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:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.إدراك مفهوم الأزمات الخاصة بالسمعة المؤسسية•

.تحديد وفهم أنواع الأزمات الخاصة بالسمعة بالمؤسسية•

.سسيةتحديد وفهم الاستراتيجيات الخاصة بإدارة أزمات السمعة المؤ•

.كيف نستعيد السمعة بعد  الأزمات•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

في سنوات السمعة المؤسسية هي الأصل غير الملموس الأكثر قيمة، فهي تبُنى

ي دقااق  طوال من العمل الدؤوب والثقة المتبادلة، ولكنهاا للمفارقاة قاد تتبخار فا

نحاان نعاايي اليااوم فااي  صاار . معاادودة تحاات وطااةة أزمااة غياار مُاادارة باا كا 

لتارف فاي الشفافية المطلقة والسر ة اللحظية، حيا  لام تعاد المؤسساات تملاك ا

في ه ه المحاضرة، لن نتحاد   ان. إخفا  أخطاقها أو تجاهل صوت الجمهور

رة، باال كيفياة تجناب الأزماة فهاا ا أمار شابل مساتحيل فااي بيقاة الأ ماال المعاصا

. سنغوص في فلسفة الاستجابة له ه الأزمة



إدارة الأزمات والسمعة

أنواع أزمات السمعة المؤسسية

:أزمات ناتجة عن أخطاء الأداء( 1

.اشروهي تتعل  بجودة ما تقدمل المؤسسة بشكل مب

ات مثااال ساااحب ملياااين السااايار: عيووووب التعوووني 

.بسبب خلل في المكابح

تعطاال أنظمااة البنااوك أو شااركات : انهيووار الخدمووة

.الاتصالات لفترات طويلة

. اقياكتشاف تلو  في منتج غ: المخاطر العحية



أنواع أزمات السمعة

:أزمات السلوك والأخلاقيات( 2

" مالقاااااي  "تعتبااااار الأكثااااار ضاااااررا  لأنهاااااا تضااااارب 

.الجوهرية للمنتظمة

.موالمثل الرشاوي وغسيل الأ: قضايا الفساد المالي

ي تاااورط القياااادات العلياااا فااا: التحووورو أو التمييوووز

سلوكيات غير أخلقية

ياناات تقاديم ب: تضليل الجمهور والنفاق المؤسسي

ياااة، كا باااة حاااول أربااااأ الشاااركة أو تةثيراتهاااا البيق

.خاصة  ندما ترفع شعار حماية البيقة



أنواع أزمات السمعة

:أزمات الهجمات الخارجية( 3

هنااا تكااون المؤسسااة ضااحية لفعاال خااارجي، لكاان

.سمعتها تتةثر بكيفية استجابتها

.تسريب بيانات العمل : السيبرانيةالهجمات 

لى حملت التشويل المنظمة  : الشائعات المغرضة

.وساقل التواصل الاجتما ي

ة أو تهديااد المنظمااة بنشاار معلومااات سااري  : الابتووزاز

.أسرار خاصة



أنواع أزمات السمعة

:أزمات السمعة في الععر الرقمي( 4

ماااع ظهاااور وسااااقل الاتصاااال الاجتماااا ي، بااارزت 

:أنواع جديدة من الأزمات
يو مثااال انتشاااار مقطاااع فياااد: السووولبيالترنووودأزموووة 

