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مقدمة

لأساسية  في عالم يتسم بسرعة تدفق المعلومات وتنامي الاعتماد على المنصات الرقمية، أصبحت العلاقات العامة إحدى الركائز ا

التأثير، يحمل  ومع ذلك، فإن هذا الفضاء الرقمي الذي يتيح فرصًا هائلة للتواصل و. في بناء صورة مؤسسية إيجابية والحفاظ عليها

هددة سمعة  التي قد تنشأ في لحظات، وتنتشر بسرعة غير مسبوقة، مالأزمات الرقمية في الوقت ذاته مخاطر حقيقية تتمثل في 

.المؤسسات واستقرارها

دًا  إذ تتطلب استعداإن إدارة الأزمات الرقمية لم تعد خيارًا ثانويًا، بل أصبحت جزءًا جوهريًا من استراتيجيات العلاقات العامة، 

اتيجي،  كما أن التكامل بين مهارات الاتصال الاستر. مسبقًا، واستجابة فورية مدروسة، وخططًا للتعافي وبناء الثقة مجددًا

واستخدام الأدوات الرقمية للرصد والتفاعل، والتعامل مع المعلومات المضللة، يمثل حجر الأساس للتعامل الفعال مع هذه

.التحديات

تزويد المشاركين بفهم عميق لمفهوم العلاقات العامة في العصرفي مجال العلاقات العامة وإدارة الأزمات أصبح الهدف هو 

جيات  الرقمي، وآليات إدارة الأزمات الرقمية، بدءًا من الكشف المبكر عنها، ومرورًا بصياغة الرسائل المناسبة، وصولًا إلى استراتي

.  التعافي واستعادة السمعة
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مفهوم  الأزمة الرقمية

علىكبيرتأثيرولهاالرقمية،القنواتخلالمنأوالإنترنتعبرتحدثمشكلةأوحادثةأيبأنهاالرقميةالأزمةتُعرف

عملياتهاأوالمؤسسةأوالفردسمعة

منصاتلىعبسرعةتنتشرسلبيةمنشوراتأورسائلمجردأوفعليةلأحداثنتيجةالرقميةالأزمةتكونأنويمكن

.لإدارتهاالتخطيطوضرورةالرقميةالسمعةهشاشةعنيكشفمماالاجتماعي،التواصل

يؤدية،المعلوماتيالأنظمةأوالإنترنتخلالمنسواءالرقمية،البيئةفيينشأمتوقعوغيرمفاجئحدث:هيأو

يعةسراستجابةويتطلبمواردها،أوبياناتهاأوسمعتهاتهديدأوللمؤسسةالاعتياديةالأنشطةتعطيلإلى

.السلبيةآثارهمنللحدومدروسة

ات، أي أن الأزمة الرقمية ليست مشكلة تقنية، بل هي موقف معقّد قد يمس سمعة المؤسسة، أو أمن المعلوم

أواستمرارية العمل، ما يجعلها جزءًا من منظومة إدارة الأزمات الشاملة ولكن بتركيز على القنوات الرقمية 

.والتكنولوجيا
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أنواع الأزمات الرقمية

01

أزمات  
السمعة  
ةالإلكتروني

02

أزمات  
الشائعات  

والمعلومات  
المضللة

03

أزمات أمنية  
واختراقات  

سيبرانية

04

أزمات  
التشغيل  

الفني  
اوالتكنولوجي

05

أزمات  
منصات  
التواصل  
الاجتماعي
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أنواع الأزمات الرقمية

:Reputation Crisesالإلكترونيةالسمعةأزمات❖

وقدولاءوالالثقةيضرب(متداولةرديئةخدمةتصريح،حملة،منشور،)الرقميةالقنواتعلىسلبيتفاعلانفجار

.للمؤسسةالعامةالصورةعلىيؤثرمما.السوقيةوالقيمةالمبيعاتعلىفورًاينعكس

:أمثلة

وما" ”Crusherالإعلانعلىواسعةانتقاداتحملةبعد Appleمنعلنياعتذار:2024مايوفيiPad Proإعلان

https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs.الإبداعلرموزبإهانةوُصف

:الحل

قابلةتصحيحيةخطواتوإعلاندفاعية،غيرتوضيحأواعترافرسالةوإصدارالأولى،الساعةخلالالمخاطرتقييم

