللتفاعلالتحليلاستخدم:الجمهورمعالتفاعل

.الإيجابيةللتعليقاتتقديرالراظهإوملموسة

.العملاءاتملاحظعلىبناءً والخدماتالمنتجاتلتحسينالمستخلصةالمعلوماتمااستخد:والخدماتالمنتجاتتحسين

.السلبيةالنقاطتحسينوتستهدفالإيجابيةالنقاطتعززتسويقيةاستراتيجياتريطوت:التسويقاستراتيجياتتطوير
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والردالتفاعل.3

:السلبيةوالمراجعاتالتعليقاتمعالتفاعل1.

يؤدينأيمكنالردفيالتأخيرإنحيث؛ممكنوقتأسرعفيالسلبيةوالمراجعاتالتعليقاتعلىالرد:السريعالرد.أ

خذأللعملاءيبينللموقفتفهمالراظهإوبالمشكلةالاعترافكذلك.العميلإحباطوزيادةالمشكلةتفاقمإلى

.الجدمحملعلىملاحظاتهم

فيالإنصافعدمأوالعميلغضبحالةفيحتىةمهنيالالتزامووءهدالعلىالحفاظ:والتعاطفالحترافية.ب

.مشكلتهوحلمساعدتهفيبةرغالراظهإوالعميللمشاعرتفهمالوإبداءالتعاطفراظهوإ،تعليقه

استبداليتضمنقدوالذي،الفورعلىالمشكلةحلبالإمكانكانإذافوريحلعرض:ملموسةحلولتقديم.ج

لتفاصيلامنمزيدإلىالمشكلةتحتاجقدالحالات،بعضفيو.الموقفيناسبآخرإجراءأيأوالمبلغ،استردادأوالمنتج،

.خاصشكلبالمشكلةلمتابعةالهاتفأوالإلكترونيالبريدعبرمباشرةللتواصلالعميلهيوجتيتم،حلإلىوصوللل

.تهبراحهتمامالاويظهرالثقةيعززالمقدمالحلعنهئرضامنللتأكدالعميلمعالمتابعة:الحلبعدالمتابعة.د
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

والردالتفاعل.3

:الإيجابيةوالمراجعاتالتعليقاتمعالتفاعل.2

الشخصيتقديرالإظهاركذلك.والولاءبالتقديرشعورهيعززالإيجابيةملاحظاتهعلىالعميلبشكرردالءدب:والتقديرالشكر.أ

.بعنايةالتعليقاءةقر والعميلتعليقتفاصيلبالاهتمامخلالمن

.مراجعاتالمنالمزيدلكتابةدعوةميقدتو،الآخرينمعالجيدةتجربتهمشاركةعلىالعميلتشجيع:التواصلتعزيز.ب

.احتياجاتأواستفساراتلأيالمستقبلفيللتواصلالعملاءةدعوخلالمنالمستمرالتفاعلتشجيعكذلك

:للتفاعلعامةنصائح.3

العملاءعرتشالشخصيةالردودف؛المحددالتعليقليناسبردكلتخصيصمعالشائعة،الحالاتلبعض:الموحدةالردود.أ

.بأهميتهم

.تكرارهاومنعالمشكلةلحلذهااتخامتالتيالخطواتوتوضيحالخطأبالاعتراف:والصراحةالشفافية.ب

.دماتخالومنتجاتاللتحسينكمصدروالإيجابيةالسلبيةالمراجعاتوالتعليقاتاستخدم:المستمرالتحسين.ج
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المحتوىتحسين.4

:وجذابإيجابيمحتوىإنشاء1.