.لموظف يسي  معاملة  ميل بشكل فيروسي

حملت المقاطعة المنظماة لأساباب: أزمة النشطاء

.سياسية أو بيقية

مااة كبياار  ل" مااؤثر" ناادما ينتقااد : أزمووة التوو  ير

.فورا  تجارية، مما يؤدي لانخفاض قيمتها السوقية



أنواع أزمات السمعة

ميديناميكيات أزمات السمعة في الععر الرق

ياغة في ه ا المحور نحلل كيف أ ادت التكنولوجيا صا

:مفهوم الخطر المؤسسي

فاي :قاعدة الساعة الذهبية مقابل الدقائق الذهبيوة( 1

ياة ساا ة  هب"الساب  كان لدى مديري العلقات العامة 

ل اليوم، وماع وجاود منصاات مثا. لصياغة بيان رسمي

(X)ودة، وتيك توك تقلصت ه ه المدة إلى دقاق  معد

أو الصمت لمادة طويلاة يفسار  لاى أنال إداناة: التحدي

. دم اكترا 
ان كثيارة السر ة أصبحت تسب  الدقة في أحي: النتيجة

اقضةمما يوقع المؤسسات في فخ التصريحات المتن



أنواع أزمات السمعة

ميديناميكيات أزمات السمعة في الععر الرق

موون حووارب البوابووة إلووى : )ديموقراطيووة المعلومووة( 2

المواطن العحفي

رس حاا"هاو ( صاحف، تلفااز)لم يعد الإ الم التقليادي 

.الوحيد للمعلومة" البوابة

دة أي فرد لديل هاتف  كي وقا ا: المؤ رون والنشطاء

.أزمة  المية" شرارة"متابعين يمكنل إطلق 

ع الصااور والمقاااط: المحتوووا الووذي ينشووئت المسووتخد 

ت المساااربة هاااي التاااي تقاااود الساااردية، ولااايس البياناااا

.الصحفية المنمقة



أنواع أزمات السمعة

ميديناميكيات أزمات السمعة في الععر الرق

:خوارزميات الغضب( 3

".  االالتفا"تعتمااد منصااات التواصاال الاجتمااا ي  لااى 

شااار لسااو  الحاااظ، الأخباااار السااالبية والا تراضاااات تنت

.مرات من الأخبار الإيجابية6أسرع بـ 

 ي يثير الخوارزمية ترفع المحتوى ال: ت  ير كرة ال لج

، حتااى"الترينااد"الجاادل، ممااا يجعاال الأزمااة تظهاار فااي 

لمان لا يهمهام الأمار، مماا يضاا ف الضارر فاي وقات 

.قياسي



أنواع أزمات السمعة

يةالفرق بين الأزمة التقليدية والأزمة الرقم

الأزمة الرقميةالأزمة التقليديةالمقارنةوجت

، فيديو مسربتغريدةفرد، وساقل الإ لم المحليةمصدر الشرارة

(تنفجر في سا ات)أسية (يوما  بعد يومتزداد)خطية سر ة الانتشار

الجمهور هو من يقود الحوارالمبادرةالمؤسسة تملك زمامةالتحكم في السردي

 المي و شواقيمحلي أو متخصصالجمهور المستهدف



أنواع أزمات السمعة

:للأزماتكومبزتعنيف 

 لااى ( SCCT)فااي نظريااة اتصااال الأزمااة الظرفيااة كااومبزتيمااوثييعتمااد البروفيسااور 

:مستوى المسؤولية التي يلقيها الجمهور  لى المؤسسة

وعف الأزمةنوع المجموعة
ة مستوا المسؤولي

المتعور

منخفض جدا  ال كوار  طبيعية، شاقعات، تخريب من طرف ثمجمو ة الضحية

متوسط.ةأ طال تقنية غير مقصودة، تحدي ات إجراقيمجمو ة الحواد 

مجمو ة الأخطا  

المتعمدة
 الٍ جدا  انتهاك القوانين، الإهمال المتعمد، سو  الإدارة



أنواع أزمات السمعة

:مبزكوكيف نختار استراتيجية الرد حسب 

[عمح ضحية، حاحث،  ح ]نوع الأزماة : )أن اختيار الرد يعتمد  لى معادلة بسيطةكومبزيرى 
هاال ]الساامعة السااابقة + [هاال ها ه أول ماارة تقااع فيهاا المؤسسااة فااي أزماة ]تااريخ الأزمااة + 

([كانت المؤسسة محبوبة قبل الأزمة 
الهدفمتى تستخد ؟الاستراتيجية

قطع الصلة بين المنظمة والأزمةالضحيةأزمةالإنكار

ودالضرر بسيط أو غير مقصإقناع الجمهور بةن.أزمة الحواد التقليل

استعادة الثقة  بر الا ت ار والتعويضأزمة متعمدةالإصلأ

بالإنجازات السابقة للمنظمةت كير الجمهورجيةكإضافة لأي استراتيالتعزيز



أنواع أزمات السمعة

:معفوفة ت  ير الأزمة

  قرار يمكن للإدارة اتخا" بيانات ملموسة"إلى " الشعور العام"هي الأداة التي تحول 

قاط، بال نقيساها لا نقيس الأزمة بحجام الخسااقر المالياة فكومبزففي سياق نظرية . بنا    ليها