.الذروةتهدأحتىمتتابعةوتحديثاتللقياس،

https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
https://youtube.com/shorts/fAgXm-GqEHU?si=uf0xIPz1pa0ri0rs
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أنواع الأزمات الرقمية

:Misinformation/Disinformationالمضللةوالمعلوماتالشائعاتأزمات❖

تُعرّف.صوتي/بصري”Deepfake“تشملقدوالمسؤولين؛الجمهورتصوّرفيتؤثرمضلِّلةأوزائفةادعاءاتانتشار

.الناسقراراتويُربكنية،بلاأوبنيةيُتداولكاذبمحتوىبأنهالتضليلالعالميةالصحةمنظمة

:أمثلة

مزيفمرئياجتماعبعددولارمليون25لتحويلموظفاستُدرج:(2024كونغهونغ) Deepfakeمُزوّرفيديواتصال

الرقميةالهويةعلىالاعتمادعملياتهشاشةيوضح.”الماليالمدير“مع

:الحل

ولوحةقة،مُوثّ روابطمعالحقائقيوضحسريعتوعويبيان،(آمنرمز/فيديو/صوت)القنواتمتعددتحققبروتوكول

.المعياريللردشائعةمضللةلعباراترصد
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أنواع الأزمات الرقمية

:Cybersecurity Crisesالسيبرانيةوالاختراقاتالأمنيةالأزمات❖

استجابةخطّةبوجود CISAتُوصي.إلخ…فديةتشفيرحساسة،بياناتتسريبالبيانات،/للأنظمةبهمصّرحغيروصول

.العاموالاتصالوالإخطارالأدوارتحددموثّقة

:أمثلة

لطاوبهمصرحغيروصولًا تُظهرلاحقةوتشخيصاترسميةتنبيهات :)Snowflake )2024عملاءاختراقاتسلسلة

.واسعةوتسريباتابتزازمنتبعهوما Santanderو Ticketmasterمثلكبارعملاء

:الحل

وزمنيًا،اقانونيً والعملاءالجهاتإخطارالأدلة،توثيقالاستجابة،فريقتفعيلالمُخترق،الوصولإغلاقالحادث،عزل

.(مختصرةعمليةوخططًاحقائقأوراق CISAتوفر).المصلحةأصحابمعشفافوتواصل
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أنواع الأزمات الرقمية

:Operational / Technological Crisesالتكنولوجي/الفنيالتشغيلأزمات❖

مزوّد/حابةس)حرجخارجياعتمادأوتقنيةتحتيةبنيةانهياراختبار،/ضبطخطأفاشل،تحديثبسببخدماتتعطّل

.(مصادقة/أمن

:أمثلة

فيقنيةتمشكلةبسببتقريبًالساعتينثريدز/إنستغرام/فيسبوكخدماتفيتوقف:2024مارس Meta5انقطاع

.المصادقة

:الحل

معللطوارئجاهزيةلوحة ،Canary/Gradual Rolloutاختباراتإطلاق،أيقبلمُجرّب Rollback”رجوعزر“بناء

.زمنياً محدثةعامةحالةورسائلالبنية،شركاء
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أنواع الأزمات الرقمية

:Social Media Crisesالاجتماعيالتواصلمنصّاتأزمات❖

علنييدكتهدوتعد.سريعًاتتضخم(تنتشررديئةخدمةحساسة،شراكةمتعجّل،ردّ موفق،غيرمنشور)رقميةشرارة

.معهالتعاملأسيءإنكاملةلأزمةمبكرإنذارلكنهتشغيلية،أزمةيكونلاقدللسمعة

:أمثلة

الاستجابةفيدرسًابمثابة ؛)iPad Pro )2024إعلانانتقاداتبعدالرسائلوتعديلAppleمنالفوريالاعتذاريُعد –

.المسؤوليةوتحمّلالسريعة

:الحل

ساعةالخلال(تشغيلي+عامةعلاقات+قانوني)قرارخليةتشكيل/والوسومالمفتاحيةللكلماتلحظيرصد

السلبيةةالطاقتحويل/متتابعةقصيرةتحديثاتمعالمنصات،عبرمتسق”إصلاح/توضيح/اعتراف“ردّ /الأولى

