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 تحولاث نظريت ونماذج عمليت: الشبكاث الاجتماعيت الرقميت في زمناتصال الأزماث إدارة 

 
 يحيى بن لعربي /دم.أ.                                                                 

                                                                       benlarbi11@yahoo.fr 
 1وهراٌ جايعة                                                                                                         

      

ىىىى:خصلمال
دارة الأزمات        ، نترنتلإفي زمف ا تركز ىذه  الدراسة عمى فيـ آليات الاتصاؿ الجديدة في استباؽ وا 

)العلاقة ا مف البحث في خصائص الشبكات الاجتماعية كظاىرة حديثة في إنتاج علاقات جديدة انطلاقً 
تسببت في ظيور اتجاىات جديدة  انعكست عمى  (، العلاقة مع الآخر، العلاقة مع السمطةمع الزمن

 وموازيف القوة.  السيطرة عمى المواردالتكنولوجية و ممكية المعرفة
التي تصنؼ ضمف خانة الأزمات  طبيعة الأزماتالشبكات الاجتماعية مف عمؽ  غيرتبالمقابؿ 

منظومة العلاقات بين ، التي أثرت بدورىا عمى المخاطرة الدائمةالمحتممة، حيث صار الحديث عف 
 .نترنتل مستخدمي اجعمت الكممة  المقدسة مف نصيب ، و جماىيرىاالمؤسسات و 

غير  الاتصالفي ظيور بيئة اتصاؿ اجتماعية جديدة تتسـ ب لقد ساىمت الشبكات الاجتماعية     
ا لاحتكار الساسة، القادة والخبراء ووسائؿ واضعة حدً  (asymmetric communication) المتناسق

المصدر الرسمي وتنامي دور ىذه المنصات مات في ظؿ تراجع وظيفة المسؤوؿ و الإعلاـ لتسيير الأز 
، مما أدى بإدارات الاتصاؿ عبر الشيار والدعاية أثناء الأزماتصناعة العلام و الاجتماعية في 

الخصائص الجديدة للأزمات التعامؿ مع  استراتيجياتمختمؼ الييئات والمؤسسات إلى إعادة التفكير في 
حوؿ الأزمات في عصر   سيرورة الاتصالفي  الثوابت والمتغيراتوقبؿ ذلؾ محاولة فيـ  نترنتل عبر ا
 .0.2الواب 

كيف يمكن لمقائم بالاتصال ، ا استخدامات  الشبكات الاجتماعيةالتي تطرحي الرىانات والتحدياتماـ أو  
 ؟ (ji)، يحوليا إلى فرصة(wet) ، يحد من خطورتيا(wet-ji) في المؤسسات  أن يتجنب الأزمات

 .اتصاؿ الأزمات، المؤسسات، السمعة ،ٓ.ٕالواب  الأزمة، الشبكات الاجتماعية، الكممات المفتاحية:
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ىتمهود:
 نترنتلإا "، الذي فتح  لمستخدميٓ.ٕنقطة تحوؿ كبرى مع ظيور "الويب  ـٖٕٓٓشيدت سنة        
يوفر المجتمع  ، حيثتبادؿ وجيات النظر والآراء مف خلاؿ التعميقات والتدويناتإنتاج المحتوى و  فرصة

تجد ليا  و وتتموقع فييا مف جية التنظيمات الشبكي بيئة خصبة مف الفورية والآنية التي تتفاعؿ فييا 
 جميورىا مف جية أخرى.

يا، ا يتوجو مباشرة إلى الأفراد المستيدفيف والمعروفيف مف قبمأحاديً  اتصالاً ا سابقً  التنظيماتمارست       
فيوف، قبؿ أف تصؿ إلى الجميور مف قبؿ مجموعة مف الخبراء ،يمتقطيا الصحتنتج الآراء والمواقؼ حيث 

في مؤسسات الإذاعة والتمفزيوف  في حالة وقوع أزمة، كاف مف الضروري أف تصؿ المشكمة الصحفييفو 
، ليتعرض ليا القراء  والمشاىدوف ثـ ر في الأياـ أو الأسابيع التاليةالصحؼ الورقية لعرض مقاؿ أو تقريو 

 .تممؾ القيمة الخبريةدثوف إلى مف حوليـ إذا كانت المشكمة المذكورة يتح
يترددوف في مشاركة سخطيـ أو رضاىـ عف ما  الرقميوف في زمف المكاشفة لـ يعد المستخدموف      

يحدث في محيطيـ الاجتماعي والاقتصادي، حيث يتـ اليوـ  دراسة العلامات التجارية لممؤسسات 
المنظمات غير الحكومية المعنية، مف قبؿ عدد كبير مف المستيمكيف و ا وسموكياتيا والتدقيؽ في خدماتي

بيف سحب المنتج، انتقاد ، فا يمكف أف يتحوؿ إلى أزمة حقيقية لصورة المؤسسةوأي خطأ ميما كاف بسيطً 
الإشيارات والمنافسة، أصبح مف الضروري أف تكوف المؤسسة  حاضرة  ومعبرة عمى الشبكات 

المستيمكيف  توسعت مف، لأف دريئة المؤسسة ةرير التمفزيونياأو التق تكفي الإشياراتية، فلا الاجتماع
عمى الشبكات  يتحدث وينتقد الذي المجتمع الشبكيإلى   والجمعيات الاستيلاكية أو جماعات الضغط

ضاء ا مف الداخؿ جراء  تأثير تضخيـ ىذه الضو سوءً  الأوضاع يمكف أف تزدادبينما ، الاجتماعية
 .المعموماتية

أماـ ىذه التحديات والرىانات الجديدة للأزمات التي صارت تقمؽ الييئات والمؤسسات، تأتي ىذه و       
الورقة العممية لتبحث تطور إدارة الاتصاؿ واستجابتيا للأخطار التي تيدد سمعة المؤسسات ومستقبميا 

لاستنباط الدروس مف تجارب إيجابية أو  بالعودةالتراث النظري  لاتصاؿ الأزمة و  مف خلاؿ مراجعة
 الخطة البحثيةسمبية لمؤسسات عالمية واجيت أزمات عمى الواب الاجتماعي أو التشاركي مف خلاؿ 

 التالية:
 عرض الإجراءات المنيجية لمدراسة. - أولاً 
 تحديد الجانب المعرفي أو النظري لمدراسة: -اثانيً 

I.    والمؤسساتية.       المجتمعية العلاقات عمى الاجتماعية الشبكات تأثير 
II.     ٕماىية الأزمات.ٓ.    
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III. الإدارة ) خصائص البيئة الجديدة لاتصاؿ   تطور تفرض جديدة بيئة: ٓ.ٕ الأزمات اتصاؿ
 في الأزمة اتصاؿ سيرورة-"والمتغيرات الثوابت"  نترنتلإا زمف في الأزمات اتصاؿ تطور -الأزمات

 (.ٓ.ٕ الواب زمف
: أزمتي مؤسستي "نيستمو ونوتيلا" عمى الواب ٓ.ٕ الأزمات اتصاؿ لممارسات تطبيقية نماذج  -اثالثً 
ٕ.ٓ. 

 الجراءات المنيجية لمدراسة: - أولاا 
ىمشكلةىالدراسة:

مصدر ل الجديدة  يا، بقدرة تحوؿ وسائطاتصالات الأزمة ا في عمميةانقلابً  شبكة الإنترنت أحدثت       
 ات كانت المؤسسأطرافيا المؤثرة والمتأثرة، فقد رىا و في بيئة يصعب التنبؤ بمخاط دائـ للأزمةمحتمؿ و 

وزير الدفاع  حد تعبيرعمى " غير متوقع  يمكن التنبؤ بوفي مجاؿ " ،ا حوؿ الأزماتتتواصؿ سابقً 
وىذا يعني أف  prévisible  l’imprévisible » (Libaert,2015, p97)»دونالد رامسفيمد  الأمريكي السابؽ 

الأزمة كانت تحضر حوؿ أحداث "متوقعة": أزمة اجتماعية، حادث / واقعة ... وعندما تندلع الأزمة في 
الاحتجاجات في  حالات أخرى، تسمح بعض الإشارات  في كثير مف الأحياف بالتنبؤ باقتراب موعدىا )

الحصوؿ عمى بعض التعبئة )عف  بتتطمعطاء أىمية لمحراؾ، إ بما أف...(  موقع ما، تنديدات النشطاء
، فصارت الإنترنت والشبكات الاجتماعية ، أما في زمفطريؽ المنشورات والمقالات في الصحافة(

 ،« l’imprévisible imprévisible »"و"غير متوقع لا يمكن التنبؤ بفي مجاؿ  تتواصؿ  المؤسسات
فبمجرد أف ، بسبب زيادة  احتماؿ  اندلاع الأزمات  بسرعة  كبيرة مف دوف أي علامات تحذير واضحة

يممؾ "السبب" قابمية الانتشار في مجتمع ما، سيمقى التعبئة بشكؿ فعاؿ مف عدد كبير مف السكاف في 
 . (Heiderich, 2004) بضعة أياـ، لتظير الأزمة وتنمو بشكؿ ممحوظ

لقد انتقؿ الواب مف وسيمة اتصاؿ حوؿ الأزمة إلى مصدر ممكف لإنتاج الأزمة وىو ما عجؿ بظيور 
أبقت عمى بعضيا، ا مف مبادئ اتصاؿ الأزمات و ت عددً ، غير ، بخصائص جديدةٓ.ٕمفيوـ الأزمات 

ممية مف ىو ما ستبحثو ىذه الورقة العالسابقة و حتمت عمى إدارة الأزمات تطوير أساليبيا وخططيا كما 
كالشبكات الاجتماعية عمى تطور إدارة  0.2ما ىو  تأثير تطبيقات الواب خلاؿ السؤاؿ الجوىري التالي: 

 اتصال الأزمات؟
ىتساؤلاتىالدراسة:ى

 ؟ٓ.ٕما ىي خصائص الأزمات عمى الواب  .ٔ
 عمى اتصاؿ الأزمات؟ ٓ.ٕما ىي  التغيرات التي أحدثيا الواب   .ٕ
 ؟ٓ.ٕما ىو دور الاتصاؿ في  إدارة الأزمات عمى الواب   .ٖ
 ؟ٓ.ٕما ىي الدروس العممية المستفادة مف إدارة أزمتي مؤسستي "نيستمو ونوتيلا" عمى الواب   .ٗ
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 ى:أهدافىالدراسة
 :أىداؼ أىميا عدة تحقيؽ الدراسة إلى  ىذه تسعي
 إتصاؿ الأزمات.التعرؼ عمى الفرص والمخاطر التي ينتجيا الواب التفاعمي في  -
 تحديد الأدوار الجديدة لممكمؼ بالاتصاؿ في إدارة الأزمات عمى الواب التفاعمي.  -
الاستفادة مف التجارب العممية في إدارة  اتصاؿ الأزمات عمى الواب التفاعمي لبعض المؤسسات   -

