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ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

ي بكممرحبًا
ر
ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالثالثةالمحاضر

  استعرضنا•
ةف  ،وتدريبطوارئ،خططووضعالمحتملة،المخاطروتقييمتحديدالسابقةالثانيةالمحاض  للتعاملاللازمةالمواردوتوفير المحاكاة،وتمارينالموظفير 

اتيجياتالأزمات،مع .التخفيفواسير

ةونبدأ•   الثالثةالمحاض 
  السمعةإدارةموضوعف 

والتفاعلوالتقييميببالتدرمرورًاالأزمات،إدارةخطةتطويرإلىالمسبق،والاستعدادالتخطيطمنبدءًاالأزمات،ف 

اتيجيةثمالمصلحة،أصحابمخاوفومعالجةالتصحيحية،الإجراءاتواتخاذالمنظمة،سمعةبناءلإعادةالمستمر، نتعي  السمعةإدارةاسير .الانير
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ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

 
ً
حماية سمعة المنظمة: أول

إعادة بناء سمعة المنظمة: ثانيًا

ا
ً
معالجة مخاوف أصحاب المصلحة: ثالث

نت: رابعًا
اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر

استر

ي الأزمات: خامسًا
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف



01

 
ً
حماية سمعة المنظمة: أول
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ي الأزمات
ر
إدارة السمعة ف

  السمعةإدارة•
.أزمةوقوعوبعدأثناءالشخصأوالمنظمةصورةوتعزيزحمايةعمليةهي الأزماتف 

انالمصلحةأصحابمخاوفومعالجةالمنظمةسمعةبناءوإعادةحماية•   الأساسيةالجوانبمنتعتي 
.عامبشكلالسمعةإدارةف 

  علىالمنظمةقدرةعلىكبير بشكلتؤثرإذالعامة؛العلاقاتمنحيويًاجزءًاالسمعةإدارةتعد•
.الجمهورثقةعلىوالحفاظالأزمةمنالتعاف 
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حماية سمعة المنظمة

المسبقوالاستعدادالتخطيط1.

.تنفيذهاعنالمسؤولينوالأشخاصالاستجابة،وخطواتمحتملة،السيناريوهاتالالخطةهذهتتضمنأنيجب :الأزماتإدارةخطةتطوير•

.الأزماتإدارةخطةتنفيذعلىبانتظامالتدربالمنظمةفيوالعاملينالموظفينعلىيجب :والتمرينالتدريب•

.منهاللحدخطواتواتخاذالمحتملةالتهديداتعلىفالتعر ُّ :بانتظامالمخاطرتقييم•
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والنزاهةالشفافية.2

.العاليةوالأخلاقالنزاهةعلىتقومسمعةبناء:الأساسيةبالقيمالالتزام•

كلاتبالمشالاعترافيجب،الثقةبناءفييساعدالجمهورمعوصدقبوضوحالتواصل:الشفافالتواصل•

.تأخيردونالحقائقوتقديم
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الجمهورمعالمستمرالتفاعل.3

.والشكاوىللمخاوفوالاستجابةالتفاعلمراقبة:الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالفعّالالتواجد•

.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنتقللأنيمكنالسريعةالاستجابة:السرعة•

إلىرسالةالوصوللضمانالصحفيةوالمؤتمراتالرسمي،والموقعالاجتماعي،التواصلمواقعخلالمنالتواصل:متعددةقنواتاستخدام•

.المستهدفةالفئاتجميع

.ومخاوفهالجمهورتوقعاتفهم:بانتظامرأياستطلاعاتإجراء•
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حماية سمعة المنظمة

:والتعليمالتدريب.4

.عليهاالحفاظوكيفيةالسمعةبأهميةالوعيتعزيز:الأزماتإدارةعلىالموظفينتدريب•

.الأزماتحالاتفيالتصرفكيفيةيعرفونالموظفينأنمنالتأكد:الممارساتأفضلتعليم•

www.midocean.km
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إعادة بناء سمعة المنظمة: ثانيًا
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إعادة بناء سمعة المنظمة

