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المحتويات

Third Lecture

.خطوات بناء السمعة المؤسساتية-1

.أبرز التحدياّت التي تواجه كل خطوة من هذه الخطوات-2

.معوقات بناء السمعة المؤسساتية-3

.أمثلة عملية لشركات عالمية تعرضت لهذه المعوقات-4



:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.ومعرفة الخطوات اللازمة لبناء السمعة المؤسسيةإدراك •

.فهم الأسس التي اعتمدت عليها كل خطوة من هذه الخطوات•

.فهم أبرز المعوقات التي تواجه بناء السمعة المؤسسية•

.ةمقاربة وفهم تجارب الشركات العالمية مع معوقات بناء السمع•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

جربذة العميذل الخبذر  وتنتشذر فيذه ت" التغريذده"في عالم اليوم الذذ  تسذبف فيذه 

جميلذي تقذوم السلبية كالنار في الهشيم  لم تعد السمعة المؤسسية مجرد خيذال ت

ي به إدارة العلاقات العامة  بل أصبحت هي الأصل غيذر الملمذوس الأغلذ  فذ

هذي السذمعة ليسذت مذا تقولذه عذن نيسذك فذي إعلانذك  بذل. ميزانية أ  منظمة

املذك لكل وعودك الصادقة  وجذودة منتجاتذك  ونزاهذة تع" المحصلة النهائية"

مع المجتمع  



ةخطوات بناء السمعة المؤسسي

:يةعملية بناء السمعة المؤسسية عملية مرحلية تشمل الخطوات الآت

تحليل اليجوة 
والوضع الراهن

صياغة الوعود 
ةوالقيمّ الجوهري

إدارة الاتصال 
رالاستراتيجي والظهو

الاستدامة والقياس



ةخطوات بناء السمعة المؤسسي

تحليل الفجوة والوضع الراهن: الخطوة الأولى

انٍ فوق أساسات قبل أن تبدأ في بناء سمعتك عليك أن تعرف أين تقف الآن؟ لا يمكنك بناء طابف ث

ين مذا يذراه المؤسسة عن نيسذها وبذتعتقدههذه الخطوة تهدف إل  اكتشاف اليرق بين ما . متصدعة

.الجمهور فعليا  



ةخطوات بناء السمعة المؤسسي

تحليل الفجوة والوضع الراهن: الخطوة الأولى

تحليل الأطراف 
اكتشاف فجوة المعنية 

أدوات المسح السمعة 
والتقييم



تحليل الفجوة والوضع الراهن: الخطوة الأولى

:تحليل الأطراف المعنية

:خلالهاالسمعة ليست موحدة لدى الجميع  فلكل فئة نظارة مختلية يرونك من

.يقيمون سمعتك بناءٍ عل  الجودة والصدق: العملاء

(.يةالسمعة الداخل)يقيمونك بناء  عل  بيئة العمل والتقدير : الموظيون

.يقيمونك بناء  عل  النزاهة والربحية: المستثمرون والشركاء

.ال للقوانينيقيمونك بناء  عل  المسؤولية الاجتماعية والامتث: المجتمع والدولة



الراهنتحليل الفجوة والوضع : الخطوة الأولى

:اكتشاف فجوة السمعة

 (مذذن نحذذن؟)هنذذا يكمذذن التحذذد  الأكبذذر اليجذذوة هذذي المسذذافة بذذين الهويذذة 

(:كيف يروننا؟)والصورة الذهنية 

سذويقك فأنت تمتلك جوهرا  ممتازا  لكذن ت: إذا كانت الهوية أقوى من الصورة

(.مظلوم إعلاميا  )وعلاقاتك العامة ضعيية 

ع فهذذذا هذذو الخطذذر الحقيقذذي  أنذذت تبيذذ: إذا كانذذت الصذذورة أقذذوى مذذن الهويذذة

عنذد للإنيجذاروعودا  أكبر من قدراتك  وهنذا تكذون السذمعة فقاعذة معرضذة 

أول أزمة



هنتحليل الفجوة والوضع الرا: الخطوة الأولى

:أدوات المسح والتقييم

:لتحليل وضعك الراهن تستخدم الأدوات الآتية

عليقات؟ماذا يقال عنك في منصات التواصل الاجتماعي؟ ما هو انطباع الت: الاستماع الرقمي