 العالمية. 
ىمفاهومىالدراسة:

"الحالة يابأن , p06) (Lagadec,1986يؾ"لغاد الخبير الفرنسي في اتصاؿ الأزمات"باتريؾ ياويعرفالأزمة:  (ٔ
رجية قوية، قد تتوسع مف وضغوط خا انتقاداتمجموعة مف المؤسسات في مشاكؿ و ييا التي تكوف عم

الإعلامية يرية التغطية اىتتيح وسائؿ الاتصاؿ الجم يري،اىجم تستمر لمدة طويمة ضمف مجتمعالداخؿ و 
  ."يال

 القصوى لسمسمة المرحمة ىي(Libaert,2015,p09) "الأزمة وفؽ الباحث الفرنسي" تيري ليبيارت
 .المؤسسة واستقرار سمعة تيدد التي الإختلالات

الفاعميف،  :"انشقاقات عنيفة في العلاقات بيفياعمى أن (Dufourt,2003,p229)"كريستوؼ ديفور" يا ويعرف
 و نتائج اتخاذ القرارات ." داخؿ مناخ شديد التقمب و التردد مف ناحية سيرورة الأحداثتتطمب اليقظة، 

 جديد أسموب أو فمسفة بأنو "  (and Fox,2006)  Maddenيعرفو الباحثاف مادف وفوكس  :0.2الواب  (ٕ
 وتعظيـ الإنترنت، مستخدمي بيف الاتصاؿ دعـ عمى تعتمد الإنترنت، مف الثاني الجيؿ خدمات لتقديـ
 في الإنترنت مستخدمي مختمؼ بيف والتعاوف الإنترنت، عمى الرقمي المحتوى إثراء في المستخدـ دور
 وخصائص سمات تحقؽ التي التطبيقات مف عدد في الفمسفة تمؾ وتنعكس إلكترونية، مجتمعات بناء

 الشبكات ،Content Tagging المحتوى وصؼ ،Wiki الحر التأليؼ ،Blogs المدونات أبرزىا ٓ.ٕ الويب
 .RSS لمموقع الوافي الممخص ،Online Social Networks الاجتماعية

 عمى دقيقة بصفة تطبؽ عمؿ، وطرؽ مفاىيـ،مبادئ، تحاليؿ، مجموع:" بأنو ويعرؼ اتصال الأزمات: (ٖ
 اجتياح أياـ أو ساعات الحقؿ بعدد يتحدد ىذا لا حيث... نوعية الأزمات عمى تتوقؼ خاصة حالات
 وقوع تجنب محاولة ثـ الإستباقية المرحمة في الوقاية وتحضير بتوقع وطرقو مبادئو تسمح بؿ الأزمة،
 Orgrizek,Guillery,1997, pp 04,05))  " البعدية المرحمة في متشابية أزمات
 المؤثرة الأطراؼ ومختمؼ بيف المؤسسة الاجتماعية التفاعمية العممية تمؾ ا:الأزمة أيضً  باتصاؿ ويقصد
الطور  قبؿ تبدأ والتي -المتبادلة الرسائؿ ومضاميف العلاقات الاعتبار بعيف بنشاطاتيا تأخذ والمتأثرة

 مف لمحد للأطراؼ المتدخمة الأزمة تسيير تسييؿ بيدؼ نيايتو، بعد وتتواصؿ للأزمة الحاد الإعلامي
  .أزمات معينة وقوع حالة في والبشرية المادية الخسائر
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ىمنهجىالدراسة:ى
تأثير تطبيقات الواب طبيعة الدراسة والأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا بالكشؼ عمى  ضوء عمى     

و بناءا عمى التساؤلات التي  تسعى الدراسة  كالشبكات الاجتماعية عمى تطور إدارة اتصاؿ الأزمات ٓ.ٕ
القوؿ بأنيا تندرج ضمف البحوث الوصفية، التي تيتـ في الأساس "بشرح وتوضيح  يمكننا ،لمتحقؽ منيا

الأحداث والمواقؼ المختمفة، المعبرة عف ظاىرة أو مجموعة ظواىر ميمة، ومحاولة تحميؿ الواقع الذي 
تدور عميو تمؾ الأحداث والوقائع ومحاولة تحميؿ وتفسير الأسباب الظاىرية لتمؾ الأحداث، بقصد 

وؿ إلى استنتاجات منطقية مفيدة، تسيـ في حؿ المشكلات أو إزالة المعوقات والغموض الذي الوص
                نماذج سموؾ جديدةواقع واستحداث أفكار ومعمومات و يكتنؼ بعض الظواىر، مف أجؿ تطوير ال

 (.ٜ٘، ص ـٕٚٓٓميلاد أبو بكر.  رخيمصطفى حميد الطائي و  )
مة لمواقع ءاستخدمت الدراسة  المنيج الوصفي الذي يعد أكثر مناىج البحث ملا ذلؾ،عمى  وبناءً        
ا ا أو أسموبً رغـ الاختلاؼ في تصنيفو منيجً  - اماتيلاجتماعي كسبيؿ لفيـ الظواىر واستخلاص سا

 : عمى مرحمتيفالمنيج الوصفي ويأتي  -لمبحث عند مف يحاجج بأف كؿ المناىج تصؼ وتحمؿ
كشاؼ والصياغة التي تحتوي بدورىا عمى ثلاث خطوات ىي تمخيص تراث العموـ الأولى مرحمة الاست

ثـ ، والاستناد إلى ذوي الخبرة العممية والعممية بموضوع الدراسة الاجتماعية فيما يتعمؽ بموضوع البحث
 المرحمة الثانية فيي أما ،تحميؿ بعض الحالات التي تزيد مف استبصارىا بالمشكمة وتمقي الضوء عمييا

يؤدي الى اكتشاؼ  مرحمة التشخيص والوصؼ وذلؾ بتحميؿ البيانات والمعمومات التي تـ جمعيا تحميلاً 
، وقد اعتمت الدراسة في (ٜ٘ص ،ـٜٜٜٔ، قاسـ محمد )محمدالعلاقة بيف المتغيرات وتقديـ تفسير ملائـ ليا

جمع بياناتيا ومعموماتيا عمى المدخؿ الوثائقي أو المسح المكتبي لمكتب المتخصصة والمجلات العممية 
 المواقع وفي الإنترنت عبر المنشورة والكتب والمجلاتالمحكمة الأجنبية ذات الصمة بموضوع الدراسة 

 .المتخصصة الإلكترونية
 لمدراسة:ا :الجانب النظري ثانيا 

I.  :تأثير الشبكات الجتماعية عمى العلاقات المجتمعية والمؤسساتية 
الرقمية إلى عدة تحولات في العلاقات المجتمعية و اتجاىات جديدة في  الاجتماعية اتظيور الشبكأدى 

  أىميا: Tartar and Hugon,2011) )علاقة الجميور بالسمطة والمؤسسة وفؽ الباحثيف 
: تـ الانتقاؿ  مف الحديث عف المدى البعيد )التخطيط (الفورية أو الوقتيةالزمن)العلاقة مع  -ٔ
   .الفورية  القائمة عمى التفاعؿ وما تتيحو مف "فرص" إلى ( القائـ عمى استشرافات مستقبمية  الإستراتيجيةو 
حيث   "patriacat" : لقد انتقمنا مف النظاـ الأبويالعلاقة مع السمطة )تلاشي السمطة اليرمية(  -ٕ

نظاـ "الذي تبنى فيو الثقة  عمى أساس fratriarcat إلى النظاـ الأخوي "عمى أساس العقود  الثقةتبنى 
   ات.مجتمعال
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يمكف لأي شخص  ، حيثمشبكات الاجتماعية، عمى أف التنظيـ يأتي مف القاعدةل الأساسييقوـ المبدأ و 
مف  ويمكن ، كماالخطية( )تلاشي القيادة ويتصرؼ بالطريقة التي يرغب ومع مف يشاء تحدثالآف أف ي

أف علاماتيا التجارية يميؿ بناؤىا أكثر لمصمحة  حيث ترى المؤسسات، الناحية النظرية أف يكوف لو تأثير
 عمى المعمومات.الكاممة المستيمكيف، بما أنيا لـ تعد ليا السيطرة 

نطوي عمى مخاطر مما يا، رفة التكنولوجية ىي الآف في يد الأصغر سنً المع انعكاس المعرفة:  -ٖ
لعالـ المترابط اليوـ ا تتقف الأجياؿ الشابة، حيث بالنسبة لواضعي السياسات الذيف ليس لدييـ فيـ لمظاىرة

ىذا يمكف أف يسبب مشاكؿ في اليياكؿ التي يممييا التسمسؿ و  مف حولنا بشكؿ أفضؿ مف كبار السف
فالأطفاؿ سيكونوف منعزليف ويمكف بسيولة أف يصبحوا متطرفيف دوف  أف يتمكف  ،التراتبي وفؽ الخبرة

 الآباء مف رؤية أي شيء.
يمكف لمشبكات الاجتماعية حشد الناس بسيولة أكبر مما كاف عميو في  :التحكم في الموارد  -ٗ

 أكثر أساليبا بالمقارنة مع بعض الشركات أو المنظمات التي تستخدـ الماضي، مع تكاليؼ منخفضة جدً 
عبر الشبكات ما التشارؾ في قضية  عند يمكف أف يقدـ الخبراء المساعدة بشكؿ عفوي، كما تقميدية

بالتالي يمكف أف تتسع الفجوة بيف مستخدمي و  مما ييدد بمخاطر انعكاسية لسمطة القوة ،الاجتماعية
اعتادوا عمى تبادؿ ومناقشة واستيلاؾ المعمومات والمنظمات المؤسساتية أو الخاصة غير الإنترنت الذيف 

 .الباحثة عف التفاعؿ
 امصدرً كوف تسبب سوء الفيـ و ت أف الفجوة بيف "مستخدـ الإنترنت الاجتماعي" والمنظمةليذه يمكف و 

 لمخطر.
مف يستفيدوف ا ومجتمعات أفرادً  تواجو اليوـ الكيانات التي تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ التقميديةفإف  ومف ثـ  

أقصى قدرات شبكة الإنترنت  يـ"، التي لا تحترـ الرموز التقميدية أثناء استخدامغير المتناسقةالاتصالات "
  .لتحقيؽ أقصى قدر مف رجع صدى المعمومات التي ينشرونيا

 

II.  0.2ماىية الأزمة: 
 :0.2مفيوم الأزمة عمى الويب  -1
 ,Visibrain » (VANDERBIEST,2015 »الصادر عف منصة اليقظة   نشر الأزمةمخطط فؽ و     

p08)  فإف الأزمة  يمكف اعتبارىا  كؿ حدث سمبي تـ نقمو عمى الشبكات الاجتماعية، رصده مدونوف
 ا قد يتـ نقمو في الإذاعة والتمفزيوف.الخط. وأخيرً  عمىمختصوف ثـ التقطتو الصحافة 
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حالة وجود أزمة تنبثؽ مباشرة مف الشبكات الاجتماعية، أكثر مع مخطط سمسمة النشر ويتوافؽ      
مقابؿ وجود قنوات أخرى لمنشر الخاصة بالأزمات الناشئة مف وسائؿ الإعلاـ التقميدية مثؿ التمفزيوف أو 

 الصحافة. 
 

