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افيوالتعوالتعاملومنعهاللأزمةالإستعدادجوانبلجميعالمفاهيميالإطارهيالأزماتإدارةونظرياتنماذجتعتبر

.أفضلبشكلالممارساتأفضللتطبيقبالخبراتوتمدهمالأزماتمديريتساعد،إذمنها

وغاليا،ةالتجاريالأعمالعلىكبيرةسلبيةآثارفييتسببأنيمكنالاحتمالمنخفضأومتوقعغيرحدثهيوالأزمة

.واضحةغيروحلولهاوعواقبهاالأزمةأسبابتكونما

شروط،هناكالوضوحعدممنالرغمعلىولكن،الأزمةيشكلماعلىالإتفاقالسهلمنليسفإنهالواقعوفي

وهامةنادرةوهيخصائصستفيالأزماتحالاتتشتركالمثالسبيل،وعلىالأزمةأدبياتفيللأزماتمحددة

.عاليةمخاطرعلىوتنطويوعاجلةوغامضةالتأثيروعالية

إتخاذلبيتطوما،للتهديدللمنظمةالأساسيةالقيمفيهاتتعرضحالة،وهيالتوقفمنفترةعلىالأزمةوتنطوي

وأأخطاءأومشكلةتصعيدالمتوقعومنالمصالحوأصحابالمنظمةلإستقرارمزعزعتأثير،فهناكحاسمةقرارات

.الفترةهذهفيأكثرأوإجراءات
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تقبالهإسويتمالإجتماعيةالشبكاتأوالإعلاموسائلعبرنشرهيتمبسيطخبرخلالمنالأزمةتبدأأنويمكن

جهة،مناليقينوعدمالهياجمنحالةإلىيؤدي،مماواسعنطاقعلىالمتلقينمنكبيرعددقبلمنوتداوله

الأزمةفيالإتصالبجانبفقطيتعلقهذافإن،ذلكومع،السلبيةالإعلاميةالتغطيةلتجنبالأزمةحصرويمكن

 وتعد،إستراتيجيةعملبخطةوالإتصالحدتهامنوالتخفيفالأزماتمنعإستجابة-أخرىجهةمن-تبدأهنا،ومن

.الأزمةلموضوعمحوريا ًأمرا ًلمنظمةاشرعية

بماكاذبةالوالأخبارالشائعاتمصادرمعبكفاءةالتعاملمثلأسبابهابمحاربةالبدايةفيأزمةأيضدالحلويبدأ

إلىتتحولمةسابيئةوتخلقالرسميةوغيرالرسميةالمنظماتتستهدفالتيالإجتماعيلإتصالالوسائذلكفي

.وبكفاءةمبكرا ًمعهاالتعامليتملم،إذاالحقيقيالعالمفيبيئةمتفجرة

ةعملي،وهيوبعدهاالأزمةوأثناءحدوثهاقبلالأزمةمعالتعاملتتضمنإستباقيةعمليةهيالأزماتفإدارة

هامنوالغرض،فيهاالمصالحوأصحاببالمنظمةماأزمةتلحقهأنيمكنالذيالضررتقليلأولمنعمصممة

.للأزمةالسلبيةالنتائجتقليلأوومنعالضررمنالمصالحأصحابأوالقطاعأوالمنظمةحماية
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،سمعتهافيضررا ًتعانيحين؛بالمنظماتالإسنادنظريةتهتم-

.أزمةحدوثعلىالجمهوريلومهاوعندما

شرحلتسعىالبشريةالطبيعةأنفرضيةمنالإسنادنظريةتبدأو-

.والمدمرةالمفاجئة،الأزماتوخاصةوالأزمات،الحوادثوقوعأسباب

أوشركةمثلكيان،إلىالمسئوليةالأشخاصينسبماوعادةً -

المشاعريوجهونفإنهمما،منظمةالأفراديلوموعندمامنظمة،

الإضرارإلىيؤديأنيمكنهذاأنكومبسووجد.تجاههاالسلبية

زيادةوالشركة،معتجاريةبأعمالالقيامنيةوتقللالمنظمة،بسمعة

.المنظمةحولآخرينأشخاصمعسلبيبشكلللتحدثالميل
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Attribution Theoryنظرية  الإسناد 



روفظفيالاعتذارذلكفيبماالإسناد،نظريةعلىبناءالأزماتاتصالاتمجالفيممارساتأفضلكومبسجمع

:وهيمعينة

.الاستدعاءمعلوماتمثلالمطلوبة،بالتعليماتالمحتملينالضحاياأوالضحاياجميعتزويد-1

المتعلقةوالاستشاراتالتصحيحيةالإجراءاتحولالمعلوماتوتقديمالضحاياجميعمعالتعاطفإبداء-2

.بالصدمات

تاريخ)عدةالمتصابالعوامليسمىمايوجدولااللوممنالأدنىالحدالمنظمةفيهاتواجهالتيللأزماتبالنسبة-3