والتحليلالتقييم.1

هاوأبعادهاوأسبابهاالأزمةطبيعةفهم:المعلوماتجمع• .والجمهورالمنظمةعلىوتأثير

كاءهمومنبالأزمةالمتأثرهومنمعرفة:المعنيةالأطرافتحديد• .الدعمتقديميمكنهمالذينالشر

  الأسبابفهم:الأسبابمراجعة•
رإلىأدتالتر .بعمقوتحليلهاالسمعةتض 

  النقاطعلىالتعرف:الضعفنقاطتحديد•
.تحسير  إلىتحتاجالتر
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إعادة بناء سمعة المنظمة

اف.2
ر

والاعتذاربالخطأالاعت

ي التصريــــح•
اف:العلنر .المسؤوليةواتخاذبالأخطاءالاعير

رينالمصلحةوأصحابللجمهورصادقاعتذارتقديم:الاعتذارتقديم• .المتض 
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إعادة بناء سمعة المنظمة

التصحيحيةالإجراءاتاتخاذ.3

.اتكرارهلمنعاللازمةالخطواتواتخاذللأزمةالجذريةالأسبابفهم:الداخلىي التحقيق•

رهناككانإذا:التصحيحيةالإجراءات• ضوتعويلتصحيحهخطواتاتخاذيجبخطأ،أوض 

رين .الأمرلزمإذاالمتض 

ر • .الأخطاءتكرارلمنعوالإجراءاتالسياساتتعديل:العملياتتحسي 
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إعادة بناء سمعة المنظمة

المستمرالتقييم.4

لفعلاردودلفهمالاجتماع  والتواصلالإعلاموسائلمتابعة:الفعلردودمراقبة•

.بشعةمعهاوالتعاملالعامة

  تحسينهنيمكماوتحديدالاستجابةفعاليةتقييمالأزمة،انتهاءبعد:الأداءتحليل•
 
ف

.المستقبل
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إعادة بناء سمعة المنظمة

السمعةبناءإعادة.5

حملاتوإطلاقالجمهورمعمستمرتواصلعلىالحفاظ:تواصلحملاتإطلاق•

  الإجراءاتلتوضيحالأزمةانتهاءبعدحتر توعية
اتناتوالتحسياتخاذها،تمالتر والتغيير

  
.المحققةوالنتائجتنفيذهاتمالتر

كمعالمستمروالتواصلالعلاقاتتعزيزعلىالعمل:العلاقاتتعزيز• والأطرافاءالشر

.الإيجابيةوالسمعةالثقةلتعزيزوالمجتمعالمعنية
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ا
ً
معالجة مخاوف أصحاب المصلحة: ثالث
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

:النشطالاستماع.1

احاتهمومخاوفهمعنللتعبير المصلحةلأصحابمتعددةقنواتإنشاء:للتواصلقنواتفتح• .اقير

.المصلحةأصحابمخاوفإلىللاستماععملوورشاجتماعاتتنظيم:دوريةلقاءاتإجراء•
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الفوريالتفاعل.2

.لأزماتاتصعيدلتجنبوالشكاوىللمخاوفالفوريةالاستجابة:السريعةالاستجابة•

ةواضحةمعلوماتتقديم:المباش  التواصل• .المخاوفمعالجةكيفيةحولومباشر

www.midocean.km



معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

الأمدطويلةعلاقاتبناء.3

اكاتتعزيز• .ةالمصلحأصحابمعومستدامةقويةعلاقاتبناءعلىالعمل:السر 

  المصلحةأصحابمعالتعاون:المستمرالتعاون•
 
.العملياتوتحسير  الحلولتطويرف
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معالجة مخاوف أصحاب المصلحة

والمصداقيةالشفافية.4

.وفللمخاوالاستجابةالأداءحولدوريةتقاريرتقديم:بانتظامالتقاريرتقديم•

ام• ر .حةالمصللأصحابالمقدمةوالوعودالتعهداتتنفيذمنالتأكد:بالوعودالالتر
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نت: رابعًا اتيجيات إدارة السُمعة عتر الانتر
استر
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نت
ر
إدارة السُمعة عبر الانب

Online Reputation Management - ORM 

.

،،،،؛

،،،،

،.

.
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1.

❑

Twitter،Facebook، 

Instagram، LinkedIn.
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1.

