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تتعــرَّضَ بعــض المنــظمات إلى أزمــات عديــدة خلال مــسيرة حياتها المهنيــة، وحتــى تطوّّرها وتحقيــق أهدافها 

المنشــودة، هــذه الأزمــات بمثابــة كبــوة كــبيرة قــد تَعَْْصــف بسُُــمعة المنظمــة إذا لم تُحُْْسِِــن إدارتهــا بالشــكل 

السليم.

ــب  ــة العواق ــب المنظم ــدف تجني ــالٍٍ؛ به ــي ع ــة ووع ــصيرة ثاقب ــة بب ــات الإعلامي ــل على إدارة الأزم ــن نعم نح

قــة ومحطــات  الســيئة للأزمــة وخروجهــا منهــا بأقــل الخســائر الممكنــة، بــل وتحويــل هــذه الأزمــات لطاقــات خالّا

انــطلاق مهمــة في مــسيرة المنظمــة.

ــكبرى لأيّّ  ــة ال ــي الكارث ــي-، ه ــل الاجتماع ــائط التواص ــارة على وس ــيما المث ــة -ولا س ــات الإعلامي ــدّّ الأزم تع

مؤسســة احترافيــة، فلا يوجــد كيــان يرغــب في أن يبــدأ يومه بالاتهامــات والهجــوم الشرس الذي ينــال كلًّاا من 

مـات الإعلامـيـة باحترافـيـة. تـه الاعتبارـيـة وكذـلـك ـوجدة خدماـتـه، لذـلـك سنـسـاعدك على التعاـمـل ـمـع الأزـ صورـ





الأزمات الإعلامية

ــورة  ــرض ص ــا تتع ــكبرى-، وفيه ــيما ال ــا الشركات -ولا س ــرض له ــي تتع ــات الت ــواع الأزم ــن أن ــوع م ــي ن ه

العلامــة التجاريــة للتهديــد نتيجــة حــدوث هجــوم جماهيري عليهــا تُشُــجّّعه وتزيــده قــوة الإعلام 

اــلجماهيري، ــوساء أكان ــهذا الإعلام تقليديــًا أم رقميــّا كمنــصات التواــصل الاجتماــعي الحديــثة.

ِق بالعلامــة التجاريــة  وتحــدث الأزمــات الإعلاميــة في صــور مختلفــة، أشــهرها: أن يتــم نَرشْر خبر متع�لـ

بهــدف تشــويه صورتهــا أمــام العــملاء المســتهدََفين، وقــد تكــون الأزمــة الإعلاميــة عبــارة عــن تعليــق 

أو منشــور تــم مــن خلال أحــد أعضــاء فريــق العمــل يحتــيو على نــوع مــن أنــواع العنصريــة غير المقبولــة 

. ـمـثلًاا

ــة في  ــب الشرك ــة لا ترغ ــوع أو صفق ــاف سّرّ أو موض ــة بانكش ــا متعلّقّ ــة أيًضً ــة الإعلامي ــون الأزم ــد تك وق

إعلانهــا في الوقــت الحــالي؛ إذ ربمــا تُؤُث�رّ المعلومــات المنــتشرة حولهــا على إضعــاف قــوة المؤسســة 

أو عــدول العــملاء عــن التعامــل معهــا، أو حتــى نجــاح المنافــسين في اســتغلالها ضدهــم في الوقــت 

الـحـالي.

نحــن نســاعد العلامــات التجاريــة على الــتصرُّفُ باحترافيــة في إدارة الأزمــات الإعلاميــة؛ حيــث نعمــل على 

إزالــة كل الآثــار المتعلقــة بهــا مــن جذورهــا تفادي�ًـا لتوثيقهــا رقمي�ًـا على الإنترنــت.





كيف نتعامل باحترافية مع الأزمات الإعلامية؟

تمــرّّ الأزمــات الإعلاميــة بــثلاث مراحــل، هــي: مرحلــة التنبــؤ بالأزمــة أو مــا يُعُــرَفَ بمرحلــة مــا قبــل الأزمــة، 

ومرحلــة الأزمــة نفســها، ومرحلــة مــا بعــد الأزمــة. وفي المراحــل الــثلاث تختلف طريقــة التعامــل الإعلامي 

مــع الأزمــة وكذلــك حجــم النتائــج المتعلقــة بهــا، لذلــك قبــل ســؤال: كيــف نقــوم بــإدارة الأزمــة الإعلاميــة 