.تكفيانالسابقتينالخطوتينفإن،(الماضيةالسلبيةوالسمعةالأزمة

.التبريرأوالأعذارالمنظمةتقدماللومفيكثافةهناككانإذا-4

.يالماضفيسيئةسمعةأوللأزمةتاريخيوجدولاضعيفا ًاللومفيهايكونأزمةعلىالردنفسينطبق-5

أوالتعويضإلىبالإضافةالأوليينالخطوتينتقديميتمبقوة،المنظمةإلىالمسئوليةينسبالجمهوركانإذا-6

.الاعتذار
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.جسيملضررالضحيةفيهتتعرضوقتأيفيالتعويضيستخدم-7

.والتعبيرالتذكيرباستراتيجياتاستجابةأياستكماليتم-8

أنالحالمصأصحابأحدفيهايدعيوتحدياتإشاعاتعلىتنطويالتيالأزماتفيالمتهمعلىوالهجومالإنكار-9

.خاطئبشكلتتصرفالمنظمة
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علىدوتؤكوالإعلامي،الاتصاليالبعدعلىالضوءتسلطالإسنادونظرية

الأفراديفهمكيفوتشرح،الأزماتإدارةفيالعامةالعلاقاتدورأهمية

الحدثهذايكونعندماوخاصةماحدثيقعوعندما.والأزماتالحوادث

بإسنادالأفرادويقومحدوثه،سببتحديدالأشخاصيحاولسلبيا ،

أصحابويحددمعينة،جهةأوأشخاصعلىالأحداثعنالمسئولية

.(بيئيةعوامل)خارجيا ًأو(منظمة)داخليا ًالأزماتمسئولياتالمصالح

عنالمنظماتإلىالمسئوليةينسبونالمصالحأصحابكانإذامنطقيا،

للمنظمةالسلبيةالصورمنالمزيدلديهمفسيكونالأزمات،حالات

لالعوامفهموتحاولالجمهورعلىالنظريةهذهوتعتمدصحيح،والعكس

.الأزمةسماتتشكلالتي
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التغريداتفإنبالسمعة،يلحقالذيالضررتضخيمفيالاجتماعيالتواصلوسائلقوةيتوقعلمكومبسأنحينفي

هذهتقدمفقد.تصفهاالتيالسلبيةالشفهيةالكلماتمنخاصبشكلضررا ًتشكلأنيمكنالأخرىوالمشاركة

فيجودا ًمويكنلموالمنظماتالمستهلكينبينالاتجاهثنائيالسريعالاتصالمنمستوىالاجتماعيةالمنصات

جزءا ًماعيالاجتالتواصلوسائلإدارةتُعدلذلك،.الرسائلفيالتحكمعلىالمنظماتقدرةاختبارعلىساعدماالسباق،

.الأزماتإدارةمنأساسيا ً
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نظرية الإسناد ووسائل التواصل الاجتماعي



عليتركزالتيالنظرياتمن  Situational Crisis Communication Theoryالموقفيةالأزمةاتصالاتنظريةتعد

لنظريةالهذه،ووفقاالمنظمةسمعةلإصلاح،الأزمةموقفخلالالملائمةللإستجابةالاتصالاتتوظيفكيفية

هذهوتتمثلالمنظمةسمعةعليللأزمةالمحتملالاثرلتقييمتستخدمعناصر4منيتألفالأزمويالموقففإن

مث،ومنبالأزمةالمنظمةوعلاقةالمنظمةمعالأزمةتاريخ،الأزمةعنالناتجالضررمدي،الازمةنوعفيالعناصر

.السابقةللعناصروفقا ًالملائمةالاتصاليةالإستجابةاختيارعليتعتمدالأزمةإدارةعمليةفإن

عليالأزمةتأثيرحيثمنالمنظمةنحوإستجابتهمعليللأزمةالجمهورإدراكتأثيركيفيةاليالنظريةهذهوتشير

التأثيروالأزمةجراءالمنظمةسمعةتهديدانولاشك،للمنظمةوالولاءالذهنيةوالصورةالشرائيةوالنيةالسمعة

لهاتعرضتوسبقالتيالمشابهةاوالسابقةالازماتوكذلكالأزمةعنالمنظمةمسؤوليةبمدييرتبطً سلباعليها

الازماتبهذهسمعتهاتاثرومديالمنظمة

www.midocean.ae

نظرية اتصالات الأزمات الظرفية

Situational Crisis Communication Theory (SCCT



نتكوحيثللمنظمةالضعيفةالمسؤوليةالاوليحالاتثلاثفيتتحددالمنظمةمسؤوليةفإنثم،ومن

فيطةمتوسمسؤولية،والثانيةطبيعيةعواملفيهاتسببتالتيالازمةانأومعينةاحداثضحيةهناالمنظمة

خلالةللأزممسببةالشركةتكونحيثالقويةالمسؤوليةوالثالثةالتقنيةكالحوادثعرضيحادثوقوعحالة

.بشريةاخطاءتسببهااناوخاطئةقراراتاوسياسات
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اتصالةنظريوراءالأساسيةالفكرةالإسناد،لنظريةامتدادوهيكومبسقترحها؛إالموقفيةالأزمةإتصالاتنظرية