:والمدوناتالمقالت.أ

أوشادات،إر نصائح،تتناولقد.جمهوركتهممواضيعحولتعليميةمقالاتأنشئ:ومعلوماتيةتعليميةمقالات•

.مجالكفيتحديثات

.هممشكلاتحلفيخدماتكأومنتجاتكساعدتوكيفعملائكنجاحقصصشارك:حالةودراساتنجاحقصص•

إطلاقأو،الجديدةالشراكاتعليها،حصلتالتيالجوائزمثلوالمستجدات،الشركةأخبارانشر:والمستجداتالأخبار•

.جديدةمنتجات

:الفيديوهات.ب

.مجالكفيائحنصتقديمأومنتجاتكاستخدامكيفيةتشرحتعليميةفيديوهاتأنشئ:التعليميةالفيديوهات•

.الجديدةمنتجاتكأوالخاصةلعروضكللترويجالفيديوهاتاستخدم:الترويجيةالفيديوهات•

.وخبرتكمصداقيتكمنتعززوبودكاستمقابلاتفيشاركأومجالكفيخبراءاستضف:والبودكاستالمقابلات•
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المحتوىتحسين.4

:المرئيالمحتوى.ج

.بصريبشكلالمفاهيموتشرحالانتباهتجذبوإنفوجرافيكصوراءنشإ•

.تعليميةتقديميةعروضلنشر SlideShareمثلمنصاتاستخدم•

SEOالبحثمحركاتتحسينتقنياتاستخدام.2

:الرئيسيةالكلماتعنالبحث.أ

أو ،Google Keyword Planner، Ahrefsمثلأدواتاستخدم:الرئيسيةالكلماتعنالبحثأدواتاستخدام•

SEMrush بمجالكالصلةذاتالرئيسيةالكلماتعلىللعثور.

مناسببحثجمبحتتمتعوالتيالمستهدفجمهورالعنهابحثيالتيالرئيسيةالكلمات:المناسبةالكلماتاختيار•

.معتدلةومنافسة
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المحتوىتحسين.4

:المحتوىتحسين.ب

.محتوىلاونصالأولى،الفقراتالعناوين،فيطبيعيبشكلالرئيسيةالكلماتلادخإ:الرئيسيةالكلماتاستخدام•

.الرئيسيةالكلماتعلىتحتويالبحثلمحركاتومحسنةجذابةعناوينءانشإ:الجذابةالعناوين•

موثوقةرلمصادالخارجيةوالروابطالبعض،ببعضهالمحتوىلربطالداخليةالروابطاستخدم:والخارجيةالداخليةالروابط•

.المحتوىمصداقيةمنتعزز

:التقنيةالعناصرتحسين.ج

.المحمولةالهواتفذلكفيبماالأجهزة،جميععلىللاستخداموقابلسريعموقعال:والأداءالسرعة•

.الرئيسيةالكلماتعلىتحتويالقراءةوسهلةنظيفةروابطمااستخد:النظيفةالروابط•

علىيحتويجيدبشكل meta descriptionsالميتاووصف title tagsالعنوانوسوممااستخد:تاجزوالميتاالوسوم•

.الرئيسيةالكلمات
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المحتوىتحسين.4

للمحتوىالترويج.3

 ،Facebookمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتعلىمحتوىللالمنتظمالنشر:الجتماعيالتواصلوسائلعبر.أ

Twitter، LinkedIn، وInstagram،علىوالردالمسابقات،تنظيمالأسئلة،طرحخلالمنالجمهورمعالتفاعلو

.التعليقات

،الإلكترونييدالبر قائمةإلىالشركةوأخبارجديدمحتوىعلىتحتويإخباريةنشراتلارسإ:الإلكترونيالبريدعبر.ب

.التفاعللزيادةجمهوركمنمجموعةكللاهتماماتوفقاً الإلكترونيالبريدتخصيصو

فيةالمشاركو،مجالالبصلةذاتأخرىومدوناتمواقععلىكضيفمقالاتكتابة:والمنتدياتالمدوناتعبر.ج

.ىمحتوالوخبراتالبالإنترنتعبرنقاشومجموعاتالمنتديات
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المحتوىتحسين.4

:الأداءوتحليلالنتائجقياس.4

:التحليلأدواتاستخدام.أ

.فعاليةالأكثرالمحتوىوتحديدالزوارسلوكلفهم Google Analyticsخلالمنالمحتوىأداءةراقبم•