 : 0.2خصائص الأزمة عمى الويب  -0
)Assas Paris II and -Université Panthéon "ٕيس "أحصت ورشة تسيير الأزمات المنظمة في جامعة بار 

)EOGN,2015   بيا الأزمات عمى الشبكات الاجتماعية وىي:تتميز سبع سمات 

المجتمعي، حيث يلاحظ  ر الإمكاف عمى المشيد الإعلامي و لكي تؤثر قد فورية قنوات الاتصال  - أ
 بشكؿ متكامؿ. الإعلاـاستخداـ العديد مف وسائؿ 

نشاءتضمف  توزيع البيانات الصحفية، و "القديمة" التي ت تبقى التقنيات نترنت أو لإموقع عمى شبكة ا ا 
 ، ويضاؼ إلييا وسائؿ إعلاـ مجتمعية أكثر فيروسية.لكترونية سارية المفعوؿلإرسائؿ اإرساؿ ال

 الشبكات الرئيسية الثلاث في حالة أزمة ىي:
  عادة المشاركات، و ة  اتويتر ىو  ميديا  فيروسية بامتياز مف خلاؿ ميز تسمح لاشتراكات وا 

ا لأي شخص لديو أساليب التقاسـ ىذه مف التدفؽ السريع لممعمومات خاصة وأنيا مفتوحة تمامً 
 حساب عمى ىذه المنصة، كما أنيا  أداة حقيقية لتعزيز وسرعة الانتشار.

  ،يمكف خمؽ الفيسبوؾ مف الشبكات الاجتماعية الرائدة في العالـ مع أكثر مف مميار مسجؿ
 .امجتمعات حوؿ المواضيع المشتركة ونشرىا بسرعة جدً 
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  يوتيوب يسمح باستضافة محتوى الفيديو الذي  يمكف بعد ذلؾ أف ينتشر عف طريؽ اثنيف مف
 وسائؿ الإعلاـ السابقة.

 درامتيكية الوضع الحالي: - ب
مثيرة  المعمومات ، فالالاجتماعيةالإفراط في دراميتيكية الوضع ىو سمة مف سمات الأزمات عمى الشبكات 

 مف القصة العادية. مةءملاا أكثر تكوف دائمً 
 :مخاطر الفراط في الأزمة من خلال سوء إدارة الأدوات - ت

عند الكشؼ عف الإستراتيجية،إدارة الأزمات يمكف أف تزداد سوءا أحيانا بسبب الإدارة السيئة لموسائؿ أو 
 ضعيفة لنشأة ىذه الأزمة.  إشارات

نطبؽ ىذا  بشكؿ خاص عمى الشبكات الاجتماعية، فقد يؤدي سوء تكييؼ الاستجابة الأولى إلى آثار وي
 مف الأزمة نفسيا. اأكثر  تدميرً 

، حيث الأزمات الجديدة سمات سمة مف عمى الشبكات الاجتماعية سرعة التعبئة تمثؿ  التعبئة السريعة:  - ث
بعد ذلؾ يتـ تبادلو و آلاؼ المرات في بضع ساعات، ، عمى اليوتيوب شرنشريط فيديو  مشاىدة يمكف 

 لقياس الزمف.وحدة ، لتحؿ الفورية محؿ اليوـ كعمى منصات أخرى
 :نترنتل شراسة الكممات التي تتقاذف عمى شبكة ا  - ج

والمجاؿ الخاص في بعض  ) الفضاء العمومي( يتسبب عدـ تمييز  بعض الأفراد بيف المجاؿ العاـ
 نترنت.لإا افةا عمى الشبكات أو صحالأحياف في تعميقات عنيفة جدً 

 :"الرقمية نقص ميارة أو سوء إدراك "مديري المجتمعات  - ح
 الرقمية لممؤسسات، تبرز إدارة الأزمات عمى الشبكات الاجتماعية الدور المحوري لمديري المجتمعات

يفيـ  عمى  أساس مياراتيـ الفنية، دوف الأخذ في الاعتبار المعرفة حيث  في كثير مف الأحياف يتـ توظ
 الاتصاؿ أو ببساطة المنظمة التي يمثمونيا. إستراتيجية الشاممة للأحداث، و

 :انفتاح شيية وسائل العلام التقميدية عمى مخرجات النترنت  - خ
الإعلاـ التقميدية لمشبكات يمكف ملاحظة أكثر مف وقت مضى أف ىناؾ جاذبية مستمرة مف وسائؿ 

، يجب أف تقوـ برصد حركية  الإعلاميأي قناة ترغب الآف في لعب دور في المشيد ، فالاجتماعية
 الشبكات الاجتماعية، ولا تتردد في تبادؿ المعمومات التي تستقييا عمى ىذه الشبكات.

ف، وتفصؿ بينيـ الذيف لا يتعارفو قدرة التفاعؿ عمى الشبكات الاجتماعية بيف الأفراد  ٓ.ٕتظير الأزمات 
ا لإثارة ا في وقت قصير جدً ، ولكف بوجود ىدؼ مشترؾ، يمكف أف يتجمع ىؤلاء افتراضيً آلاؼ الكيمومترات
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يمكف للأحداث المحمية أف تجد ليا الرؤية العالمية في غضوف ، كما تحقيؽ نتائج ممموسةالقضية و 
 كمة، دوف رقابة حقيقية.ساعات، وذلؾ بفضؿ التعبئة العفوية وغير الميي

III.  بيئة جديدة تفرض تطور الدارة0.2اتصال الأزمات ::  
 خصائص البيئة الجديدة لاتصال الأزمات: -ٔ

" "يسميو "الاتصاؿ ايمانويل بموشلمباحث الفرنسي" اا مف الاتصاؿ وفقً ا جديدً يدعـ الواب التشاركي نوعً 
ىذا النموذج الجديد لممنظمات  "، حيث يتيحAsymmetric communication غير المتناسؽ "

 ". المؤسسة سمعة و صورة  دائـ بشكؿ ، استخداـ  وسائؿ متعددة تيدد نترنتلإمستخدمي ا ومجموعات
 " وازف أو غير المتناسؽمتال"الصراع غير إلى مفيوـ "  غير المتناسؽ الاتصاؿمفيوـ "أصؿ  ويعود 

asymmetric conflict " ا العسكرية التي ميزت السنوات القميمة الماضية خصوصً المستخدـ في العمميات
إلى مراقبة سموؾ تنظيـ معيف  ناسقةتيدؼ استراتيجيات الاتصاؿ غير المت، حيث أفغانستاف في حرب

إلا أنيا تختمؼ عف المقاربة "التقميدية" ،...( حوؿ موضوعات محددة )شركة، مؤسسة حكومية أو جمعية
 (Bloch,2012,A,p29) .لكف الرأي العاـائف أو السمطات العمومية، و الزب في أف المستيدفيف ليسوا

، بشكؿ كبير متناسقةتبسيط استراتيجيات الاتصاؿ غير الو  تطور في ظيور شبكة الإنترنت لقد ساىـ
مخاطبة الرأي العاـ  بشكؿ مباشر دوف الحاجة لممرور عمى وسائؿ ب نترنتلإسمح تطور خدمات احيث 

 أنيا قد تكوف  مفيدة  لمغاية، إف لـ تكف حاسمة  في الدفاع عف القضية. مف الإعلاـ عمى الرغـ
 حوؿ مبادئ بسيطة وفعالة ىي: ناسقةويتـ تنظيـ الاتصالات غير المت

 :توحيد الآلاؼ مف الأشخاص حوؿ وآخروف  ، يوتيوبيسبوؾ، تويتريتيح الف  صعوبة تحديد المصدر
 .ىيكؿ أو بنية معينة ميف  في إطارقضية ما  دوف أف يكونوا منتظ

 :يتعمؽ الأمر بحركات استفزازية  لمشركة أو المؤسسة  لجعميا ترد بقوة، ومف ثـ يصبح  الاستفزاز الدائم
 ىذا الرد غير المناسب المثير الحقيقي لإندلاع الأزمة.

 :حركات تستجيب وتتكيؼ بسرعة، في حيف تجد نفسيا مقيدة في أفعاليا مؤسساتتواجو ال سرعة الفعل 
 بسبب بنيتيا التنظيمية و العمميات التي تييكميا.

