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خدمات إدارة الأزمات الإعلامية





تتعــرض بعــض المنــظمات إلى أزمــات عديــدة خلال مــسيرة حياتهــا المهنيــة وحتــى تطورهــا وتحقيــق 
أهدافهــا المنشــودة، هــذه الأزمــات بمثابــة كبــوة كــبيرة قــد تعصــف بسُُــمعة المنظمــة إذا لم تُحُســن 

إدارتـهـا بالـشـكل الـسـليم.
في »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« نعمــل على إدارة الأزمــات الإعلاميــة ببــصيرة ثاقبــة ووعــي 
عــالٍٍ؛ بهــدف تجنيــب المنظمــة العواقــب الســيئة للأزمــة وخروجهــا منهــا بأقــل الخســائر الممكنــة، بــل 

قــة ومحطــات انــطلاق مهمــة في مــسيرة المنظمــة. وتحويــل هــذه الأزمــات لطاقــات خلّاا
ــي  ــي- ه ــل الاجتماع ــائل التواص ــارة على وس ــيما المث ــة -ولا س ــات الإعلامي ــّدّ الأزم ــة تع في الحقيق
الكارثــة الــكبرى لأي مؤسســة احترافيــة، فلا يوجــد كيــان يرغــب في أن يبــدأ يومــه بــآلاف بــل بملايين 
ــك  ــه، لذل ــودة خدمات ــك ج ــة وكذل ــه الاعتباري ــن صورت ــال كلاًً م ــذي ين ــوم الشرس ال ــوات والهج الدع

يـة. يـة باحترافـ مـات الإعلامـ مـع الأزـ مـل ـ يـة« على التعاـ مـات الإعلامـ يـز للخدـ سـاعدك »سمارت آيدـ ستـ

مقدّمة





هــي نــوع مــن أنــواع الأزمــات التــي تتعــرض لهــا الشركات -ولا ســيما الــكبرى- وفيهــا تتعــرض صــورة العلامــة 
التجاريــة للتهديــد نتيجــة حــدوث هجــوم جماهيري عليهــا تشــجعه وتزيــده قــوة الإعلام الــجماهيري، ســواء 

أكان ـهـذا الإعلام تقليدـاًيً أم رقمـاًيً كمنـصـات التواـصـل الاجتماـعـي الحديـثـة.
وتحــدث الأزمــات الإعلاميــة في صــور مختلفــة، أشــهرها: أن يتــم نشر حــدث متع�لِـق بالعلامــة التجاريــة بهــدف 
تشــويه صورتهــا أمــام العــملاء المســتهدََفين أو إثبــات زيــف ادعائهــا حــول موضــوعٍٍ مــا، وقــد تكــون الأزمــة 
الإعلاميــة عبــارة عــن تعليــق أو منشــور تــم مــن خلال أحــد أعضــاء فريــق العمــل يحتــوي على نــوع مــن أنــواع 

العنصرـيـة غير المقبوـلـة.
وقــد تكــون الأزمــة الإعلاميــة أيضــاًً متعلقــة بانكشــاف سّرّ أو موضــوع أو صفقــة لا ترغــب الشركــة في إعلانهــا 
ــدول  ــة أو ع ــوة المؤسس ــاف ق ــا على إضع ــتشرة حوله ــات المن ــر المعلوم ــا تؤث ــالي، إذ ربم ــت الح في الوق

الـعـملاء ـعـن التعاـمـل معـهـا، أو حـتـى نـجـاح المناـفـسين في اـسـتغلالها ضدـهـم في الوـقـت الـحـالي.

وتســاعد »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« العلامــات التجاريــة على الــتصرف باحترافيــة في إدارة الأزمــات 
الإعلاميــة؛ حيــث تعمــل على إزالــة كل الآثــار المتعلقــة بهــا مــن جذورهــا تفاديــاًً لتوثيقهــا رقميــاًً على الإنترنت.

الأزمات الإعلامية





كيف تتعامل »سمارت آيديز للخدمات الإعلامية«
باحترافية مع الأزمات الإعلامية في مراحلها المختلفة؟

تمــّرّ الأزمــات الإعلاميــة بــثلاث مراحــل، هــي: مرحلــة التنبــؤ بالأزمــة أو مــا يُعُــرَفَ بمرحلــة مــا قبــل 
ــة  ــف طريق ــثلاث تختل ــل ال ــة، وفي المراح ــد الأزم ــا بع ــة م ــها، ومرحل ــة نفس ــة الأزم ــة، ومرحل الأزم
التعامــل الإعلامــي مــع الأزمــة وكذلــك حجــم النتائــج المتعلقــة بهــا، لذلــك قبــل ســؤال كيــف تقــوم 
بــإدارة الأزمــة الإعلاميــة باحترافيــة، يجــب أن تســأل أولاًً في أي مرحلــة أنــت ومــا هــي الأضرار 