التواصلوسائلمحتوىمعالتفاعللتحليل Bufferأو ،Hootsuite، Sprout Socialمثلأدواتمااستخد•

.الاجتماعي

:الستراتيجياتتعديل.ب

.البحثمحركاتفيأدائهلتحسينجديدةمعلوماتوإضافةالقديمالمحتوىبتحديثقم:والتعديلالتحديث•

.وتكرارهأفضلبشكلينجحمالمعرفةوالاستراتيجياتالمحتوىمنمختلفةأنواعًااختبر:والتحسينالاختبار•
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

لتعزيزمجالكفيالمؤثرينمعتعاون:المؤثرينمععلاقاتبناء•

.عنكإيجابيمحتوىونشرسمعتك

والمدونينالصحفيينمععلاقاتأنشئ:الصحافةمعالتواصل•

.إيجابيبشكلوإنجازاتكأخباركلتغطية

التواصلمنصاتاستخدم:الجتماعيةالشبكاتمنالستفادة•

فيوالمشاركةالجديدةوالمبادراتالجيدةالأخبارلتعزيزالاجتماعي

.الرقميةالأحداث
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:Influencersالمؤثرينمععلاقاتبناء1.

:المناسبينالمؤثرينتحديد.أ

 Klearأو ،BuzzSumo، Traackrمثلأدواتاستخدم:والتحليلالبحث

.مجالكفيالمؤثرينعلىللعثور

قيمعميتوافقونالذينالمؤثريناختر:المناسبينالمؤثرينتحديد

.جمهوركنفسويستهدفونالتجاريةعلامتك
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:والتعاونالتواصل.ب

معالتعاونفيرغبتكأسبابووضحنفسكقدم:الأوليالتواصل

.عرضكفيوشفافًاصادقًاكن،المؤثر

وعة،المدفالمنشوراتمثلللتعاونمختلفةطرقًااقترح:التعاوناقتراح

.المشتركةالحملاتأوالترويجية،الفيديوهات

يكونأنللتعاونيمكنكيفللمؤثريناظهر:المتبادلةالقيمتقديم

.أيضًاولجمهورهملهممفيدًا
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:العلاقاتإدارة.ج

لخلامنالمؤثرينمعمستمرةعلاقةعلىحافظ:والتفاعلالمتابعة

.تعاونهمعلىوشكرهممحتواهممعالتفاعل

ماوتحديدهاتأثير لتقييمالمؤثرينمعالحملاتنتائجراقب:الأداءتقييم

.المستقبلفيتحسينهيمكن
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:الصحافةمعالتواصل.2

:العلاقاتبناء.أ

ذينالوالمدونينالصحفيينحدد:والمدونينالصحفيينعلىالتعرف

الصحفيينبياناتوقواعد ،LinkedIn، Twitterاستخدم.مجالكيغطون

.عليهمللعثور Muck Rackأو Cisionمثل

دقأخباركأوقصتكأنتعتقدلماذاوشرحنفسكقدم:الأوليالتواصل

.ومباشًرامختصًراكن.لهمللاهتماممثيرةتكون

 Mentionأو Meltwaterمثلأدواتاستخدم:العامةالعلاقاتأدوات

.الصحفيةوالتغطياتالأخبارتأثيرمدىلقياس
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:القصصتقديم.ب

سلطتومحترفةواضحةصحفيةبياناتاكتب:الصحفيةالبياناتإعداد

.المهمةوالإنجازاتالأخبارعلىالضوء

أولكترونيالإالبريدعبرالصحفيةالبياناتأرسل:الصحفيةالبياناتإرسال

.PR Newswireمثلالأخبارتوزيعمنصاتخلالمن

وعاتهوموضاهتماماتهعلىبناءً صحفيلكلالرسائلخصص:التخصيص

.المفضلة
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:العلاقاتإدارة.ج

تأكيدلالصحفيةالبياناتإرسالبعدالصحفيينمعتابع:المتابعة

.إضافيةمعلوماتأيعنواستفسارهماستلامهم

بلاتمقاأومعلوماتأيلتقديمللصحفيينمتاحًاكن:الدعمتقديم

.قصتكلتغطيةيحتاجونها
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:الجتماعيةالشبكاتمنالستفادة.3

