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المحتويات

Fifth Lecture

.مفهوم أصحاب المصلحة-1

.تحديد وتحليل أصحاب المصلحة-2

.توقعاتهم وتأثيرهم على السمعة-3

.إدارة العلاقة مع أصحاب المصلحة-4



:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.وفهم مفهوم أصحاب المصلحة في سياق السمعةإدراك •

.كيفية تصنيف أصحاب المصلحة وفق القوة والاهتمام•

.استراتيجيات التواصل مع أصحاب المصلحة•

.كيف ندير العلاقة مع أصحاب المصلحة في سياق السمعة•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

ام بيئيي المؤسسة تعيي  فيي ن ي. في عالم إدارة السمعة نحن لا نغرد منفردين

حاب أصي)متكامل يحيط بها شبكة معقيدة مين ارفيراد والجهيات اليسين نسيميهم 

ضيياة هييؤلال ليسييوا مجييرد أرقييام فييي التقييارير السيينوية  بييل هييم الق(. المصييلحة

اليييسين يمنحيييون المؤسسييية رخصييية العميييل المجتمعيييية  أو يسيييحبونها منهيييا  

حاب فالسيييمعة لا تىبنيييت بميييا تقولييي  المؤسسييية عييين نفسيييها  بيييل ميييا يقولييي  أصييي

.المصلحة عنها عندما يغادر مديرها الغرفة



أصحاب المصلحة

ر هم أي فرد أو مجموعة يمكن أن تؤثر علت أهيداف المؤسسية  أو تتي ث: أصحاب المصلحة

. المعنيتبها  وفي إدارة السمعة هم ليسوا مجرد متلقين للرسائل بل هم شيركال فيي صيناعة

.خيوالسمعة هي المحصلة الإجمالية لتقييمات أصحاب المصلحة ردال المؤسسة التاري



أصحاب المصلحة

تصنيف أصحاب المصلحة

وليت لا يمكن معاملة أو إرضال الجمييع بينفا الطريقية ليسلك الخطيوة ار

:يجب أن تكون تصنيفهم بنالً علت نموسج القوة والاهتمام

ل مثييي( عيييالي التييي ثير/ عيييالي القيييوة : )أصححححاب مصحححلحة ر يسحححيون( 1

دارتهيم هيؤلال يجيب إ. المستثمرين  المن مين الحكوميين  كبار العملال

.عن كثب رنهم يمنحون المؤسسة الشرعية للعمل

ل مثي( مينخف  الاهتميام/ عيالي القيوة : )سحياقيونأصحاب مصلحة ( 2

الجهات الرقابية العامة وهؤلال يجب الحفا  علت رضاهم



حةتصنيف أصحاب المصل

ل مثيي( عييالي الاهتمييام/ ميينخف  القييوة : )تشححليليونأصحححاب مصححلحة 

الميو فين أو المجتميع المحلييي وهيؤلال يجييب إبقياؤهم علييت إطيلا  وهييم

.خط الدفا  ارول وسفرال السمعة

داخليحينيقسم بعي  اركياديميين أصيحاب المصيلحة أيضياً إليت قسيمين

يشييييمل وخححححار يون  (المو فييييون  الإدارة  ومجلييييا الإدارة)يشييييمل 

العمييييلال  المسييييتثمرون  المييييوردون  وسييييائل الإعييييلام  الحكوميييية  )

