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ي إدارة الأزمات
ر
مقدمة ف

ي بكممرحبًا
ر
ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالأولىالمحاضر

  استعرضنا•
ةف    الأزماتإدارةأهميةالسابقةالتعريفيةالمحاض 

الرئيسيةوالمعارفواه،ومحتالمقرّر،وأهدافالعلمية،المادةوتوصيفعام،بشكل  العامةالعلاقاتف 

  الأساسيةوالمهارات
.المقرّرخلالمناكتسابهايتمالت 

ةونبدأ•   ووظائفهابدورهامرورًاوتطورها،تعريفها،منبدءًاالأزمات،لإدارةالرئيسيةوالمفاهيمالأساسياتبفهمالأولىالمحاض 
 المختلفة،تالمؤسساف 

ً
إلىوصول

.الفعّالةالعامةالعلاقاتإدارةأهمية
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ي إدارة الأزمات
ر
مقدمة ف

 
ً
تعريف الأزمة وأنواعها: أول

ي العلاقات العامة: ثانيًا
ر
أهمية إدارة الأزمات ف

ا
ً
ي إدارة الأزمات: ثالث

ر
النظريات الرئيسية وتطبيقاتها ف

تطبيقات واقعية ودراسة حالة عمليّة : رابعًا
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ً
تعريف الأزمة وأنواعها: أول

www.midocean.km



الأزمةتعريف

بالمجتمع،أوللمؤسسةالطبيعيةالأنشطةتعطيلإلىتؤديمتوقعة،غير مفاجئةحالةه  الأزمة"•
ّ
وتتطل

ارمنوالحدالوضعلإدارةوفعّالةسريعةاستجابة ."الأض 

  الأزماتتتنوع•
اتها،أسبابهاف  أوسياسيةأوصاديةاقتأوتكنولوجيةأوطبيعيةعواملمنتنشأأنويمكنوتأثير

.اجتماعية
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للأزمةالرئيسيةالخصائص

مفاج   زلزالحدوثالمثال،سبيلعلى.لهاالمسبقالتخطيطالصعبمنيجعلممامسبق،تحذيرودونفجأةتحدثالأزمات:متوقعةغي  •

  أو
.جديدوباءتفش 

هامنللحدوفعالةسريعةقراراتاتخاذتتطلبالأزمات:سريعةاستجابةتتطلب• الملوثةالمنتجاتتدعاءاسالمثال،سبيلعلى.السلت   تأثير

.التسممحالاتلتجنبالسوقمنالفورعلى

 الأزمات:كبي  تأثي  لها•
ً
اتإلىتؤديماعادة ة،ماليةخسائرمثلالمجتمع،أوالمؤسسةعلىالنطاقواسعةتأثير اتالسمعة،رتض  كبير تأثير

.بيئيةأوصحية
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الأزماتأنواع

  والحرائقوالفيضاناتالزلازلمثل:الطبيعيةالأزمات•
ادمارًاتسببالت  ً .والمجتمعاتالتحتيةللبنيةكبير

  الأوبئةمثل:الصحيةالأزمات•
  الأمراضوتفش 

.والمجتمعاتالأفرادصحةعلىتؤثرالت 

  السوقيةوالانهياراتالاقتصاديالكسادمثل:الاقتصاديةالأزمات•
ةماليةخسائرإلىتؤديالت  .كبير
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الأزماتأنواع

اقاتمثل:التكنولوجيةالأزمات•   التقنيةالأنظمةوفشلالأمنيةالاخي 
.غيليةالتشوالاضطراباتالبياناتفقدانإلىتؤديالت 

  والشغبالاحتجاجاتمثل:الاجتماعيةالأزمات•
.اجتماعيةاضطراباتإلىتؤديالت 

اعاتالحروبمثل:السياسيةالأزمات•   والي  
.السياس  الاستقرارعدمإلىتؤديالت 
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الأزمةحياةدورة