(. ركثافة الانتشار، و م  الضر)ببعدين أساسيين يحددان شدة الضرر  لى السمعة 

(.أفقي ورأسي)تتكون المعفوفة من تقاط  محورين : هيكل المعفوفة

هاا ا المحااور مسااتمد مباشاارة ماان تصاانيف : مسووتوا المسووؤولية المتعووورة( Y)المحووور 

نياا  ، متوساط الجمهاور يارى بةناك أخطاةت تق(ضاحية)منخفض الجمهاور يارى أناك )كومبز

( متعمد)،  الي الجمهور يرى أنك أهملت أو خد ت (حاد )دون قصد 

الأزمااة تااؤثر  لااى فقااة صااغيرة أو منطقااة : محاادود: ك افووة وتوو  ير الحوود ( X)المحووور 

.الأزمة تؤثر  لى قا دة  مل  ضخمة أو تمس الصالح  العام: جغرافية واحدة، واسع



أنواع أزمات السمعة

:لأزمةتحليل المربعات الأربعة لمعفوفة ت  ير ا

:لأزمةمن خلل تقاطع المحورين تظهر لنا أربعة سيناريوهات لتفسير ا

استراتيجية الردللسمعةالتهديدالتوعيفالمرب 

(الهادئ)الأول 
+  مسؤولية منخفضة 

تةثير محدود
طفيف

د الحد  بالرلا تضخم: المراقبة

الرسمي ما  لم ينتشر

(وبةالضحية المحب)الثاني 
+  منخفضة مسؤولية

تةثير واسع
متوسط

ك  كر الجمهور بإنجازات: التد يم

وقدم الد م للمتضررين

(ليالخطة التشغي)الثال 
ير تةث+ مسؤولية متوسطة 

واسع
 الٍ 

ية وقدم التقليل اشرأ الجوانب التقن

حلولا  فورية لمنع التكرار

(الخطر الوجودي)الرابع 
رتةثي+ مسؤولية  الية 

واسع
كارثي

صريحا ت ار: الإصلأ الج ري

خمةتغيير قيادات، وتعويضات ض



أنواع أزمات السمعة

:عوامل التشديد في المعفوفة

هنااااك  وامااال تجعااال الأزماااة تتحااارك مااان المربعاااات ا مناااة إلاااى 

:الأزمةفي تفسيركومبزالمربعات الخطرة فورا ، وهو ما ركز  ليل 

نقلاك إ ا وقعت في نفس الأزمة مرتين، فإن الجمهاور ي: تاريخ الأزمات

".تعمدالإهمال الم"الحاد  العرضي، إلى مربع "أوتوماتيكيا  من مربع 

ماااع الجمهاااور قبااال "  داقياااة"إ ا كانااات سااامعتك : العلاقوووة السوووابقة

.الأزمة، فسيتم تفسير أي خطة بسيط  لى أنل سو  ني ة

ا  إلاى وجود إصابات بشرية أو وفيات ينقال الأزماة فاور: شدة الضرر

.أقصى درجات المصفوفة بغض النظر  ن القصد



م ال عملي

(:Boeing 737 Max)أزمة طائرات 

(: طيران ليون أير2018أكتوبر )مرحلة الحاد  الأول ( 1

 ناااد ساااقوط الطااااقرة الأولاااى، حاولااات باااوينج وضاااع الأزماااة فاااي 

ي ، حي  تام تصانيف الأزماة حينهاا  طال تقنا"مجمو ة الحواد "

(.MCAS)غير متوقع في نظام 
حاااد  مةساااوي، ربمااا بساابب نقااص : رؤيااة الجمهااور وتصااوره