المؤسسةتوجيه أسئلة مباشرة للعملاء والموظيين حول مدى ثقتهم ب: استطلاعات الرأ 



هنتحليل الفجوة والوضع الرا: الخطوة الأولى

:أدوات المسح والتقييم

ائما  ما هي الصية الإيجابية التي يرتبط بها اسمنا د: نقاط القوة

.ماهي الشكوى المتكررة التي تلاحقنا: نقاط الضعف

.أكبرماهي المساحات التي لم يستغلها المنافسون لبناء ثقة: اليرص

معتناما هي الشائعات أو الأزمات القانونية التي قد تضرب س: التهديدات



مثال عملي

شركة النجوم لتنظيم الفعاليات

:(ماذا يقولون)تحليل الأطراف المعنية ( 1

هايذة اليعاليذة الشركة منظمة جدا  لكن أسعارها غامضة وتياجئنا بتكاليف إضافية فذي ن:العملاء

(.  مشكلة في الشيافية)

جذدا  نحن فخذورون فذي العمذل فذي مشذاريع ضذخمة لكننذا نعمذل لسذاعات طويلذة: الموظفون

(مشكلة في السمعة الداخلية. )دون تعويض عادل

مشكلة فذي . )تمرالشركة تترك الكثير من المخليات الورقية والبلاستيكية بعد كل مؤ: المجتمع

(المسؤولية البيئية



مثال عملي

شركة النجوم لتنظيم الفعاليات

:ةاكتشاف اليجو( 2

.نحن الشركة الأكثر ابتكارا  وصداقة للبيئة(:ما تروجه عن نفسها)هوية الشركة 

القذذيم "ي وفجذذوة فذذ( بسذذبب المخليذذات" )الاسذذتدامة"هنذذاك فجذذوة كبيذذرة فذذي : الواقعع المكتشععف

(.بسبب غموض اليواتير" )الأخلاقية

اه علنذا   شركة النجوم مهددة بالانهيار إذا قام أحد المذوردين أو المذوظيين بنشذر شذكو: النتيجة

.أو إذا بدأ المنافسون بالتركيز عل  الأسعار الثابتة واليعاليات الخضراء



ةالمؤسسيخطوات بناء السمعة 

صياغة الوعود والقيم الجوهرية: الخطوة الثانية

لذذ    السذذمعة لا تبنذذ  ع"مذذن نريذذد أن نكذذون؟"ننتقذذل الآن إلذذ  " أيذذن نحذذن؟"بعذذد أن عرفنذذا 

.الشعارات  بل عل  القيم التي تتحول إل  سلوك



ةالمؤسسيخطوات بناء السمعة 

صياغة الوعود والقيم الجوهرية: الخطوة الثانية

يم تحديد الق
الجوهرية

يم تحويل الق
إل  وعود

مواءمة القيادة 
مع القيم

وضع ميثاق 
أخلاقي



ةالجوهريصياغة الوعود والقيم : الخطوة الثانية

ةالقيم الجوهريتحديد 

ان القذذيم الجوهريذذة ليسذذت مجذذرد كلمذذات منمقذذة ت علذذف علذذ  جذذدر

وصذذذلة المكاتذذذب أو ت ذذذزين صذذذيحات المواقذذذع الإلكترونيذذذة إنهذذذا الب

الأخلاقية التي توجه قراراتنا في أوقات الأزمات

.لحل مشكلة غموض الأسعار: النزاهة المطلقة

.نظيمللحياظ عل  جودة الت: التميز التشغيلي

لحل مشكلة النيايات: المسؤولية المستدامة



يةالجوهرصياغة الوعود والقيم : الخطوة الثانية

تحويل القيم إلى وعود

القيمة هي كلمة مجردة  لكن الوعد هو التزام أمام الجمهور

(قيمة" )نحن نحترم الموظف: "بدلا  من قول

(وعد" )اعنحن نلتزم ببيئة عمل تحترم ساعات العمل وتكافئ الإبد: "نقول



يةالجوهرصياغة الوعود والقيم : الخطوة الثانية

ممواءمة القيادة مع القي

اتذه  فلذن إذا لذم يجسذد المذدير العذام قذيم النزاهذة فذي اجتماع". مذن أعلذ  إلذ  أسذيل"السمعة ت بنذ  

.قيملهذه ال" السيير الأول"يجب أن تكون القيادة هي . يطبقها الموظف الصغير مع العملاء



ةخطوات بناء السمعة المؤسسي

رإدارة الاتصال الاستراتيجي والظهو: الخطوة الثالثة

الصذمت   السذمعة لا تبنذ  ب"ثم تحذد  عنذه... افعل خير "في هذه الخطوة نطبف قاعدة 

.بل بإيصال الرسائل الصحيحة للشخص الصحيح في الوقت الصحيح



ةخطوات بناء السمعة المؤسسي

رإدارة الاتصال الاستراتيجي والظهو: الخطوة الثالثة

تيذذار   بذذل هذذو اخ"ترينذذدات"الاتصذذال الاسذذتراتيجي لذذيس مجذذرد نشذذر أخبذذار أو ملاحقذذة 