.المحتملةالأزماتلمواجهةوالتخطيطالتحضير مرحلة:الأزمةقبلما•

اتهامنوالتقليلالأزمةلإدارةالفوريةالاستجابةمرحلة:الأزمةخلال• .تأثير

  مرحلة:الأزمةبعدما•
 
.المستقبليةالاستجابةلتحسير  المستفادةوالدروسوالتقييمالتعاف
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ي العلاقات العامة: ثانيًا
ر
أهمية إدارة الأزمات ف
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ي الأزماتإدارةأهمية
ر
العامةالعلاقاتف

المؤسسةسمعةحماية.1

  تساهمبفعاليةالأزماتإدارة•
كةاستجابةالمثال،سبيلعلى.الجمهورثقةعلىوالحفاظالمؤسسةسمعةحمايةف  لأزمةوالشفافةسريعةالتايلينولسر 

  بالسيانيدالتلوث
  ساعدت1982ف 

.المستهلكير  ثقةاستعادةف 
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ي الأزماتإدارةأهمية
ر
العامةالعلاقاتف

والفعالةالسريعةالاستجابة.2

  الأزماتإدارةتساهم
  يساعدمماللأزمات،وفعالةسريعةاستجاباتتوفير ف 

رتقليلف  استجابةالمثال،بيلسعلى.الوضععلىوالسيطرةالض 

كة   النفط  التسربلأزمةالسريعةب   ب   سر 
  المكسيكخليجف 

.واسعةتنظيفوحملاتالتسربلاحتواءمتعددةمحاولاتتضمنت2010ف 
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ي الأزماتإدارةأهمية
ر
العامةالعلاقاتف

ي الداخلي الاتصالتعزيز.3 والخارج 

لالرسائوصوللضمانالأزماتخلالوالخارج   الداخلى  الاتصالمهاراتتحسير  

كةاستجابةالمثال،سبيلعلى.المستهدفالجمهورإلىالصحيحة لأزمةوتاتويسر 

  السياراتاستدعاء
وتحسير  العملاءمعالمستمرالتواصلشملت2010-2009ف 

.الأمانمعايير 
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ي الأزماتإدارةأهمية
ر
العامةالعلاقاتف

اتيجياتتطبيق.4 السمعةإدارةاسير

اتيجياتتطبيق روتقليلالمؤسسةصورةعلىوالحفاظالسمعةلإدارةاسي  المثال،سبيللىع.الأزماتعنالناتجالض 

.اللازمةالمعلوماتوتقديمالجمهورمعللتفاعلالاجتماع  التواصلوسائلاستخدام
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ا
ً
ي إدارة الأزمات: ثالث

ر
النظريات الرئيسية وتطبيقاتها ف

www.midocean.km



ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف

الأزماتإدارةنظريات1.

  النظرياتمنمجموعةالأزماتإدارةتشمل
نماذجتقديمإلىالنظرياتهذهتهدف.بفعاليةالأزماتمعالتعاملكيفيةلفهمإطارًاتوفرالت 

اتيجيات ،ونظريةمةالأنظنظريةنجدالنظرياتهذهبير  ومن.منظمبشكلللأزماتوالاستجابةالاستعدادعلىالمؤسساتتساعدواسي  الفوض 

امنظورًايقدممنهماوكل
ً
  مختلف

.الأزماتمعالتعاملكيفيةف 
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Systemsالأنظمةنظرية• Theory

ابطةالأجزاءمنمجموعةمنيتكونمتكاملكنظامالمؤسسةالأنظمةنظريةتعتي  :النظاممفهوم فهمعلىالنظريةهذهوتركز.والمتفاعلةالمي 

هاوكيفيةالمختلفةالأجزاءبير  العلاقات .البعضبعضهاعلىتأثير

النظاماءأجزجميععلىتؤثرأنهاعلىالأزمةإلىالنظرالأنظمةنظريةمنظورمنالأزماتإدارةتتطلب:متكاملكنظامالأزماتمعالتعامل