نادإسكيفيةفهمعلىبناءالأزمةلحالةستراتيجياإتستجيبأنيجبالمنظماتأنهي SCCTالظرفيةالأزمات

ىإلالمسئوليةمنالمزيدينسبونفإنهمتعمدا ،أكثرالأزمةأنالجمهوررأيإذا.الأزمةعنالمسئوليةالجمهور

مختلفةاستراتيجياتلاختبار SSCTالظرفيةالأزماتاتصالنظريةاستخدامويتمبالعكس،والعكسالمنظمة

.تتطورولاتزالللجمهورموجهةنظريةوهيللأزمات،للاستجابة

الأزماتاتصالاتالمنظماتتصممبأنالتوصيةخلالمنالفكرةهذهعلىالظرفيةالأزماتاتصالاتنظريةوتعتمد

الظرفيةالأزماتاتصالاتنظريةفي.الشركةبسمعةالأزمةتضرأناحتمالمعيتناسببما
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ماتأزًوألهاوتعرضتسبقزماتلأالمنظمةتعرضنأولاشك.

بشكلالأزمةإدارةىعلالمنظمةقدرةعدميعكس،مشابهة

منالتعلموأبنجاحأزماتهالإدارةآليةلديهاليسنهاأوفاعل

ىعليالسلبالتأثيرذاتإلىذلكيؤديثمومنالسابقةزماتهاأ

الجيدالتخطيطيتطلبماوهوبهاويضر،المنظمةسمعة

.الأزمةتداعياتمعللتعاملمناسبةتصاليةإاستجابةلتطبيق
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ستجابةالإختيارلإالتنظيميةالجهود SCCTالأزماتحالةفيالتواصلنظريةتدعمالصورة،إصلاحإلىبالإضافة

.المنظمةوأهدافللأزمةالجمهورتصوراتإلىستراتيجياتالإوتستندللأزمات،فاعليةالأكثر

تاريخوالأزمة،لنوعفهما ًتتضمنأنويجبالأزمة،أوللمؤسسةمتغيرةتصوراتعلىالأهدافتشتملأنويمكن

أحدأنهاعلىالسابقةالإيجابيةالسمعةإلىيُنظرماغالبا ًحيثالأزمةحدوثقبلوسمعتهاالمنظمة،أزمة

.الأزمةفيالأصول

اتالمؤسستكونأنفيجبللمنظمة؛إستباقيةوظيفةتكونأنيجبالأزماتإدارةأن(2012)كومبسلاحظوقد

ستقبليةالمللأزماتأفضلبشكلللاستعدادوذلكالسابقةالأزماتمنللتعلممستمرةعمليةفيوالمنظمات

علىيجبالعمليةهذهفهموبمجردومدروسة،حاليةأزماتاتصالاتخطةوجوديشملوهذاتماما ،منعهاأو

تجابةالاساستراتيجياتمنالأقلعلىواحدةاستخدامفييفكرواأنماأزمةيواجهونالذينوالأفرادالمؤسسات

.الظرفيةالأزماتاتصالاتبنظريةالخاصة
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منأيتقييمخلالمنالمنظمةسمعةيهددالذيالتهديدتحديدأولاً الأزماتمديريعلىيجبإنهكومبسقال

:الأزمةتناسبالتيالتاليةالثلاثالمجموعات

.(ضحيةالمنظمة)الضحايامجموعة–أ

.(قصدغيرعنالأزمةفيتسببتالمنظمة)العرضيةالمجموعة-ب

.(قصدعنخاطئبشكلتصرفتالمنظمة)المتعمدةالمجموعة-ت
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منظمةالإلىالمنسوبالمسئوليةمستوىبسببالمنظمةبسمعةللإضرارمتصاعدةحتماليةإالمجموعاتولدى

.السمعةومخاطرالموقفتقييمعلىبناءً .(قويأومنخفضأوضئيل)

:التاليةالاستراتيجياتبإحدىتستجيبأنيجبالمنظمةأنكومبسويعتقد

Deny Strategyالرفضأوالإنكارستراتيجيةإ.1

المتهمينمواجهةخلالمنذلكويتحققالمنظمةعنبعيدا ًبالكاملاللومتوجيهتعيدستراتيجيةالإهذه

ملتتحلاالرفضأوالإنكارستراتيجياتإفي.الأزمةعلىآخرطرفلومأوأزمة،وجودعدمدعاءإوالباطلة،لاتهاماتهم

.مسئوليةأيالمنظمة
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ضحاياالأزماتفيالأزماتإنكارستراتيجياتإستخدامإويجب

ولكنهاضارة،اتهاماتأوشائعاتالمنظمةتواجهعندما

الأفضلمنالعلاقةبناءإعادةمنوبدلاً .صحيحةغير

.عيدالتصمنالمزيدلتجنبالفورعلىالأزمةسببمواجهة

ظمةالمنترتكبلمإذافقطفعالةتكونالإستراتيجةهذه

.الموقففيخطأأي
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Diminish Strategyالتقليصأوالتقليلاستراتيجية.2

