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السمعة

 ھو ما ولكن.اتوالشرك والمؤسسات المنظمات مسیرة وفي بل فحسب الإنسان حیاة مسیرة في لیس أساسیة ارتكاز نقطة السمعة تمثل

 مساعدة أو ات،الشرك قیمة تدمیر أو إبراز في السمعة تلعبھ الذي الدور ماھو وبالتالي ؟..  "الشركة سمعة"  بمصطلح تحدیدا المقصود

؟..وإدارتھا بناؤھا یمكننا وكیف ؟.. نقیسھا وكیف ؟.. السمعة تأتي این من ؟..الإستراتیجیة الفرص تحقیق إلى السعي عرقلة أو

الذھنیة وصورتھا المنظمة سمعة وتقویم لقیاس المدى طویلة اتصالیة استراتیجیة ھي

Chapter
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بالمسؤولیة

:السمعةتعریف  
Chapter
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 بسرعة لعملا إلى الأكادیمیة الدراسات اتجھت وقد .فیھ قدما المضي تحاول الذي المفھوم تحدید شيء كل وقبل أولا یجب معین، بمفھوم المعرفة تعزیز أجل من

ً  یقدم العلماء أحد ولكن النظر وجھات في كبیر تباین ھناك یزال لا حیث .عدیدة بطرق لتعریفھا الشركة، سمعة مفھوم على  العناصر میعج یجمع جدیداً  تعریفا

 من مرجعیة ةبمجموع العلاقة ذوي المصلحة أصحاب من معینة لمجموعة بالنسبة الشركة لجاذبیة جماعي تقییم"  بأنھا الشركة سمعة  ویعرف للسمعة الأساسیة

.قیاسھا خلالھا من یمكن معاییر وتوفر القیمة بخلق السمعة تقوم كیف التعریف ھذا ویحدد ."الموارد على للحصول الشركة معھا تتنافس التي الشركات

 الوقت مع أنھا إلى بالإضافة الشركة أسھم إلى سوقیة قیمة وتضیف شركة، أي تمتلكھا التي التجاریة الأصول إلى تضم الحالي عصرنا في المؤسسیة السمعة إن

.سواء حد على والموظفین العملاء ولاء وتنمي المستثمرین تجذب تنافسیة میزة تشكل

 تشكیل في اسیةأس ركائز وھي البیئي؛ والوعي الموظفین، ومشاركة والخدمات، المنتجات جودة مثل المؤسسیة السمعة ترسیخ في تساھم كثیرة عوامل ھناك وعالمیاًّ

.المؤسسیة والھویة الثقافة



بالمسؤولیة

أھمیة السمعة المؤسسیة
Chapter
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 ومدى املاتھاتع على ینعكس بما لھا، المؤسسات باقي تقدیر علیھا یتوقف كما  .المؤسسة نجاح عوامل أھم من المجتمع لدى طیبة مؤسسیة سمعة إلى الوصول نا

 ویبدأ .الوظیفي الرضا ھعلی نطلق أن یمكن بما وشعورھم فیھا للعاملین الرضا على ینعكس بما إیجابي، بدور یقوم المجتمع في صالحا فردا باعتبارھا بھا، الترحیب

:ھي جوھریة، أسئلة أربعة على الإجابة خلال من ایجابیة مؤسسیة سمعة تكوین

الآخرون؟ علیھا یرانا أن نود التي الصورة ھي وما غیرنا؟ عن نتمیز وبماذا نرید؟ وماذا نحن؟ من

خلال من للمؤسسة الطیبة السمعة تكوین ویأتي

قیاسھا، یمكن محددة أھداف ذات مرحلیة، خطط إلى تترجم واضحة استراتیجیة رؤیة •

.ھناك أو ھنا لأزمة نتیجة الأفعال ردات أو الموسمیة أو الفردیة الجھود أو العشوائیة عن بعیدا بھا، العاملین جمیع استیعاب•

.المؤسسة مع المتعاملون بھ یشعر والمنتجات الخدمات بمستوى الارتقاء الى والسعي الواقع، أرض على ومستمر جاد عمل عبر تتم•



بالمسؤولیة

العلاقة بین السمعة المؤسسیة والتمیز المؤسسي
Chapter

08

www.midocean.ae

ً  ترتبط المؤسسیة سمعتھا  أن المؤسسة تدرك أن یجب الانطلاق منذ ً  ارتباطا  منھا تنبثق اثقةو إستراتیجیة أھداف على المبنیة  المؤسسي التمیز بمعاییر وثیقا