.أثرهويُتابعيُعلنملموستصحيحيإجراءإلى
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Crisis Stagesمراحل الأزمات  
سيةتمر الأزمات بمراحل متتابعة، يمكن تلخيصها في أربع مراحل رئي

A مرحلة ما قبل الأزمة

B اندلاع الأزمة مرحلة 

C مرحلة إدارة الأزمة

D مرحلة ما بعد الازمة

A

B

C
D
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:Pre-Crisis Stageالأزمةقبلمامرحلة❖

العملاءشكاوىمثلأزمة،إلىتتطورقدمشكلةوجودعلىتدلالتيالأوليةالمؤشراتأوالمبكرالإنذارمرحلة

.تنتشرإشاعاتأوداخليةتسريباتأوالمتكررة

:الهدف

.فعليةأزمةإلىالموقفتحولقبلوالوقايةالرصد،المبكر،الكشف

:مثال

.التواصلوسائلعلىسلبيةحملةإلىتتحولأنقبلالتأخيربلاغاتلزيادةطيرانشركةرصد

Crisis Stagesمراحل الأزمات  
سيةتمر الأزمات بمراحل متتابعة، يمكن تلخيصها في أربع مراحل رئي
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:Crisis Outbreak / Acute Stageالأزمةاندلاعمرحلة❖

رًاأمالسلامةأوالتشغيلأوالسمعةعلىالخطرويصبحالأحداثتتصاعدحيثفعليًا،الأزمةحدوثلحظة

.واقعًا

:الهدف

.وفعّالةفوريةاستجابةخلالمنالأضرارمنوالحدالموقفعلىالسيطرة

:مثال

.ساعاتخلالالعملاءمعلوماتوتسريبماليةلمؤسسةبياناتاختراق

Crisis Stagesمراحل الأزمات  
سيةتمر الأزمات بمراحل متتابعة، يمكن تلخيصها في أربع مراحل رئي
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: Crisis Response / Chronic Stageالأزمةإدارةمرحلة❖

واتخاذالإعلام،ووسائلالجمهورمعالتواصلذلكفيبماآثارها،استمرارأثناءالأزمةمعالجةعلىالعمل

.التصحيحيةالإجراءات

:الهدف

.الخسائروتقليلالثقة،وإعادةالأزمة،احتواء

:مثال

.معد  مرضتفشيأثناءالصحةهيئةقِبلمنيوميةصحفيةمؤتمراتعقد

Crisis Stagesمراحل الأزمات  
سيةتمر الأزمات بمراحل متتابعة، يمكن تلخيصها في أربع مراحل رئي
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:Post-Crisis / Resolution Stageالأزمةبعدمامرحلة❖

اء،الأدتقييمفيهايتم.(ثقةموارد،سمعة،)المدىطويلةالآثاربعضاستمرارمعالحادة،المرحلةانتهاء

.الصورةلاستعادةحملاتوتنفيذالأزمات،خططوتحديث

:الهدف

.السمعةبناءوإعادةالأزمة،تكرارمنعالتعلم،التعافي،

:مثال

.معيبمنتجسحببعدالثقةلتعزيزتسويقيةحملةإطلاق

Crisis Stagesمراحل الأزمات  
سيةتمر الأزمات بمراحل متتابعة، يمكن تلخيصها في أربع مراحل رئي
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أفضلوتحديدوتطورها،الأزماتنشوءكيفيةفهمإلىتهدفعلميةأطرهيالأزماتإدارةنظريات

.المؤسسيةالسمعةوحمايةالأضرارتقليلبهدفمعهاللتعاملالاستراتيجيات

نظريات إدارة الأزمات

02

نظرية إصلاح الصورة 
01

نظرية الاتصال الموقفي في الأزمات

04

نظرية الإشارات المبكرة للأزمات 
03

نظرية دورة حياة الأزمة
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:Situational Crisis Communication Theory – SCCTالأزماتفيالموقفيالاتصالنظرية.1

رةالمسؤوليةودرجةالأزمةنوعبينالنظريةهذهتربط الاتصالجيةاستراتياختيارأنوتقترححدوثها،عنالمتصوَّ

.السمعةعلىالضررلتقليلالعاملينهذينمعيتوافقأنيجب

:SCCTفيالأزماتتصنيف

ةإلكترونيهجماتمضللة،شائعاتطبيعية،كوارث)أيضًاضحيةالمؤسسة Victim Crises: الضحيةأزمات•