لـك؟ عـة كذـ مـا الأضرار الواقـ هـا، وـ عـة منـ المتوقـ





كيفية تعامل »سمارت آيديز للخدمات الإعلامية«
مع الأزمات الإعلامية في مرحلة ما قبل الأزمة

تحــرص »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« في هــذه المرحلــة على التنبــؤ بالأزمــة الإعلاميــة قبــل حدوثهــا، وذلــك 
بســبب عِِلــمٍٍ ســابق لهــا بالإجــراءات التــي ســتتم ســواء مــن داخــل الفريــق أو خارجــه، أو بنــاءًً على مجموعــة مــن 

البياـنـات والتقارـيـر الـصـادرة إليـهـا ـمـن قِِبـَـل الأدوات المـسـتخدمة في تتبـُـع ـسـمعة العلاـمـة التجارـيـة أون لاـيـن.
قــد يكــون علــم المؤسســة أو تنبؤهــا بهــذه الأزمــة ناتجــاًً عــن تهديــد مُُســبَقَ مــن أحــد الأفــراد باتخــاذه خطــوة 
هجوميــة ضدهــا على المنصــات الاجتماعيــة، أو بســبب اكتشــاف مســؤول المــوارد البشريــة انتهــاك أحــد الأعضــاء 
ــب  ــتخدام المنص ــات، أو اس ــخاص أو الكيان ــد الأش ــة لأح ــة التجاري ــم العلام ــرض باس ــاًً والتع ــة رقمي ــات الشرك سياس

لمصاـلـح ـشـخصية بـهـدف ـخـداع المـسـتخدمين والاـسـتفادة منـهـم مالـاًيً.
وقــد تكــون الأزمــة الإعلاميــة ناتجــة عــن خطــأ ارتكبتــه المؤسســة نفســها ســواء بتجاهــل قواعــد السلامــة في أحــد 
المنتجــات أم عــدم قدرتهــا على ســحب البضائــع سريعــاًً، فتتوقــع وجــود شــكاوى قادمــة مــن التعامــل مــع هــذه 

المنتـجـات أو تسرب اـلـخبر إعلامـاًيً وـشـكوى الـعـملاء قـبـل أن تـبـدأ في اتـخـاذ خـطـوات حقيقـيـة لـّلّح الأـمـر.

لكي يتــم التعامــل مــع الأزمــات الإعلاميــة في مرحلــة التنبــؤ، فــإن »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« تنصــح 
الشركات الاحترافيــة بــأن تتَّبَــع الآتي:





توحيد مصدر المعلومة: 

بالأزمــات  التنبــؤ  مرحلــة  في  تتفــق  أن  الاحترافيــة  المؤسســات  على 
الإعلاميــة على وجــود مصــدر واحــد فقــط للمعلومــة؛ بحيــث تتجنــب بذلــك 
تضــارب التصاريــح وتعــُرُّض مصداقيتهــا للتشــويه أو الاســتغلال الخطــأ مــن 

ــسين. المناف





بِِناء علاقات جيدة مع الأطراف الخارجية: 

لكي تضمــن الشركات التعامــل باحترافيــة في مرحلــة التنبــؤ بالأزمــات 
عليهــا أن تضمــن وجــود حلفــاء لهــا في المجــال ولا ســيما أصحــاب قــوة 
ــات  ــذه الكيان ــم ه ــا لدع ــوق، فامتلاكه ــعلاًً في الس ــرة ف ــط المؤث الضغ
يســاعد في الحــد مــن تــأثير انتشــارها، كما يطــمئن العــملاء بــأن هنالــك 

مََــن يثــق باســتمرار الشركــة.





الرجوع إلى تجارب الشركة السابقة
أو المؤسسات المشابهة للاستفادة منها: 

تؤك�ّـد »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« بأنــه مــن المهــم أن يكــون للشركــة خطــط بديلــة 
ــن  ــي يمك ــابقة الت ــارب الس ــن التج ــد م ــا رصي ــا أو لديه ــل وقوعه ــات قب ــع الأزم ــل م للتعام
الرجــوع إليهــا كمرجــع عــملي للتعامــل مــع الأزمــات؛ بحيــث تســتغل هــذه التجــارب في 
ــك  ــى إذا لم تمتل ــه. وحت ــب فعل ــا لا يج ــب وم ــا يج ــة م ــرى ومعرف ــرة أخ ــا م ــادي تكراره تف
ــس  ــابهة في نف ــات مش ــارب مؤسس ــن تج ــتفادة م ــن الاس ــد فيمك ــذا الرصي ــة ه المؤسس
مـة، وتطبـيـق التوصـيـات الـتـي خرـجـت بـهـا ـهـذه الشركات. المـجـال والـظـروف المحيـطـة بالأزـ