(.المجتمع



أصحاب المصلحة

لتحليل القوة والاهتماممندلومصفوفة 

:ينلإدارة السمعة بسكال يجب تصنيف أصحاب المصلحة علت معيار

.مدى قدرتهم علت الت ثير في قرارات المؤسسة: القوة( 1

.مدى اهتمامهم بمخرجات المؤسسة وأنشطتها: الاهتمام( 2

قوة عاليةمنخفضةقوةمستوى الاهتمام

مثل عامة )المراقبة فقط : جهد أدنتاهتمام منخف 

(الناا

إبقاؤهم مطلعين : الرضاالحفا  علت

(يميةمثل الجهات التن )لتجنب معارضتهم 

مر إبقال المطلعين والتواصل المستاهتمام مرتفع

(مثل المجتمع المحلي)معهم 

مثل )قة الشراكة الوثي: اللاعبون الرئيسيون

(كبار المستثمرين والعملال



أصحاب المصلحة

دور أصحاب المصلحة في دورة السمعة

:تتشكل السمعة من خلال الفجوة بين الوعود والواقع

د الييرب   المو ييف يريييد ارمييان  المسييتثمر يرييي)لكييل فئيية توقعييات مختلفيية : التوقعييات( 1

(.العميل يريد الجودة

لمصيلحة تحدث ارزمية فيي السيمعة عنيدما تفشيل المؤسسية فيي تلبيية التوقعيات رصيحاب ا

:وهسه التوقعات تنقسم لقسمين

مرتبطة بجودة المنتج والسعر: توقعات عقلانية.

مرتبطة بالقيمّ  ارخلاقيات  والنزاهة: توقعات عاطفية.



أصحاب المصلحة

دور أصحاب المصلحة في دورة السمعة

؟ كيف يرى أصحاب المصلحة سلوك المؤسسة الفعلي: الإدراك( 2

لسيمعة ليسلك و يفية ميدير ا. إسا كانت التوقعات أعلت من الواقع تنهيار السيمعة: الفجوة( 3

.هنا أن يكون جسر لهسه الفجوة



أصحاب المصلحة

إدارة توقعات أصحاب المصلحة

: مةالسمعة لا تنش  مين العيدم بيل هيي نتياج معادلية بسييطة ولكنهيا حاسي

.التوقعات–اردال = السمعة 

.ية جداً إسا كان اردال أكبر من التوقعات تنمو السمعة وتصب  إيجاب

عرضة إسا كان اردال يساوي التوقعات هنا تكون السمعة مستقرة لكنها

.للاختراق

.إسا كان اردال أصغر من التوقعات هنا تحدث أزمة السمعة



أصحاب المصلحة

(ماذا يريدون حقا  )خريطة توقعات أصحاب المصلحة 

ً كل فئة تن ر إلت المؤسسة من زاوية مصلحتها الخاصة وتوقعاتهم تختلف ج .سريا

تأثيره على السمعة عند الخذلانالتوقع الر يسيصاحب المصلحة

(يديامسوشيال)مقاطعة  تقييمات سلبية والصدقالجودة  القيمة مقابل السعرالعملال

قدان انخفا  الإنتاجية  فتسريب أسرار خلاقيةارمان الو يفي  التقدير  البيئة ارالمو فون