.منخفضةالمسؤولية.(خارجية

المسؤولية.(عرضيحادثفني،خلل)متعمدغيرخطأعنناتجةAccidental Crises:العرضيةالأزمات•

.متوسطة

فساد،)متعمّدتصرفسوءأوإهمالنتيجة Preventable Crises:للتجنّبالقابلة/المتعمدةالأزمات•

.عاليةالمسؤولية.(قانونيةمخالفات

نظريات إدارة الأزمات
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:Situational Crisis Communication Theory – SCCTالأزماتفيالموقفيالاتصالنظرية.1

:SCCTفيالاستجابةاستراتيجيات

.(الضحيةأزماتفييُستخدم)المسؤوليةنفيأوالأزمةوقوعنفي: Denyالإنكار

.(العرضيةالأزماتفييُستخدم)تبريرهاأوالأزمةحجممنالتقليل: Diminishالتقليل

.(العاليةالمسؤوليةذاتأوالمتعمدةالأزماتفييُستخدم)والتعويضالاعتذار Rebuild:البناءإعادة

.للمؤسسةالسابقةالإيجابيةبالمواقفالجمهورتذكير: Bolsteringالتعزيز

:مثال

وضيحالتاستراتيجيةتستخدموبالتالي،"ضحية"أزمةفيفهيخارجي،إلكترونيلهجومشركةتعرضتإذا

.بالمسؤوليةيوحيالذيالاعتذاربدلالثقة،تعزيزمعوالإنكار

نظريات إدارة الأزمات
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: Image Repair Theory – IRTالصورةإصلاحنظرية.2

.المسؤوليةأوالأزمةنوععنالنظربغضالأزمة،بعدالشخصأوالمؤسسةصورةاستعادةكيفيةعلىتركز

:الصورةإصلاحاستراتيجيات

.آخرطرفعلىاللومإلقاءأوالفعلنفي Denial:الإنكار•

علىالتركيزأوأسوأ،بأحداثالأزمةمقارنةأوالسلوك،تبرير:Reducing Offensivenessالإساءةمنالتقليل•

.الإنجازات

.تكرارهومنعالوضعبإصلاحالتعهد Corrective Action: التصحيحيالإجراء•

.الصفحوطلببالخطأالاعتراف:Mortificationالاعترافأوالاعتذار•

.الجهلأوالإكراهأوبالصدفةالتذرع Evasion of Responsibility:المسؤوليةتجنب•

:مثال

.(ذاراعت+تصحيحيإجراء)الغذائيةالسلامةمعاييرتحسينخطةعنوأعلنتملوثًامنتجًاسحبتأغذيةشركة

نظريات إدارة الأزمات
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: Crisis Lifecycle Theoryالأزمةحياةدورةنظرية.3

:مختلفةواتصالإدارةاستراتيجياتمرحلةولكلمتتابعة،بمراحليمركحدثالأزمةمعتتعامل

:المراحل

.المبكرالإنذارإشاراتظهور: Prodromal Stageالمبكرالاكتشاف•

.كبيرإعلاميواهتمامذروتهافيالأزمة Acute Stage:الانفجار•

.الأزمةتداعياتوإدارةالسيطرةعلىالعمل: Chronic Stageالاحتواء•

.البناءوإعادةالأزمةإنهاء Resolution Stage:التعافي•

:مثال

وأخيًرامة،السلاإجراءاتعنالشركةتعلنثمحادث،يقعثمتأخير،بشكاوىالمؤشراتتبدأالطيران،شركاتأزمةفي

.المعتادللعملوتعودالتحقيقتقاريرتنشر

نظريات إدارة الأزمات
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تخلاصباسوانتهاءً الحدث،معبالتعاملمرورًاوالوقاية،التخطيطمنتبدأمتكاملةعمليةبأنهاتُعرَّفالأزماتإدارة

:والعمليالزمنيالتسلسلهذاتمثلوالتيالأربعةالمراحلالأزماتإدارةدورةمنأساسيوجزء.الدروس

مراحل الاستجابة للأزمات

1الاستعداد

2

4

الاستجابة

3التعافي

التعلم

الاستعداد

الاستجابة

التعافي

التعلم
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:Preparedness / Readinessالاستعداد.1