والمواردوالتسويقتاجالإنمثلللمؤسسة،المختلفةالعملياتعلىالأزمةتأثير كيفيةتحليلذلكيتضمن.واحدجزءعلىفقطوليس(المؤسسة)

ية .البسر 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



Systemsالأنظمةنظرية• Theory

بشكلمعًاالأقسامجميعتعملأنيجب.الأزمةإدارةأثناءالنظامأجزاءجميعبير  والتكاملالتنسيقأهميةإلىالنظريةتدعو:والتكاملالتنسيق

.للأزمةفعالةاستجابةلضمانمتكامل

اتمعالتكيفعلىوقادرةمرنةالمؤسسةتكونأنالأنظمةنظريةمنظورمنالأزماتإدارةتتطلب:والتكيفالمرونة   التغير
.الأزمةتفرضهاالت 

.المستجداتمعللتعاملبسرعةوالإجراءاتالعملياتتعديلذلكيتضمن
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



Systemsالأنظمةنظريةتطبيقات• Theory

كاتاضطرت،19-كوفيدأزمةخلال بشكلمعًاامالأقسجميععملت.العملواستمراريةالموظفير  سلامةلضمانبسرعةعملياتهاتعديلإلىالسر 

  آمنةعملبيئاتتوفير خلالمنالجديد،الوضعمعللتكيفمتكامل
.بعدعنالعملوتبت 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



Chaosالفوضر نظرية• Theory

  الأزماتمعوتتعاملللتنبؤ،قابلةوغير مستقرةغير تكونقدالأنظمةأنالفوض  نظريةتعتي  :الفوضر مفهوم
والتعقيداليقير  بعدمتسمتالت 

.المستمروالتغير 

  الأزماتمعالتعاملكيفيةعلىالنظريةتركز:المنضبطةوغي  المتوقعةغي  الأزمات
  بهاالتنبؤيمكنلاالت 

.منضبطغير بشكلطورتتوالت 

ةالظروفمعللتكيفوسريعةمرنةاستجابةالأزماتهذهتتطلب .المتغير
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



Chaosالفوضر نظرية• Theory

ر عدممعالتعامل   العملعلىالقدرةأهميةعلىالفوض  نظريةتشدد:اليقي 
وقابلةمرنةارئطوخططوجودذلكيتطلب.مؤكدةغير بيئةف 

.الأزمةتطوراتحسبللتعديل

اتمعالسري    عالتكيفعلىالنظريةتشجع:السريــــعوالتكيفالديناميكية تكونأنيجب.جديدةولحللإيجادالابتكارواستخدامالمفاجئةالتغير

اتيجياتهاتعديلعلىقادرةالمؤسسات .الجديدةالتحدياتلمواجهةبسرعةاسي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



Chaosالفوضر نظريةتطبيقات• Theory

  الحكوماتاستجابة
وسلتفش  وس،السري    عوالانتشارالمتوقعغير الطابعبسبب.إيبولافير الصحيةالمؤسساتوالحكوماتعلىكانللفير

  العمل
وسللتصديسريعةقراراتواتخاذالجديدةالمعلوماتعلىبناءً باستمرارالخططتعديلتمحيثمستقرة،غير بيئةف  .للفير
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



:الخلاصة•

علىنظمةالأ نظريةتركزبينما.الأزماتلإدارةقيمةرؤىالفوض  ونظريةالأنظمةنظريةمنكلتقدم

.السري    عوالتغير ير  اليقعدممعالتكيفعلىالفوض  نظريةتركزالمؤسسة،أجزاءبير  والتنسيقالتكامل

،هاتير  باستخدام اتيجياتتطويرللمؤسساتيمكنالنظريتير  مماالأزمات،ةلإداروفعالةمرنةاسي 

اتالتحدياتمعالتكيفعلىيساعدها .المستمرةوالتغير
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