 الداخلي لمستویینا على أدائھا على الضوء تسلط التي والتقاریر البیانات إصدار على تحرص أن یجب ولھذا للتقییم وقابلة واضحة مؤسسیة وعملیات منھجیات

.السنوي المستدامة التنمیة وتقریر العملاء رضا تقریر مقدمتھا وفي والخارجي،

 أن الممكن من ھل بمعنى، .صحیح العكس وھل منتجاتھا؟ أو خدماتھا جودة رداءة من الرغم على الجمھور لدى إیجابیة بسمعة المؤسسة تحظى أن الممكن من ھل

منتجاتھا؟ أو خدماتھا جودة من الرغم على الجمھور لدى سلبیة سمعة على المؤسسة تحظى

 فائق خدمات توىومس متمیزة تصنیع وجودة فائقة جدارة منتجاتھا تثبت لم إذا الجمیع لدى الرائج الصیت بھذا الألمانیة السیارات تحظى أن الممكن من ھل المثال

 الجودة؟



بالمسؤولیة

العلاقة بین السمعة المؤسسیة والتمیز المؤسسي
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 تجارب خلال من اتالانطباع ھذه وتتكون المجتمع أفراد لدى ذھنیة بصورة أو بانطباع مرتبطة خدمة فكل والتمیز، المؤسسیة السمعة بین وثیق ارتباط ھناك یوجد

.أخرى بعناصر مرتبطة ذھنیة توقعات تكون وقد آخرین، أفراد تجارب قصص أو شخصیة

 في فیراري ةشرك تمیز خلال من الإیجابیة السمعة ھذه بناء تم وقد .ورفاھیة وجمال، وسرعة، التصنیع، ودقة بجودة الجمھور لدى مرتبطة فیراري سیارة  المثال،

 فیراري لسیارات یةالذھن والصورة الانطباع ارتبط علیھ، وبناء .السنین مر على الأداء في المتمیز المستوى ھذا على وحافظت النواحي جمیع من متمیز منتج تقدیم

ً محوری دوراً  المؤسسیة السمعة وتلعب الجمھور لدى السائدة المؤسسیة بالسمعة المؤسسة أداء یتأثر المقابل، وفي الجمھور لدى إیجابیة بسمعة  أو نجاح في ا

المؤسسة فشل



بالمسؤولیة

المؤسسیة والتمیز المؤسسياداره السمعھ 
Chapter
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بالمسؤولیة

إدارة سمعة الشركة
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 سمعة إدارة إنف النحو، ھذا وعلى .ذلك یفعلون من ھم المصلحة أصحاب .علیھا تسیطر أو مباشر بشكل سمعتھا تملك لا الشركات لأن  تحدیا؛ً تمثل السمعة إدارة ان

 الذي والأداء الشركات تتخذھا التي الإستراتیجیة الإجراءات المؤسسین، لدى السمعة موارد من مكونة وظیفة وھي تأسیسھا، منذ تبدأ مستمرة عملیة ھي الشركة

.وإدارتھا شبكاتھا بناء في تتبعھا التي والطرق تنشئھ،

 كیفیة ھو السمعة لإدارة الأھمیة من القدر وبنفس سمعتھا، على ھام تأثیر لھا المصلحة لأصحاب تقدمھا التي والمعلومات الشركات، تتخذھا التي الإجراءات إن

 الطریقة أیضا ولكن ة،الشرك بھا تصرفت التي الطریقة على فقط یقتصر لا تقییمھم فإن قدیمة، أو جدیدة شركة المصلحة أصحاب یقیم عندما .المعلومات ھذه إیصال

.الإجراءات أو التصرفات ھذه بھا توصل التي

.ركةالشعة أي إن العملیة التي یتم من خلالھا الكشف عن معلومات عن شركة ما، تؤثر على كیفیة النظر إلى تلك المعلومات، وبالتالي التأثیر على سم



بالمسؤولیة

السمعةالمساھمة في وبیئة العمل 
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 ساعدونی ما عادة الناس إن حیث الناس؛ جذب في مشكلة تواجھ لا كبیرة عمل بیئة بوجود المعروفة المنظمات .السمعة بناء جوانب من مھم جانب ھو العمل مكان