علىلقاةالمالمسئوليةمقدارتقليلعلىستراتيجيةالإهذهتعمل

فعاللأالأعذاروتقديمتبريرخلالمنذلكويتحققالمنظمةعاتق

حاياالضلأزماتستجابةإمتكرربشكلستخدامهاإويجبالمنظمة،

اتأزمعلىللرداستخدامهاتموإذا.مخطئةالمنظمةيكونلاحيث

وإذا.دفاعيةأومهملةتبدوالمنظمةهذايجعلفقدعرضية،

وجودبعدمالتأكدمنفلابدعرضية،أزمةعلىللرداستخدمت

للأزماتةبالنسبأمانسبيا ًإيجابيةوسمعةالأزماتمنمسبقتاريخ

قليلتعلىالمنظماتالاستراتيجيةهذهتساعدأنفيمكنالأصغر،

ذإضرورية،غيرأخطاءارتكابتجنبمعللموقفالسلبيةالآثار

الأزمةخطورةمنالتقليلإلىستراتيجيةالإتسعى
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Rebuilding Strategyالبناءإعادةإستراتيجية.3

خلالمنالمصالحأصحابمعالعلاقاتبناءإعادةإلىستراتيجيةالإهذهتهدف

وتقديمالأزمةعنالمسئوليةبتحملذلكويتحقق،المنظمةسمعةستردادإ

إلىاءالبنإعادةستراتيجيةإوتميل.النتيجةمنللمتضررينالتعويضأوعتذارالإ

كررمتبشكلالأزماتبناءإعادةإستراتيجياتستخدامإويجبللاعتذار،ستجابةالإ

أوثلةالمماالأزماتمنتاريخللمنظمةيكونعندماخاصةالعرضية،للأزماتاستجابة

البناءةإعادإستراتيجياتمراعاةأيضاً ويجب.الماضيفيسلبيةسمعةاكتسبتلو

دائمكلبشالمصالحأصحابعلاقاتتتضررقدحيثتجنبهايمكنالتيللأزماتدائما ً

هذهوستمثلالعلاقة،إحياءلإعادةالوقتمنمزيدا ًالأمريستغرققدبينما

.التعافينحوالأولىالخطوةالإجراءات
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Bolster Strategyالتعزيزإستراتيجية.4

صحابأتذكيرخلالمنذلكتحقيقويتمالمصالح،وأصحابالمنظمةوضعبينالإستراتيجيةهذهتربط

.وولائهملتفانيهمالمصالحأصحابعلىوالثناءللمؤسسةالسابقةالصالحةبالأعمالالمصالح

يتمأنلالمستحيمنأنهيبقىمحددة،أزماتفيفعالةالاستراتيجياتهذهمنكلتكونأنيُتوقعوبينما

.المنظمةاتختارهالتيالاستجابةمععامبشكلوالجمهورالمصالحأصحابسيتفاعلكيفبالضبطالتنبؤ

قراراتها،للاستجابتهمأيضا ًولكنللأزمة،الجمهورلاستجابةفقطليسالمنظمةتستعدأنالمهممنلذلك،

.الجمهورمخاوفمناسببشكلوتعالجالمنظمةتحميسمعةللأزماتاتصالخطةإنشاءيعنيوهذا

سبيلىعل)التذكيروتشملالثانويةالردوداستخدامإلىالإستراتيجيةهذهتطبيقعندالمنظمةوتسعى

للإيذاءهاأوتعرض(المصالحأصحابمدح)الشكرأو(للشركةالسابقةالصالحةالأعمالإلىالانتباهلفتالمثال،

.(كضحيةالمنظمةوضعإلىالإشارة)

www.midocean.ae



هااستخدامللمنظماتيمكنالتيالاستجابةاستراتيجيات  SCCTالظرفية/الموقفيةالأزماتتواصلنظريةوتحدد

لسمعةالتهديدأهميةمدىوكذلكالأزمةفيالتسببعنالمسئولكانمنعلىوتعتمدالأزمات،معللتعامل

بناءاستتخذهالتيالإجراءاتتحددالتيهيالمنظمةلكنالأزمات،أثناءللاتصالمسارا ًالنظريةكانتوإنالمنظمة،

يةكيفعنالمسبقمفهومهاعلىأيضا ًولكنللأزمة،المنظمةفهمعلىفقطالنظريةتعتمدولاالموقف،على

.فعلهالردودالمصالحأصحاباستجابة

ستجاباتوالإالأزمةحالةوهيأساسيةعناصرثلاثةمن SCCTالظرفية/الموقفيةللأزماتالتواصلنظريةوتتكون

هوعالالفالاتصالويعدالثقة،خلالمنللأزماتالاستجابةستراتيجياتإوالأزمةوضعلمطابقةونظامالأزماتلحالة

الإجراءروإظهاشرحفيالنظريةهذهوتساعدبها،تمرالتيالأزمةحالةطبيعةعلىويعتمدللمنظمةالرئيسيالنجاح

الاتصالاتأزمةمعللتعاملالإلزامي
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وعنتحديدخلالمنالأزمةموقفعنالجمهورمدركاتتشكلالتيالعواملبينتوافقهناكيكوننألابدوهنا