 كما يمكف أف يؤدي سموؾ غير لائؽ مف الدور الحاسم الذي تمعبو  المستويات التراتبية المنخفضة :
، يمكف لإدارة  المجتمع الرقمي جندي أو مجموعة مف الجنود في  تشويو صورة الجيش في الحرب مثلاً 

 (Bloch,2012 A,p31)  ا لأزمة كبيرة.مصدرً ا قميمة الميارة  أف تكوف أيضً 
  نترنت " الثوابت و المتغيرات" :ل ا زمنتطور اتصال الأزمات في  -ٕ

    تصال الأزمة:ثوابت ا -0-1
 ، لا يزاؿ اتصاؿ الأزمة يحافظ عمى أسسو وىي:للاتصاؿعمى الرغـ مف تجدد معطيات البيئة الحالية 
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يتزايد النقاش حوليا في العالـ و  زالت ىذه المواقؼ موضوع الساعةالتوقع والاحتراـ والأخلاقيات، حيث لا 
 ."الافتراضي"

وىذا يعني الأخذ في الاعتبار  بشكؿ منيجي منتظـ  شبكة الإنترنت في الأزمة، بالتخطيط التوقع:  -أ
المسبؽ للاتصاؿ حوؿ المخاطر الرئيسية المرتبطة بنشاطات المنشأة )حريؽ في المصنع، والتسمـ 

 ائي لمنتوجات صناعية، ....الغذ
،مطموب أكثر في حالة أزمة الاحترام والتعاطف:  -ب إظيار التواضع وتبني السموؾ المسؤوؿ والمحترـ

الأخرى، فالجميور يتوقع أف يترجـ التواصؿ اىتماـ الشركة  الاتصاؿعمى شبكة الإنترنت مف عمى وسائؿ 
 بضحايا الأزمة، حيث لف تجد الحجج "العقلانية" جميورىا عندما تـ تدار ىذه المرحمة العاطفية.

يمكف أف يكوف موقع العلامة التجارية وسيمة اتصاؿ فعالة لمغاية إذا ما  الوضوح والأخلاقيات: -ج
ة، عمى العكس مف ذلؾ إذا لـ تدرج المؤسسة معمومات صحيحة في الوقت استخدـ منذ البداية بحكم

الحقيقي القريب، سوؼ يتـ التخمي عنيا بسرعة لصالح غيرىا مف مصادر المعمومات التي تعتبر موثوقة، 
ا يمكف أف يعطي الانطباع بأف المؤسسة تسعى لمتلاعب بجميورىا أو الكذب فالخطأ ميما كاف بسيطً 

 .(BLOCH,2013)  قد يتسبب في  تدمير صورة ومصداقية المؤسسةعميو، وىو ما 
 التغيرات في اتصال الأزمات: -0-0

حيث يتطمب ، اتصالات الأزمة ا فيالاجتماعية أحدثت انقلابً  الإعلاـترى العديد مف الدراسات أف وسائؿ 
ونظاـ "المجتمعات" ... معالجة خاصة ليذه  كالسرعة والفورية  الواب التشاركي  التعامؿ مع خصائص

 الجوانب:
 (Bloch,2012(B) ,p20)أصدقاء أصدقائي ... أصبحوا كثيرين جدا : الرقم-أ

 .معينةتجمع الشبكات مثؿ الفيسبوؾ أو تويتر الآلاؼ أو حتى الملاييف مف الناس حوؿ قضية 
تمثؿ الإنترنت  عالـ الفورية، فبعدد قميؿ مف النقرات ستتحصؿ عمى المعمومات العالمية  السرعة: -ب

مف مواقع متعددة دوف احتساب ظواىر "كرة الثمج" المتولدة بسرعة فائقة مف مواقع المجتمع مثؿ الفيسبوؾ 
  …وتويتر

بيف الدوؿ أو بيف المجتمعات وىذا  سواءً  ،لا توجد حدود عمى شبكة الإنترنت :والعالمية  الشمولية -ج
يعني أف مشكمة ما في  اليندوراس قد يتـ تناوليا والتعميؽ عمييا مف مواقع أجنبية أخرى غير محمية 

أف تؤدي التعبئة عمى الفيسبوؾ بسرعة لإعادة تقاسميا عمى مواقع أخرى والانتياء بيا في   فوبالمثؿ يمك
 نية.لكترو لإوسائؿ الإعلاـ التقميدية أو ا

إلى أزمة، فالعامؿ الرئيسي الآخر ىو تكاثر  ابسيطً  ايحوؿ ىذا التأثير الجماىيري حادثً : التأثير الفوري-د
، لا تقع الأزمة بسبب حادث لصورة. ففي ىذه الحالات المتكررةالأزمات دوف أزمة، أو بالأحرى  أزمات ا

التحقيقات )التشكيؾ( في سموؾ )حريؽ، مشاكؿ الإنتاج، والإضرابات، التموث ...( ولكف بسبب 
 . (Bloch,2012(A),p30) المؤسسات ومدى التزاميا بتعيداتيا ومسؤوليتيا الاجتماعية
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 :0.2الواب  زمنسيرورة اتصال الأزمة في  -3
 التوقع  ىو الممكو  : فيم بيئة المؤسسةالأزمةقبل  - أ

تكوف  مف الميـ بداية أف تتواصؿ العلامة التجارية في جميع الأوقات حتى العادية منيا، حتى تتعرؼ و  
 .ا يقدرىاا وفيً ا شبكيً مجتمعً 

 اتالمستيدفيف وشبك عدادىا مع طبيعةلمقياـ بذلؾ، يجب أف تتكيؼ المحتويات المتقاسمة التي يتـ إو  
بمدى انتظاميا، الاطلاع عمييا   ،المحتويات المفيدة والمناسبةعمى التوزيع الاجتماعية، حيث سيتـ الحكـ 

 .وخمقيا الالتزاـ والارتباط  داخؿ المجتمع المستيدؼ
، المؤثريف أو المؤسسات رية أف تنسج روابط مع المستيمكيف، المينييففي الواقع، يجب عمى العلامة التجا

ي لمصمحة الاتصالات ضماف الاتساؽ ينبغ، كما الحميفة، لأنيا ستكوف أفضؿ دعـ خلاؿ الأزمة
والانسجاـ بيف مختمؼ أصحاب المصمحة في المؤسسة: العامموف والمساىموف والموردوف والموزعوف 
والمصرفيوف والعملاء والسياسيوف ونشطاء البيئة وجماعات الضغط وجمعيات المستيمكيف، حيث تضع 

ىذا ما يطرح إشكالية تصور ىذه ى المؤسسة و عنية يمكف أف تؤثر عمفي اعتبارىا أف مختمؼ الجيات الم
الأطراؼ المختمفة لصورتيا؟ ىؿ تتوافؽ مع جميع أصحاب المصمحة، أـ عمى العكس مف ذلؾ، يممؾ كؿ 

 اتصاؿ أزمة مختمفة؟ بإستراتيجيةطرؼ صورة خاصة عف المؤسسة، ويجب أف يعامؿ 
ف إشارات التحذير والتيديد، وتوقع الكشؼ ع بإمكانيا، سيكوف الإصغاءوعندما تيتـ المؤسسة بخدمة 

 Digitalفريؽ التسريع الرقمي ) (Nestléت مؤسسة نيسمي أو نستمو )أمقد أنشفأزمة محتممة في المستقبؿ، 
Acceleration Team لرصد والاستجابة لمخاطر السمعة الإلكترونية لممجموعة في أعقاب فضائح سوء )

 .ـٕٓٔٓتسيير أزمة زيت النخيؿ في منتوج شكولاتة "كيت كات" سنة 
مف دورة استمرت لتسعة أشير، تـ فييا  تدريب  تمووقد استفاد أعضاء فريؽ التسريع الرقمي لمؤسسة نس

 في حاؿ وقوع أزمة. اثلاثة فرؽ لمرد والاستجابة رقميً 
إف اليقظة أو الرصد المتواصؿ لمتغيرات في الرأي العاـ ووسائؿ الإعلاـ والمجتمع، ستسمح        

                      يوفييجابية لجميع التيديدات المحددة ولقد ميز المينإردود فعؿ لممؤسسة ببرمجة خطوات استباقية و 
) ,2014Pujade( ثلاثة مجالات لسمعة المؤسسة في النظاـ الرقميréputation dans l’écosystème -E( 

digital): 
نترنت وما يرتبط بيا لإعمى غرار موقعيا عمى شبكة ا مؤسسةأي ما تبقى في يد ال منطقة التحكم":" -ٔ

 .فوليف الاقتصادييف الطبيعيؤ مف كبار المس
تحمؿ اسميا ة خاص صفحاتيتكوف مف شبكات التفاعؿ حيث العلامة التجارية لدييا  :"مربع الحوار" -ٕ

 مثؿ  الفيسبوؾ، تويتر أو يوتيوب.
مف خلاؿ المدونات، المقالات الصحفية والتعميقات ": وظيفتيا فيـ وجيات النظر صغاءل"منطقة ا -ٖ 

 والتغريدات، ومنتديات الرأي و تقييمات المستخدميف.
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الفاعمة المؤثرة أو "الخطيرة"، ا القدرة عمى رسـ خارطة تصنيؼ للأطراؼ الجيد أيضً  الإصغاءيتيح و 
 مستقبؿ.في ال ستواجيياتحديد المخاطر الميددة لمعلامة التجارية، والتحديات التي و 
ووفؽ ىذا المنيج الاستباقي، ستكوف إدارة المجتمع الشبكي  قادرة عمى إعداد إستراتيجية اتصالات  

نوعية )مف حيث الجوىر والشكؿ(، الأزمة: الرسوـ البيانية والأرقاـ والصور، وكذلؾ بيانات صحفية 
 التعامؿ مع وسائؿ الإعلاـ "تكويف الإطارات والمتخصصيف عمى أزمة محتممة  مف خلاؿ التدريب عمى و 

média training" لمتحدث إلى الكاميرا أو الصحفييفيدؼ إعدادىـ ب. 
الحاجة: مف ىـ الأفراد  ا قادرة عمى تكويف خمية  أزمة لتفعمييا عنديجب أف تكوف العلامة التجارية أيضً و 

؟ مف ىـ صانعوا   ، ىؿ ىـ مدربوف؟ بأجندة عمؿ دائمة أو تحت الطمبىي تخصصاتيـ ، ماالمعنيوف
ا القرار وكيؼ يتـ الاتصاؿ )تدفؽ صاعد أـ ىابط؟(. وسيتـ إعداد الإجابات عمى ىذه الإشكاليات مسبقً 

 أكثر فعالية.كوف إدارة الأزمات محضرة جيدا و حتى  ت
 خلال الأزمة، تركيز الجيود بشكل فعال:ب. 