وتقليلحةالصحيالمعلوماتتوصيللضمانالأزماتخلالالفعالالتواصلأهميةعلىالنموذجهذايؤكد

لالخمنالمستهدفالجمهورمعالثقةبناءإلىالنموذجهذايهدف.الخاطئةوالمعلوماتالشائعات

.ذلكلتحقيقوالرقميةالتقليديةالإعلاموسائلاستخدامويشملوالصدق،الشفافية
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجمكونات•
ر
:الأزماتف

:المسبقالتخطيط1.

oشاملةاتصالخطةوضع:

اتيجياتالخطةتتضمنأنيجب .(المجتمعالإعلام،وسائلالعملاء،)والخارج   (الموظفير  )الداخلى  الجمهورمعالاتصالاسي 

.الإعلاموسائلمعالتعاملعلىوتدريبهمالرسميير  المتحدثير  تحديد

oالمستهدفالجمهورتحديد:

  الجمهورمنالمستهدفةالفئاتتحديد
.الأزمةأثناءمعهاالتواصلإلىتحتاجالت 

.للمعلوماتتلقيهموكيفيةالجمهوراحتياجاتمعرفة
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجمكونات•
ر
:الأزماتف

:والصدقالشفافية.2

oالصحيحةالمعلوماتتقديم:

.المتخذةوالإجراءاتالأزمةحولوموثوقةدقيقةمعلوماتتوفير 

.دقيقةغير معلوماتتقديمأوالمعلوماتإخفاءتجنب

oاف
ر

:بالأخطاءالاعي

افيجبأخطاء،ارتكابتمإذا .المتخذةالتصحيحيةالإجراءاتوتوضيحعنهاوالاعتذاربهاالاعي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجمكونات•
ر
:الأزماتف

:المستمرالتواصل.3

oمنتظمةتحديثات:

.المتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثاتتقديم

.المعلوماتلنسر  محددةزمنيةجداولاستخدام

oالمتعددةالاتصالقنواتاستخدام:

.والراديووالصحفالتلفزيونمثلالتقليديةالإعلاموسائلاستخدام

ونيةالمواقعمثلالرقميةالإعلاموسائلاستخدام يدالاجتماع  التواصلووسائلالإلكي    والي 
وب  .الإلكي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجمكونات•
ر
:الأزماتف

:الجمهورمعالتفاعل.4

:والشكاوىالاستفساراتعلالرد

o سري    عبشكلوشكاواهماستفساراتهمعلىوالردالجمهورمعللتواصلقنواتتوفير.

oالجمهورمعالمباسر  للتفاعلالاجتماع  التواصلوسائلاستخدام.

:للرأياستطلاعاتإجراء

oاتيجياتلتحسير  الجمهورملاحظاتجمع .للأزماتوالاستجابةالاتصالاسي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجمكونات•
ر
:الأزماتف

:الإعلاموسائلمعالتعاون.5

oإيجابيةعلاقاتبناء:

.للأزمةوفعالةموضوعيةتغطيةلضمانالإعلاموسائلمعجيدةعلاقاتبناء

oصحفيةبياناتإصدار:

.الأزمةحولوالتحديثاتالمعلوماتلتوفير دوريةصحفيةبياناتوإصدارإعداد
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجتطبيقات•
ر
:الأزماتف

:المسبقللتخطيطمثال1.

كةوضعت   بالسيانيدتايلينولمنتجاتتلوثأزمةخلالشاملةاتصالخطةجونسونآندجونسونسر 
 
للجمهورمنتظمةتحديثاتتوفير الخطةتضمنت.1982عامف

اف .عنهاوالاعتذاربالمشكلةوالاعي 

:والصدقللشفافيةمثال.2

  أزمةخلال
وستفش  وسحولوصحيحةشفافةمعلوماتتقديمعلىالصحيةوالمنظماتالحكوماتاعتمدت،(19-كوفيد)كورونافير مماة،الوقائيوالإجراءاتالفير