:الجيدةالأخبارتعزيز.أ

ىعلبانتظامالجديدةوالمبادراتالجيدةالأخبارانشر:المنتظمالنشر

  ،Facebook، Twitter، LinkedInمثلالاجتماعيالتواصلمنصات

.Instagramو

مدىلزيادةالمناسبةالوسوماستخدم: Hashtagsالوسوماستخدام

.للاكتشافقابليةأكثروجعلهامنشوراتكإلىالوصول
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:الرقميةالأحداثفيالمشاركة.ب

والبثالمؤتمرات،الندوات،فيشارك:الرقميةالأحداثإلىالنضمام

منعززويالتجاريةعلامتكرؤيةمنيزيدهذا.بمجالكتتعلقالتيالمباشر

.الصناعةفيمكانتك

لالخمنالأحداثهذهفيالمشاركينمعتفاعل:المشاركينمعالتفاعل

.والمناقشاتالأسئلة،التعليقات،
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:المجتمعإدارة.ج

كلبشجمهوركمنوالأسئلةالتعليقاتعلىرد:الجمهورمعالتفاعل

نشطمجتمعلبناءمتابعيكمعمفتوححوارعلىحافظ.منتظم

.ومهتم

ت،المقالايتضمنمتنوعمحتوىشارك:المتنوعالمحتوىمشاركة

هموتحفي جمهوركلجذبوالاستطلاعات،الإنفوجرافيكالفيديوهات،

..التفاعلعلى
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:النتائجوتحليلالأداءقياس.4

:التحليلأدواتاستخدام.أ

  ،Hootsuite Analyticsمثلأدواتاستخدم:الجتماعيالتحليلأدوات

Sprout Social، أوGoogle Analytics وسائلعلىحملاتكأداءلقياس

.الاجتماعيالتواصل

 Mentionأو Meltwaterمثلأدواتاستخدم:العامةالعلاقاتأدوات

.الصحفيةوالتغطياتالأخبارتأثيرمدىلقياس
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الرقميةالعامةالعلاقاتتعزيز.5

:النتائجتقييم.ب

ييملتقمسبقًاالمحددةبالأهدافالحملاتنتائجقارن:النتائجتحليل

.والتحويلاتالزيارات،المشاركة،مثلالمقاييسإلىانظر.النجاح

المستقبليةكاستراتيجياتلتحسينالنتائجاستخدم:الستراتيجياتتعديل

.السابقةالأخطاءوتجنب
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النترنتعبرالأزماتإدارة.6

عمأزمة،أوسلبيتعليقلأيبسرعةاستجب:السريعةالستجابة•

.فوريةحلولوتقديمبالمشكلةالاعتراف

ولتحاولاالجمهور،معالتواصلفيوشفافًاصريحًاكن:الشفافية•

.الأخطاءإخفاء

ح:تصحيحيةإجراءات• ةالمشكللمعالجةتتخذهاالتيالخطواتوض 

.تكرارهاومنع
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النترنتعبرالأزماتإدارة.6

الأزماتإدارةخطةتطوير.1

كيفيةعلىالفريقبيدر وت،ومسؤولياتهمأدوارهمديحدتوالأزماتلإدارةفريقأعضاءينعيت:الأزماتإدارةفريقتشكيل.أ

.وفعاليةبسرعةالردودوتقديمالأزماتمعالتعامل

يليةتفصإجراءاتوضعو،السلبيةالأخبارالشائعات،معللتعاملواضحةسياساتوضع:واضحةوإجراءاتسياساتإعداد.ب