احتماؿ ، حيث يقوـ التدابير المناسبةينبغي لأوؿ وىمة عمى المؤسسة أف تقيـ الأزمة لاتخاذ       
أربعة معايير  عمى (CHAZAUD,2013,pp31-34) رالوراف فيبالإعلامي لممؤسسة وفؽ الباحث التعرض 
 :رئيسية
 ، وىؿ التنظيـ الذي يياجـ معروؼ؟أوؿ أزمة أـ أنيا حممة إعلامية التعرض لمحدث: ىؿ ىو -1
ما ىي التحديات، خطورتو )ىؿ ىناؾ جرحى أو قتمى؟(، وىؿ ىناؾ تأثير  :تأثير ىذا الحدث  -2

 سياسي، مف ىـ الأطراؼ الفاعمة  وكـ عددىـ؟
البيئة، الديف أو يمس ضحايا  ،مبدأ الحيطة عاطفي: ىؿ ىذا يؤثر عمى الصحة العامة،ال المعيار -3

 أبرياء؟
ث احدأ، ففي حالة وقوع يةوالمستقبم ةالآنيحداث بالأا، سوؼ يتأثر احتماؿ التعرض الإعلامي وأخيرً 

  ليمر في صمت. الحدث الأقؿ أىمية، سيتـ تجاىؿ ةميم
الشركة قد اكتشفت ظيور رسائؿ  فإما أف وحياؿ ذلؾ تجد  المؤسسة نفسيا  أماـ حالتيف لإدارة الأزمة،

، الصحفيدعائـ الاتصاؿ عمى غرار البياف  ، كما أنيا حضرتحساسة، وكانت قادرة عمى توقع الأزمة
تتطمب  ، حيثأكثر مع مخرجات الاتصاؿ الرقمي اتكفيً و  تحتاج تفعيلاً  كتقنيات ميمةالمؤتمر الصحفي 

، لأف تصريحات الموظفيف يجب أف تظؿ تحت المراقبة  تصاؿ الداخميالتحكـ في الا الإستراتيجيةىذه 
 Charte des الاجتماعية." الميدياإعداد "ميثاؽ اليوـ نحو  تتوجو المؤسساتو  لتجنب خمؽ أزمة ثانية

médias sociaux مؤسستا   عمى غرار ما قامت بو " يمتزـ بو الموظفوفDELL و IBM .   
 تكويف يتـ بداية، حيث الجارية ثاحدالأ حسب طبيعة" المتواصمةالإدارة " أما الحالة الثانية فتشير إلى

خمية أزمة مف صناع القرار والخبراء في مجاؿ اتصالات الأزمة والمكمفيف بالاتصاؿ وىذه الخمية ليا دور 
ينبغي بناء خطاب متماسؾ )سواء في الحديث  ىنا، و الاتصاؿ المكرسة إستراتيجيةفي تحديد وتنفيذ 
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ظيار بشكؿ مثالي حسف  الإعلاـالشفوي أو ذلؾ الموجو لوسائؿ  النوايا و حس المسؤولية الاجتماعية(، وا 
نضع في اعتبارنا أف جوىر ، كما في وضع القيادة في قمب الاتصالات، مف أجؿ طمأنة المستيمكيف

 إنيا ،ا ما حدث، ولكف في كثير مف الأحياف ما يعتقده الجميور أنو حدثاتصالات الأزمة ليس دائمً 
وحساسية كؿ منيما. ولممؤسسة تحديد أو اختيار ما لنتائجيا  ،ا للأطراؼ المعنيةراؾ الأزمة وفقً مسألة إد

 .؟إذا كانت في أزمة أـ لا
دارة الإعلاـ  عمى لإدارة أفضؿ للأزمة مف خلاؿ الشبكات الاجتماعية، يجب إدارة المجتمع الرقمي وا 

 :رسات خلاؿ الأزمةتحويميا إلى ممانصائح قبؿ الأزمة، و الاجتماعي أف تطبؽ بعض ال
 ويتـ التفكير في  قنوات النشر المناسبة  لكؿ منيـوية لمجميور وتحديد المستيدفيف و ولمف الميـ إعطاء الأ

، لأف المؤسسة ستكوف دوثيا مع بعض الاستثناءاتىذا في المرحمة الاستباقية للأزمة وليس عند ح
 مطالبة أكثر  للاستماع إلى الرأي العاـ، وبالتالي الحفاظ عمى مصداقية العلامة التجارية. 

  ستمتقط المعمومات المنشورة مف قبؿ مستخدمي الإنترنت، والمستيمكيف، وسائؿ الإعلاـ، وبالتالي ينبغي
 فحص كؿ المعمومات بعناية لعدـ نقؿ العناصر الخاطئة وغير المتسقة أو المربكة. 

 ت أو حياف أف تحرؼ المعمومايمكف لوسائؿ الإعلاـ التقميدية تضخيـ ظاىرة الأزمة، ويمكف في بعض الأ
 .تشوه

 ولذلؾ  ،لخ..إيمكف للأطراؼ الفاعمة المميزة أف تشارؾ في الحوار، مثؿ قضاة التحقيؽ وضباط الشرطة
يجب البحث عف فيـ كؿ طرؼ مؤثر أو متأثر مف الأزمة، الاستماع إليو، والتعامؿ معو، عمى ممارسة 

 المؤسسة لحوارىا الخاص الذي سيغرقيا في الخطابات الزائفة.
  ا مف ا اختيار الناطؽ الرسمي باسميا، ودائمً فريؽ الاتصالات الرقمية أو خمية الأزمة أيضً يجب عمى

 .انترنت أكثر توجييً لإزاوية مصداقية ىذه الرسالة. مع مفاوض واحد، مما يجعؿ مستخدمي ا
  ًاستجابة بشكؿ متناسب لمحد مف التغطية و  ينبغي أف يكوف فريؽ مصمحة الاتصالات أكثر تفاعلا

 مية  في إدارة الأزمات، حيث تكوف الساعات الأولى للأزمة  حاسمة.الإعلا
  نترنت لمصمت كغطرسة مف جانب المؤسسة.لإمستخدمو اينظر المستيمكوف و 
  بمجرد أف يتـ تأسيس مصمحة الاتصاؿ، مف الضروري نشر المعمومات والرسائؿ بانتظاـ، لعدـ كسر

 عممية التدفؽ.
 لتيا تحت طائمة تفاقـ الحالة  ىو إدارة التعميقات السمبية! لا تقـ بإزا وىناؾ عنصر آخر لا يمكف تجاىمو

ى الشبكات عمييا، لأف مؤلفي ىذه التعميقات يشعروف بالخيانة، الخداع، والانتقاـ سيكوف عم التسترو 
مف ذلؾ، يجب عمى فريؽ الاتصاؿ إدارة والرد عمى الشخص المعني  بدلاً عمى نحو أقوى و  الأخرى،

بطريقة ميذبة ومحترمة، والاعتذار، فيـ مشكمتو، ودعوتو لمحضور والتحدث عبر رسالة خاصة، حيث 
علاقات جيدة مع الشخص المعني والمجتمع بشكؿ  نسجيمكف لإدارة المجتمع الرقمي التوقيع باسميا عمى 

 عاـ.
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  ًإرىابية،  وأا خارج فترة الأزمة كما حدث خلاؿ أحداث خطيرة يبقى صالحً ا ما ينسى و عنصر آخر غالب
ىو وقؼ المنشورات التي ترعاىا المؤسسة، ففي سياؽ الأزمة، سيكوف مف المؤسؼ أف تبث الإعلانات 

 التي تروج لممنتج أو العلامة التجارية، بينما واحد منيما قد انتقد خلاؿ الأزمة.
، أما عف        محتوى المشاركة الرقمية، فمف الضروري أف تبدأ مف خلاؿ وضع خطاب واضح ومفيوـ

وأثناء الأزمة تبادر العلامة التجارية بتقديـ معمومات مبكرة وشفافة لمستخدمييا الرقمييف مف خلاؿ 
صفر"، التفسيرات والأدلة وتعزيز الخطاب والثقة، كما ينبغي الانتباه إلى الصيغ المبسطة، مثؿ "الخطر 

ادي أي فالأمر نفسو ينطبؽ عمى تيس مذنبوف" التي ينبغي تجنبيا و "المبدأ الوقائي"، "مسؤولوف ولكف ل
 حكـ سابؽ لأوانو بشأف أسباب وعواقب وخطورة الحدث.

ومف الميـ أف تحمؿ المنشورات عمى الفيسبوؾ وتويتر عمى وجو الخصوص إعلاـ وشرح الوضع      
  .خلاؿ حسابات عمى شبكات متخصصة عبر موقع إلكتروني متخصصوىذا ما يمكف أف يتـ مف 

ا لمتعبير عف التعاطؼ والاعتذار إذا لزـ الأمر، تستخدـ الشبكات الاجتماعية لنشر المعمومات، ولكف أيضً 
حيث يمكف لمتأثير العاطفي أف يتفوؽ عمى الأزمة نفسيا، والحقيقة يمكف أف تغرؽ في جزء مف 

لقراءة المقاؿ بأكممو بعنواف جذاب، لكنو  لعاطفة وىكذا يجمب الصحفيوف الجميورالمعمومات المشبعة با
ا، وىذه ىي ميمة فريؽ الاتصالات عمى الشبكات الاجتماعية الذي يمكنو إقناع المتردديف غير دقيؽ تمامً 

 في كثير مف الأزمات، عمى سبيؿ المثاؿ في قطاع الأغذية.
ا للإحصائيات، تأتي فوفقً  ا.ي اعتبارىا أف الناس لا يناموف أبدً ا، يجب أف تضع المؤسسات فأيضً       

، عندما يكوف فريؽ الاتصاؿ  خارج العمؿ لإدارة ا ...، صيفً ة نياية الأسبوع، ليلاً الأزمات في عطم
الأزمة، ومف ثـ سينظر لمصمت المستقر في ذلؾ الحيف عمى أنو إىانة لممستيمكيف وىو يدعو المؤسسات 

رد الفعؿ متى رصدت علامات الإنذار المبكر، وقد رسمت توقعات لسيناريوىات مختمفة  لأف يكوف ليا
 (Gaudefroy,2015) .لتكوف استجابتيا فعالة بسرعة

، حيث يقترح تبار مخطط تسيير الأزمات الرقميةرقمي أف تأخذ في الاعالمجتمع اللإدارة مف الميـ  
كخطوة  التعاطؼ في العلاقة مع الجميور وفيـ ردود أفعاليـ إظيار ) Vanderbiest  )2013 لباحثا

 أف العلامة بصدد اتخاذ القرار  بالإشارةالتوقيت عف طريؽ طمب الانتظار مف الجميور  اختيارأولى و 
مف أجؿ علاج  كخطوة ثالثة استجابات ممموسة وسريعة ليذه الأزمةو  إجاباتتقديـ كخطوة ثانية، ثـ  

روايتيا للأحداث، التدابير المتخذة اتجاه  العلامة التجارية ا تفسيروأخيرً  الجانب العاطفي لمجميور
 عملائيا.
لا ستؤ زات التي ينبغي تجنبيا بأي ثمف و قد تظير بعض التجاو  وعمى الرغـ مف ىذه النصائح،       ي دا 