  ساهم
 
.الجمهورمعالثقةبناءف

:المستمرللتواصلمثال.3

لضمانالمتخذةراءاتوالإجالوضعحولمستمرةتحديثاتلتقديموالرقميةالتقليديةالإعلاموسائلاستخداميتموالفيضانات،الزلازلمثلالطبيعيةالأزماتخلال
.المواطنير  سلامة
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي الاتصالاتنموذج.2
ر
الأزماتف

ي الاتصالاتنموذجتطبيقات•
ر
:الأزماتف

:الجمهورمعللتفاعلمثال.4

كاتمنالعديداستخدمت كةقامتالمثال،سبيلعلى.المنتجاتاستدعاءأزمةخلالالعملاءاستفساراتعلىللردالاجتماع  التواصلوسائلالسر  عي  عملائهامعالتواصلبتويوتاسر 

  السياراتاستدعاءأزمةخلالوفيسبوكتويي  
 
.2010-2009ف

:الخلاصة•

  الاتصالاتنموذجيعتي  
 
الإعلام،وسائلمععاونوالتالجمهور،معالتفاعلالمستمر،التواصلالشفافية،المسبق،التخطيطخلالمن.بفعاليةالأزماتلإدارةحيويةأداةالأزماتف

اتتقليلعلىيساعدمماالخاطئة،والمعلوماتالشائعاتوتقليلالجمهورمعالثقةبناءللمؤسساتيمكن .فعالةاستجابةوتحقيقالأزمةتأثير
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي العامةالعلاقاتنظرية.3
ر
الأزماتف

  العامةالعلاقاتمبادئتطبيقكيفيةعلىالنظريةهذهتركز
 
معالثقةناءبمثلالأزمات،إدارةف

  تساعدكماوالمصداقية،الشفافية،الجمهور،
 
افيةالشفخلالمنالجمهورمعالثقةبناءف

اتيجياتوتوفير والمصداقية، .ماتالأزأثناءالجمهورمعوالتفاعلللتواصلفعّالةاسي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي العامةالعلاقاتنظرية.3
ر
الأزماتف

ي العامةالعلاقاتنظريةمكونات•
ر
:الأزماتف

:الجمهورمعالثقةبناء.1

oوموثوقةدقيقةمعلوماتتقديم:

.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتنسر  لتجنبوموثوقة،صحيحةالمقدمةالمعلوماتجميعأنمنالتأكد

oالسريعةالاستجابة:

.الوضعحولالمستمرةالتحديثاتوتقديمللأزمةسريعةاستجابةتقديم

oاف
ر

:بالأخطاءالاعي

اف .المتخذةالتصحيحيةالإجراءاتوتوضيحارتكبتأخطاءبأيالاعي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي العامةالعلاقاتنظرية.3
ر
الأزماتف

ي العامةالعلاقاتنظريةمكونات•
ر
:الأزماتف

:الشفافية.2

o  بوضوحالمعلوماتتوفي:

.هامةتفاصيلأيإخفاءدونللجمهور،ومباسر  واضحبشكلالمعلوماتتقديم

oالمفتوحالاتصال:

  بماالجمهور،معمفتوحةالاتصالقنواتعلىالحفاظ
 
يدالاجتماع  التواصلوسائلذلكف   والي 

وب  .الصحفيةوالمؤتمراتالإلكي 
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



ي العامةالعلاقاتنظرية.3
ر
الأزماتف

ي العامةالعلاقاتنظريةمكونات•
ر
:الأزماتف

:المصداقية.3

oاهةعلالتأكيد ر :الير

اهةعلىالتأكيد   الي  
 
.الجمهوربثقةوالاحتفاظجيدةسمعةبناءلضمانالجمهور،معالاتصالاتجميعف

oر استخدام ر متحدثي  :موثوقي 

امبالمصداقيةيتمتعونرسميير  متحدثير  استخدام .للجمهورالمعلوماتلتقديموالاحي 

:الخلاصة•

  العامةالعلاقاتنظريةتركز
 
استخدامالمسبق،تخطيطالخلالمن.للأزماتفعالةاستجابةلضمانوالمصداقية،الشفافية،الثقة،بناءمثلالأساسية،العامةالعلاقاتمبادئتطبيقعلىالأزماتف