 تؤثر والتي ظمة،للمن إیجابیة نظرة لدیھم سیكون جھودھم، على المناسب بالشكل ومكافأتھم باحترام الناس معاملة تمت إذا .الجودة عالیة وخدمات منتجات إنتاج على

.المجتمع في العمل صاحب عن وحدیثھم عملھم طریقة على

 مؤشر ھي القویة یةالمال النتائج أن الواضح ومن .ذلك تتبع سوف عادة الجیدة المالیة النتائج فإن جیدون، وناس عالیة جودة ذات ومنتجات سلیمة، قیادة لدیك كان إذا

.الجمھور لدى الشركة صورة یعزز مما العمل، لنجاح مھم

.ةالشرك سمعة في تساھم مھمة عوامل أیضا ھي المحدد، الوقت في الفواتیر ودفع التسلیم، لبائع عادل ثمن دفع أي الموردین، مع بنزاھة التعامل إن

السمعة من آخر نوعا تخلق أن یمكن التجاریة التورید سلسلة حساب على المالیة النتائج



بالمسؤولیة

إدارة السمعة اتاستراتیجی
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 تھدیدات مع والتعامل ، والمحادثات الآراء مراقبة من جزء إنھ .تجاریة علامة أو شركة أو لشخص الإنترنت عبر السرد إدارة عملیة ھي السمعة إدارة استراتیجیة

.التجاریة العلامة صورة لتحسین استباقي بشكل الفرص واغتنام ، السمعة

 علامتك الناس یرى كیف تفھم أن الضروري من .الاجتماعي التواصل ومنصات الویب مواقع على التعلیقات على الرد مجرد من أكثر السمعة إدارة تستلزم

.التصور ھذا لتغییر المستقبلیة للجھود تخطط وأن التجاریة

:التالیتین الفكرتین حول أساسًا تدور أنھا إلا ، أدناه الاستراتیجیة تفاصیل تقدیم من الرغم على

.التجاریة علامتك حول المنافسة والشركات الرأي وقادة المستھلكون یقولھ ما لمعرفة السوق راقب :المراقبة•

.التجاریة علامتك وعن عنك الناس تصورات لتغییر بشيء القیام خلال من فعل رد :الاستجابة•



بالمسؤولیة

أھمیة استراتیجیة إدارة السمعة
Chapter
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:التجاریة العلامة بسمعة الشراء قرارات تتأثر•

 التفكیر لىإ یدفعھم مما ، عملائك المواتیة غیر الملاحظات بعض تخیف قد .عادیة غیر العملاء وخدمة إنتاجك خط إن .الشراء قرارات في حاسم عنصر المراجعات

.لبضائعك محسن بدیل في

:التجاریة بالعلامة الإیمان عن الناس یتوقف•

 أن العملاء یدعي .ھابللذ الأسباب من المزید عن ویبحثون الثقة یفقدون .ولائھم في النظر یعیدون الناس التجاریة للعلامة السلبیة والملاحظات التقییمات تجعل

السمعة إدارة استراتیجیة إلى انتباھك لتحویل آخر سبب ھذا .التجاریة العلامة في ثقتھم من تزید الإیجابیة المراجعات

التجاریین المنافسین من عملاء على الحصول یمكنك•

 على التجاریة متكعلا سمعة تعرف كنت إذا إلا بذلك القیام یمكنك لا ولكن  منافسیك على الفوز في إیجابي بشكل تبرز التجاریة علامتك جعل یساعدك أن یمكن

منك الشراء على الآخرین یشجع قد مما ، بك الخاصة العملاء خدمة مراجعة السعید للمستھلك یمكن .منافسیك وسمعة الإنترنت



بالمسؤولیة
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Stakeholder Integration: إستراتیجیة تكامل الجماھیر  

 من نوعةالمت المجموعات من العدید مع علاقتھا وتدعیم بناء على خلالھا من تعمل التي الأنشطة من بمجموعة تقوم المنظمة أن على الإستراتیجیة ھذه وتعتمد

 لوماتالمع ھذه من والاستفادة الجماھیر تلك اھتمامات لمعرفة المنظمة تسعى العلاقات ھذه خلال ومن الخارجي، أو الداخلي الجمھور مستوي على سواء الجماھیر

:وھي فرعیة إستراتیجیة الإستراتیجیة ھذه وتضم .القرار صنع في

Co-optation strategyالإستراتیجیة التعاونیة  

ح ھذه الفئات الصویقصد بھذه الإستراتیجیة تعیین ممثلین عن الجماھیر الأساسیة في مجلس إدارة المنظمة لیشاركوا في عملیة صنع القرار ویقومون بحمایة م