إلى تفاقـ الأزمة، كالصمت، الكذب، عدـ الاحتراـ وعدـ التواضع، كما أف إصدار بيانات مطمئنة إذا لـ 
دوف دليؿ  أو الإنكار في الإعلاـ ا، فإف التشكيؾ في وسائؿ تكف مناسبة يمكف أف تنتج أزمة ثانية! وأخيرً 

  آخر في تفاقـ الأزمة. محمو سيكوف عاملاً غير 
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 ج. بعد الأزمة، ومرحمة اللتئام:
الجميور وتحسيف  ودقبؿ محاولة استعادة   كامؿيجب عمى العلامة الانتظار حتى تنتيي الأزمة بشكؿ 

سوء الفيـ والخمط بيف  سيؤدي إلىصورتيا، لأف التعجيؿ بذلؾ قد ينتج أزمة جديدة، أو عمى الأقؿ 
نتائج وكيؼ يمكف تجنب الإدارة الأزمة، ما ىي  قراراتتحميؿ الدور عمى يأتي  وبعدىا المستيمكيف

 مف أجؿ استخلاص العبر.  العواقب
مختصة في  يمكف أف تكوف الدروس إيجابية في حالة الإدارة الجيدة، كما يمكف الاستعانة بخدمات وكالة 

 أفضؿ تدريب لإدارة المجتمع الرقمي عمى تسيير الأزمات. الحصوؿ عمى و لكترونية  لإالسمعة ا
أو في  اا إلى الاستمرار في عممية التفاعؿ مع المجتمع )سواء تـ بناؤىا حديثً تحتاج العلامة التجارية أيضً 
 ( لتحسيف الولاء.سياؽ المحافظة عمى ما سبؽ

 :0.2نماذج تطبيقية لممارسات اتصال الأزمات   -ثالثا

 :م0210سنة  نوتيلا أزمة  -1
لقد لقي انتشار كريمة الشكولاتة  الشييرة  انتقادات لاذعة بسبب استخداميا  زيت النخيؿ، الغني      

، إزالة الغابات لاسيما في ماليزياالمشبعة بالييدروجيف المرتفع نسبياً  وبإنتاج يزيد مف  الدىنيةبالأحماض 
ثـ الرقابة عمى بعض  ( oil-palm-https://www.nutella.com/ar/al/nutella) أندونيسيا، وغينيا الجديدة

 الكممات في العممية  التي أطمقتيا العلامة التجارية بشخصنة رمزية لعبوات منتوج نوتيلا. 
قامت الحكومة الفرنسية بتقديـ عرض لرفع الضرائب ، عندما ـٕٕٔٓبدأت ىذه الأزمة  في عاـ      

ٝ وأدّى ذلؾ إلى ضجّة عالميّة، حيث أطمقت 300ب  -أحد مكونات نوتيلا الرئيسيّة-عمى زيت النخيؿ 
عمى  ذلؾ التعديؿ لجذب وجيات نظر ”taxe Nutella” ضريبة نوتيلا“العلامة التجارية بداية تسمية

 الصحفييف. 
 love " في إدارة الأزمة  عمى أساس مفيوـ  "حب العلامة التجارية إستراتيجيتياوركزت نوتيلا      

brand"  استراتيجية حب المستيمكيف لعلامتيا التجارية(، بشعار  "ثلاث عائلات فرنسية مف أربعة(
ألؼ طف في ٗٛمف المعدؿ العالمي ب  %ٕٙ، حيث يمثؿ الاستيلاؾ الفرنسي لنوتيلا تستيمؾ نوتيلا(

 ( france.html-en-nutella-de-consommation-http://www.planetoscope.com/Autre/1304) السنة.

العلامة التجارية حممة إعلامية  كبيرة في أكبر الصحؼ الفرنسية،  إطلاؽرافؽ ذلؾ في اليوـ التالي و 
  تميزت بإصدار صفحتيف إشياريتيف كاممتيف، تحت شعار" زيت النخيؿ لنتحدث عنو"
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وقد دافعت العلامة التجارية عف استخداميا لزيت النخيؿ في الصحافة بعد فضيحة "ضريبة نوتيلا"،      

والبيئية لزيت النخيؿ المستعمؿ الحائز عمى  غذائيةوالمستيمكيف بالجوانب الحيث أعممت نوتيلا القراء 
 شيادة الاعتماد.

لمتعبير عف ، نترنت"لإا عمى شبكة اأنشأت موقعً  خذت نوتيلا لنفسيا موقع الضحية، حيثاتو      
 ى تويتر فقد حمؿ أما حسابيا عم ،التذكير بفوائدىا ومسؤولياتيا المتخذةسياستيـ الرافضة لتغيير وصفتيا و 
، مخاطبة التجاريةلمعلامة  يلعب دور المحافظة عمى الالتزاـ البيئشعار" نوتيلا لنتحدث عنيا"، و 

 ليذه العلامة التجارية. قاسـ المقالات الإخبارية المؤيدةتلتوجيو النقاش و  الإعلامييف
وجودىا وتذكير بثو لتبرير و لممنتوج قد قامت العلامة التجارية بإعداد فيديو يركز عمى المكونات السبعة و 

 التزاماتيا.جميورىا بوعودىا و 
يسبوؾ والمنشورات تضاعفت صفحات الفحيث  المستيمكيف،ود ا مف واستفادت العلامة التجارية أيضً     

ا استجابتيا  خيارً ؿ الموقؼ الذي تبنتو نوتيلا و ثالتي توحدت تحت تشعار "لا تممس نوتيلا خاصتي" وقد م
" سنعيد توجيو منصة الاتصالات، مة التجارية لتموقعيا التواصميكاف لو الأثر في تعديؿ العلا ا،جيدً 

 (Arnaud,2012) "عالمية تقوـ عمى العاطفة والمتعة، سوؼ نرسؿ رسالة أكثر ـٖٕٔٓا مف عاـ اعتبارً 
ترنت الموجية  ، العديد مف الحملات  عمى  شبكة الإنـٕ٘ٔٓأطمقت العلامة التجارية في فبراير و      

 وجدوا  الإنترنت يمستخدم ، لكف ، وكاف آخرىا نشر صور مطبوعة عمى أكوابوتيلالشخصنة عبوات ن
لمسمموف" يتـ حظرىا مباشرة اأف  بعض الكممات العنصرية، الميينة أو المغرضة مثؿ "زيت النخيؿ" أو 

 .في تشفير الصفحة
يوضح أف الخطة  (Infopresse,2015)بياف صحفيا لحجـ الحركة، قررت نوتيلا إصدار ونظرً      

"استخداـ عبوة نوتيلا كوسيمة اتصاؿ لتبادؿ الحماس"  وليس نشر "الرسائؿ  تستيدؼ الأصمية كانت
   السمبية أو الميينة ".
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وقد أظيرت العلامة التجارية مرة أخرى تحكميا في الشبكات الاجتماعية ومعرفتيا بالمجتمع       
نترنت الذيف حاولوا التحايؿ عمى لإخلاؿ استخداـ السخرية الذاتية ودعت نوتيلا مستخدمي االرقمي، مف 

" أو Graphics Interchange Format""  لػ  GIFحظر الكممات، تقاسـ صيغة الرسومات المتبادلة  
)شريط فيديو قصير الذي يعمؿ في حمقة، صور متحركة قصيرة( تظير كممة كممة كممة عمى واجية 

 " !.Notre imagination n’égalera jamais la vôtre ا خيالكـ"أبدً  يعادؿعبوة تقوؿ "خيالنا لا ال

 

قررت نوتيلا عدـ فرض رقابة عمى ىذه  حتى إذا يمكف ليذه الأزمة أف تحدث في أي مكاف، ف     
العلامة  تكوفومف ثـ  الأخلاقي ا بالانتياؾوسيصرخوف عاليً  يـنفس وفالكممات، سيتمرد المستخدم

في إدارة ىذه  اوسرعتي انجحت بالتأكيد في توقع رد فعؿ المستخدميف، وىو ما يفسر سيطرتيقد التجارية 
 الأزمة الناشئة.

ولقبت نوتيلا بعد ىذه الأزمة بسيدة  الترقب أو التوقع، لقدرتيا عمى الاستجابة بسرعة وكفاءة في تواصميا 
 مع مجتمعيا.

 "":احتجاج ضد الشكولاتو أزمة شركة نستمو " -0
كات، نكسة عمى مستوى  -تيشركة المواد الغذائية العملاقة التي تصنع شوكولاتة ك "نستمو" شيدت

، التي اتيمت ٕٓٔٓ( في عاـ Greenpeace" )الأخضرالعلاقات العامة، بعد حممة جمعية "السلاـ 
ية واستخداـ زيت النخيؿ غير المستداـ الشركة العملاقة بالتحريض عمى إزالة الغابات في المناطؽ المدار 

في منتجاتيا. ولتعزيز ىذه الحممة نشرت مؤسسة "السلاـ الأخضر" فيديو عمى موقع يوتيوب عمى شاكمة 
 .كات يُساوي بيف تناوؿ الشكولاتة وقتؿ القرود الأصمية في الغابات -إعلاف كيت

 ندلاع الأزمة وأسباب إثارتيا:إ - أ
بنشر المنظمة البيئية غير الحكومية "السلاـ الأخضر" عمى موقعيا  ـٕٓٔٓمارس  ٙٔفي  بدأت الأزمة

يكشؼ تجاوزات الشراكة بيف مؤسسة "نستمو"   عمييـ في حالة تمبس" القبض ا بعنواف"الإلكتروني تقريرً 
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ي ، وىي الشركة الإندونيسية التي تتيميا جماعة السلاـ الأخضر بالتسبب ف"سينار ماسومؤسسة "
 تصحر المناطؽ التي تسكنيا قرود الأورانجوتاف..