اتيجياتبناءللمؤسساتيمكنالمؤسسة،سمعةوإدارةالجمهور،معالتفاعلالمتنوعة،الإعلاموسائل اتتتقليلعلىيساعدمماالجمهور،معوالتفاعلللتواصلفعالةاسي  علىوالحفاظالأزماتأثير
.المؤسسةسمعة
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ي وتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات
ر
الأزماتإدارةف



04

تطبيقات واقعية ودراسة حالة عملية: رابعًا
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واقعيةتطبيقات

الأزماتإدارةخطةإعداد.1

اتيجياتتطويرالمخاطر،تحليلالأهداف،تحديدالأزماتإدارةخطةإعدادخطواتتتضمن تنفيذالاستجابة،اسي 

االخطةتتضمنأنيجب.النتائجوتقييمومتابعةالخطة،
ً
.الإعلاملووسائالجمهورمعللتواصلمحددةإجراءاتأيض

الاجتماعي التواصلوسائلتوظيف.2

  مهمًادورًاالاجتماع  التواصلوسائلتلعب
ونسر  جمهور،المعالفوريللتواصلمنصةتقديمخلالمنالأزماتإدارةف 

فعاليةبالوسائلهذهاستخدامالمؤسساتعلىيجب.والشكاوىالاستفساراتمعوالتفاعلالصحيحة،المعلومات

.وسري    عشفافتواصللضمان
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واقعيةتطبيقات

الأزماتورصدالبياناتتحليل.3

  الأزماتورصدالبياناتلتحليلالتكنولوجيةالأدواتتستخدم
  الوقتف 

  الأدواتهذهدتساع.الحقيق 
ف 

.المناسبةالقراراتاتخاذيسهلمماالأزمة،تطوراتعنومحدثةدقيقةمعلوماتتوفير 

اتيجياتوضع.4 الأزماتإدارةاسير

اتيجياتتتضمن االأزماتإدارةاسي  للتواصل،وجياالتكنولواستخداممتخصصة،عملفرقوضعواقعيًّ

جاباتالاستتكونأنيجبكما.المتخذةوالإجراءاتالتطوراتحولمستمربشكلالجمهوروتحديث

اتلتقليلوفعّالةسريعة .الأزمةتأثير
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واقعيةتطبيقات

ي القراراتواتخاذالقيادة.5
ر
الأزماتف

اتيجياتتتضمن   الفعالةالقيادةاسي 
معالمستمرالتواصلوللفرق،واضحتوجيهتوفير وسرعة،بثقةالقراراتاتخاذالأزماتأوقاتف 

ةالظروفمعالتكيفعلىقادرينالقادةيكونأنيجب.المعنيةالأطرافجميع .المناسبةالإجراءاتواتخاذالمتغير

ي الرقمي الإعلامتوظيف.6
ر
الأزماتإدارةف

  رئيسيًادورًاالرقم  الإعلاميلعب
ونية،المواقعاستخدامذلكيتضمن.الأزماتخلالالعامالرأيوتوجيهالمعلوماتنسر  ف  وسائلالإلكي 

،التواصل يدالاجتماع    والي 
وب  ايتضمنكماللجمهور،وشفافةمستمرةتحديثاتلتوفير الإلكي 

ً
وإدارةالمحادثات،علىلردواالرصدأيض

نتعي  السمعة .الإني 
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

ىالعالميةالأزماتمنواحدةه  19-كوفيدجائحة   الكي 
 
  وسالفير بدأ.الحديثالعضف

 
ف

  
  التفش 

 
  انتسر  ماوسرعان،2019عامنهايةف

 
ةصحيأزمةإلىأدىمماالعالم،أنحاءجميعف

اتمعمسبوقة،غير عامة .والمجتمعالاقتصادعلىعميقةتأثير

معيفالتكإلىالمؤسساتاضطرتحيثبفعالية،الأزماتإدارةأهميةالجائحةهذهأظهرت

ات .متعددةوتحدياتسريعةتغيير
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