المسااااؤولية متوسااااطة . تاااادريب الطيااااارين أو خطااااة فنااااي معقااااد

.والجمهور ينتظر التحديثات البرمجية

ي  ألقت بااللوم استخدمت استراتيجية التقليل، ح: استراتيجية بوينج

.آمنةجزقيا   لى إجرا ات الصيانة والطيارين، مؤكدة أن الطاقرة

https://www.boeing.com/

https://www.boeing.com/


م ال عملي

(:Boeing 737 Max)أزمة طائرات 

(الخطوط الإ يوبية2019مارب )مرحلة الحاد  ال اني ( 2

لطريقاة ساقوط طااقرة ثانياة بانفس ا. هنا حد  التحول الادراماتيكي

.نقل الأزمة فورا  من حاد  إلى مجمو ة أخطا  متعمدة

نااات تعلااام لماااا ا تغيااار التصااانيف  كشااافت التحقيقاااات أن باااوينج كا

بوجاااود خلااال فاااي النظاااام، وضاااغطت  لاااى المنظماااين لتساااريع 

ليف التدريبالا تماد، ولم تبلغ الطيارين بوجود الخلل لتوفير تكا

الشاااركة ضاااحت باااالأرواأ مااان أجااال : رؤياااة الجمهاااور وتصاااوره

الأرباااااأ وساااار ة المنافسااااة مااااع إيرباااااص، وبالتااااالي أصاااابحت 

داع المسااؤولية  اليااة جاادا  وتحااول التصااور ماان خطااة تقنااي إلااى خاا

. مؤسسي



م ال عملي

تيجيةوتقيي  الاستراكومبزتطبيق معادلة 

بمااا يخااص تاااريخ الأزمااة فااإن تكاارار الحاااد  خاالل أشااهر : المعادلووة

باوينج : ةالسامعة الساابق. جعل الجمهور والمنظمين يفقادون الثقاة تماماا  

هاا ا الجاادار ماان الثقااة انهااار. كاناات رماازا  ل مااان والهندسااة الأمريكيااة

. لأن الفجوة بين اد ا  الأمان والواقع كانت شاسعة جدا  

سااااتخدم فشاااالت بااااوينج فااااي البدايااااة لأنهااااا لاااام ت: تقيووووي  الاسووووتراتيجية

كاااار الاساااتراتيجية المناسااابة للمجمو اااة الصاااحيحة، إ  اساااتخدمت الإن

كامال وإيقااف والتقليل، بينما كان يجب  ليها الانتقاال فاورا  لل تا ار ال

الأسطول

ملياار دولار وتضاررت 20تكبدت الشركة خسااقر تجااوزت : النتيجة

ساامعتها لدرجااة أن الركاااب أصاابحوا يتةكاادوا ماان نااوع الطاااقرة قباال 

.الحجز



إدارة الأزمات والسمعة

ةاستراتيجيات إدارة أزمات السمعة المؤسسي

:الاستراتيجيات الدفاعية( 1

شاا ات إ)تستخدم في مجمو ة الضحية : استراتيجية الإنكار

.كا بة، اتهامات لا أساس لها

ماة الهجوم  لى مقادم الاتهاام، أو نفاي وجاود الأز: التطبيق

.من الأساس بتقديم أدلة قاطعة

إ ا ثبااات لاحقاااا  وجاااود  رة مااان الحقيقاااة، تنهاااار : خطرهوووا

(.أزمة مصداقية)السمعة تماما  



تاستراتيجيات إدارة الأزما

ةاستراتيجيات إدارة أزمات السمعة المؤسسي

:الاستراتيجيات الدفاعية( 1

 ة الحاواد  تستخدم في مجمو: استراتيجية التبرير والتقليل

(.أ طال تقنية، أخطا  غير مقصودة)

ناوي التةكياد  لاى أن المنظماة لام تكان ت: الأ ا ار: التطبيق

إحاادا  ضاارر، ومحاولااة إقناااع الجمهااور بااةن الضاارر أقاال 

.مما يشُاع
."النية السيقة"و" الفعل"فك الارتباط بين : الهدف



تاستراتيجيات إدارة الأزما

:يةالإعلاح/ الاستراتيجيات الهجومية ( 2

مجمو اااة )تساااتخدم فاااي الأزماااات  ات المساااؤولية العالياااة 

لاستعادة الرضا العام( الأخطا  المتعمدة

لاة دون تحمل المسؤولية الكام: استراتيجية الاعتذار الكامل

ة، من خلل إظهار الندم الصريح، وتحمل المساؤولي" لكن"