نترنت، حيث لإواصمت منظمة السلاـ الأخضر حملاتيا الميدانية مف جية والإعلامية عمى او       
اتخذت المقاربة الميدانية شكميا الكلاسيكي بتنظيـ تظاىرات سممية ارتدى فييا المتظاىروف لباس قردة " 

شركة "نستمو" لاسيما في بريطانيا، أما المقاربة الإعلامية عمى الإنترنت، فقامت الأورانجوتاف" أماـ مقرات 
عمى استخداـ وسائؿ مختمفة بالتوازي، حيث وضعت منظمة السلاـ الأخضر ''جريف بيس'' بداية عمى 

يبرز  ا برسالة " خذ لؾ استراحة. تناوؿ أحد أصابع قرد الأورانجوتاف"، حيثا مرفقً موقع ''يوتيوب'' إعلانً 
الفيمـ )الذي يستمر لمدة دقيقة( موظفاً في أحد المكاتب، وىو في طريقو لتمزيؽ كومة كبيرة مف 

ت كات. ومثمما يفعؿ جميع الذيف يتناولوف ألواح يالمستندات، يتوقؼ لتناوؿ لوح مف شوكولاتة ك
 الموح. الشوكولاتة في كؿ مكاف، ينزع الغلاؼ الورقي مف الجانب الأيمف ويقتطع إصبعاً مف

نما ىو أصبع عميو شعر ولو ظُفر في نيايتو. حيف        لكف ما يأخذه ليس إصبعاً مف الشوكولاتة، وا 
يقضـ الموظؼ قطعة مف الإصبع يندفع الدـ عمى لوحة مفاتيح الكمبيوتر ويسيؿ عمى ذقنو. بعد ذلؾ 

تبتعد الكاميرا شيئاً فشيئاً إلى أف ينتقؿ الفيمـ فوراً إلى صورة أحد قرود الأورانجوتاف عمى إحدى الأشجار. 
نرى أف الشجرة ىي الشجرة الوحيدة في منطقة حؿ عمييا الدمار. يقوؿ الإعلاف: ''أوقفوا نستمو عف شراء 

 زيت النخيؿ مف الشركات التي تعمؿ عمى إتلاؼ الغابات المطرية''.
 (www.greenpeace.org/kitkat) 

قاومة. وقدمت شكوى إلى ''يوتيوب'' تقوؿ فييا إف إعلاف أصرت عمى الممؤسسة "نستمو "لكف       
ا مف الشيرة. جماعة السلاـ الأخضر يعتدي عمى حقوؽ الممكية الفكرية لمشركة. وىذا أعطى الفيمـ مزيدً 

ومع الانتقاؿ السريع لمفيمـ ضمف مواقع الشبكات الاجتماعية والإعلامية عمى الإنترنت، أسقطت ''نستمو'' 
يف مف السلاـ الأخضر أحدثوا اضطرابً شكواىا. كما أ ا في الاجتماع السنوي لشركة ف مجموعة محْتَجِّ

  نستمو حيف قاموا باليبوط مف السقؼ.
: "تثير "Lan Duff دوؼ "إزالة الغابات في منظمة السلاـ الأخضر وقؼمسؤوؿ حممة يقوؿ      

أعتقد أنو كاف مف الأجدى أف تردّ نستمو  ،ا مف سطوتيا اىتماـ الجميورالشركات المييمنة عندما تفقد شيئً 
 )and Bhattacharya Chandrasekhar(2015,عمى تمؾ الحممة بطريقة منفتحة، وصادقة".

في الوقت الذي لـ تُحسف فيو نستمو إدارة اتصالاتيا خلاؿ جيود "حممة حميب الأطفاؿ" وحممة       
 "، كاف أداؤىا أفضؿ عمى مستوى إصلاح الأضرار المترتبة عف الحممتيف.الأخضرمؤسسة "السلاـ 

قدّمت وعمى خلاؼ رد فعميا الأوؿ بشأف حممة مؤسسة "السلاـ الاخضر"، بادرت نستمو بالتحرّؾ و       
 شركة بإسـ المتحدثيف كبيرة "،كروشتن نينا "لوقؼ إزالة الغابات. ولاحظت ـٕٓٔٓتعيّدات كبيرة في عاـ 

أف ىذا التعيّد كاف الأوّؿ مف نوعو تقدّمو شركة لصناعة الأغذية، ومنذئذ اقتفى عدد كبير مف  نستمو
 التجار ومف الشركات المصنّعة أثر نستمو، ووضعت سياسات زيت النخيؿ المستداـ مف تمقاء نفسيا.
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خبير الأزمات، فإنو "لا يُمكف اعتبار أنو قد فات الأواف  "Helmut Koch" "كوخمباحث "ا لووفقً      
كوخ أنو "مف  ويضيؼ عندما يتعمّؽ الأمر بإدخاؿ تعديلات عمى استجابة أولى تتميّز بالتسرّع والضعؼ" 

 الاعتراؼوجية نظر الأعماؿ التجارية عمى المدى القصير، يُمكف لشركة في مثؿ ىذه الحالة رفض 
، وأف تأمؿ أف الجميور سينسى ذلؾ ويتجاوز. ولكف ىذا خطأ فادح مف اؿالاتصبفشؿ عمى مستوى 

)and  Chandrasekharالناحية الأخلاقية، وىو يُعرّض الشركة لأضرار عمى المدى البعيد".

 ,2015)Bhattacharya 
 الخصائص الأساسية للأزمة عبر الواب:-ب

سمحت أزمة مؤسسة نستمو مع منظمة السلاـ الأخضر وتداعياتيا بتحديد الخصائص الرئيسية للأزمات 
 عمى الشبكات الاجتماعية وىي:

 :الاستخدام المتزامن والمتعدد لتكنولوجيات الاتصال   
، بيف استخداـ التقنيات التقميدية الأزمة ساعة مف بدايةٕٗ زاوجت منظمة السلاـ الأخضر خلاؿ أقؿ مف 

التقنيات الحديثة عمى غرار الميديا الجديدة لكتروني( و لإـ الأحداث، البريد ا) العلاقات مع الصحافة، تنظي
 .بوؾ، تويتر(ناحية وضوح الرؤية ) اليوتيوب، فيسبفعالية كبيرة مف 

 بصور صاعقة. ةيمـ القضية في دقيقجمب اليوتيوب الجانب الترويجي أو الفيروسي، حيث لخص الف
تقاسـ المعمومات مع كويف منصة خاصة لمناصري القضية و يسبوؾ كشبكة اجتماعية بامتياز بتسمح الف

 مجتمع المنظمة البيئية. 
 يسبوؾ.ىرة، المشارؾ لمفيمـ ولصفحات الفالمنتج لمظا كاف التويتر بمثابة الناشر،

 

  مأساة(:درامتيكية الموقف ) تحويمو إلى 
الدرامية المفرطة لمحالة بظاىرة نموذجية إلى حد ما مف حالات الأزمات كىذه القضية  يزتتم      

للأخبار القوية عمى  تمؾ المألوفة أو  لاً ف مف ملاحظة بسيطة: أف ىناؾ تفضيالمطروحة حيث يمك
 الشائعة.

 تتشكؿ درامية الأحداث عمى مستوييف: و 
 مخاطر الاستخداـ المكثؼ لزيت النخيؿ عمى قردة "أورانج أوتاف"،المستوى الأوؿ: ويأتي مف 

المستوى الثاني :  يمثؿ الدراما الحقيقية التي فجرت الأزمة بعدما عممت منظمة السلاـ الأخضر بأف  
  (Bloch,2012 ,B )المعارضيف ليا. نترنتلإامؤسسة "نستمو" تبحث عف مراقبتيا ومستخدمي 

  استخدام الشبكات الاجتماعية:تأزيم الأزمة بسبب سوء 
اتخذت مؤسسة "نستمو " إجراءات غير مجدية في استخداـ الشبكات الاجتماعية منيا سحب الفيمـ 

أف ىذا السموؾ ا التسبب في نتائج عكسية لمغاية، بمو  الدعائي لممنظمة البيئية مف عمى منصة اليوتيوب
السلاـ الأخضر ترد بسرعة بإعادة نسخ الفيديو عمى ا لدى مستخدمي الانترنت و جعؿ منظمة لقي استياءً 
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نعتيا الإدارة المجتمعية لصفحة مواقع أخرى، لتبدأ الأزمة الحقيقية مف ىناؾ وتتعقد أكثر بأحداث ص
 يسبوؾ المؤسسة اتجاه العابثيف بموقو علامتيا التجارية.ف
 :الاستغلال الذكي لموارد الشبكة 

وؿ مجتمعيا الرقمي مجموعة مف الوسائؿ لتعرفيـ عمى القضية وضعت منظمة السلاـ الأخضر في متنا
نترنت عمى قرصنة الفضاء لإوضماف نشر رسائميا ) الموقو المعدؿ، اللافتات....( وحث مستخدمي ا

يسبوؾ، استخداـ الكثير منيـ لموقو المؤسسة المعدؿ عمى مي لمؤسسة "نستمو" خاصة صفحة الفالتواص
يسبوؾ مؤسسة "نستمو" وليس عمى فضاءات محادثة والأفكار عمى جدار صفحة فالآراء الواجيات، تبادؿ 

 (Bloch,2012 ,B ) أخرى خاصة، مما قد يعطي لمرسائؿ المتبادلة رؤية غير متوقعة.
 سرعة النسيان:نترنت بين سرعة  التعبئة و ل مو امستخد 

حظي الفيمـ الدعائي الذي نشرتو منظمة السلاـ الأخضر عمى اليوتيوب بمشاىدة مئات الآلاؼ مف       
 لكترونية أخرى.إالمتتبعيف في ظرؼ ساعات قميمة بغض النظر عف تقاسـ نشر ىذا الفيديو عمى مواقع 

صار وتمثؿ السرعة في التعبئة واحدة مف أكبر خصائص الأزمات عمى الشبكات الاجتماعية، حيث 
نصؼ يوـ لتمقي الحديث اليوـ عف الفورية كوحدة زمنية في قياس نشر الأخبار بدؿ انتظار ساعة أو 

لكترونية يقابميا خطر النسياف، كوف أف مستخدمي الإنترنت لإ، لكف القدرة عمى التعبئة االنشرات الإخبارية
قد تتغير بسرعة أو تسجؿ  ، فالمشاركة في قضية ماالقدرة عمى المرور مف موضوع لآخرلدييـ أيضا 

بسطحية جدا، لأنو مف السيؿ التضامف مع قضية ما بالنقر عمى كممة" أحب" عمى صفحة الفايسبوؾ، 
 في أجواء شتوية. ا مثلاً عمى التظاىر ميدانيً 

نترنت، فإف الأزمة الناجمة قد تترؾ لإومع ذلؾ إذا كاف سبب التعبئة قد ينسى بسيولة مف قبؿ مستخدمي ا
 واضحة لسنوات عمى الشبكات الاجتماعية.ا آثارً 

  :التعميقات العنيفة 
نترنت التي تقع عمى ىذا المستوى، حيث يمكف بعممية مسح بسيطة لإىي واحدة مف خصائص ا      

 لمتعميقات عمى المدونات، الوقوؼ عمى الانتشار الكبير لمتعميقات غير أخلاقية المنحطة والعنيفة.
ويرجع الكثير مف المتخصصيف في ىذا الشأف ىذه الفوضى في التعميقات إلى اعتبار الكثير مف  

 مستخدمي الشبكة الافتراضية، فضاءات خاصة لحرية التعبير) رغـ أف القوانيف الصادرة تؤكد العكس(
  الرقميةالمسؤولية الثقيمة للإدارة المجتمعية: 

ا ما يوظؼ المنتسبوف ، فغالبً الرقمية والمنتظر مف الإدارة المجتمعيةكشفت ىذه الأزمة الدور الحاسـ      
ليا وفؽ معارفيـ التقنية لمشبكات الاجتماعية، مما يجعميـ أقؿ أىمية لتولي وظيفة المتحدث الرسمي باسـ 
المؤسسة، لأف ردود الفعؿ التي تسجؿ عمى حسابات وصفحات الميديا الاجتماعية المحسوبة عمى 
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تمثؿ وجيات النظر الشخصية ليؤلاء، بقدر ما تمثؿ توجو مؤسسة كاممة بحجـ "نيستمو" في  المؤسسة لا
 معالجة قضية ما.