.القرار بالمنظمةنع الجماھیریة وبذلك تتجنب المنظمة تھدیداتھم وھذا أوضح الأنشطة لإستراتیجیة تكامل الجماھیر حیت یتیح للجماھیر بشكل مباشر في عملیة ص

إدارة السمعة اتاستراتیجی
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Relationship Buildingإستراتیجیة بناء العلاقات 

وتتضمن ھذه . تحرص المنظمات عادة على بناء علاقات قویة ومستمرة مع جمھورھا الداخلي والخارجي وذلك في إطار بناء وإدارة سمعة ھذه المنظمات

معة ویشعرون بعائده المباشر علیھم وبالتلي تبني المنظمة س. الإستراتیجیة برامج خدمة المجتمع من خلال تقدیم خدمات مباشرة للمجتمع المحلي الذي یدركھ الأفراد

. طیبة

Positioning Strategyإستراتیجیة المكانة 

المكانة في یةیجتترتبط إستراتیجیة المكانة بعناصر السمعة التي یمكن أن تمیز منظمة عن أخرى وتخلق لھا مكانة ممیزة عن غیرھا، فالمنظمات تستخدم إسترا

مات المرغوبة السلى إطار بناء سمعتھا عبر تزوید الجماھیر ببیانات ومعلومات عن رؤیتھا الممیزة ومھمتھا لتحقیق مكانة مثلى في الأسواق من خلال التأكید ع

خصیة المنظمة من خلال للتأكید على شالإستراتیجیة وتھدف ھذه . والمنظمات وفقاً لھذه الإستراتیجیة تحدد لكیاناتھا مكانة ضد المنظمات المتنافسة. لدى المستھلكین

. رؤیتھا ومھمتھا

إدارة السمعة اتاستراتیجی
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Repairing Relationships Strategyإستراتیجیة إصلاح العلاقات 

 فتعمل ھا،ب العملاء وثقة سمعتھا على یؤثر بما الخدمات أو المنتجات وجود من العملاء یشكو عندما الإستراتجیة ھذه المنظمات تستخدم
 تأثیرھا في جیاتالاستراتی ھذه وتختلف العلاقات لإصلاح مختلفة استراتیجیات وفق عملائھا وبین بینھا العلاقات إصلاح على المنظمة
:ومنھا فرعیة استراتجیات عدة الإستراتیجیة ھذه وتشمل المختلفة، للمواقف ملائمتھا مدى وفي

إدارة السمعة اتاستراتیجی



صلاح العلاقاتلإ ات الفرعیھإستراتیجی
Chapter
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Denial Strategyإستراتیجیة الإنكار  -1

hovوفي ھذه الإستراتیجیة تنكر المنظمة الأزمة إنكارا تاماً، وتقوم بتحویل الشكوى إلى قسم

Avoiding Strategyإستراتیجیة تجنب المسئولیة  - 2

.لعملائھا أن الخطأ الذي حدث لیس خطأ المنظمةووفقاً لھذه الإستراتیجیة لا تنكر المنظمة الھجوم أو الاستیاء الموجھ لھا ولكنھا تشرح

Minimization of The Offenseإستراتیجیة تقلیل الھجوم  -3

. وتھدف ھذه الإستراتیجیة للتخفیف من وطأ الاتھامات الموجھة إلى المنظمة

Mortification Strategyإستراتیجیة الشعور بالخزي  -4

و الصفح وفي ھذه الإستراتیجیة تشعر المنظمة بالخزي ،وبالخطأ وتطلب من عملائھا السماح

Correction Strategyإستراتیجیة التصحیح  -5

.وتستخدم ھذه الإستراتیجیة لتصحیح أفعال المنظمة وقت الأزمة والتي من شأنھا دعم مدركات العملاء عن المنظمة
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Respond and Defend Strategyإستراتیجیة الاستجابة والدفاع 

الرسمي للمنظمة  وتعتمد ھذه الإستراتیجیة على إعداد دفاع عن موقف معین تتعرض لھ المنظمة یشتمل على معلومات حقیقیة حیث یقوم المتحدث

على ھذه  بتقدیمھا وفقاً لأكثر الطرق الاتصالیة ملائمة وتعترف فیھا المنظمة بالخطأ وتعلن تبریرھـا لـھ واعتذارھا عنھ ویطلق البعض