ــا الأضرار  ــا؟ وم ــة منه ــي الأضرار المتوقع ــا ه ــت؟ وم ــة أن : في أيّّ مرحل ــأل أولًاا ــب أن نس ــة؟ يج باحترافي

الواقـعـة كذـلـك؟





: مرحلة ما قبل الأزمة أولًاا

ولكي يتم التعامل مع الأزمات الإعلامية في مرحلة التنبؤ، 
فإننا نتَّبَع الآتي: 

نحــرص في هــذه المرحلــة على التنبــؤ بالأزمــة الإعلاميــة قبــل حدوثهــا، مــن خلال الاطلاع على بعــض 

المشــكلات في بدايتهــا، ســواء مــن داخــل الفريــق أو خارجــه، أو بنــاًءً على مجموعــة مــن البيانــات 

ـُمعة العلاــمة التجارــية أون لاــين. والتقارــري الــصادرة ــعن تتبــُع ـسُ

ــا عــن تهديــد مُُســبََق مــن أحــد الأفــراد باتخــاذه  قــد يكــون عِِل�ْـم المؤسســة أو تنبؤهــا بهــذه الأزمــة ناتًجً

خطــوة هجوميــة ضدّّهــا على المنصــات الاجتماعية، أو بســبب اكتشــاف مســؤول المــوارد البشريــة انتهاك 

أحــد الأعضــاء سياســات الشركــة رقمي�ّـا والتعــرُّضُ باســم العلامــة التجاريــة لأحــد الأشــخاص أو الكيانــات، أو 

اـسـتخدام المنـصـب لمصاـلـح ـشـخصية بـهـدف ـخـداع المـسـتخدمين والاـسـتفادة منـهـم ماليـّـا.

وقــد تكــون الأزمــة الإعلاميــة ناتجــة عــن خطــأ ارتكبتــه المؤسســة نفســها ســواء بتجاهــل قواعــد السلامــة 

ــا، فتتوقــع وجــود شــكاوى قادمــة مــن  في أحــد المنتجــات أم عــدم قدرتهــا على ســحب البضائــع سريًعً

ّـا وشــكوى العــملاء قبــل أن تبــدأ في اتخــاذ خطــوات  التعامــل مــع هــذه المنتجــات أو تسُرُّب الــخبر إعلامي�

حقيقـيـة لـلّّح المـشـكلة.



1.  توحيد مصدر المعلومة

على المؤسســات الاحترافيــة أن تتفــق في مرحلــة التنبــؤ بالأزمات 

بحيــث  للمعلومــة؛  فقــط  واحــد  مصــدر  وجــود  على  الإعلاميــة 

ّـب بذلــك تضــارب التصاريــح وتعــرُّضُ مصداقيتهــا للتشــويه أو  تتجن�

ــسين. ــن المناف ــأ م ــتغلال الخط الاس

2.  بناء علاقات جيدة مع الأطراف الخارجية

التنبــؤ  مرحلــة  في  باحترافيــة  التعامــل  الشركات  تضمــن  لكي 

بالأزمــات؛ عليهــا أن تضمــن وجــود حلفــاء لهــا في المجــال، ولا 

ســيما أصحــاب قــوة الضغط المؤثــرة فِِعلًاا في الســوق، فامتلاكها 

لدعــم هــذه الكيانــات يســاعد في الحــدّّ مــن تــأثير انتشــارها، كما 

ــن يثــق باســتمرار الشركــة. ــاك مََ ــأنّّ هن يطــمئن العــملاء ب

3.  الرجوع إلى التجارب السابقة للاستفادة منها

بديلــة  خطــط  للشركــة  يكــون  أن  المهــم  مــن  أنــه  على  نؤكّّــد 

للتعامــل مــع الأزمــات قبــل وقوعهــا، أو لديهــا رصيــد مــن التجــارب 

الســابقة التــي يمكــن الرجــوع إليهــا كمرجــع عــملي للتعامــل 

ــا  ــادي تكراره ــارب في تف ــذه التج ــتغل ه ــث تس ــات؛ بحي ــع الأزم م

مــرة أخــرى، ومعرفــة مــا يجــب ومــا لا يجــب فِِعْْلــه. وحتــى إذا لم 

ــارب  ــن تج ــتفادة م ــن الاس ــد فيمك ــذا الرصي ــة ه ــك المؤسس تمتل

مؤسســات مشــابهة في نفــس المجــال والظــروف المحيطــة 

ــذه الشركات. ــا ه ــت به ــي خرج ــات الت ــق التوصي ــة، وتطبي بالأزم

4.  تحليل جوانب الأزمة

الأزمــات لا تحــدث بطريقــة مبــاشرة أو تحــدث بســبب واحــد أو فــرد 

ــأ  ــن خط ــدأ م ــي تب ــج الت ــرة الثل ــبه بك ــات أش ــى إدارة، فالأزم أو حت