حيحة  هذو الرسالة الصحيحة  للجمهور الصحيح  في الوقت الصحيح  وعبر القناة الص

.الخيط الرفيع الذ  يربط أهداف المؤسسة تطلعاتها بإدراك ومشاعر جمهورها

قذة الظهور المؤسسذي سذلاذ ذو حذدين  فإمذا أن يكذون منذارة تعذزز الث: الظهور الواعي

والمصذذداقية  أو يكذذون ضوضذذاء تشذذتت الجمهذذور  لذذذلك يجذذب إدارة الظهذذور بذذذكاء 

.موثوقا  وبناء قصة مؤسسية متماسكة  تجعل من علامتنا التجارية صوتا  مسموعا  و



ةالمؤسسيخطوات بناء السمعة 

رإدارة الاتصال الاستراتيجي والظهو: الخطوة الثالثة

توحيد 
الرسالة 

إدارة السمعة 
الرقمية 

اء بناء سير
السمعة



هوروالظإدارة الاتصال الاستراتيجي : الخطوة الثالثة

توحيد الرسالة

عذل شذيئا  مختليذا  مذثلا  وتيتذويترالسمعة تهتز عندما تقول المؤسسة شيئا  في 

:في الميدان

لعقذود في مثالنا السابف إذا كانت القيمة هي النزاهذة يجذب أن تكذون لغذة ا

.بسيطة وواضحة جدا  للعملاء

نذد يجب أن يتحد  قسم التسويف  وخدمة العملاء  وحتذ  موظذف الأمذن ع

البوابة  بلغة واحدة تعكس قيم المؤسسة



هوروالظإدارة الاتصال الاستراتيجي : الخطوة الثالثة

:إدارة السمعة الرقمية

:لالفي عالم اليوم  سمعتك هي ما يظهره محرك البح  في الصيحة الأول  من خ

وى فذي السذمعة ت بنذ  فذي الذردود الذرد السذريع والمهذذب علذ  شذك: التياعل الحذي

.يعزز السمعة أكثر من عشر إعلانات مدفوعة" X"منصة 

" كيذذف"ر لا تنشذذر صذذورا  لنجذذاذ اليعاليذذة فقذذط  بذذل انشذذ: صذذناعة المحتذذوى القيمذذي

هذذذا يثبذذذت التزامذذذك . أعذذددت لسذذذلامة الجمهذذور  وكيذذذف أعذذذددت تذذدوير المخليذذذات

الأخلاقي



هوروالظإدارة الاتصال الاستراتيجي : الخطوة الثالثة

:بناء سفراء السمعة

:أقوى أداة اتصال ليست إعلانك بل موظيوك

السمعة الداخلية هي الوقود للسمعة الخارجية

عذذن فخذذره ببيئذذة العمذذل  فذذإن " Linkedin“عنذذدما يكتذذب موظذذف علذذ  

.لشركةالجمهور يثف بكلامه أكثر بثماني مرات من ثقته ببيان رسمي ل



ةالمؤسسيخطوات بناء السمعة 

الاستدامة والقياس: الخطوة الرابعة

قذذوم السذذمعة ليسذذت وجهذذة تصذذل إليهذذا وتتوقذذف  بذذل هذذي رحلذذة مسذذتمرة ت

أن يجذذذدني جمهذذذور  بذذذنيس القذذذيم والجذذذودة علذذذ  الاتسذذذاق مذذذن خذذذلال 

:والصدق اليوم وغدا  وبعد عشر سنوات

طذة يجذب وضذع خ: السمعة القوية هي درع لكنها قد ت خدش: إدارة الأزمات

اسذذتجابة سذذريعة عنذذد حذذدو  خطذذأ قذذانوني  أو أخلاقذذي الاعتذذذار السذذريع

الصذدق والشياف والبدء في التصحيح يحمي السمعة من الانهيذار الكامذل  و

في وقت الأزمة يرفع السمعة لاحقا  بينما الإنكار يدمرها للأبد

تقوم هذه الخطوة عل  مؤشرات الأداء للسمعة وإدارة الأزمات



يةمعوقات بناء السمعة المؤسس

هامعوقات بناء السمعة المؤسسية متعددة ومن

المعوقات الهيكلية والإدارية

معوقات الاتصال الداخلي والخارجي

المعوقات السلوكية والأخلاقية

(البيئة المحيطة)المعوقات الخارجية 



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

:المعوقات الهيكلية والإدارية

ح سلوك عندما لا تملك المؤسسة أهدافا  واضحة  يصب: غياب الرؤية والقيم الواضحة

الموظف متخبطا   مما يعطي انطباعا  بعدم الكياءة

يذف مذع تطلعذات المؤسسذات الصذلبة التذي تيشذل فذي التك: البيروقراطية وضذعف التغييذر