.والو د بالإصلأ

خادمات من خلل تقديم مباالغ مالياة،: استراتيجية التعويض

مجانية، أو هادايا للمتضاررين، بهادف شارا  وقات الجمهاور

".الحل"إلى " الضرر"لتهدقة غضبهم، وتحويل التركيز من 



تاستراتيجيات إدارة الأزما

:استراتيجيات التعزيز( 2

لا تساااااتخدم هااااا ه الاساااااتراتيجيات وحااااادها بااااال كمكملاااااة 

:للستراتيجيات السابقة

قة تااا كير الجمهاااور بإنجاااازات المؤسساااة السااااب: التوووذكير

(.استخدام رصيد السمعة)ومساهماتها المجتمعية 

الإشااادة بااالجمهور أو المااوظفين أو الجهااات التااي: التووودد

.سا دت في احتوا  الأزمة

زمة إظهار بةن المؤسسة هي أيضا  تعاني من الأ: الضحية

(.فةضعيتستخدم بح ر شديد حتى لا تبدو المؤسسة )



تاستراتيجيات إدارة الأزما

:البروتوكول الزمني للاستجابة للأزمات

الاسااتجابة يجااب أن  . فااي  الأزمااة، الوقاات هااو العاادو الأول

:تمر بمجمو ة مراحل

يااد بيااان ق"تفعياال فرياا  الأزمااات، إصاادار : السوواعة الأولووى

.ر مؤكدةيقر بوقوع الأزمة دون تقديم تفاصيل غي" الانتظار

وقااااف التفا اااال التلقاااااقي  لااااى وساااااقل: مرحلووووة الاحتووووواء

التواصاال الاجتمااا ي، وتحديااد متحااد  رساامي واحااد لمنااع

.تضارب التصريحات
" صالأالإ"الباد  فاي تطبيا  اساتراتيجية : مرحلة الاستعادة

.حة، والتواصل المباشر مع أصحاب المصل"التعويض"أو 



تاستراتيجيات إدارة الأزما

:توعيات خاعة بإدارة أزمات السمعة

قيقاااة فاااي  صااار الإنترنااات، الح: الشوووفافية الراديكاليوووة( 1

.ستظهر حتما ، ل ا كن أنت من يعلنها

وني المستشاااار القاااان: الفعووول بوووين القوووانون والتواعووول( 2

ر السامعة لكان خبيا" لا تعت ر خوفا  من القضاايا"سيقول لك 

ن هنااا ، التااواز"ا تاا ر لتنقاا   لمتااك التجاريااة"ساايقول لااك 

هو سر النجاأ

ماااات السااامعة لا تاُاارمم بالكل: تغييووور السووولوك لا الكووولا ( 3

.الجميلة، بل بتغيير الممارسات التي أدت ل زمة



إدارة الأزمات والسمعة

ماتاستعادة السمعة المؤسسية بعد الأز

:مفهو  الاستعادة

اساااتعادة السااامعة ليسااات مجااارد حملاااة إ لنياااة 

إصاااالأ "لتحسااااين الصااااورة، باااال هااااي  مليااااة 

رر تهاادف إلااى ردم الفجااوة بااين  مااا تضاا" بنيااوي

ي ها. في أ هان الناس وبين واقع المنظمة الجدياد

إثباااات "إلاااى حالاااة " الااادفاع"انتقاااال مااان حالاااة 

" الجدارة



يةاستعادة السمعة المؤسس

مياستراتيجيات الإعلاح النفسي والقي  

لجمهورتبدأ استعادة السمعة بمعالجة الجانب العاطفي لدى ا

نحان "القول ه ه هي الاستراتيجية الأقوى، لا تكتفي بالمنظمة با: الاستجابة التعحيحية( 1

سياساات ، من خالل تغييار ال"ه ا ما فعلناه لضمان  دم حدو   لك أبدا  "، بل تقول "آسفون