الإستراتیجیة التبریر والاعتذار
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Counter Attacks Strategyإستراتیجیة الھجوم المضاد 

ستناد إلى حقائق أو الا وفي ھذه الإستراتیجیة تتصرف المنظمة إعلامیا بشكل ھجومي، وقد تلجأ للقضاء في حال تعرضھا للنقد والتشھیر من قبل وسائل الإعلام دون

.واقعیة أدلة

Corrective Actions Strategyإستراتیجیة الأفعال الصحیحة 

ة وذكر سیاسة ضیالقوتقوم ھذه الإستراتیجیة على الاعتراف بالمشكلة والتأكید على العمل لمنع تكرارھا، وذكر الخطوات اللازمة لإصلاح الأضرار الناجمة عن 

:يوھي كالأت. وتتضمن ھذه الإستراتیجیة عدداً من الاستراتیجیات الفرعیة . المنظمة المستقبلیة، ویتسم الخطاب الإعلامي ھنا بالصدق والصراحة

Administrative Orbiting Strategyإستراتیجیة المحاورة الإداریة 

الجمھور أن المشكلة یتم التعامل معھا للتوصل لحل مناسب لھا وتعمل ھذه الإستراتیجیة على إضاعة الوقت، وغالباً ما یتم ذلك عن طریق إعلام
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 الصناعیة أو یةالتجار أو المھنیة أو الشخصیة السمعة حول المعلومات وتحلیل المستمر، البحث ممارسة فیھا یتم عملیة بأنھا الالكترونیة السمعة وتعرف

 لھا تسمح فھي لشركاتل ثمینة فرصة الالكترونیة السمعة إدارة عملیة تعتبر حیث الانترنت، شبكة على الإعلام وسائل جمیع في الكتروني كمحتوي الموجودة

 تحطم لتيا المغلوطة المعلومات أو الشائعات حولھا تنتشر عندما تتضرر أن الممكن من والتي الانترنت، شبكة على الموجودة صورتھا على بالسیطرة

.الناس أذھان في صورتھا

والشركات للمؤسسات الالكترونیة السمعة إدارة أھمیة

 إدارة عن معرفةلل بحاجة الحالي الوقت في العربي العالم یزال ولا والمؤسسات، الشركات معظم في الأجنبیة الدول في المتبعة النظم أھم من السمعة إدارة إن

ً  ومدركین تام وعي على یكونوا أن الضروري من التجاریة الأعمال أصحاب إن الالكترونیة، السمعة  يف نشر ما خلال من الأذھان في لصورتھم تماما

.الانترنت شبكة على الالكتروني الفضاء
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ً  المؤسسة أو للشركة الذھنیة فالصورة   للمؤسسة جیداً  باعاانط تعطي الجیدة الالكترونیة فالسمعة واضحة بصورة الشركة على تؤثر حجمھا كان أیا

 المبیعات على قطف تؤثر لا الانترنت على السلبیة الصورة عكس على  .الإعلامیة مكانتھا ورفع الشركة واستثمارات مبیعاتھا زیادة على وتعمل

."أخرى عدیدة جوانب إلى تمتد بل والاستثمارات،

الالكترونیة السمعة لإدارة المؤسسة تخطط كیف

 تقدمھا  التي والخدمات ومنتجاتھا  لأعمالھا  شاملة دراسة بإجراء وذلك الالكترونیة السمعة إدارة عملیة في البدء قبل جیداً  تخطط أن المؤسسة علي

العملیة ھذه في للنجاح ایھا تحتاج التي الآلیات ھي ما وتحدد تملكھا التي والمادیة البشریة الموارد وكافة
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تي قد تنقذ سمعتك التكتیكات ال: مؤلف كتاب رصد إدارة السمعة عبر الانترنت تحت عنوان" بیل"أندري "ویذكر مستشار التسویق عبر الانترنت الكاتب 

-:ومنھا الالكترونیة

 

تعرف على المخاطر التي تھددك•

.ھل تعرف نفسك•

.ما ھي نقاط ضعفك•

.ھل تعرف عیوب منتجاتك•

خدماتك التي تحتاج للتحسین والتطویر ؟. ما ھي •

من ھم أعضاء فریقك الذین علیك التخلص منھم ؟•

ما مدة قوة العلاقة بین العاملین لدیك ؟•

وما مدي حرصھم على الشركة ؟•
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 خطورة، شدأ تكون قد التي الداخلیة المخاطر عن تغفل أو وتنسي تھددھا التي الخارجیة المخاطر بمعرفة تھتم الشركات من الكثیر إن