دديحنأيمكنوالمتعددالمتنوعالجمهورولانالمنظمةوسجلزمةالأفيهتسببتالذيالضررمديثمزمةالأ

علىكميحوانوالاضرارالشواهد،يريانالمتنوعللجمهوريمكنكيفتبحثوانلابدالمنظمةفأنمختلف،اسنادا ً

...الشركةتاريخ

متهاعلاوسمعةسمعتهالحمايةالمنظمةقبلمنمحاولةفهيللازماتالاتصاليةالاستجابةاستراتيجياتاما

عنانطباعاتهاأوالازمةعنالمنظمةمسؤوليةحولالجمهورمدركاتتعديلعلىالعملخلالمنالتجارية

.ذاتهاالمنظمة

وبينلهتتعرضالذيالازمةموقفبينبينوالانسجامالتوافقمننوعتحقيقضرورةاليالملائمةبعدويشير

بينوائمةالمتحقيقفيالمنظمةنجاحأنفيالعنصرهذاأهميةوتكمنللموقف،الملائمةالاتصاليةالاستجابة

أداراتنهاوابنجاحأزمتهاتجاوزفيللمنظمةنجاحا ًيحققانشأنهمنالملائمةالاتصاليةوالاستجابةالازمةموقف

صحيحوالعكسناجحبشكلازمتها
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الاتصاليةالاستجابةونوعالازمةموقفبينالملائمة



التيةالأزمحولالتصورنفسلديهمالمصالحأصحابجميعأنفترضإالذي،لكومبسانتقاداتالبعضوجهوإن

فيبماالداخليين،المصالحأصحابأي)المصالحأصحابمنمجموعةكلترىالواقع،فيولكن.معهايتعاملون

.مختلفبشكلالأزمات(الموظفينذلك

سالةرًمرسلعنعبارةاعتبارهتمقدالأزماتأثناءالداخليالاتصالأن،عمليا ًالباحثينأحدأوضحعام،منظورومن

كاناتللأزمالداخليالتواصلحولالأبحاثبعضفيوحتىموظفيها،معالإدارةتواصلكيفيةتوجيهعلىيركز

.للمنظمةالداخليالتنظيموجوانبالنفسيةبالأمورأكبرهتمامإاهناك
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.بتكارالانشرنظريةذلكفيبماالأزمات،إدارةفيالإدارةنظرياتبعضتطبيقتم

لإيفرتوفقا ًو.مقبولةوتصبحالجديدةالأفكارتنتشركيفالابتكارنظرياتوتصف

فإن،"الابتكاراتنشر"بعنوان1962عامالصادركتابهفيالنظريةابتكرالذيروجرز

%20واليحيتبنىوعندماالابتكارات،البدايةفيتتبنىالأفرادمنصغيرةأقلية

.أيضا ًسيتبنونهالمتبقينالأشخاصمن%70فإنجديدا ،سلوكا ًالسكانمن

كالسلولتغييرالجهودتشكيلخلالمنالأزماتإدارةعلىالفكرةهذهوأثرت

يدتحدالابتكارلنظريةيمكنالتحديد،وجهعلى.الطوارئحالاتوالمواقففي

ممارساتيتبنونقدالذينوالأشخاصبسهولة،تغييرهايمكنالتيالسلوكيات

.الجديدةالأفكارلنشرفاعليةالأكثروالطرقالآخرين،علىويؤثرونجديدة
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Innovation Theoryنظرية الابتكار 



يةالتقنهذهروجرزوطور.الأزماتلإدارةكطريقةالمعلوماتلمشاركةالإبداعمبدأنشرطريقةستخدامإويمكن

الابتكارتشروين.معينةشبكاتاستخدامخلالمنزمنيةفترةمدىعلىالإبداعونقلنشركيفيةلفلسفةووفقا ً

:كالتاليالاتصالعمليةفيجديدمفهومعنويعبرالآخرين،خلالمنكشخص

.الابتكاريالتواصل-

.الابتكاراستخدامفيخبرةلديهأويعرفوحدةأوشخصخلالمنالتواصل-

.بالابتكاردرايةعلىليسواوحدةأوشخصخلالمنالتواصل-

.الوحدتينتربطاتصالقناةعبر-

أقنعةنيرتدوالأفرادلجعلالعامةالصحةوكالاتتبذلهاالتيالجهودهيالنظريةهذهتطبيقعلىالأمثلةأحدو

19كوفيدجائحةأثناء
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اسمبأيضا ًوالمعروفةالصورةإصلاحنظريةتشترك

ناءبإعادةعلىالتركيزفيالصورةاستعادةنظرية

.ماأزمةبسببتتضررعندماالمؤسسةسمعة

ستعادةإنظريةبينواويليامتصالالإعالمابتكرحيث

كتابهفيلهاونظرالصورةإصلاحأوالصورة

ادةاستعاستراتيجياتنظرية:والاعتذارالمحاسبة"