صــغير تجاهلــه فــرد، ثــم تتابــع التجاهــل والتــأثير حتــى طــال عــدة 

ــع أزمــة معينــة، يجــب  إدارات وقطاعــات مختلفــة. لذلــك عنــد تقُّوُ

أن تتــولى المؤسســة تحليــل كافــة الجوانــب التــي قــد تنتــج عنهــا 

ــع لهــا ومــا هــي حــدوده. هــذه الأزمــة، ومعرفــة التــأثير المتقَّوَ



5.  تعيين متحدث رسمي للتعامل معها

لكي تســتعدّّ الشركات للتعامــل مــع الأزمــة الإعلاميــة بــذكاء؛ يجــب 

ــب  ــة يج ــدر أو الجه ــذا المص ــن ه ــة، لك ــدر المعلوم ــد مص أن تُِحِّو

ــرد على كلّّ الأســئلة باحترافيــة؛ بحيــث  ًأًَ بالفعــل لل أن يكــون مهي�

ــك  ــات، لذل ــكلات والعقب ــن المش ــدٍٍ م ــرض لمزي ــة التع ِـب الشرك يُجُن�

ًـا  ــدر متحدث� ــذا المص ــون ه ــب أن يك ــن الواج ــل م ــتحب ب ــن المس م

ا أمــام  ًـا قــادًرًا على طمأنــة العــملاء، والوقــوف صامــًدً رســمّيًّا لَبَِِق�

كل الهــجمات الإعلاميــة دون خــوف أو تــدُُّرد مما قــد يتعــرَّضَ لــه، 

وهــذا مــا نقــوم بتــوفيره للعــملاء.

6.  تفعيل آلية الرصد

ــارها،  ــل انتش ــا قب ــة م ــوع أزم ــؤ بوق ــتطيع الشركات التنب لكي تس

على  المنــتشرة  الإعلامــي  الرصــد  بــأدوات  بالاســتعانة  وُصي  نـ�

الإنترنــت؛ بحيــث تتــولى هــذه الأدوات متابعــة كلّّ مــا يتــم ذِِك�رْه أو 

الإشــارة إليــه عــن خدمــات المؤسســة، وتــرى إذا كان هــذا الحديــث 

يتــم بطريقــة إيجابيــة أم ســلبية عــن خدماتهــا، ومــا إذا كان يجــب 

على الشركــة التدخــل مبكــًرًا وإنقــاذ الصــورة أم لا؟





ثانًيًا: مرحلة الأزمة 

إذا وقعــت الأزمــة بالفعــل، فإننــا نســاعد عملاءنــا على التعامــل مــع نتائجهــا، فــعلى المؤسســات 

الاحترافيــة أن تقــوم بــإدارة الأزمــات الإعلاميــة مــن خلال عــدة خطــوات، والتــي يتشــابه بعضهــا مــع مرحلة 

مـة كالآتي: وقع الأزـ بـؤ بـو التنـ

1.  أن تكون المؤسسة هي المصدر الأول للمعلومة

هــي  المؤسســة  تكــون  أن  يجــب  الأزمــة،  مراحــل  جميــع  في 

ــة  ــع الأزم ــا م ــون تجاوبه ــب أن يك ــة، ويج ــدر الأول للمعلوم المص

ــبًبًا  ــت س ــا إذا كان ــرد وقوعه ــة بمج ــعترف بالأزم ــث ت ــا؛ بحي سريًعً

فيهــا بالفعــل، وتتــولى التواصــل مــع المتضرريــن بشــكلٍٍ مبــاشر، 

وتحــاول إظهــار جانبهــا مــن القصــة بشــكلٍٍ احترافّيّ لا يدفــع 

ــا. العــملاء إلى الغضــب بشــكلٍٍ متزايــد أيًضً

2.  الالتزام بمعايير التعامل الإعلامي

ينبغــي أن يكــون لــكل شركــة سياســة إعلاميــة خاصــة بهــا؛ بحيــث 

ًـا لهــا عنــد التعامــل مــع  تضــع مجموعــة مــن القواعــد للعمــل وفق�

الأزمــات الإعلاميــة، والتــي يــأتي في مقدمتهــا عــدم التهــرُّبُ مــن 

المســؤولية عنــد وقــوع الأزمــة، والعمــل على سرعــة الاســتجابة، 

وتجن�ُـب تشــويه الطــرف الآخــر، وإظهــار التعاطــف مــع المتضرريــن، 

ــل  ــكلة والعم ــل المش ــدّّد لح ــي مح ــار زمن ــع إط ــة إلى وض بالإضاف

على تقديــم بيانــات رســمية واضحــة اللغــة وبســيطة؛ بحيــث لا 

يشــعر العــملاء بــأن الشركــة تتعــالى عليهــم أو تتعامــل بــإهمال 

مــع الضرر الواقــع عليهــم.

