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ترجمة حفصة جودة

عندما يبدأ العملاء في البحث عن منتج ما أو خدمة عبر الإنترنت فإنهم يبحثون عن شيئين مهمين،
يــر أولاً: مــن يقــدم الخدمــة الــتي يحتــاجون إليها وثانيًــا: ســمعة مقــدم الخدمــة ومكــانته، فوفقًــا لتقر
“Edelman Trust Barometer” المنشـــور عـــام  فـــإن % مـــن المســـتخدمين يثقـــون في
ية على الإنترنت، والأكثر إثارة النتائج التي تظهر في محركات البحث في أثناء بحثهم عن الأعمال التجار
كثر من المحررين البشر، والمشكلة هنا أن أن % من هؤلاء المستخدمين يثقون في محركات البحث أ

كثر من نصف الأشخاص يجدون معلومات سلبية عن أنفسهم على الإنترنت. أ

بالنســبة لــرواد الأعمــال فــإن فقــدان الاحــترام والمكانــة علــى الإنترنــت يــؤدي إلى عــواقب وخيمــة، فقــد
اضطر الكثير من الرؤساء والمديرين إلى ترك مناصبهم بسبب سوء سلوكهم وقلة فهمهم وفقدانهم

لإستراتيجية العلاقات العامة المناسبة وقت الأزمات.

مثال على ذلك المدير التنفيذي السابق لشركة “أوبر” ترافيس كالانيك اضطر للتخلي عن منصبه بعد
ضغــوط شديــدة مــن المســاهمين نتيجــة لادعــاءات التحــرش الجنسي والتعامــل المثــير للجــدل مــع

القوانين، وأيضًا بسبب السمعة العدوانية لكالانيك.

كرجل أعمال يجب أن تدرك أن الأمر لا يتطلب خطأً جسيمًا لتدمير سمعتك، فمجرد سوء فهم أو
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خطأ بسيط أو الرد بغضب على أحد العملاء قد يتسبب في ضرر بالغ، لذا إليك بعض النصائح التي
تساعــدك في إدارة ســمعتك الشخصــية بنجــاح وتجنــب الوجــود علــى عنــاوين الصــحف الرئيســية

لأسباب سيئة.

كن نشطًا على وسائل التواصل الاجتماعي، لكن اعرف حدودك

من الضروري أن تحافظ على سيطرتك الكاملة في الوجود على وسائل التواصل الاجتماعي، وحتى
لو لم تكن تخطط للوجود على جميع قنوات التواصل فيجب أن تن حسابًا وتربطه بالحسابات
الخاصــة باســمك وعملــك، وإذا لم تفعــل ذلــك فيمكــن لأي شخــص أن ين حسابًــا ويتظــاهر بأنــه
يمثلــك أو يمثــل شركتــك، وســيتطلب الأمــر وقتًــا لإغلاق مثــل هذه الحسابــات المزيفــة، وقــد يطالبــك

بعضهم بمبلغ مالي كبير ليبيع لك الحساب، مما يضر بسمعتك كثيرًا حتى تنتهي تلك الأزمة.

جزء من إدارة السمعة أن تتعلم كيف تتعامل مع الأشياء الخاطئة التي قامت
كد أنك قمت بتصرف خاطئ تأسف له، بها شركتك بالفعل، فمبجرد أن تتأ

أفضل طريقة للتعامل مع ذلك الحديث عن الأمر بشفافية تامة

في أثنــاء وجــودك علــى الإنترنــت يجــب أن تفصــل بين عملــك وحسابــك الشخصي، واحــذر أن تحــول
حساب شركتك على وسائل التواصل الاجتماعي إلى مساحة شخصية، فقد فصل المدير التنفيذي
يــق السوشيــال ميــديا وأدار الحســاب بنفســه، فنــشر صــورًا لشركــة “Deciem” برانــدون تروكس فر
غريبة على حساب الشركة على إنستغرام وأفرط في الكتابة عن قرارات الشركة وفلسفتها ونزاعاتها،
كيــد أدى هــذا ثــم بعــد ذلــك برر ســلوكه قــائلاً بــأن هذا بيتــه ومــن لا يعجبــه الــبيت فليغــادره، وبالتأ

التصريح إلى فقدانه الكثير من معجبي الشركة إلى الأبد.