وضعنتتضم.الأزماتلمواجهةالمؤسسةجاهزيةلضمانالقدراتوبناءالتخطيطعلىوتركّزالأزمة،قبلمامرحلة

.واضحةاتصالقنواتوتوفيرومحاكاة،تدريباتوإجراءالأزمة،إدارةفرقوتحديدمكتوبة،خطط

:الأنشطةأهم

.والاتصالاتالإجراءاتتتضمنالأزماتإدارةخطةتطوير•

.الفريقفيعضولكلوالمسؤولياتالأدوارتحديد•

.محتملةسيناريوهاتعلىالموظفينتدريب•

.Social Listeningأنظمةمثلالمبكرالرصدأدواتتجهيز•

الطوارئفرقمعالتنسيقذلكفيبمااضطراري،هبوطسيناريويحاكيسنويًاتدريبًاتجريطيرانشركة:مثال

.والمطارات

مراحل الاستجابة للأزمات
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:Responseالاستجابة.2

أوفنيةكانتسواءالأضرار،وتقليللاحتوائهاالعاجلةالإجراءاتجميعوتشملالأزمة،وقوعفورتبدأالتيالمرحلة

.تشغيليةأواتصالية

:الأنشطةأهم

الأزمةلإدارةالعملياتغرفةتفعيل•

الإعلامووسائلللجمهوروسريعةدقيقةمعلوماتتقديم.•

.الأزمةتفاقملوقفتشغيليةأوتقنيةإجراءاتاتخاذ.•

.SCCTوفقالمسؤوليةدرجةمعتتوافقاتصالاستراتيجياتتطبيق•

:مثال

هوتوجيالموقف،يوضحعاجلبيانوإصدارالمتأثرة،الخوادمعزليتمالبنوك،أحدعلىسيبرانيهجومخلال
.الأمانلإجراءاتالعملاء

مراحل الاستجابة للأزمات
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:Recoveryالتعافي.3

قةثواستعادةللأزمة،والجانبيةالمباشرةالآثارومعالجةالطبيعي،وضعهاإلىوالخدماتالأنشطةإعادةمرحلة

.والعملاءالجمهور

:الأنشطةأهم

.المتضررةالمرافقأوالأنظمةإصلاح•

.الإيجابيةالصورةلاستعادةإعلاميةحملاتإطلاق•

.الأمرلزمإذاللمتضررينالتعويضاتتقديم•

.والتشغيليةالماليةالأضرارتقييم•

:مثال

السلامةإجراءاتحولتثقيفيةحملةوإطلاقالإنتاج،خطوطبتحسينالشركةتقومملوث،غذائيمنتجسحببعد
.العملاءلتعويضشرائيةقسائموتقديمالجديدة،

مراحل الاستجابة للأزمات
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:Learning / Post-Crisis Reviewالتعلم.4

ةالاستجابسرعةوتحسينتكرارهالمنعالأزمات،إدارةخططوتحديثالدروسلاستخلاصحدثمامراجعةمرحلة

.مستقبلاً 

:الأنشطةأهم

.Root Cause Analysisعبرالأزمةجذورتحليل•

.والإجرائيةالاتصاليةالاستراتيجياتفعاليةمراجعة•

.الأمرلزمإذاللمتضررينالتعويضاتتقديم•

.الجديدةالتحسيناتعلىالفرقتدريب•

:مثال

تحديثات،الاختبارفيضعفهوالسببأنتكتشفالمعالجةوبعدالخوادم،فيكبيرلعطلتتعرضتقنيةشركة
.المستقبليةخططهافي”تدريجياختبار“بروتوكولفتُدرج

مراحل الاستجابة للأزمات



www.midocean.ae

منمجموعةهيالرقميةالأزماتإدارة

معللتعاملتُنفّذالتيوالخططالإجراءات

ةالبيئفيتتفاقمأوتنشأالتيالأزمات

،الاجتماعيالتواصلمنصاتمثلالرقمية،

ركّزت.التقنيةالنظمأوالإلكترونية،المواقع

المعلومات،علىالسريعةالسيطرةعلى

ايةوحموالسمعية،التقنيةالأضرارمنوالحد

.الرقميالفضاءفيالمؤسسيةالسمعة

إدارة الأزمات الرقمية

01

02

03

04

05

5 Steps
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Monitoring & Early Detectionوالإنذارالمبكرالرصد1.

تديات،المنالاجتماعي،التواصلوسائل)الرقميالفضاءفيالتجاريةالعلامةأوالمؤسسةعنيُقالمامتابعة