❑

Google Alerts، Mention،Hootsuite؛

1.Google Alerts ،

Google Alerts،،(

)،().

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

1.

❑

2. Mention ..

o:Mention .

o:.

.

o:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

1.

❑

3. Hootsuite .

o:Hootsuite .

o:Facebook ،Twitter،LinkedIn.

o:،

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

1.

❑

:

oYelp:،

.

oTripAdvisor:،

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

1.

❑

oSocial Mention .

oBuzzSumo .

،

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

2.

.1:

:Google Alerts،  Mention،  Hootsuite،  ؛

.

:.

2.:

.؛:

:Excel، Google Sheets، TableauPower BI .
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

2.

3.:

:Sentiment Analysis .Mention 

Hootsuite.

:،

().

4.:

:،

.

:،.

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

2.

5.:

:()،

.

:،

.

6.:

:،.

:.

:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

3.

.1:

.؛:.

.

.:،

.

.:،

.،

.

.:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

3.

2.:

.:.

.

.:،.

.

3.:

.؛:.

.:.

.:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

4.

.1:

.:

•:..

•:.

•:.

.:

•:.

•:.

•:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

4.

.:

•.

•SlideShare .

2.SEO

.:

•:Google Keyword Planner،  Ahrefs،  SEMrush 

.

•:.

www.midocean.km



نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

4.

.:

•:.

•:.

•:.

.:

•:.

•:.

•:title tags meta descriptions .
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

4.

3.

.:Facebook، Twitter، LinkedIn، Instagram،

.

.:،

.

.:،

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

4.

4.:

.:

•Google Analytics .

•Hootsuite، Sprout Social، Buffer .

.:

•:.

•:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

•:

.

•:

.

•:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.1Influencers:

.:

:BuzzSumo، Traackr، Klear 

.

:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:،

.

:

.

:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:

.

:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

2.:

.:

:.

LinkedIn، Twitter، Cision Muck Rack .

:.

.

:Meltwater Mention 

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:

.

:

PR Newswire.

:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:

.

:.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

3.:

.:

:

Facebook، Twitter، LinkedIn، Instagram.

Hashtags :

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:.

.

:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:.

.

:،

. .

www.midocean.km



نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

4.:

.:

:Hootsuite Analytics،  Sprout Social، 

Google Analytics .

:Meltwater Mention 

.

www.midocean.km



نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

5.

.:

:.

.

:.

www.midocean.km



نت
ر
اتيجية إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

6.

•:

.

•:.

•:.
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نت
ر
اتيجية إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

6.

1.

.:،

.

.:،

.

.:،

.
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نت
ر
اتيجية إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

6.

2.

Google Alerts،  Mention،  Hootsuite،

.

3.

.:.

.؛:.

..

.:،

.
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نت
ر
اتيجية إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

6.

4.

.:.،

.

.:.

.

5.

.:،.

.:،،.
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نت
ر
اتيجية إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

6.

❑:

•Slack .

•Trello Asana .

•PR Newswire .
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

7.

•:

.

•:

.

•:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

8.

:

.

:

.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

:

•.

•.

•.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

:

•.

•.

•.

•.
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نت
ر
اتيجيات إدارة السُمعة عبر الانب

ر
اسب

46:

•.

•.

•.

•.

.
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ي الأزمات: خامسًا
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

•.

•

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

•2018،

.

•Starbucks 2018

.

•

:
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Starbucks

•2018،Starbucks 

.

•.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucks

1.

•:Starbucks،  

"".

•:

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucks

2.

:Starbucks 

8,000175,000

.

:

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucks

3.

•:

.

•:Starbucks 

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

Starbucks

4.

•:Starbucks 

.

•:

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

•Starbucks

،.

•

.
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ي الأزمات
 
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

كة  Starbucksشر

•:.

•:.

•:.

•:.

•Starbucks .
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التخطيط والاستعداد للأزمات

حماية سمعة المنظمة

إعادة بناء سمعة 
المنظمة

معالجة مخاوف أصحاب 
المصلحة

اتيجيات إدارة السُ  معة استر
نت عتر الانتر

ي 
ر
أمثلة ناجحة على إدارة السمعة ف

الأزمات



Thank You
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