ات• التأثي 

:الصحية

oوالوفياتالإصاباتعددارتفاع.

oالصحيةالأنظمةعلىهائلةضغوط.

oنقص  
 
وريةوالمستلزماتالطبيةالمعداتف .الض 

:الاقتصادية

oكاتإغلاق .الوظائفوفقدانالسر 

oعالم  اقتصاديتباطؤ.

o تغير  
 
.والخدماتالمنتجاتعلىوالطلبالعملنماذجف
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

ات• التأثي 

:الاجتماعية

oالاجتماع  والتباعدالصح  الحجرفرض.

oات .والقلقالعزلةبسببالأفرادعلىنفسيةتأثير

oتحديات  
 
مإلىوالتحوّلالتعليمف

ُّ
.بعدعنالتعل
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

المؤسساتاستجابة•

ات.1 ي سريعةتغيي 
ر
:العملبيئةف

oالأعمالاستمراريةلضمانبعدعنالعملإلىالتحول.

o لمنللعملللموظفير  التكنولوج   الدعمتوفير .المي  

oوالكفاءةالسلامةلضمانوالإجراءاتالعملياتهيكلةإعادة.

وتوكولاتتعزيز.2 :الصحيةالي 

oالاجتماع  للتباعدصارمةسياساتوضع  
 
.العملمكانف

o الشخصيةالوقايةمعداتتوفيرPPE  للموظفير.

oوالتعقيمالنظافةإجراءاتوتطبيقمنتظمةصحيةفحوصاتإجراء.
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

المؤسساتاستجابة•

:الفعالالتواصل.3

o والعملاءالموظفير  معومستمرةواضحةتواصلقنواتتوفير.

oالمتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثات.

oونيةوالمواقعالاجتماع  التواصلوسائلاستخدام .الرسائللتوجيهالإلكي 

اتمعالسريــــعالتكيف.4 :التغي 

oمرونة  
 
.المستجداتعلىبناءً الخططوتعديلالقراراتاتخاذف

oاستثمار  
 
.الرقم  التحوللدعمالتكنولوجياف

o  
اضيةالاجتماعاتمثلجديدةعملأساليبتبت  نتعي  والتدريبالافي  .الإني 
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

:المستفادةالدروس•

:المسبقالتخطيط1.

oاالأزماتوإدارةطوارئخططوجودأهمية
ً
.مسبق

oورة .الخططجاهزيةمنللتأكدومحاكاةتدريباتإجراءض 

:الفعالالتواصل.2

oالمعنيةالأطرافجميعمعوالمستمرالشفافالتواصلأهمية.

oوالذعرالشائعاتلتجنبوالموثوقةالدقيقةالمعلوماتتقديم.
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

:المستفادةالدروس•

:السريــــعالتكيف.3

oاتمعبسرعةالتكيفعلىالقدرة .والمستجداتالتغير

oالابتكار  
 
المتوقعةغير التحدياتلمواجهةجديدةحلولإيجادف

:النفسيةبالصحةالاهتمام.4

oبالأزمةوالمتأثرينللموظفير  والاجتماع  النفش  الدعمتقديم.

oالنفسيةالصحيةالرعايةبرامجتعزيز.

www.midocean.km



www.midocean.km

ي إدارة الأزمات
ر
مقدمة ف

اتعريف الأزمة وأنواعه

ي 
ر
أهمية إدارة الأزمات ف

العلاقات العامة

النظريات الرئيسية 
ي إدارة الأ

ر
زماتوتطبيقاتها ف

ة تطبيقات واقعية ودراس
حالة عمليّة 



Thank You
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