.والتحليلالرصدأدواتباستخدام(التعليقاتالإخبارية،المواقع

:الهدف

.المبكرللتدخلثمينًاوقتًايمنحمماتفاقمها،قبلالأزمةمؤشراتاكتشاف

:أمثلة

.بالشركةمرتبطةمفتاحيةكلماتلرصد Hootsuiteأو Brandwatchمثلأدواتاستخدام•

ضعفأظهرماالشركة،ردقبلبالقوةراكبلسحبفيديوهاتانتشرت ،)United Airlines )2017أزمةفي•

.المبكرالرصد

إدارة الأزمات الرقمية
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Digital Crisis Response Teamالرقميةالاستجابةفريقتشكيل.2

معالعامة،والعلاقاتالقانونية،الشؤونالسيبراني،الأمنالرقمي،الاتصالخبراءيضمالتخصصاتمتعددفريق

.واحدرسميمتحدثتحديد

:الهدف

.والردالقراراتخاذوسرعةالتنسيقضمان

:أمثلة

لصياغةالعامةوالعلاقاتالسيبرانيالأمنبينمشتركفريقعُيّن  ،)Equifax )2017بياناتاختراقأزمةفي•

.الإعلامووسائلللعملاءموحدةبيانات

إدارة الأزمات الرقمية
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Message & Content Managementالرقميوالمحتوىالرسائلإدارة.3

.الرسميةالرقميةالقنواتعلىونشرهاوشفافة،موحدة،دقيقة،رسائلصياغة

:الهدف

.المضللةالمعلوماتانتشارومنعالإعلاميالسردعلىالسيطرة

:أمثلة

مماالانتقادات،بعدالإعلانيةالرسالةوعدّلترسميًااعتذارًا Appleأصدرت ،)iPad Pro )2024إعلانأزمةخلال•

.الفعلردودتهدئةفيساعد

إدارة الأزمات الرقمية
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Continuous Engagementالجمهورمعالمستمرالتفاعل.4

.الموثوقةبالمصادرالشائعاتوتفنيدالجمهور،وتعليقاتاستفساراتعلىوالمستمرالسريعالرد

:الهدف

.العامالقلقوتهدئةالثقةبناء

:أمثلة

لتوضيحوتويترفيسبوكعلىمباشرةورسائلقصيرةفيديوهاتتنشررقميةإفلاسشائعاتتواجهالتيالبنوك•

.الحقيقيالماليالوضع

إدارة الأزمات الرقمية
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Post-Crisis Evaluation & Learningالازمةبعدوالتعلمالتقييم.5

ططخوتحديثوالضعف،القوةنقاطوتحديدانتهائها،بعدالأزمةسيرتحليل

.الرقميةالأزمات

:الهدف

.مستقبلاً الاستجابةوكفاءةسرعةوتحسينالأخطاءتكرارمنع

:أمثلة

الأمنيةبنيتهاالشركةحسّنت ،)Target )2013بياناتاختراقبعد•

.جديدأمنيةعملياتمركزوأنشأت

إدارة الأزمات الرقمية
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:Pre-Crisis Preparationالأزمةقبلما.1

:مسبقةإعلاميةوخطّةللأزماتاتصالخطةبناء

.(...العامةالعلاقاتالقانونية،الفِرَقالرسمي،الناطق)المهامواضحأزمةفريقتجهيز•

.محتملسيناريولكلمسبقًامُعتمدةرسائلقوالبوضع•

المعلوماتمصدرلتكونفوراً تفعيلهايمكنالمؤسسةموقععلى dark page"مظلمة"صفحةإنشاء•

.الرسمي

:Social Listeningالمبكرالاجتماعيالرصد

منالفريقيمكِّنحيثبدايتها،فيالمشكلةلرصدالمفتاحية،الكلماتآلافتستهدفمراقبةأدواتاستخدام•