3.  الاستفادة من العلاقات الجيدة مع وسائل الإعلام

فَـَـوْْر  الأزمــات  مــع  التعامــل  عنــد  والمهمــة  الثالثــة  الخطــوة 

وقوعهــا هــو أن تســتفيد الشركــة مــن علاقاتهــا الجيــدة مــع 

وســائل الإعلام المختلفــة؛ بحيــث تســتغل كافــة القنــوات المتاحــة 

للتواصــل مــع المتضرريــن مــن الصــورة الجديــدة التــي ظهــرت 



بهــا المؤسســة، ولا ســيما الذيــن فقــدوا الثقــة بالتعامــل معهــا 

ــواد  ــر م ا بتصوي ــًدً ــتغلال الإعلام جي ــم اس ــب أن يت ــدًدًا. كما يج مج

يدعــو  أو  الأزمــة  عــن  المنشــور  الادعــاء  عكــس  تُثُبــت  دعائيــة 

المتضرريــن بعــد التصالــح لإثبــات حُُســن ني�ـَة المؤسســة.

4.  اتباع ممارسات الرصد الإعلامي

بمجــرد وقــوع الأزمــة نحــرص على متابعــة كافــة ممارســات الرصــد 

رْه  ــم ذِِك� ــذي يت ــا ال ــة وم ــتوى كل هجم ــة مس ــي، ومعرف الإعلام

حولهــا، ومــا شــدة تــأثير ذلــك عليهــا؟ وإلى أيــن تتجــه هــذه 

ــن  ــات، ومََ ــذه الممارس ــن ه ــغ م ــم الضرر البال ــا حج ــوات، وم الدع

يمــوّّل أو يشــجّّع اســتمرارها؟ وبمجــرد الوصــول إلى جــذور هــذه 

الأبــواق الإعلاميــة، تتعامــل المؤسســة معهــا مبــاشرًةً، ولا ســيما 

إذا كانــت هــذه الادّّعــاءات يتــم افتراؤهــا على العلامــة التجاريــة.

5.  الابتعاد عن الممارسات غير الملائمة

هنــاك بعــض الممارســات الإعلاميــة التــي نحــرص على تجنُُّبهــا عنــد 

وقــوع الأزمــات، ويــأتي في مقدمتهــا التمل�ُـص مــن المســؤولية، 

أو إظهــار أيّّ مظهــر مــن مظاهــر الضعــف أمــام العــملاء. كما 

ــا أو نبالــغ  نحــرص على عــدم المبالغــة في إظهــار القــوة أيًضً

في وصــف الأزمــة بأنهــا تحــت الســيطرة، في حين أن الواقــع قــد 

يخالــف ذلــك، ولا ســيما عندمــا يتعلــق الأمــر بمنــح العــملاء وعــًدًوا 

ــت الراهــن  ــاء بهــا في الوق ــة على الوف ــوى الشرك ــة لا تق كاذب

الإطلاق. على 

6.  إشراك الجمهور الداخلي

عندمــا تقــع الأزمــة الإعلاميــة فالجمهــور الخارجــي ليــس وحــده 

موظــفين  مــن  ــا  أيًضً الــداخلي  الجمهــور  بــل  منهــا،  المــتضرر 

ــق  ــل فري ــك يعم ــة؛ لذل ــل والإدارات المختلف ــرَقَ العم ــاء فِِ وأعض

الجمهــور  إشراك  على  الشركــة  في  الاحترافي  الأزمــات  إدارة 

ــم على  ــف، ويطمئنه ــورات الموق ــة في تط ــداخلي للمؤسس ال

حـداث. يـه الأـ جـه إلـ لـذي تتـ ضـع اـ الـو

كما يؤكــد على الموظــفين بــألا يدلــوا بــأيّّ تصريحــات خارجيــة لأيّّ 

ــك، كما  ــم ذل ــوََّل له ــخاص المخ ــة إلا للأش ــول الأزم ــت ح ــة كان جه

ــادّّة  ــداث مض ــاركة في أيّّ أح ــن المش ــوا ع د على أن يمتنع ــِدِّ يُشُ

ـوحل الشرـكـة وإلا ـسـيعرّضّهم ـهـذا للـجـزاء. 