.الكفالات

انخفا  أسهم الشركة وسحبوالحوكمةالربحية  الشفافيةالمستثمرون

الاستثمارات

احتجاجات وضغط شعبي وتشوي  محليةالمسؤولية البيئية ودعم القضايا الالمجتمع

الصورة السهنية

لوسحب تراخيص العمغرامات قانونيةالضرائبالامتثال للقوانين ودفعالحكومة



أصحاب المصلحة

(مصادر التأثير)كيف تتشكل التوقعات 

:ة مصادرالتوقعات ليست ثابتة بل تتشكل عبر ثلاث

.ليهاما تقول  المؤسسة في إعلاناتها  وتصريحات مسؤو: وعود المؤسسة

.كيف كان التعامل معهم في الماضي: الخبرة السابقة

المؤثرون ما السي يقدم  المنافسون؟ ماسا يقول: ت ثير ارقران والمنافسين

عن القطا ؟



أصحاب المصلحة

نشاط تفاعلي لحلقة النقاش

لية تخيل أنك ميدير سيمعة فيي شيركة طييران وحيدث تي خير مفياج  لرح

.دولية بسبب عطل فني

ة أمامك أربع أطيراف يجيب التعاميل معهيم فيوراً  رتيبهم حسيب ارولويي

:مع سكر السبب

(لالعملا. )المسافرون الغاضبون في المطار( 1

(المو فون. )طاقم الطائرة المنهك( 2

(الإعلام. )الصحفي السي بدأ يىغرد عن الحادثة( 3

(الجهات التن يمية. )هيئة الطيران المدني( 4



أصحاب المصلحة

ةاستراتي يات التواصل مع أصحاب المصلح

أربعية للحفا  علت سمعة قوية يجب اتبا  نهج اتصالي مكون من

:أركان في التعامل مع أصحاب المصلحة

الوعيود ميع السمعة تىبنت عنيدما تتطيابق: الشفافية والمصداقية( 1

ارفعيييال الفجيييوة بيييين ميييا تقولييي  المؤسسييية وميييا يختبيييره أصيييحاب

ي المصلحة هو المكان اليسي توليد فيي  ارزميات  كميا أن الصيدق في

.ارزمات يعزز الثقة مع المستثمرين والإعلام



أصحاب المصلحة

ةاستراتي يات التواصل مع أصحاب المصلح

الانتقيييال مييين مرحلييية إبيييلال أصيييحاب المصيييلحة إليييت مرحلييية : التواصحححل ذو الات حححاهين( 2

كيية تجياه إشراكهم فيي صينع القيرار  الاسيتما  لمخياوفهم وتوقعياتهم  بجعلهيم يشيعرون بالمل

عة وقيت نجاح المؤسسة مما يرفع مستوى الولال المؤسسي  ويحولهم إلت مدافعين عين السيم

ارزمات

ة أصيييحاب المصيييلح)الاهتميييام بالقضيييايا التيييي تهيييم المجتميييع : المسحححؤولية الا تماعيحححة(3

خطي  يعزز من رصيد الثقة هسا الرصييد هيو ميا يحميي المؤسسية عنيدما ترتكيب( الخارجيين

.غير مقصود

.عيالتفاعل السريع مع شكاوى العملال علت منصات التواصل الاجتما: الاست ابة(4



أصحاب المصلحة

ةمثال عملي للفشل في إدارة أصحاب المصلح



أصحاب المصلحة

ةمثال عملي للن اح في إدارة أصحاب المصلح

النجييياح فيييي إدارة أصيييحاب المصيييلحة لشيييركة سيييتاربكا خيييلال أزمييية 

بعيييد أن تعرضيييت الشيييركة رزمييية كبيييرى بعيييد 2018العنصيييرية عيييام 

مميا اعتقال رجلين من سوي البشرة السمرال في أحد فرعهيا دون سيبب 

.أثار موجة غضب عارمة

ت كل صاحب لم تكتف الشركة ببيان اعتسار بل استهدف: التحرك السريع

.مصلحة بخطوة ملموسة



أصحاب المصلحة

ةمثال عملي للن اح في إدارة أصحاب المصلح

.فيسياعتسار علني مباشر من المدير التن: العملال والمجتمع

175000فيير  لمييدة يييوم كامييل لتييدريب 8000إغييلاق : المو فييون

.مو ف علت مواجهة الانحياز غير الواعي

م واحيد إثبات أن قيمّ العلامة التجاريية أهيم مين أربياح ييو: المستثمرون

.من المبيعات

تحولييت ارزميية ميين كارثيية سييمعة إلييت نمييوسج للمسييؤولية : النتي ححة

.الاجتماعية واستعادت الشركة ثقة الجمهور بسرعة قياسية



أصحاب المصلحة

قياس أثر أصحاب المصلحة على السمعة

ييياا لا يمكيين إدارة مييا لا يمكيين قياسيي  لييسلك يمكيين اسييتخدام أدوات للق

:مثل

.لقياا مدى رضا العملال والمو فين: استطلاعات الرأي

.ماسا يقول الإعلام والمؤثرين عنا؟: تحليل المحتوى

ة لقييييياا مييييدى اسييييتعداد  العميييييل للتوصييييي: صييييافي نقيييياط التييييرويج