.أوسعنطاقإلىالأزمةزيادةقبلالتدخل

مثال على كيفية إدارة الأزمة عبر الحملات الإعلامية
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:الأزمةأثناء.2

:الإعلاميةالرسالةتوحيد

بريد،الالتواصل،وسائلالمدونة،الموقع،)الاتصالقنواتجميعفيوالردودالرسائلاتساقعلىالحرص•

.(...الصوتيةالرسائل

.الرسميةالرسالةبذاتالرئيسيةالصفحةتحديث:مثلاً •

:التطبيقيةالنظرية–الأزمةطبيعةوفقالأسلوباختيار

–إنكار)الاستراتيجيةباختيارتنصحالتي ،CoombsلـSCCTالموقفيةالأزماتفيالاتصالنظريةتطبيق•

رةالمسؤوليةبحسب(بناءإعادة–تقليل .السمعةعلىالضرروخطورةالمتصوَّ

مثال على كيفية إدارة الأزمة عبر الحملات الإعلامية
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:الأزمةأثناء.2

Image Restoration Theoryالصورةاستعادةنظرية

:مثلاستراتيجياتوضع

.الاعتذار•

.تصحيحيإجراءاتخاذ•

•السابقةالإيجابيةالنقاطتعزيز•

فعليًابريئةالمؤسسةكانتإذافقطالإنكار•

مثال على كيفية إدارة الأزمة عبر الحملات الإعلامية
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:الأزمةأثناء.2

:الإعلاملوسائلالاستراتيجيالاستخدام

.الرسميدثالمتحوتدريبصحفية،بياناتإرسالصحفية،مؤتمراتتنظيميمكن:الإعلاميةالعلاقاتبرنامج•

.الجمهورثقةفاستعادوابوضوحالإعلاموسائلمعتواصلوامنتجاتها،وسحب Toyotaأزمةفي:مثال•

:التواصلوسائلعبرالأزمةإدارة

.الرسالةطبيعةحسبالمناسبةالمنصةاستهدافومتعاون،شفاف،سريع،تواصل•

.ةالرسميوالمواقفالمعلوماتعلىوالتركيزالأزمة،خلالالمناسبةوغيرالتفاعليةالمنشوراتوقف•

مثال على كيفية إدارة الأزمة عبر الحملات الإعلامية
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:Post-Crisis Recoveryالأزمةبعد.3

:والتعلمالأداءتحليل

.الخطةلتعديلالدروستحديدمعالخلل؟وأيننجح،ماذا:المؤسسةاستجابتكيفتقييم•

.قيّمةبياناتالتواصلوسائلعلىالعامالرأيومؤشراتالإعلام،وسائلالصحف،توفرقد•

:Reputation Repairالعلامةصورةاستعادة

.للمجتمعالمؤسسةمساهماتعلىالضوءتسليطأو،”إيجابيصوت“علىتشجعحملاتاطلاق•

اجئةمفتصريحاتمنالسمعةوحماية”الخارجيينالمؤثرين“لمراقبةخاصةبأدواتالخدماتمزوّديإطلاق•

.سلبيةأو

مثال على كيفية إدارة الأزمة عبر الحملات الإعلامية
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سيةالإنعكاسات السلبية للأزمة على الصورة المؤس

آكل الثقة،  الأزمة التي لا تُدار باحتراف قد تترك آثارًا سلبية عميقة على الصورة المؤسسية، تشمل ت

ة  تضرر السمعة، خسائر مالية، فقدان العملاء، وتاريخ مؤسسي مثقل يمكن أن يزيد من هشاش

.الوضع مستقبلاً 

يةتراجع الثقة المؤسس

الضرر بالسمعة

التأثير المالي

فقدان العملاء والمواهب

يةتغذية الأزمات المستقبل



www.midocean.ae

:المؤسسيةالثقةتراجع.1

ديرتإذاخاصةالأزمات،
ُ
.ةالمؤسسفيوالموظفينوالمستثمرينالعملاءثقةمنتقللفعّال،غيربشكلأ