.جیداً  تعرفھا أن علیك لذلك علیھا، تأثیراً  وأكثر

ً  مكشوفة أنھا الشركة أو المؤسسة تفترض  الالكترونیة مدوناتال أحد على نشرھا یتم قد ھاتفیة محادثة كل أن تفترض أن یجب لذا الكترونیا

 أو سربالت لمنع المؤسسة أو الشركة اتبعتھا التي السیاسات عن النظر بغض وذلك الاخباریة، المواقع أو الاجتماعیة الشبكات أو

 للآخرین المؤسسة اذكرتھ التي المعلومة تكون بحیث الشفافیة مبدأ إتباع الأفضل من  لذا النشر، بعدم للصحافة وجھتھا التي التحذیرات

.والمستثمرین والعملاء الموظفین یعرفھا التي تلك مع تتفق المغلقة الأبواب خلف
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 ویعتبر نیة،الالكترو سمعتھا وھي أولاً  تمتلكھا التي الأصول أھم إدارة على حرصھا لعدم نتیجة السیئة الالكترونیة السمعة من تعاني الشركات من العدید•

.سمعتھا إدارة عند مراعاتھا المؤسسة أو الشركة على التي الأولیات قائمة رأس على للشركة الالكتروني بالموقع الاھتمام

 الالكتروني الشركة موقع ونسیتصفح الذین أولئك من صغیرة عینة فقط ھؤلاء والصحفیین المتوقعین والموظفین المحتملین المستقبلین أو الحالیین فالعملاء•

.الشركة سمعة مستوي ومحتواه شكلھ سیحدد والذي

زوارھا على ز لمن الضروري أن تضع الشركة روابط الكترونیة للمواقع التي نشرت المقالات وإخبار أو تعلیقات ایجابیة عن منتجاتھا أو خدماتھا، وأن تبر•

وسائل الإعلام  ولا كذلك رفع الصور والإعلانات المنشورة في. موقعھا الرسائل الالكترونیة التي تتضمن عبارات الشكر والثناء على منتجاتھا أو خدماتھا

ین في الشركةئولالمختلفة لمنتجاتھا أو خدماتھا ومقاطع الفیدیو ذات العلاقة بأعمالھا أو المقابلات التلفزیونیة واللقاء الصحفیة التي أجریت مع المس



خارطة طریق السمعة الالكترونیة 
Chapter

80

www.midocean.ae

 تاتیجیاتواس سیاسات وضع الضروري فمن برنامج لأي الرئیسیة الأھداف أھم من واحدة الالكترونیة السمعة طریق خارطة تعد

.للمؤسسة الالكترونیة السمعة إدارة لتحسین الأمد طویلة

 المخاطر ارةإد على الطویل المدي على المؤسسة تركیز منھا أصعدة عدة على وذلك الجھود تضافر على یتوقف المؤسسة فنجاح 

المغلوطة الأخبار ودحض تواجھھاء التي
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. الانترنت على والفعلي الواضح الوجود على تعتمد الفعالة الالكترونیة السمعة إدارة

:في والمتمثلة الطرق من متنوعة مجموعة خلال من المراقبة عملیة وتتم

.الشركة خلال من التجاریة العلامة مراقبة•

.الاجتماعي التواصل وسائل عبر المناقشات بھا ستجري التي الاستراتیجیة تحدید•

 على الدائمة ةالمراقب خلال من علیھا الحصول تم التي المعلومات من الھاتل الكم معالجة عملیة في الأولویات بتحدید المؤسسة تقوم•

 .الانترنت شبكة
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 یتطلب وھذا ,المجتمع بنظرة الخاصة والتھدیدات العملاء تھدیدات منھا مناحي بعدة والمرتبطة الموجودة التھدیدات نوعیة على ویرتكز

 -:یلي ما الخصوص وجھ على معالجة

التجاریة للعلامة المسيء الھجوم على الرد كیفیة•

 .العامة العلاقات جھود خلال من المؤسسة بسمعة المرتبطة الھجمات على الرد استراتیجیات تحدید•