علىيجبالتيالرسائلعلىيركزوالذي"الصور

اتفئخمسوقدم.الأزماتأثناءتوصيللهاالمنظمة

منوالتهربالإنكار،:الصورةإصلاحاستراتيجياتمن

والإجراءاتالحدث،شأنمنوالتقليلالمسئولية،

.والاعتذارالتصحيحية،
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نظرية استعادة الصورة أو نظرية الإصلاح 
Image Restoration or Repair Theory



الحلأنوالأزمةبعدستخدامهاإيمكنالسمعةلإصلاحستراتيجياتإهيالصورةستعادةإاستراتيجياتأنبينواويرى

تراتيجياتسإمنالعديدالصورةستعادةإنظريةوتقدم.الأزماتأوقاتفيوأخلاقيا ًصادقا ًتواصلاً يتطلبللأزماتالناجح

ناكوه"الحدثشأنمنالتقليل"و"المسئوليةمنالتهرب"إلى"الإنكار"منهذايتراوحأنويمكنللأزماتستجابةلإا

.ستراتيجياتالإهذهبينمنختيارللإالخياراتمنالعديد

أنمكنيالهجومأنللنظريةالأساسيالمفهومويوضحالسنين،مرعلىبينواوليامطورهاالتيالنظريةتطورتوقد

النظريةوتستخدمللسمعة،تهديدا ًالفعلعنبالمسئوليةالاتهامأوالعدوانيالفعلويعتبر،(الصورة)السمعةيهدد

.سمعتهاعنللدفاعالتواصل
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روفظفيالصغيرةالاختلافاتأنلدرجةللغايةمعقدةالأنظمةبعضأنوترىالرياضيات،منالفوضىنظريةتأتي

.متوقعوغيرتماما ًمختلفبشكلتتصرفتجعلهاأنيمكنالبداية

الذينسئولينالمدرسواالمثال،سبيلعلى.الأزماتإدارةفيالفراشةوتأثيرالفوضىنظريةمنكلبتطبيقالباحثونقام

اتالفيضانفيهذاحدث.الحسبانفيالمتوقعةغيرالطقسمتغيراتأخذدونالكوارثحولدقيقةتنبؤاتوضعوا

التيةالكارثلحجممستعدةتكنلمالمجتمعاتمنالعديدأنيعنيالدقيقغيرالاتصالكانحيث1997عامفيالكندية

.للأزمةالمتقلبالعامالتصورعلىالسيطرةحدودالفوضىنظريةتظهرأنيمكنالشركات،عالموفيحدثت،

www.midocean.ae

نظرية الفوضى وتأثير الفراشة 



لإدارةوعمليةمدروسةأدوات Gonzales-Herrera and Pratنموذجمثلوالنماذج،النظرياتمنالعديدوتقدم

جابةللاستيستعدواوأنيتوقعوا،أنالأزماتمديريعلىيجبأنهالأزماتلإدارةالفراشةنظريةوتقترحالأزمات،

.كبيرةضارةأزماتإلىتؤديأنالمحتملمنالتيوالمنخفضةالصغيرةالاحتماليةذاتللأحداث

اليةالاحتموالمنخفضةالصغيرةللأحداثطوارئخططإعدادالقادةعلىيجبالأزماتإدارةإستراتيجيةمنوكجزء

طقسوالالطبيعية،الكوارثذلكفيبماالأحداثهذهمنالعديدتوقعيمكنحيثأزمة،حدوثإلىتؤديقدالتي

النار،وإطلاق،والإرهابالأمراض،وتفشيبالقنابل،والتهديدالحافلات،وحوادثالكيميائي،والتسربوالحرائق،القاسي،

.الموظفينومخالفات

www.midocean.ae



تأثيراتىعلمنفتحينأيضا ًالقادةيكونأنيجبللأزمات،كسببالفراشةلتأثيراتالاستعدادإلىبالإضافة

العلاقاتلتطبيعحاسمةكأحداثالفراشةبتأثير(2000)وصنهونجويستشهدللأزمات،ممكنةكحلولالفراشة

الباردةالحربلالخالبلدينبينالعلاقاتتوتربعدالسبعينياتفيالمتحدةوالولاياتالصينبينالدبلوماسية

ودية،فاعلاتتوالصينيالأمريكيالوطنيينبونغبينغفريقيلدىكاناليابان،فيدوليةمنافسةخلالولكن

.والصينالمتحدةالولاياتبينالنهائيالتقاربإلىأدىمماالإضافيةالفراشةتأثيراتمنعددوحدث
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أفاددوق،والأزماتالحرجةبالأحداثبإنتشارالتنبؤفيالإصطناعيالذكاءتقنياتتوظيفالممكنمنأنهلاشك

وإقتراحابةالمصالحالاتوتشخيصالإصاباتتتبعفيوذلككورونافيروسوقتخاصةالإصطناعيالذكاءإستخدام

لالخمنالعامةالصحههيئاتدعمفيالإصطناعيالذكاءدورظهركما،النفسيةالحالةورصدالعلاجيةالبدائل

الوباءنتشاربإالمتعلقةالمختلفةالجوانبوفهمالاخطارتقييمعلىوتساعدالنقالهالهواتفعلىتعملتطبيقات