.للرداستخدامهايجبالتيالقنواتوتحديدعنها،والإبلاغالأزماترصدكيفيةحول

الاتصالمعلوماتمعالأزمة،بإدارةالمعنيينالفريقأعضاءجميعتشملداخليةاتصالقوائمإنشاء:اتصالقوائمإنشاء.ج

حتاجنقدالذينالرئيسيينوالشركاءالقانونيين،المستشارينالمؤثرين،الصحفيين،تشملخارجيةاتصالقوائمو،بهمالخاصة

.الأزمةأثناءمعهمللتواصل
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النترنتعبرالأزماتإدارة.6

المستمروالتتبعالرصد.2

المستمرالرصدو،الإنترنتعبربشركتكالخاصةالإشاراتلرصدHootsuiteو ،Google Alerts، Mentionالرصدأدواتاستخدام

.للأزماتمبكرةتحذيريةعلاماتأيعلىللتعرفبانتظاموالتعليقاتالتفاعلاتمتابعةب

السلبيةوالأخبارالشائعاتمعالتعامل.3

تأثيرهاوالأزمةخطورةمدىديحدوتالرد،قبلالسلبيةالأخبارأوالشائعاتدقةمنالسريعالتحقق:المعلوماتمنالتحقق.أ

.ةشركالسمعةعلىالمحتمل

تفاقمإلىيؤديأنيمكنالردرتأخ  ف؛أفضلالموقفعلىالسيطرةكانتكلماأسرع،ردالكانكلما:والمحترفالفوريالرد.ب

الأدلةدمقصحيحة،غيرالشائعاتكانتإذاو.صادقًااعتذارًاموقد  حقيقيةكانتإذابالمشكلةاعترفوردكفيشفافًاكن.الأزمة

.تدحضهاالتي

مناسبةالالقنواتاستخدامو،ذهااخاتمتالتيوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمستمرةتحديثاتميقدت:المستمرالتواصل.ج

.والتحديثاتالردودلنشرالإلكترونيوالموقعالإلكتروني،البريدوالاجتماعي،التواصلشبكاتمن
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استراتيجية إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالأزماتإدارة.6

العملياتلتحسينالأزماتمنالستفادة.4

وماالية،والفعالقوةنقاطديحدوت.معهاالتعاملكيفيةوتحليلالأزمة،انتهاءبعدالأداءمراجعة:السابقةالأزماتتحليل.أ

.المستقبليةالأزماتإدارةوإجراءاتخططلتحسينالمستفادةالدروسمااستخدو،تحسينهيمكن

تدريباتميقدوت.السابقةالأزماتعلىبناءً الأزماتإدارةوإجراءاتسياساتليعدوتتحديث:والسياساتالإجراءاتتحسين.ب

.الجديدةوالتحسيناتالمستفادةالدروسأساسعلىالأزماتإدارةلفريقمستمرة

والتدريبالعمليةالأمثلة.5

بعدالأداءتقييمو،جاهزيتهملتقييمالأزماتإدارةلفريقدوريبشكلللأزماتمحاكاةتدريباتتنظيم:الأزماتمحاكاة.أ

.فوالضعالقوةنقاطوتحديدالتدريبات،

صاستخلاو،معهاتعاملاليةوكيف،مجالالفيأخرىشركاتواجهتهاالواقعيةأزماتحالاتتحليل:واقعيةحالتدراسة.ب

.منهاوالعبرالدروس
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استراتيجية إدارة السُمعة عبر النترنت

النترنتعبرالأزماتإدارة.6

:الأزماتلإدارةمساعدةأدوات❑

•Slack اتالأزمأثناءوفعالةسريعةداخليةاتصالقنواتلإنشاء.

•Trello أوAsana للأزمةالاستجابةإجراءاتوتتبعالمهاملإدارة.