تحليل جوانب الأزمة: 

الأزمــات لا تحــدث بطريقــة مبــاشرة أو تحــدث بســبب واحــد أو فــرد أو حتى 
إدارة، فالأزمــات أشــبه بكــرة الثلــج التــي تبــدأ مــن خطــأ صــغير تجاهله فرد 
ثــم تتابــع التجاهــل والتــأثير حتــى طــال عــدة إدارات وقطاعــات مختلفــة. 
لذلــك عنــد توق�ُـع أزمــة معينــة، يجــب أن تتــولى المؤسســة تحليــل كافــة 
الجوانــب التــي قــد تنتــج عنهــا هــذه الأزمــة، ومعرفــة التــأثير المتوقــع 

لهــا ومــا هــي حــدوده.





تعيين متحدث رسمي للتعامل معها: 

ــد  ــذكاء يجــب أن توّحّ لكي تســتعد الشركات للتعامــل مــع الأزمــة الإعلاميــة ب
مصــدر المعلومــة، لكــن هــذا المصــدر يجــب أن يكــون مهيــأًً بالفعــل للرد على 
كل الأســئلة باحترافيــة؛ بحيــث يُجُن�ِـب الشركــة التعــرض لمزيــدٍٍ مــن المشــكلات 
ــدر  ــذا المص ــون ه ــب أن يك ــن الواج ــل م ــتحب ب ــن المس ــك م ــات، لذل والعقب
متحدثــاًً رســمياًً لبقــاًً قــادراًً على طمأنــة العــملاء والوقــوف صامــداًً أمــام كل 
الهــجمات الإعلاميــة دون خــوف أو تــرُدُّد مما قــد يتعــرض لــه، وهــذا توِفِّــره 

»سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة«.





تفعيل آلية الرصد:

لكي تســتطيع الشركات التنبــؤ بوقــوع أزمــة مــا قبــل انتشــارها، تــوصي 
ــي  ــد الإعلام ــأدوات الرص ــتعانة ب ــة« بالاس ــات الإعلامي ــز للخدم »سمارت آيدي
ــم  ــا يت ــة كل م ــذه الأدوات متابع ــولى ه ــث تت ــت؛ بحي ــتشرة على الإنترن المن
ذكــره أو الإشــارة حولــه عــن خدمــات المؤسســة، وتــرى إذا كان هــذا الحديــث 
يتــم بطريقــة إيجابيــة أم ســلبية حــول خدماتهــا، ومــا إذا كان يجــب على 

ــورة أم لا؟ ــاذ الص ــراًً وإنق ــل مبك ــة التدخ الشرك





كيفية تعامل »سمارت آيديز للخدمات الإعلامية« 
مع الأزمات الإعلامية في مرحلة الأزمة 

ــل  ــة« تتعام ــات الإعلامي ــز للخدم ــإن »سمارت آيدي ــل، ف ــة بالفع ــت الأزم إذا وقع
مــع نتائجهــا، فــعلى المؤسســات الاحترافيــة أن تقــوم بــإدارة الأزمــات الإعلامية 
ــوع  ــؤ بوق ــة التنب ــع مرحل ــا م ــابه بعضه ــي يتش ــة والت ــوات الآتي ــن خلال الخط م

مـة كالآتي: الأزـ

أن تكون المؤسسة هي المصدر الأول للمعلومة
الأول  المصــدر  هــي  المؤسســة  تكــون  أن  يجــب  الأزمــة  مراحــل  جميــع  في 
تــعترف  بحيــث  سريعــاًً  الأزمــة  مــع  تجاوبهــا  يكــون  أن  ويجــب  للمعلومــة، 
بالأزمــة بمجــرد وقوعهــا إذا كانــت ســبباًً فيهــا بالفعــل، وتتــولى التواصــل مــع 
المتضرريــن بشــكلٍٍ مبــاشر وتحــاول إظهــار جانبهــا مــن القصــة بشــكلٍٍ احترافي 

لا يدفــع العــملاء إلى الغضــب بشــكلٍٍ متزايــد أيضــاًً.