استخدم “Google Alerts” لاسمك واسم شركتك

ربمـا تكـون تسـتخدمه بالفعـل لمتابعـة الأخبـار الجديـدة المتعلقـة بصـناعتك ولمتابعـة منافسـيك والبقـاء
علـى قمـة الموضوعـات الشائعـة، ومـن الجيـد اسـتخدامه أيضًا لمتابعـة القصـص الـتي تُنـشر عنـك وعـن

شركتك، وبذلك عند انتشار أي خبر ما فسوف تعرف به مبكرًا.

ــإدارة الســمعة ــدما يتعلــق الأمــر ب ــدير التنفيــذي لشركــة “Eventum”: “عن يقــول مــارتين ميكلــن الم
فالتوقيت هو المفتاح الرئيسي، وكلما كان رد فعلك تراجعيًا أضرّ ذلك بسمعتك، وبقليل من الخبرة

في تلك الأمور سوف تتعلم التحكم في الأشياء وتجنب هيمنة ثرثرة وسائل الإعلام”.

يحًا واعترف بخطأك كن صر

جزء من إدارة السمعة أن تتعلم كيف تتعامل مع الأشياء الخاطئة التي قامت بها شركتك بالفعل،
كد أنك قمت بتصرف خاطئ تأسف له، أفضل طريقة للتعامل مع ذلك الحديث عن فمبجرد أن تتأ



الأمر بشفافية تامة.

”Lufthansa“ أحــد الأمثلــة العظيمــة علــى ذلــك كــانت مــن كــارستن ســبور المــدير التنفيــذي لشركــة
للطــيران، فبعــد أن حطم أحــد طيــاري الشركــة طائرة عمــدًا وقتــل  راكبًــا، ظهــر ســبور في خطــاب
أعرب فيه عن تعاطفه مع الضحايا وقدم اعتذارًا مناسبًا رغم أنه لم يكن مسؤولاً بشكل مباشر عن

الحادث.

يجب أن تكون مهمة إدارة سمعتك مهمة استباقية، واهتم بالأخبار التي تُنشر
عنك وعن شركتك وتعامل بشكل مناسب مع المشاكل وتعلم السيطرة
الكاملة على وجودك على الإنترنت حتى لا تصبح سمعتك قضية رئيسية

أمــا سلســلة مطــاعم “Chipotle” فقــد تعرضــت ســمعتها للخطــر بعــد عــدة حــوادث تســمم غــذائي،
ــا لكنهــم تعــاونوا مــع الوكــالات الصــحية والمحققين وأغلقــوا العديــد مــن فــروع المطــاعم وقــدموا بيانً
للجمهور بشأن الخطوات التي سيتخذونها لحل تلك المشاكل وضمان تقديم خدمة غذائية آمنة في

المستقبل.

تمهل وخذ نفسًا عميقًا قبل القيام بأي تواصل

يحدث هذا الأمر مع جميع رجال الأعمال، فقد تدخل على الإنترنت لتجد أن أحدهم لم يترك فقط
مراجعة سلبية بل مراجعة غير صادقة ومبتذلة وبذيئة، وقد تفتح بريدك الإلكتروني لتجد رسالة من

أحد العملاء تحتوي على إهانة شخصية.

في تلك الحالة تشعر بالإهانة والغضب وترغب في الرد سريعًا على ذلك، لكن هذا التصرف أسوأ ما
يمكـن أن تقـوم بـه، فالتواصـل بـاحتراف مـن الأشيـاء المهمـة في عـالم الأعمـال، وتـذكر دائمًـا هـذا القـول
لميشيل أوباما: “عندما ينحدرون نرتفع نحن”، لذا كن مهذبًا في ردك وتعامل بالحقائق واجعل ردك

في العلن.

يجب أن تكون مهمة إدارة سمعتك مهمة استباقية، واهتم بالأخبار التي تُنشر عنك وعن شركتك
وتعامــل بشكــل مناســب مــع المشاكــل وتعلــم الســيطرة الكاملــة علــى وجــودك علــى الإنترنــت حــتى لا

تصبح سمعتك قضية رئيسية.
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