.الداخلية، فصل المسؤولين  ن الخطة، أو الاستثمار في تقنيات أمان جديدة

ضررين، الهادف تقديم تعويضات تفوق توقعات المت: استراتيجية التكفير عن الخط ( 2

".بالعدالة"إلى شعور " الغضب"هنا هو تحويل شعور 

لغارور أو الا تاراف بالخطاة بصادق بعيادا   ان ا: استراتيجية التواض  المؤسسوي( 3

.نسانيتهاالجمهور يميل لمسامحة المؤسسات التي تظهر إ. المصطلحات القانونية الجافة



يةاستعادة السمعة المؤسس

المراحل الأربعة لاستعادة السمعة

تحليل ما بعود العودمة) حجام قبال الباد  بالإصالأ يجاب قيااس: 1

:الضرر

 (.ما ا يعتقدون  نا ا ن)إجرا  استطل ات رأي للجمهور

لألمتحليل الوسم والمنشورات الأكثر تداولا  لفهم نقاط ا.

  مسااااتثمرون،  ماااال ، أم)تحديااااد الفقااااات الأكثاااار تضااااررا

(موظفون
:كما هوالسمعة لا ترمم بالكلمات إ ا ظل السلوك: التغيير الهيكلي( 2

ياا ي هااو أحيانااا  يكااون رحياال الماادير التنف: تغيياار القيااادات

.الضروري لاستعادة الثقة" القربان"

ة د وة جهات محايدة لمراقبة أدا  المنظما: الرقابة الخارجية

.وإصدار تقارير للجمهور



يةاستعادة السمعة المؤسس

يجاب : ةبعد الصمت ال ي يتباع الأزما: الاتعال الاستباقي( 3

: لى المنظمة العودة للظهور لكن بلهجة مختلفة

البااااد  بنشاااار أخبااااار  اااان : قصااااص النجاااااأ الصااااغيرة

.تحسينات ملموسة

الاسااااااتعانة بااااااالموظفين : ساااااافرا  العلمااااااة التجاريااااااة

غييارات ليتحادثوا  ان الت( با تبارهم المصدر الأكثر ثقة)

الإيجابية من الداخل

ي السااامعة هشاااة فاااي الفتااارة التاااي تلااا: المراقبوووة المسوووتمرة( 4

:الأزمة، أي خطة صغير قد يفُهم كعودة للسلوك القديم



يةاستعادة السمعة المؤسس

أدوات رقمية لاستعادة السمعة

"بح نتاقج ال"في العصر الحدي ، المحرك الأول للسمعة هو 

العماااال  لااااى دفااااع الأخبااااار : تحسااااين محركااااات البحاااا ( 1

أخباار الإيجابية لتظهار فاي الصافحة الأولاى لجوجال بادلا  مان

.الأزمة القديمة

رأ إنتاااااد فيااااديوهات ومقااااالات تشاااا: المحتااااوى التثقيفااااي( 2

.من الأزمة" الدروس المستفادة"