.الأزمةانتهاءبعدحتىلسنواتيستمرقدالثقةفقدان

:أمثلة

المستهلكين،ثقةفيحادتراجعإلىأدت(2015)الديزلانبعاثاتفضيحةفي Volkswagenشركةأزمة•

.الثقةاستعادةوحملاتالتسوياتعلىالدولاراتملياراتلإنفاقالشركةواضطرت

سيةالإنعكاسات السلبية للأزمة على الصورة المؤس

:بالسمعةالضرر.2

سلبيةةبصورالمؤسسةربطإلىتؤديقدوالأزماتقيمة،الأكثرالملموسةغيرالأصولمنالمؤسسيةالسمعة
.الجمهورأذهانفي

:أمثلة

بالقوة،راكبسحبفيديوانتشاربعد2017عامواسعةمقاطعةحملةواجهت United Airlinesشركة•

.الرقميةالسمعةإدارةسوءفيعالميًامرجعًاالأزمةوأصبحت
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:الماليالتأثير.3

.لسوقيةاالقيمةوتراجعوشراكات،عقودفقدانالمبيعات،انخفاضإلىتؤديالأزمةعنالناتجةالسلبيةالسمعة

:أمثلة

بملياراتللشركةالسوقيةالقيمةانخفاضفيتسببت )Facebook-Cambridge Analytica )2018أزمة•

.معدودةأيامفيالدولارات

سيةالإنعكاسات السلبية للأزمة على الصورة المؤس

:والمواهبالعملاءفقدان.4

رةلمغادالمؤهلةوالمواهبالعملاءتدفعقدالحوكمةضعفأوأخلاقيةغيرممارساتعنتكشفالتيالأزمات
.معهاالتعاملعنالتوقفأوالمؤسسة

:أمثلة

إلىبالإضافةرئيسيين،موظفينوفقدانجماعيةاستقالاتإلىأدت )Uber )2017فيالتحرشفضيحة•

.المنافسينلصالحالعملاءمنجزءفقدان
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:المستقبليةالأزماتتغذية.5

وقدلاحقة،لأزماتالاستجابةعلىالمؤسسيةالقدرةتُضعفأنيمكنجذري،بشكلالأزمةتُعالجلمإذا

.المؤسسةضدكسابقةتُستغل

:أمثلة

سنواتإلىيؤديأنيمكنكبرىبيئيةأزمةإدارةضعفأنأظهرت )BP Deepwater Horizon )2010أزمة•

.القضائيةوالدعاوىالانتقاداتمن

سيةالإنعكاسات السلبية للأزمة على الصورة المؤس
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وفي ختام هذه المحاضرة

يه الأحداث  يتضح لنا أن العلاقات العامة وإدارة الأزمات في البيئة الرقمية تمثلان خط الدفاع الأول عن المؤسسة في عالم تتسارع ف

ية وثقة  قادرة على التأثير المباشر في السمعة المؤسسفالأزمة الرقمية، مهما كان نوعها أو حجمها، . وتتضاعف فيه التحديات

شرات  ولهذا فإن التخطيط المسبق، وتخصيص فرق متخصصة، والرصد اللحظي لمؤ. ما لم تُدار بوعي وحكمة واحترافيةالجمهور، 

.ةالخطر، والاستجابة الفورية المبنية على الشفافية والمصداقية، ليست فقط ممارسات جيدة، بل هي ضرورة إستراتيجي

فنا على  لقد تناولنا مفهوم الأزمة الرقمية، وأنواعها المتعددة، ومراحل تطورها، ثم تناولنا كيفية إدارتها عبر الحملات الإعلامية، ووق

ها  النظريات العلمية في إدارة الأزمات، ومراحل الاستجابة من الاستعداد إلى التعلم، وأوضحنا أسس إدارة الأزمات الرقمية وخطوات

.  العملية، إضافةً إلى الانعكاسات السلبية على الصورة المؤسسية

ر المؤسسي  يجب على المؤسسات أن تَبني قدراتها في التنبؤ بالأزمات، والوقاية منها، وتحويلها عند وقوعها إلى فرص لتعزيز الحضو

قمية، وخطط  حيث أن إدراكها للأزمة جزء محتمل من دورة حياتها، وتستثمر في التدريب، والبنية التحتية الر. وترسيخ الثقة مع الجمهور

الطوارئ الشاملة، هي الأقدر على النجاة من أي موقف حرج بأقل الخسائر، بل وتحويله إلى نقطة انطلاق جديدة نحو قوة أكبر

.وسمعة أكثر رسوخًا



Thank You
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