.بالمؤسسة



أصحاب المصلحة

معةمستويات تأثير أصحاب المصلحة على الس

مكن تقسيم لا يمتلك جميع أصحاب المصلحة نفا القدرة علت الت ثير وي

:ت ثيرهم إلت ثلاثة أنوا 

ع أو الشيرال مثل العميلال والمسيتثمرين  قيراراتهم بيالبي: التأثير المباشر

.تؤثر فوراً علت القيمة السوقية والمكانة العامة

انين تعييد مثل الحكوميات والنقابيات يمكينهم فير  قيو: التأثير التنظيمي

.تشكيل سمعة المؤسسة ككيان مخالف أو كيان ممتثل

نيية قيد لا مثل ناشطي البيئية أو ميدوني التق: التأثير الا تماعي الإعلامي

ي ينميو بهيا يشترون منتجك لكينهم يملكيون القيدرة عليت تسيميم البيئية التي

.اسمك التجاري



أصحاب المصلحة

إستراتي ية إدارة الف وة

ن مييا لكييي تسيييطر المؤسسيية علييت سييمعتها يجييب عليهييا إدارة الفجييوة بييي

:يتوقع  أصحاب المصلحة وما تقدم  فعلياً عبر أربع خطوات

اسييييتخدام أدوات الاسييييتما  الاجتميييياعي لمعرفيييية : الرصححححد الاسححححتباقي

.التوقعات المتغيرة قبل أن تصب  مطالب

قف لا تعيييد بميييا لا تسيييتطع الوفييال بييي  الصيييدق يقيييق سييي: تعححديل الوعحححود