يمااات التفا اال النشااط والإيجااابي مااع تقي: إدارة المراجعااات( 3

.العمل   لى المنصات المختلفة



يةاستعادة السمعة المؤسس

معفوفة التعافي

:تختلف سر ة الاستعادة بنا    لى نوع الأزمة

التركيز الأساسيمدة الاستعادة المتوقعةنوع الأزمة

الكفا ة والقدرة التقنية(أشهر)قصيرة تقني/ خطة فني

ةالنزاهة والقيم والشفافي(سنوات)طويلة فساد/ أزمة أخلقية 

مةالرقابة والتدريب والسلمتوسطةإهمال بشري



م ال عملي

اناتشركة سوني بلاي ستيشن واختراق البي

" بااالي ستيشااان"تعرضااات شااابكة 2011فاااي نيساااان  اااام 

أسااما ، )مليااون مسااتخدم 77لاختااراق أدى لتسااريب بيانااات 

(  ناوين، وربما بيانات بطاقات اقتمان

، لكنهاا (هجاوم خاارجي)بدأت كمجمو ة ضحية : نوع الأزمة

تحولاات بساار ة إلااى مجمو ااة إهمااال بساابب ضااعف أنظمااة 

التشفير وتةخر الشركة في الإبلغ

اليااة مسااؤولية  + تااةثير  ااالمي )المربااع الرابااع : التصاانيف

ناتجة  ن التةخير

https://www.sony.com/en/

https://www.sony.com/en/


م ال عملي

اناتشركة سوني بلاي ستيشن واختراق البي

.الصمت المطب : الخطة الفادأ

أيام6ارتكبت سوني خطة  استراتيجيا  في أول 

.ورا  أغلقت الشبكة دون شرأ الأسباب الحقيقية ف: التكتم

عات، تركوا الجمهاور  رضاة للشااق: الفجوة المعلوماتية

" أمااااان"مماااا أدى لغضااااب  ااااارم، وفقاااادان الثقااااة فااااي 

.الشركة



م ال عملي

اناتشركة سوني بلاي ستيشن واختراق البي

.يضاستراتيجية الاعتذار والتعو: نقطة التحول

ر بعااد أساابوع ماان التخاابط، أدركاات سااوني أن ساامعتها فااي خطاا

:وجودي، فانتقلت إلى خطة استعادة شاملة

كااازو "ظهاار الماادير التنفياا ي: الاعتووذار اليابوواني التقليوودي( 1

قاموا واثنان من كبار المسؤولين في مؤتمر صحفي و" هيراي

(.الا ت ار الياباني التقليدي" )الانحنا  العمي "بـ 

املةنحن نتحمل المسؤولية الأخلقية والمهنية ك:  الرسالة



م ال عملي

: برنامج مرحباً بك  من جديد( 2

ة لكال لم تكتاف  ساوني بالكلماات، بال قادمت حزماة تعويضاات ضاخم

:مستخدم

.ختارةمنح كل مستخدم لعبتين مجانيتين من قاقمة م: ألعاب مجانية

(.Play Station Plus)شهر مجاني في خدمة : اشتراكات مجانية

دمين دفاااع تكااااليف تاااةمين ضاااد سااارقة الهوياااة للمساااتخ: تاااةمين الهوياااة

المتضررين لمدة  ام

ا قامااات الشاااركة بتعياااين أول رقااايس لأمااان المعلوماااات فاااي تاريخهااا

وأ لنات بصلحيات واساعة، ونقلات خوادمهاا لبنياة تحتياة أكثار أماناا  

. ن  لك بالتفصيل للجمهور

:  الإعلاح الهيكلي( 3



م ال عملي

لماذا استعادت سوني سمعتها؟: تحليل النتائج

فس رغاام أن المحليااين توقعااوا هجاارة جما يااة للمسااتخدمين نحااو المنااا

: ، إلا أن العكس هو ما حصل(إكس بوكس)

جعلااات" رشاااوة  كياااة"كانااات الألعااااب المجانياااة : قيماااة التعاااويض( 1

.المستخدمين ينشغلون باللعب بدلا  من الغضب

رصااايد السااامعة "نجحااات ساااوني فاااي اساااتخدام : الاااولا  للعلماااة( 3

.لتجاوز العاصفة" الساب 

( نااا  يوميااةأحيا)باادأت سااوني تنشاار تحااديثات دوريااة : الشاافافية اللحقااة

"جز  من الرحلة" ن سير الإصلأ، مما أشعر المستخدمين بةنهم 



Lecture Eight

الخاتمة

صاورة السامعة المؤسساية ليسات مجارد: في نهاية رحلتنا اليوم، لا باد أن نادرك حقيقاة جوهرياة

ا كياف يمكان لقاد استعرضان.  هنية جميلة، بل هي أصل استراتيجي هاي وقابال للكسار فاي ثاوانٍ 

، بال "ريا نهاياة الط"ل زمات أن تعصف بكيانات كبرى، ولكنناا تعلمناا أيضاا  أن الأزماة ليسات 

 هاا هي اختبار حقيقي لمرونة المؤسساة وقيمهاا، وأن أفضال وسايلة لإدارة الأزماة هاي مناع وقو

و من خلل رصد المخاطر والإن ار المبكر، وأن الا ت ار الصادق والعملي هو الجسر الأول نحا

.استعادة الثقة، فالجمهور يغفر الأخطا ، لكنل لا يغفر التعالي والك ب



تذكير



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:السمعة في البيقة الرقمية•

وساقل التواصل الاجتما ي وتةثيرها  لى السمعة.

إدارة السمعة الإلكترونية.

الأخبار الزاقفة والرأي العام الرقمي.Lecture Eight

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