 الالتزام بمعايير التعامل الإعلامي
لــكل شركــة سياســة إعلاميــة خاصــة بهــا؛ بحيــث يكــون لهــا مجموعــة مــن القواعــد التــي يجــب العمــل وفقــاًً لهــا 
عنــد التعامــل مــع الأزمــات الإعلاميــة، والتــي يــأتي في مقدمتهــا عــدم التهــرب مــن المســؤولية عنــد وقــوع 
الأزمــة، والعمــل على سرعــة الاســتجابة وتجن�ُـب تشــويه الطــرف الآخــر والتعاطــف مــع المتضرريــن، بالإضافــة إلى 
د لحــل المشــكلة والعمــل على تقديــم بيانــات رســمية واضحــة اللغــة وبســيطة؛ بحيــث لا  وضــع إطــار زمنــي محــّدّ

يشــعر العــملاء بــأن الشركــة تتعــالى عليهــم أو تتعامــل بــإهمال مــع الضرر الواقــع عليهــم.
 

الاستفادة من العلاقات الجيدة مع وسائل الإعلام
ــا  ــن علاقاته ــة م ــتفيد الشرك ــو أن تس ــا ه ــوْْر وقوعه ــات فََ ــع الأزم ــل م ــد التعام ــة عن ــة والمهم ــوة الثالث الخط
ــن  ــن م ــع المتضرري ــل م ــة للتواص ــوات المتاح ــة القن ــتغل كاف ــث تس ــة؛ بحي ــائل الإعلام المختلف ــع وس ــدة م الجي
الصــورة الجديــدة التــي ظهــرت بهــا المؤسســة، ولا ســيما الذيــن فقــدوا الثقــة بالتعامــل معهــا مجــدداًً. كما 
يجــب أن يتــم اســتغلال الإعلام جيــداًً بتصويــر مــواد دعائيــة تُثُبــت عكــس الادعــاء المنشــور عــن الأزمــة أو يدعــو 

َـة المؤسســة. المتضرريــن بعــد التصالــح لإثبــات حُُســن ن�ي

اتباع ممارسات الرصد الإعلامي
بمجــرد وقــوع الأزمــة تحــرص »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« على متابعــة كافــة ممارســات الرصــد الإعلامي 
وتعــرف مســتوى كل هجمــة ومــا الــذي يتــم ذكــره حولهــا، ومــا شــدة تــأثير ذلــك عليهــا؟ وإلى أيــن تتجــه هــذه 
َـن يمــّوّل أو يشــّجّع اســتمرارها؟ وبمجــرد الوصــول  الدعــوات، ومــا حجــم الضرر البالــغ مــن هــذه الممارســات، وم�
إلى جــذور هــذه الأبــواق الإعلاميــة، تتعامــل المؤسســة معهــم مبــاشرةًً ولا ســيما إذا كانــت هــذه الاّدّعــاءات 

يتــم افتراؤهــا على العلامــة التجاريــة.



 الابتعاد عن الممارسات غير الملائمة 
هنــاك بعــض الممارســات الإعلاميــة التــي تحــرص »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« 
على تجُنُّبهــا عنــد وقــوع الأزمــات، ويــأتي في مقدمتهــا التملــص مــن المســؤولية أو 
إظهــار أي مظهــر مــن مظاهــر الضعــف أمــام العــملاء، كما تحــرص الشركــة على عــدم 
المبالغــة في إظهــار قوتهــا أيضًًــا أو تبالــغ في وصــف الأزمــة بأنهــا تحــت الســيطرة، 
ــملاء  ــح الع ــر بمن ــق الأم ــا يتعل ــيما عندم ــك ولا س ــف ذل ــد يخال ــع ق في حين أن الواق

وعــوداًً كاذبــة لا تقــوى الشركــة على الوفــاء بهــا في الوقــت الراهــن على الإطلاق.

 إشراك الجمهور الداخلي
عندمــا تقــع الأزمــة الإعلاميــة فالجمهــور الخارجــي ليــس وحــده المــتضرر منهــا، بــل 
الجمهــور الــداخلي أيضًًــا مــن موظــفين وأعضــاء فِِــرق وإدارات؛ لذلــك يعمــل فريــق 
إشراك  على  الإعلاميــة«  للخدمــات  آيديــز  »سمارت  في  الاحترافي  الأزمــات  إدارة 
الجمهــور الــداخلي للمؤسســة في تطــورات الموقــف، ويطمئنهــم بالوضــع الــذي 
ــة  ــات خارجي ــأي تصريح ــوا ب ــألا يدل ــفين ب ــد على الموظ ــداث. كما يؤك ــه الأح ــه إلي تتج
د على أن  ــِدِّ ــك، كما يُشُ ــم ذل ــَوَّل له ــخاص المخ ــة إلا للأش ــول الأزم ــت ح ــة كان لأي جه
يمتنعــوا عــن المشــاركة في أي أحــداث مضــادة حــول الشركــة وإلا ســيعّرّضهم هــذا 