ثالثًاً: مرحلة ما بعد الأزمة

نؤمِِــن بأنــه لا تنتهــي عمليــة إدارة الأزمــات الإعلاميــة بمجــرد انتهائهــا، بــل إن العمــل الصعــب يــأتي مــن 

م تقريــًرًا شــاملًاا عــن عمليــة تقييــم ومتابعــة  هــذه المرحلــة؛ إذ يجــب على إدارة الأزمــات حينهــا أن تُقُــِدِّ

مـة، وتقدـيـم توصـيـات مـسـتقبلية لـحـل ـهـذا الـونع إذا تـرّّكر. طريـقـة التعاـمـل ـمـع الأزـ

تقوم آلية التعامل مع الأزمات الإعلامية بعد انتهائها من خلال المراحل الآتية:

1.  المتابعة

نعمــل على متابعــة كافــة الإجــراءات التــي تــم اتخاذهــا عنــد 

تأثيرهــا وجودتهــا في  التعامــل مــع الأزمــة، ومعرفــة مــدى 

ــل  ــرى يُفُضََّ ــراءات أخ ــك إج ــا إذا كان هنال ، وم ــعلًاا ــكلة ف ــل المش ح

ــذه  ــت ه ــواء أكان ــة س ــع الأزم ــل م ــة التعام ــا إلى سياس إضافته

على  التعديــل  أم  أخــرى  شرائــح  بإضافــة  متعلقــة  الخطــوات 

الخطــوات أم إزالــة بعضهــا.

2.  التقييم 

ــا  ــوم به ــي نق ــود الت ــة للجه ــوة تكميلي ــوة خط ــذه الخط ــدّّ ه تُعُ

مراحــل  كافــة  بتقييــم  تقــوم  حيــث  الأزمــات؛  وحــل  إدارة  في 

التعامــل مــع الأزمــة مــن بدايتهــا وحتــى انتهائهــا، وتقــوم ببنــاء 

بحيــث  حــدة؛  على  وتأثيرهــا  خطــوة  كلّّ  حــول  تقييمــي  تصــوُُّر 

تتنــاول تحليــل المــواد الإعلاميــة التــي تــم إصدارهــا ومــدى تجاوب 

ــدى  ــة وم ــق إدارة الأزم ــم فري ــولى تقيي ــا، كما تت ــملاء معه الع

ــت  ــف تمكََّن ــب، وكي ــور الغاض ــع الجمه ــل م ــه في التعام احترافيت

ــه. ــملاء أو امتصاص ــب الع ــعال غض ــن إش ــذة م ــراءات المتَّخَ الإج



3.  التوصيات

م لفريــق العمــل مجموعــة ضخمــة مــن البيانــات التــي يمكــن مــن خلالهــا اســتخراج  بعــد الانتهــاء مــن مرحلتــي المتابعــة والتقييــم، نُقُــِدِّ

معلومــات ضخمــة حــول آليــة التعامــل مــع الأزمــات في المســتقبل؛ بحيــث يمكــن للمؤسســة أن تكتشــف الأخطــاء التــي ارتكبتهــا مــن 

ــح الإجــراءات الإضافيــة التــي تــم العمــل بهــا دون تحقيــق تــأثير حقيقــي على أرض الواقــع، كما  البدايــة، وتــوصي بتجن�ُـب تكرارهــا، وتِضِّو

تُزُـيـل الإـرجاءات الـتـي تـّبَّسبت في زـيـادة الضرر، وـوتصي بـرقارات أـرخى ـسـاعدت في الـوفز بـرضـا الـعـملاء وكـسـب ثقتـهـم ـرمة أـرخى.

ًـا إرشــادًيًّا يتــم اللجــوء إليــه عندمــا يتكــرر هــذا النــوع مــن  ــبِِه كتيّّب� بعــد عمــل كل ذلــك بدقــة، تجــد الشركــة نفســها قــد امتلكــت مــا يُشُْْ

ــات. الأزم

ًـا في تطويــر وتعميــق فاعليــة الجهــود  ًـا في خدمــة المنــظمات في فترات الأزمــات الإعلاميــة، ونســتثمر دوم�  إننــا نســتحدث الأفضــل دوم�

المبذولــة في إدارة تلــك الأزمــات بكفــاءة وفاعليــة.
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