.السكانوسلوكياتالصحيالوعيمثل

الحالةلرصدالإجتماعيوالتواصلالإعلاموسائلمحتوىفي Trendsالتوجهاتتحليلفيالضخمهالبياناتدورظهر

..للجمهورالنفسية
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نموذج الكشف عن الأحداث الحرجة المدعوم بالذكاء الإصطناعي 



،اتالمنظمعلىالتأثيرشأنهامنالتيبالأزماتالتنبؤفيالإصطناعيالذكاءدورلإختبارالنموذجهذاويسعى

طةبوساالاصطناعيالذكاءعملاءدورفحصخلالهامنيتم؛التنبؤلهذاتقودأنشأنهامنالضخمهفالبيانات

،نظيميةتأزماتيألإكتشافالإلكترونيالبريدعبر.الشركةفيبالأحداثالمتعلقةالأزماتكتشافإفيالكمبيوتر

أنيمكنلشركةلالإلكترونيالبريدتصالاتإمثلاليوميةالبياناتتصالاتإمنالمستخلصةالمعرفةأنالباحثينويرى

.التجاريةبالأنشطةالمتعلقةالحاسمةالأحداثستشعارإإلىتؤدي

زماتأتصبحأنويمكنللمنظمة،تهديداالمبكرة،المراحلفياكتشافهايتملمإنعموما،الحرجةالأحداثوتشكل

.عليهاالسيطرةيتعذر

تسهل.ةمباشروأكثرهاالطرقبأسرعبالأزماتالمتعلقةالمعلوماتعلىالحصولفيهايتممنصةالتكنولوجياوتوفر

تماعيالاجالتواصلوقنواتللمنظمةالداخليةالاتصالقنواتمثلالحاسوب،بوساطةتعملالتيالاتصالمنصات

اتيجيةاستًرأهميةذاتتصبحوبالتاليالمستهدفين،المصلحةأصحاببينالحقيقيالوقتفيالحوارالخارجية،
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أثناءاليةبفعوالتواصلمراقبةعلىالعامةالعلاقاتفيالمتخصصينالاصطناعيالذكاءمراقبةأدواتتساعدكما

عموالتواصلالإعلامعلىالأزماتفيالاتصالاتفريققدرةتحسينالاصطناعيللذكاءيمكنكيفو.الأزمة

.الفعليالوقتفيالجماهيرمختلف

تقنياتوفقالمنشوراتتحليلخلالمنالأزمات،أوقاتحاسما ًالإصطناعيالذكاءتوظيفيكونأنويمكن

.الطبيعيةاللغةمعالجةمثلالإصطناعيبالذكاءمدعومه

تحديدعلىالعامةالعلاقاتفيالمتخصصينالإنترنتعبرالمحادثاتمراقبةتساعدالأزمات،أوقاتوفي

ادةوزيبهم،الخاصةالاتصالجهودتعزيزعلىستساعدهمالتيالشائعةوالموضوعاتالرئيسيةالموضوعات

المانحينكوكذلالإعصارمنالمتضررينمعالتواصلمنالبريطانيالأحمرالصليبتمكن.رسالتهاوتوسيعوضوحها

زماتالألإدارةخطةإعداد،المنظمةتبذلهاالتيالمعونةلجهودالماليالدعمتقديميمكنهمالذينالمحتملين

وانتشارياناتالبوانتهاكاتالعميقوالتزييفنتالبوتهجماتمثلالاصطناعيبالذكاءالمتعلقةللأزماتللاستجابة

.المضللةالمعلومات
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الطائراتهذهأنووجدكموروناجائحةوقتطياربدونالطائراتخلالمنالإصطناعيالذكاءتوظيفتموقد

كنأمافيالملاحظاتلتسجيلإرتداؤهايمكنمستشعراتإستخدامتم،كماالازمةخلالالتعاملفينجحت

إليهاالوصوليمكنلاالتيوالنائيةالمزدحمةالأماكنفيجدويذاكانماوهوالبياناتجمعخلالمنالجسد

الضوئيالمسحالصحيالحجرفيللحملاتوالتتبعالتعقيمعملياتفيالطائراتمنستفادةالإأيضاًُوتم،

الشاخنةالمناطقلإلتقاط

فيالحرارةلمراقبةحراريةبكاميراتالمزودهالدرونطائراتعبرالجويالحراريالمسحتقنيةإستخداموتم

الجماهيربهايتواجدالتيالمناطق
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:خلالمنبفاعليةالازماتمعالتعاملفييساعدأنيمكنالإصطناعيالذكاءأننجدهناومن

.لهاوالإعدادالمحتملةالأزماتبحالاتالتنبؤ

.الأزماتأثناءدقيقةمعلوماتتوفير

.بهاالتحكميصعبالتيوالسيناريوهاتللحالاتممكنةسرعةبأكبرالإستجابة

:يفالمحتلفةحياتهامراحلفيالأزماتبإدارةالعلاقةذاتالإصطناعيالذكاءادوارابرزانإستنتاجيمكنكما