جـزاء.  للـ





كيفية تعامل الشركات مع الأزمات
الإعلامية في مرحلة ما بعد الأزمة

تؤمِِــن »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« بأنــه لا تنتهــي عمليــة إدارة الأزمــات الإعلاميــة 
بمجــرد انتهــاء الأزمــة، بــل إن العمــل الصعــب يــأتي خلال هــذه المرحلــة؛ إذ يجــب على إدارة 
م تقريــراًً شــاملاًً عــن عمليــة تقييــم ومتابعــة طريقــة التعامــل مــع  الأزمــات حينهــا أن تقــّدّ

مـة، وتقدـيـم توصـيـات مـسـتقبلية لـحـل ـهـذا الـنـوع إذا تـّرّكر. الأزـ

ــل  ــن خلال المراح ــا م ــد انتهائه ــة بع ــات الإعلامي ــع الأزم ــل م ــة التعام ــوم آلي تق
ــة: الآتي





تعمــل هــذه الخطــوة مــن »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« على متابعــة كافــة الإجراءات 
ــل  ــا في ح ــا وجودته ــدى تأثيره ــة م ــة ومعرف ــع الأزم ــل م ــد التعام ــا عن ــم اتخاذه ــي ت الت
ــل إضافتهــا إلى سياســة التعامــل  المشــكلة فــعلاًً، ومــا إذا كان هنالــك إجــراءات أخــرى يُفَُضَّ
مــع الأزمــة ســواء أكانــت هــذه الخطــوات متعلقــة بإضافــة شرائــح أخــرى أم التعديــل على 

الخطــوات أم إزالــة بعضهــا.

المتابعة: 





ــات  ــز للخدم ــا »سمارت آيدي ــوم به ــي تق ــود الت ــة للجه ــوة تكميلي ــوة خط ــذه الخط ــّدّ ه تع
الإعلاميــة« في إدارة وحــل الأزمــات؛ حيــث تقــوم بتقييــم كافــة مراحــل التعامــل مــع الأزمــة 
مــن بدايتهــا وحتــى انتهائهــا، وتقــوم ببِِنــاء تصــُوُّر تقييمــي حــول كل خطــوة وتأثيرهــا على 
ــملاء  ــاوب الع ــدى تج ــا وم ــم إصداره ــي ت ــة الت ــواد الإعلامي ــل الم ــاول تحلي ــث تتن ــدة؛ بحي ح
معهــا، كما تتــولى تقييــم فريــق إدارة الأزمــة ومدى احترافيتــه في التعامل مــع الجمهور 

الغاضــب، وكيــف تمكنــت الإجــراءات المَتَّخــذة مــن إشــعال غضــب العــملاء أو امتصاصــه.

التقييم: 





بعــد الانتهــاء مــن مرحلتــي المتابعــة والتقييــم، تُقُــِدِّم »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« 
ــات  ــا معلوم ــتخرج منه ــن أن تس ــي يمك ــات الت ــن البيان ــة م ــة ضخم ــل مجموع ــق العم لفري
ضخمــة حــول آليــة التعامــل مــع الأزمــات في المســتقبل؛ بحيــث يمكــن للمؤسســة أن 
ــح الإجــراءات  ُـب تكرارهــا، وتوِضِّ تكتشــف الأخطــاء التــي ارتكبتهــا مــن البدايــة وتــوصي بتجن�
ــل  ــع، كما تزي ــي على أرض الواق ــأثير حقيق ــق ت ــا دون تحقي ــل به ــم العم ــي ت ــة الت الإضافي
الإجــراءات التــي تســّبَّبت في زيــادة الضرر وتــوصي بقــرارات أخــرى ســاعدت في الفــوز برضــا 
العــملاء وكســب ثقتهــم مــرة أخــرى. بعــد عمــل كل ذلــك بدقــة، تجــد الشركــة نفســها قــد 
امتلكــت مــا يشــبه بكتي�ّـب إرشــادي يتــم اللجــوء إليــه عندمــا يتكــرر هــذا النــوع مــن الأزمــات.

 
في النهايــة، إن »سمارت آيديــز للخدمــات الإعلاميــة« تســتحدث الأفضــل دومــاًً في خدمــة 
المنــظمات في فترات الأزمــات الإعلاميــة، وتســتثمر دومــاًً في تطويــر وتعميــق فاعليــة 

الجهــود المبذولــة في إدارة تلــك الأزمــات بكفــاءة وفاعليــة.

التوصيات: 
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