.الھویة سرقة ھجمات على والرد الاحتیال من الحمایة•
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 إدارة ریقف لتمكین الحلول استغلال مع آلیات، عدة خلال من تخدمھا التي بالآراء المتعلقة المخاطر من الحد المؤسسة أو للشركة یمكن

 تعریف ملفات خدامباست وذلك التجاریة، العلامة على تعد أو افتراء أو المنتج تجاه سلبي نفسي ارتباط أي ملاحظة عند الالكترونیة السمعة

 انتك إذا أما منتجھا، حول السلبیة للآراء یروجون الذین الأشخاص عن المعلومات من مزید لمعرفة والصحفیین الاجتماعي الإعلام

تجاھلھ  من بدلاً  لھ تسمع أنك العمیل یشعر حتي بسرعة المشكلة ھذه حل فعلیھا العمیل مع المشكلة
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إذ انھ لا یعتبر مجرد محرك بحث فقط، بل إنھ  "Google"تحاول المؤسسات والشركات بناء سمعتھا على محرك البحث جوجل 

محرك للسمعة،

لسمعة فأي عمیل محتمل قد یبحث عن معلومات حول شركتك أو منتجك أو أي تفاصیل خاصة بك، ومن ھنا نلحظ علاقة إدارة ا 

الالكترونیة بالتسویق الالكتروني

جدیدة نوعاً ما في الوطن العربي، Online Reputation Managementتعتبر خدمة إدارة السمعة الالكترونیة 

ر وسائل الإعلام وقد یتبادر إلى ذھن البعض أن إدارة السمعة الالكترونیة عبر الانترنت تعتمد فقط على مراقبة سمعة الشركة عب 

الاجتماعیة، وقوائم محركات البحث
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 العلاقات لیمتع عملیة في وكذلك ممارسیھا وأداء العامة العلاقات أعمال في التأثیر إلى المعلومات تكنولوجیا مجال في الحادث التطور أدي

 موقع على ةالمتاح المعلومات تجدید وبشرط الجمھور مع تواصلھا في العامة للعلاقات مھمة اتصال وسیلة الانترنت صبحت حیث   العامة

 وإصدارات مطبوعات في إلیھ الإشارة خلال من الموقع باسم الجمھور وتعریف البحث بأدوات الموقع ذلك وتدعیم مستمرة بصورة المنظمة

 تالبیانا یضم الموقع على فعال إعلامي مركز وجود جانب إلى المنظمة، اھتمام أو عمل مجال نفس في أخرى بمواقع وربطھ المنظمة

 الشائعة الأسئلة وإجابات والصور والمعلومات
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 تتمكن لالھاخ فمن للمنظمة فعال اتصالي مجال الانترنت وجود أتاح الأزمة لاتصالات والتنفیذ والتخطیط للازمة المنظمة إدارة مجال وفي

 الجمھور مع فاعلللت الفرصة أتاحت كما .المختلفة والفئات القطاعات على الأزمة تأثیر ومتابعة المعلومات وجمع الموقف تحلیل من المنظمة

 استخدامھ لالخ من تأثیرا وأكثر أقوى أصبح قد نفسھ الجمھور أن كما یحتاجھا، التي أو المطلوبة بالمعلومات وإمداده بسرعة إلیھ والوصول

 .بحریة. الأخبار ونقل التواصل وشبكات المجموعات تكوین على وقدرتھ للانترنت
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 الوسائل نبجا فالي والأزمات، القضایا لھذه والمتابعة الاستجابة وكذلك وأزماتھا قضایاھا تدیر أن من المنظمة الانترنت مكنت وبالتالي

 التعامل  بدون أنھ جانب إلى الأزمة لمواجھة فعالة وسیلة الانترنت أصبحت والتلیفزیون، الرادیو ومحطات كالصحف للاتصال التقلیدیة

 الشائعات رونش وصعیدھا الأزمة لنشر مساعدة وسیلة أصبحت ربما إذ عكسیة، نتائج في تتسبب قد فإنھا الوسیلة في والھادف المخطط

 ھورالجم أصبح والنقاش الحوار ومجموعات الاجتماعي التواصل وشبكات المدونات ظھور فمع .  متصاعد بشكل المنظمة على والھجوم

Herrero, 2008( لھ الجغرافي المحیط واتساع واختلافھ تنوعھ ظل في خاصة نظره ووجھات آراءه عن التعبیر على قادراً  & Smit ).(