•PR Newswire علامالإوسائلوتحديثالصحفيةالبياناتلإصدار.
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

الأداءوتقييمالنتائجتحليل.7

لقياسالتحليلأدواتاستخدم:السمعةقياس•

.الإنترنتعبرسمعتكفيالتغيرات

دوريشكلباستراتيجيتكبتقييمقم:الدوريالتقييم•

.المحققةوالنتائجالبياناتعلىبناءً وتحديثها

الأزماتمنالدروساستخلص:الأخطاءمنالتعلم•

.تكرارهالتجنباستراتيجياتكوطورالسابقة

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

والتدريبالتعليم.8

لأفضعلىالعملفريقبتدريبقم:الموظفينتدريب

معوالتعاملالإنترنتعبرالسمعةلإدارةالممارسات

.الأزمات

السمعةبأهميةالوعيانشر:السمعةبأهميةالتوعية

اتبالممارسالجميعالتزاملضمانالمنظمةداخلالرقمية

.الجيدة
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

نترنتالعبرالسمعةإدارةلخطةنموذج

:الأولالشهر

.المنافسينوتحليلالحاليالوضعتقييم•

عبرالأنشطةلرصدنظامووضعالمراقبةأدواتتفعيل•

.الإنترنت

ووسائلالمدونةعلىإيجابيمحتوىونشرإنشاءبدء•

.الاجتماعيالتواصل
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استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

نترنتالعبرالسمعةإدارةلخطةنموذج

:التاليةالثلاثةالأشهر

لالتواصقنواتوتوسيعبانتظامالمحتوىنشرفيالاستمرار•

.الاجتماعي

.البحثمحركاتنتائجلتحسينحملةبدء•

.منتظمبشكلوالمراجعاتالتعليقاتعلىالرد•

.الجمهورمعوالتفاعلالأزماتإدارةعلىالموظفينتدريب•

www.midocean.ae



استراتيجيات إدارة السُمعة عبر النترنت

نترنتالعبرالسمعةإدارةلخطةنموذج

:6إلى4منالأشهر

.المؤثرينمعبالتعاونترويجيةحملاتإطلاق•

.النتائجعلىبناءً الاستراتيجياتوضبطالبياناتتحليل•

.أخباركلتغطيةوالمدونينالصحفيينمعالعلاقةتعزيز•

.الدوريالتحليلعلىبناءً الخطةوتحديثالأداءتقييم•

كلبشنترنتالعبرالسمعةتحسينيمكنالخطوات،هذهباتباع

.والعملاءالجمهورمعقويةثقةوبناءمستدام
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أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات: خامسًا
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أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