.التوقعات إلت حد آمن

يجيب شيرح .إسا فشلت المؤسسة فيي تلبيية توقيع ميا: الاتصال التفسيري

.لماسا فوراً قبل أن يملأ الآخرون الفرال بالإشاعات

.جمهورتحسين العمليات الداخلية لتواكب ما ينت ره ال: تطوير الأداء



أصحاب المصلحة

مصفوفة إدارة أصحاب المصلحة

ةقناة التواصل المفضلالاستراتي ية المثلىمستوى الاهتمامرقوة التأثيالمصلحةصاحب

عالي جداً عالية جداً مستثمر

تقارير إدارة عن كثب 

شفافة عن اردال المالي 

والمخاطر

اجتماعات الجمعية 

العمومية  تقارير ربع

سنوية

متوسطعالية جداً جهات حكومية
الالتزام: ضمان الامتثال

يرالتام بالقوانين والمعاي

  تقارير الامتثال

اجتماعات رسمية  

زيارات تفتيشية

عاليمتوسطةالمو فون
هم جعل: المشاركة والتمكين

للمؤسسةسفرال

رسائل داخلية  ور  

عمل  منصات تواصل 

اجتماعي



أصحاب المصلحة

مصفوفة إدارة أصحاب المصلحة

ةقناة التواصل المفضلالاستراتي ية المثلىمستوى الاهتمامرقوة التأثيالمصلحةصاحب

عاليعاليةالعملال

ت التركيز عل: بنال الثقة

الجودة وخدمات ما بعد 

البيع

منصات التواصل 

الاجتماعي  استطلاعات

الرأي

المجتمع المحلي

والإعلام

منخفضة 

لمتوسطة
متوسط

:  المسؤولية الاجتماعية

إ هار ارثر الإيجابي 

للمؤسسة

البيانات الصحفية  

مبادرات المسؤولية

الاجتماعية

عاليمنخفضةالموردون

:الاستراتيجيةالشراكة

ضمان استدامة سلاسل 

التوريد

  اجتماعات عقود واضحة

دورية لتقييم اردال



مثال عملي

سيناريو أزمة تسريب بيانات ضخمة

أمنيي تخيل أن لديك شركة تقنية وهسه الشيركة تعرضيت لخيرق

أليف عمييل  بميا فيي سليك عنياوينهم  500أدى لتسريب بيانات 

:وتاريخ معاملاتهم

اب كيييف سييتقوم بييأدارة أصييح!! السييمعة الآن فييي خطيير حقيقييي

المصلحة بنالً علت المصفوفة السابقة؟؟



مثال عملي

خطة إدارة أصحاب المصلحة

الهدف من التواصلالإ راء الفوريالرسالة ال وهريةالأولويةأصحاب المصلحة

العملال 

المتضررون
قصوى

كم بيانات!نحن نعتسر

م أولويتنا وسنعوضك

ونحميكم

ني إرسال  بريد إلكترو

مباشر وتوفير خط 

ساخن للدعم

الحد من الغضب ومنع

الهجرة للمنافسين

جهات حكومية أمن 

سيبراني
قصوى

ون نحن ممتثلون للقان

عاون أبلغناكم فوراً ونت

للتحقيق

أولي تقديم تقرير فني
24رسمي خلال 

ساعة

ة الغرامة الضخمتجنب

وسحب التراخيص

عاليةمو فون

هسا ما حدث إليكم 

لا تصرحواالحقائق

 ً للإعلان نحن معا

اجتما  داخلي عاجل 

يشرح الموقف

منع تسريب معلومات

علتمغلوطة والحفا 

الثبات



مثال عملي

خطة إدارة أصحاب المصلحة

الهدف من التواصلالإ راء الفوريالرسالة ال وهريةالأولويةأصحاب المصلحة

عاليةمستثمرون

رة  تحت السيطالوضع

ارثر المالي مدروا 

ولدينا خطة تعافي

وق بيان توضيحي للس

المالي والمساهمين

ع منع انهيار السهم وبي

السىعريالحصص 

متوسطةوسائل إعلام

ل نحن شفافون نتعام

مع الموقف بجديةّ 

يثاتوسنوافيكم بالتحد

ان مؤتمر صحفي أو بي

رسمي موحد

ة الروايالسيطرة علت

الإعلامية



مثال عملي

قواعد ذهبية

فييي عصيير السوشيييال ميييديا الصييمت هييو اعتييراف : سيياعة24قاعييدة اليي  

ائقةبالسنب  يجب أن تخرج الرسالة ارولت رصحاب المصلحة بسرعة ف

لا أصيييحاب المصيييلحة يغفيييرون ارخطيييال التقنيييية  لكييينهم: تحميييل المسيييؤولية

.يغفرون الغطرسة والتهرب من المسؤولية

جهات الرقابيية لا يجوز أن تقول للمستثمرين المشكلة بسيطة وتقول لل: الاتساق

اقيةأي تضارب سيتم اكتشاف  وسيدمر ما تبقت من مصد. المشكلة معقدة



مثال عملي

ما بعد الأزمة

مِينمَين بمجرد انتهال العاصفة يجب العودة للمصفوفة والبحث عين

أصحاب المصلحة تضررت علاقتنا ب  أكثر

.دارتنانطلب تدقيقاً خارجياً لإثبات ج: إسا كانوا المن مون

.نطلق حملة ولال وخصومات: إسا كانوا العملال



أصحاب المصلحة

دليل تواصل أصحاب المصلحة

: نستخدم عبارات مثل(: بنال الطم نينة)مع العملال ( 1

(اطفالتع. )أولويتنا القصوى هي حماية بياناتكم وأموالكم

(النزاهة. )نحن نتحمل المسؤولية كاملة عن هسا الخلل

:ت نب تماما  العبارات الآتية

(علالف. )إليكم الخطوات التي اتخسناها لضمان عدم تكرار سلك

(قولاستخفاف بالع. )المشكلة تقنية بحتة ولا داعي للقلق

. لخرقنحن لسنا الوحيدين هناك شركات أخرى تعرضت لنفا ا

(هروب من المسؤولية)