.المعلوماتوتوليدالقراراتخاذدعم*.الجماعيالعملتفعيل*.بالأزماتالتنبؤ*

.المعلوماتتصنيف*.المعلوماتمشاركة*.المعلوماتتحليل*

.الخبراءتفاعلدعم*.التدريب*.المعارفنشر*.المعارفتوليد*
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الابتكارتسخيرأوجهمنالكثيرهناكأن2020ابريل21فيالصدارعددهافيالإماراتيةالبيانصحيفةفيوجاء

لسلتسالإماراتسجلتحيثالوباء،لمواجهةبالدولةالمتبعةالإجراءاتتطبيقفيالاصطناعيوالذكاءالعلمي

أكبراراتالإمودشنتالصحية،والعلومللطبراشدبنمحمدجامعةفيباحثينقبلمنبالفيروسالخاصالجينوم

فيبالمركبةالفحصمراكزوافتتحت،«19-كوفيد»بـالإصابةوتشخيصلفحص-الصينخارج-العالمفيمختبر

.الدولةومناطقإماراتأغلب

رتبطةالمالابتكاراتمنالعديدإلىإضافةالوطني،التعقيمعملياتفي«درونز»و«ريبوتات»الإماراتستخدمتإو

راتوممالذكيةالوقايةومعداتالحيوية،المؤشراتتشخيصورادارالذكية،كالخوذةالذاتيةالحمايةبعمليات

.التعقيم

www.midocean.ae
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الذكيةالخوذة

كافةللتشمامتدتبلبهاوالتوسعالفحصعملياتتسريععلىالوباءلمواجهةالابتكاريةالحلولتقتصرولم

ةالداخليوزارةاعتمدتالإطارهذاوفيمبكر،وقتمنذالإماراتدولةتطبقهاالتيوالاحترازيةالوقائيةالإجراءات

لاستخدامهاوذلك«19-كوفيد»كورونابفيروسإصابتهمالمحتملالأشخاصرصدعلىالقادرةالذكيةالخوذتقنية

.بالدولةالمختصةالشرطيةالفرققبلمن

يفالدورياتعناصرعملوتسهلأمتار،خمسةبعدعلىالحيويةالمعطياتمنعددقراءةالذكيةالخوذةوتتيح

زيةالمركالعملياتبغرفةمباشرةربطهاخلالمنالأشخاصعلىوالتعرفالمطلوبةالقراءاتأخذخلالمنالميدان

.المناسبةالقراراتاتخاذعلىالمساعدةعلىوقدرةسريعا ًتقريرا ًلتقدمتقنيا ًبالوزارة

الشاشةمنكاملةالمنطقةبمسحالبشريةالحشودمعالتعاملعلىقادرةعملمنظومةالذكيةالخوذوتعد

لالمعدفوقحرارةدرجةارتفاععنبيانا ًتلقتإذاتحذيرا ًلتقدمالحراريالمسحونتائجالقراءاتكافةوتزويدها

.الطبيعي

www.midocean.ae



التعقيمروبوت

التيحديثةالالابتكاراتوتطبيقللإبداعخصبةبيئةالدولة،مناطقكافةتشهدهاالتيالتعقيمحملاتوشكلت

.ممكنجغرافينطاقأوسععلىانتشارهافيوتساهمالحملاتهذهعملتسهل

الرئيسةالشوارعتعقيمفيالأولىللمرة TAF35الروبوتأبوظبي-المدنيالدفاعالعامةالإدارةواستخدمت

300دىبمبُعدعنبالتحكموالمطهرةالمعقمةالموادمنكبيرةكمياتضخعلىبالقدرةيتميزوالذيوالفرعية

.«درونز»طياردونمنطائراتدبيبلديةاستخدمتفيمامتر،

www.midocean.ae



للتعقيمممرأولالإسعافلخدماتدبيمؤسسةأطلقتبدورها

عملالزملاءمنلهموالمخالطينالمسعفينوحمايةلوقايةالذاتي

اضمنهومنوالفيروساتالجراثيملمختلفالتعرضمنالأسرأو

.المستجدكورونافيروس

رشاشاتخلالمنمعقمةطبيةموادرذاذرشعلىالممرويعمل

لايرةقصفترةفيالفردملابسويعقمالجهاتمختلففيمثبتة

،الحركةتستشعرمجساتعلىالممريحتويكماثانية،20تتجاوز

حدأمرورحالةفيالتعقيمممروأضواءالرشاشاتبتشغيلوتقوم

.خلالهمنالمسعفين

www.midocean.ae
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....وختاما ً

ايابالقضللتنبؤالمنظماتلكلللغايةهامةالأزماتإدارةونظرياتنماذجفإن

ريةنظ،الإسنادلنظريةتطرقنا....المنظمةأعمالتعيقأنيمكنالتيوالازمات

،نظريةالصورةإستعادة،نظريةالإبتكارنظرية،الموقفيةالأزمةإتصالات

الفراشةوتأثيرالفوضى

وجميعها...الإصطناعيبالذكاءالمدعومالحرجةالاحداثعنالكشفنموذج

.لأزماتهاإدارتهافيالمنظماتدعمشأنهامنونظرياتنماذج

www.midocean.ae



Thank You
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