المصلحةوأصحابالجمهورمعنشطًاوتفاعلًا مستمرًاجهدًاتتطلبالسمعةوحمايةإدارة•

.المتبادلوالاحترامالثقةلضمان

الفعال،التواصلعلىوالقدرةالمسبق،التخطيطتتطلبالأزماتفيالسمعةإدارة•

.المستمروالتحسينللتعلموالاستعدادالسريعة،والاستجابة

www.midocean.ae



أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

واستجابت،2018فيالعنصريبالتمييتتعلقأزمةالشركةواجهت•

مما،بالتحيالتوعيةعلىالموظفينلتدريبمتاجرهابإغلاقبسرعة

.سمعتهاتحسينفيساهم

عامفي Starbucksشركةواجهتهاالتيالعنصريالتمييأزمةتُعد  •

.السمعةواستعادةالأزمةإدارةكيفيةعلىجيدًامثالًا 2018

مخاوفجةمعالكيفيةلهاالتاليةوالاستجابةالحادثةفاصيلتتوضح•

:السمعةوحمايةالمصلحةأصحاب

www.midocean.ae



أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

الحادثةتفاصيل

في Starbucksفروعأحدفيواقعةحدثت،2018أبريلفي•

الذينالسودالرجالمنلاثنينالشرطةاستدعاءتمحيثفيلادلفيا،

ولوصانتظارفيشيئًايطلبواأندونالمقهىفيجالسينكانوا

.آخرشخص

مييبالتواتهاماتغاضبةفعلردودأثارمماالرجلينعلىالقبضتم•

.الشركةتجاهالعنصري

www.midocean.ae



أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

Starbucksاستجابة

العلنيوالعتذاربالخطأالعتراف.1

كيفن ،Starbucksلـالتنفيذيالرئيسأصدر:الفوريالعتذار•

عتذارهاوقدم"مقبولةغير"بأنهاالحادثةواصفًاعلنيًا،اعتذارًاجونسون،

.بالحادثةتأثرمنولكلللرجلين

الرجلينمعشخصيًاجونسونكيفنالتقى:الرجلينمعلقاء•

.لسياساتاتحسينكيفيةومناقشةمباشربشكلللاعتذارالمعتقلين

www.midocean.ae



أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

Starbucksاستجابة

فوريةإجراءاتاتخاذ.2

أعلنتمسبوقة،غيرخطوةفي:للتدريبالمتاجرإغلاق

Starbucks المتحدةالولاياتفيفرع8,000منأكثرإغلاقعن

التوعيةعلىموظف175,000حواليلتدريبوذلكواحد،ليوم

.التمييومنعالعنصريبالتحي

تحيالحولتعليميةجلساتالتدريبتضمن:التدريبتطوير

.العملاءمعومحترمعادلبشكلوالتفاعلاللاواعي

www.midocean.ae



أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

Starbucksاستجابة

والإجراءاتالسياساتتحسين.3

أنيحلتوضسياساتهابتحديثالشركةقامت:السياساتتحديث•

ايشترولموإنحتىمقاهيها،لاستخدامبهممرحبالناسجميع

.شيئًا

وتحديثبمراجعة Starbucksتعهدت:الإجراءاتمراجعة•

والمواقفالعملاءمعبالتعاملالمتعلقةالداخليةالإجراءات

.المشابهة
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أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

Starbucksاستجابة

المجتمعمعالمستمرالتفاعل.4

الذيالتقدمحولدوريةتقارير Starbucksقدمت:التواصلفيالشفافية•

.تنفذهاالتيوالتغييراتالأزمةمعالجةفيتحرزه

تعزيزلالتحيمكافحةفيوخبراءحقوقيةمنظماتمعتعاونت:شراكاتبناء•

.ممارساتهاوتطويرالتدريبيةبرامجها
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أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

النتائج

Starbucksنجحتوالشاملة،السريعةالإجراءاتهذهبفضل•

منكبيرجزءواستعادة،الأزمةعنالناجمةالأضرارتقليلفي

.الجمهورثقة

شركاتالاستجابةكيفيةفيبهيحتذىمثالًا قدمتأنهاكما•

.ةالاجتماعيوالعدالةبالتمييالمتعلقةللأزماتالكبرى
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أمثلة ناجحة على إدارة السمعة في الأزمات

Starbucksشركة 

المستفادةالدروس

.امالعالغضبتصاعدومنعالأزمةاحتواءفيالسريعةالاستجابةساعدت:والفعالةالسريعةالستجابة•

تواصلللجسروبناءالغضبتهدئةفيساهموالاعتذاربالخطأالاعتراف:المسؤوليةواتخاذبالخطأالعتراف•

.المتضررينمع

يعدملاءالعمعالعادلوالتعاملبالتحيالتوعيةعلىالموظفينتدريبفيالاستثمار:والتثقيفالتدريب•

.الأزماتتكرارمنعفيهامةخطوة

المتخذةالخطواتحولالمصلحةوأصحابالجمهورمعالتواصلفيالشفافية:المستمروالتواصلالشفافية•

.جديدمنالثقةلبناء

وتعملبالجميعترحبكبيئةسمعتهاوتعزيزسياساتهابتحسينجديًاالتزامًا Starbucksأظهرتالإجراءات،بهذه•

.التمييلمكافحةبجد

www.midocean.ae
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التخطيط والستعداد للأزمات

حماية سمعة 
المنظمة

إعادة بناء سمعة 
المنظمة

معالجة مخاوف 
أصحاب المصلحة

ة استراتيجيات إدار
السُمعة عبر 

النترنت

أمثلة ناجحة على إدارة 
السمعة في الأزمات



Thank You
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