 :جذب انتباه وسائل العلام التقميدية 
ا في تطوير القضية، فإف وسائؿ الاعلاـ التقميدية ساىمت إذا كانت الميديا الاجتماعية  لعبت دورً      

برازىا في المشيد الإعلامي، لاسيما قناة "بدورىا في دفع القضية إلى   ٕٓ" التي نشرت في CNNالأماـ وا 
 ا حوؿ تعثر "نستمو" في إدارة الشبكات الاجتماعية.خبرً   ـٕٓٔٓمارس 

رغـ نجاح حممتيا عمى الميديا  –بالمقابؿ لـ تيمؿ منظمة السلاـ الأخضر  طيمة أطوار القضية 
 كالات الإعلاـ.التواصؿ المباشر مع وسائؿ وو  -الجديدة

 نقلاب في دور الضحية:إ 
، فرغـ أف "نستمو" كانت ضحية حممة المنظمة البيئية بما ا تحوؿ الأدواريز ىذه القضية أيضً ما م     

أنيا اعتدت عمى حقوؽ الممكية وشوىت صورتيا ومنتوجيا، إلا أف المنظمة غير الحكومية استطاعت 
الأخضر ضحية ؿ"نستمو"، حيث كاف استفزاز الحممة عكس الأدوار بسرعة لتصبح منظمة السلاـ 

 (Bloch,2012, B ) .ا لكي يقع العملاؽ العالمي في الخطأالدعائية كافيً 

 خاتمة:
وتوازنت ترقمف المجتمع العالمي بقوة في السنوات الأخيرة، ومعيا  تضاعفت الشبكات الاجتماعية،      

ا لسمعة تيديدً بسيولة، تشكؿ  الذيف صارت إمكانية توحدىـ  نترنتلإمستخدمي االقوى بيف التنظيمات و 
، كواحدة مف التأثيرات الكبيرة التي أحدثيا الواب تعرضيا للأزمات ا فيالإلكترونية وسببً المؤسسات 

التفاعمي عمى ممارسة  مينة الاتصاؿ والعلاقات العامة في المؤسسات عبر مختمؼ مراحؿ إدارة الأزمات 
دراسة التي تـ بحثيا مف خلاؿ محاولة رصد أىـ الثوابت والمتغيرات في سيرورة اتصاؿ موضوع إشكالية ال

، حيث توصمت الدراسة  إلى نتائج ميمة عمى مستوى مختمؼ المحاور ات في زمف الشبكات الرقميةالأزم
 التي تـ بحثيا وأبرزىا ما يمي:

الواب مف وسيمة اتصاؿ حوؿ الأزمة إلى مصدر ممكف لإنتاج الأزمة وىو ما عجؿ بظيور تحوؿ  -ٔ
 .المخاطرة الدائمة مفيوم صار الحديث عن، بخصائص جديدة، حيث ٓ.ٕمفيوـ الأزمات 

فرممت غير المتوازف وخدمات غير محدودة  ظيور بيئة اتصاؿ اجتماعية جديدة تتسـ بالاتصاؿ -ٕ
صناعة تسيير الأزمات وتنامي دور ىذه المنصات الاجتماعية في ف في دور الفاعميف التقميديي

 .العلام و الشيار والدعاية أثناء الأزمات
ة في تطور إدارة اتصاؿ ثابتا وركائز الاحتراـ والتعاطؼ والوضوح تشكؿ أسسً التوقع أو التنبؤ و  -ٖ

 . الأزماتيمقب التنبؤ بسيد أو ممك اتصال الأزمات في زمف الرقمنة، حيث 



 إدارة اتصال الأزمات في زمن الشبكات الاجتماعية الرقميةأ.م.د/ يحيى بن لعربي:  55 

ا بعد دراسة شاممة لبيئة المؤسسة الافتراضية تكوف جزءً  إعداد مخططات اتصال أزمات رقميةأىمية  -ٗ
 مف المخطط العاـ لاتصاؿ الأزمات سواء مف حيث التخطيط والتنظيـ والتكويف والتدريب والتقييـ.   

فريق التسريع و  طبيب ما قبل الأزمةظيور مياـ وميف جديدة في اتصاؿ الأزمات عمى  غرار  -٘
 .  رصد والاستجابة لمخاطر السمعة الإلكترونية  في حاؿ وقوع أزمةمكمؼ باليقظة والالرقمي 

عمى مخرجات  الميدياتزايد أىمية وسائؿ الإعلاـ كطرؼ ثالث في إدارة اتصاؿ الأزمات، بانفتاح  -ٙ
 .   لكترونية أثناء الأزمةل إدارة السمعة الاسيما  لشبكات الاجتماعيةا

التقنيات القديمة والحديثة  استخداـبالمزاوجة بيف  أىمية الاتصال المتكامل في إدارة الأزمة -ٚ
في رسائؿ  بشكؿ متكامؿالميديا الاجتماعية و  الإعلاـ التقميديةالعديد مف وسائؿ  وتوظيؼ

 وخطابات المؤسسة اتجاه الأطراؼ المؤثرة والمتأثرة مف الأزمة.
تجاىؿ  أضحىا عمى ىذه التغيرات التي أحدثيا الواب التفاعمي عمى إدارة اتصاؿ الأزمات، وبناءً     

لا تستفيد  ، حيثالاتصاؿ كبير عمى وظيفةخطر  بؿنترنت اليوـ ليس مجرد انحراؼ تجاري، لإا
ا "الواب الاتصالات ذات الصمة بوسائؿ الإعلاـ الجديدة وخصوصً  إستراتيجيةوضع المؤسسات مف 
دارة الأزمات، ولكف أيضً في الاجتماعي"،  العامة لممؤسسة وعلاماتيا العلاقات تطوير با الوقاية وا 

 التجارية.
ولقد أصبحت دراسة بيئة "الإنترنت" لممؤسسة ومراقبة المواضيع الحساسة الناشئة  حتمية، حيث      

، كما اا وتأثيرً ديد المجتمعات الأكثر نشاطً بالرصد واليقظة لتحخبراء الاتصاؿ والعلاقات العامة  يوصى 
نضج المؤسسة، فإنو قد يكوف مف المناسب استخداـ جيات خارجية ا لممخاطر المحددة و وفقً أنو 

بتكويف  الإنترنت التشاركي  بتوفير تطبيقات تسمح لممؤسساتوالاستفادة مف ثراء خدمات  متخصصة
 ميمةعف معمومات جميورىا الواسع والمستيدؼ لإبلاغ  إشعارات روابط وعلاقات فردية جماىيرية بإرساؿ

 أو عاجمة في الوقت الحقيقي في بضع كممات مباشرة لمركز إشعار ىواتفيـ الذكية.
ا تكييؼ أسموب عمؿ اتصالاتيا استنادً إلى القوؿ أف  العلامة التجارية أو المؤسسة بحاجة وصفوة     

تثبت جديتيا وتعاطفيا في حيف يبقى سموكيا تسوده الشفافية  إلى الأزمة وأىميتيا وبالتالي مف الميـ أف
ا التواصؿ في ىذه الفترة، والحفاظ عمى التحكـ في  تدفؽ  حوؿ الأحداث، كما يجب عمى المؤسسة أيضً 

  المعمومات المنشورة ودقتيا، وضماف اتساؽ الخطاب وخصوصا استمراريتو وانتظامو.
التواصؿ عمى الشبكات  التصدي للأزمة، لا يكفي عبر ومع ذلؾ، يجب الإشارة  أيضا أف     

ا في مجاؿ المعمومات، حيث لا تمثؿ الشبكات ، فالتمفزيوف والصحافة لا تزاؿ تممؾ نفوذً الاجتماعية
 الاجتماعية إلا غرفة تضخيـ لرسالة العلامة التجارية. 

ى

ى
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Abstract 
 

This study focuses on understanding new communication mechanisms 

to anticipate and manage crises online, From research in the social network as a 

modern phenomenon in the production of new relationships (relationship to 

time, relationship with other, relationship to authority), which have caused the 

emergence of new trends reflected in the property of Technological knowledge 

and control of resources and the balance of power.  

The social networks  have changed  also the depth of crises  nature that 

are classified as potential crises , where we talk about the permanent risk, which 

in turn influenced the system of relationships between institutions and their 

publics , And it gave  the holy word to the share of the  Internet users.  

Social networks have contributed to the emergence of a new social 

environment characterized by  asymmetric communication, which ended the 

monopoly of politicians, leaders, experts and media to manage crisis, as we 

have the decline of the responsible’s function and the official source, as well as  

the role of these social platforms are growing  in the media industry ,the 

publicity and the propaganda during crises which led the communication 

administrations  through the various bodies and institutions to rethink of the 

strategies to treat online with the new characteristics of crises and before this 

trying to understand the constants and variables in the process of crises  

communication  Web. 2.0.  

In front of the challenges posed by the uses of social networks, how can 

the Communication Officials avoid crises (wet-ji)? How can he limit the risk 

(wet), and how can he turn it into an opportunity (ji)? 

 

Keywords: Crisis, Social Networks, Web 2.0, Crisis Communication, 

Corporate, Reputation. 
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