أصحاب المصلحة

دليل تواصل أصحاب المصلحة

: اراتنستخدم عب(: الحفا  علت الجبهة الداخلية)مع المو فين ( 2

(الشفافية).نحن نقدر ثباتكم وإليكم الحقائق كاملة كي تكونوا علت دراية

:ت نب تماما  العبارات الآتية

(التمكين. )نعتمد عليكم لتقديم أفضل خدمة للعملال في هسا الوقت الصعب

(إثارة الشك. )لا تتحدثوا مع أحد  ولا تس لوا ماسا يحدث؟

.إرسال بريد إلكتروني جاف دون عقد اجتما  مباشر



أصحاب المصلحة

دليل تواصل أصحاب المصلحة

: م عباراتنستخد(: الحفا  علت القيمة السوقية)مع المستثمرين ( 3

(افيةالاحتر. )لقد قمنا بتفعيل خطة استمرارية ارعمال

:ت نب تماما  العبارات الآتية

. ودةارثيير المييالي المتوقييع يقييع ضييمن نطيياق الاحتياطييات المرصيي

(السيطرة المالية)

(إثارة السعر. )لا نعرف حجم الخسائر حتت الآن

.الت خر في إصدار بيان رسمي للسوق المالي



أصحاب المصلحة

دليل تواصل أصحاب المصلحة

: مثلنستخدم عبارات(: تجنب العقوبات)مع الجهات الرقابية ( 4

كم بكافيية نحين ملتزمييون تمامياً بالتعيياون ميع التحقيقييات وتزوييد

(الامتثال. )الوثائق

:ت نب تماما  العبارات الآتية

وق الحيد نحن بصدد مراجعة كافة بروتوكولاتنيا لرفيع معاييرنيا في

(الاستباقية. )المطلوب

(مهنيالاعتراف بالتقصير ال. )لم نكن نعلم بوجود هسه الثغرة

.محاولة إخفال حجم الضرر الحقيقي



أصحاب المصلحة

3Cنصيحة ذهبية قاعدة 

مع في لغة السمعة لكي تنج  في إدارة أي علاقة3Cقاعدة ال  

:صاحب مصلحة يجب أن تتسم رسالتك ب 

.أ هر أنك تشعر بالمتضررين(: Compassion)التعاطف ( 1

أ هر ب نك تمليك الخبيرة واردوات (: Confidence)الثقة ( 2

.لحل المشكلة

أ هييير ب نيييك تمسيييك بزميييام ارميييور (: Control)السييييطرة ( 3

.ولست منقاداً للأحداث



Fifth Lecture

الخاتمة

  وقيت في ختيام حيديثنا الييوم يجيب أن نتيسكر أن السيمعة المؤسسيية ليسيت مجيرد در  نحتميي بي

ب مصلحة من الثقة نبني  يومياً من خلال تعاملاتنا مع كل صاح" رصيد بنكي"ارزمات  بل هي 

الراضيي هيو فيالمو ف! لقد تعلمنا أن أصحاب المصلحة ليسوا عبئاً يىدار  بل شركال في النجياح

.يجيأفضل مسوق  والعميل الواثق هو أكبر مدافع  والمستثمر المطمئن هو الداعم الاسترات

ها  لكن الكسب الشفافية هي العملة الوحيدة المقبولة في سوق السمعة اليوم  فارخطال يمكن غفران

.  والتضليل يدمر الجسور التي قد يستغرق بناؤها عقوداً 



تذكير



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:الاتصال المؤسسي وإدارة السمعة•

استراتيجيات الاتصال المؤسسي.

الاتصال الداخلي ودوره في بنال السمعة.

الإعلام والعلاقات العامة.Fifth Lecture

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