.الجمهور تبدو في نظره غير مبالية

مذا تعمذل حين: مركزية القرار وانعزال الإدارة  الضبابية الإدارية  الصذراعات التنظيميذة

.الإدارة ككيانات منيصلة كيف يتشتت خطاب المؤسسة وتضيع الهوية



معوقات الاتصال

مثال عملي

فضيحة الحسابات الوهمية( Wells Fargo)بنك ويلز فارغو 



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

(الداخلي والخارجي)معوقات الاتصال 

الحقذائف في عصذر المعلومذات  أ  محاولذة لإخيذاء: التعتيم وغياب الشيافية

.تشافهاأو تجميل الكوار  أو مركزة القرار تؤد  إل  نتائج عكسية فور اك

عذذذدم اتسذذذاق الرسذذذائل الإعلاميذذذة: ضذذذعف الهويذذذة البصذذذرية والليظيذذذة

.ه الثقةيشتت الجمهور وييقد( تضارب التصريحات بين المسؤولين)

إذا كذان. الموظذف هذو السذيير الأول للسذمعة": الاتصذال الذداخلي"إهمال 

رة الموظذذف غيذذر راضٍ أو غيذذر مطلذذع علذذ  قذذيم المؤسسذذة  سذذينقل صذذو

سلبية للمجتمع المحيط



مثال عملي

أزمة تسرب النفط بخليج المكسيك( BP)شركة بريتش بتروليوم 



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

.ةالمعوقات السلوكية والأخلاقي

سذلوكيات هذذه ال. مثل قضايا اليساد  التمييز  أو اسذتغلال العمالذة: الأزمات الأخلاقية

.تترك ندوبا  في السمعة يصعب علاجها لسنوات

هم فذي حذل المؤسسات التي تنغلذف علذ  نيسذها ولا تسذ: ضعف المسؤولية الاجتماعية

ي لذذدى مشذذكلات المجتمذذع ت ذذرى ككيانذذات نيعيذذة فقذذط ممذذا يقلذذل مذذن رصذذيدها العذذاطي

.الناس



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

.ةالمعوقات السلوكية والأخلاقي

نزاهة  تقذدير ال)اليجوة بين ما تدعيه المؤسسة من قيم مثل : النياق التنظيمي

.كيف يقتل هذا التناقض الثقة.   وبين الواقع المرير(الموظف

عار وهو أخطر المعوقات أن ترفذع المؤسسذة شذ: اليجوة بين الوعود والواقع

تذدمر " داقيةاليجذوة المصذ"هذه . الجودة أولا  بينما يختبر العميل تجربة سيئة

السمعة فورا  



مثال عملي

شركة فولكس فاجن فضيحة ديزل جيت



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

(ةالبيئة المحيط)المعوقات الخارجية 

و فذي أروقذة المعوقات الخارجية هي تلك القوى التذي تتشذكل فذي مختبذرات المنافسذين  أ

.  ةالتشريعات الحكومية  أو في فضاءات منصات التواصل الاجتماعي الميتوح



يةالمؤسسمعوقات بناء السمعة 

(ةالبيئة المحيط)المعوقات الخارجية 

سذذرعة انتشذذار المعلومذذات المغلوطذذة عبذذر وسذذائل: الشذذائعات والهجمذذات الإعلاميذذة

.التواصل الاجتماعي يمكن أن تهدم جهود سنوات في ساعات

ي العلامذذة محذذاولات المنافسذذين أحيانذذا  لزعزعذذة الثقذذة فذذ: المنافسذذة الشرسذذة والتشذذويه

.التجارية من خلال مقارنات مضللة



مثال عملي

عةالجيوسياسية وأزمة المقاطالتحولات ستارباكسأزمة 



Third Lecture

الخاتمة

إدارة في ختام هذه الجولذة الأكاديميذة نذدرك أن السذمعة المؤسسذية كمذا نقذول دائمذا  ليسذت مجذرد

م علذ    للعلاقات العامة بذل هذي بنذاء وتشذييد صذرذ شذام  يقذوم علذ  خطذوات وأسذس متينذة تقذو

  وأن الأثر الإجمالي لكذل قذرار اتخذذناه  وكذل كلمذة نطقنذا بهذا  وكذل وعذد التزمنذا بذه أو أخلينذاه

نا وقذدرتها علذ  المعوقات الهيكلية والاتصالية والبيئية ليست إلا اختبارات لمذدى صذلابة مؤسسذت

البقاء في بيئة محيطة تتسم بالتغير والتعقيد



تذكير

Third Lecture



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:دور الثقافة التنظيمية في تشكيل السمعة•

.العلامة التجارية المؤسسية•

Third Lecture

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