كما یقول ولیم البیج  -فالرأي  Wiliam Albig - لابد أن یتضمن عنصر الاختیار، أي أنھ عكس البدیھیات والحقائق المسلم بھا، فرأي الفرد ھو 
طریقة بة بتجاتعبیره باللفظ أو الإشارة عن میولھ أو اتجاھاتھ النفسیة حول موضوع جدلي، والمقصود بالاتجاھات النفسیة میول الفرد أو استعداده للاس

.معینة حول مسألة جدیلة
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 خلال من الجمھور على الانفتاح إلى بالإضافة RSS الأخبار تلقي وخدمات المدونة على بحث أدوات خلال من الایجابیة ھي السمات ھذه و

 تمكین وكذلك ،الجدیدة والموضوعات بالإخبار المدونة إمداد عبر المشاركة من المتلقین تمكین وكذلك ینشر، عـما والتعلیق للاتصال أدوات

ً  الجدیدة والموضوعات بالأخبار المدونة إمداد عبر المشاركة من المتلقین  ومواقع مةالمنظ بموقع المدونة ربط خلال من والتشبیك یومیا

.مھمة ومدونات أخرى منظمات
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Herrero  (  وسمیث ھیریو وكذلك  )Colombs,2008(  كومبس من كل ووضع• 2008,Smith&(  كیفیة لتوضیح معینة عناصر 

:یلي فیما تحدد الأزمات أوقات في الانترنت استخدام

 :القضایا إدارة -1

 وتتم .رىالأخ المتظمات من تلقاه الذي والدعم بھا العامة العلاقات ودور وأعمالھا وثقافتھا المنظمة حجم مثل متغیرات العملیة ھذه في وتؤثر

.المھام من بضع أداء خلال من القضایا إدارة
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:و من ھذه المھام ما یلي 

. التحدیث المستمر للمعلومات على الموقع•

.مراقبة ورصد ما تنشره وسائل الإعلام والمواقع الأخرى على الانترنت•

الانترنتتدریب فریق التعامل مع الأزمة على استخدام  •

.إنشاء مدونة للمنظمة•

.تحدید المواقع الالكترونیة للجات اللھمة والمؤثرة ومتابعتھا •

. وضع قائمة بالأولویات المطلوب تحقیقھا •

. تحدید جمیع فئات الجمھور المطلوب التعامل معھا•
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: التخطیط -2

: وتتم من خلال الأنشطة التالیة. وتستھدف ھذه المرحلة منع الأزمة أو مواجھتھا

.تسجیل جمیع المواقع المھمة-

.التأكد من متابعة جمیع وسائل الإعلام عبر الانترّنت-

.تطویر قوائم البرید الالكتروني-

متابعة تطور الأزمة عبر الانترنت-

عاتعمل خطط مواجھة الشائ-

زمة و تطوراتھامعلومات عن الأ نظمة تضممال عمل صفحة فرعیة لاتصالات الأزمة على موقع -
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.إنشاء موقع بدیل لموقع المنظمة لاستخدامھ عند الحاجة-

.إضافة روابط مھمة ومفیدة-

.إضافة روابط للمنظمات المدعمة والحلیفة-

.استخدام الوسائط المتعددة-

.تواجد خبیر بالانترنت للفریق وتقییم مدى الحاجة لوجود خبیر خارجي-

.اختبار الخطة-
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:وتستھدف ھذه المرحلة التعامل مع الأزمة باستخدام الانترنت وتضم المھام التالیة

.تدعیم الاتصال مزدوج الاتجاه-

.إضافة محركات البحث على الموقع-

.متابعة جمیع مصادر المعلومات ووسائل الإعلام-

.استخدام روابط أو وصلات لمواقع موثوق فیھا-

.استخدام المدونات والوسائط التفاعلیة-

.إجراء استطلاعات الرأي-
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.وتضم مھام محددة یتم القیام بھا للتعامل مع الموقف بعد انتھاء الأزمة

.توجیھ الشكر للذین دعموا المنظمة•

.تطویر المركز الإعلامي على الموقع•

.تطویر استراتیجیات وتكتیكات إعادة بناء الصورة•

.تقییم ماذا حدث وكیف تم التعامل معھ•

الرجوع إلیھا الأخذ في الاعتبار أن أحداث الأزمة نظل متاحة على الانترنت بسبب احتفاظ المواقع بالأخبار والمعلومات وإمكانیة و•

YouTubeمع وجود مواقع مثل .من قبل المستخدمین، خاصة 



Thank You


