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قياس وتقييم الأداء والتعلم من الأزمات

"الأزماتإدارة"مقررمنالتاسعةالمحاضرةفيبكممرحبًا

ارةإدنظرياتنستعرضإذالواقعية؛الحالاتعلىالأزماتإدارةنظرياتتطبيقموضوعالثامنةالمحاضرةفياستعرضنا•

.واقعيةحالاتبدراسةنقوموأخيًراالأزمات،إدارةنظرياتتطبيقفيوالفرصوالتحدياتالحديثة،الأزمات

إدارةفيوالقياسالتقييمأهميةمنبدءًاالأزمات،منوالتعلمالأداءوتقييمقياسموضوعالتاسعةالمحاضرةفيونتناول•

الأزماتإدارةفعاليةتقييموطرقالأزمات،فيالعامةالعلاقاتلحملات KPIsالرئيسيةالأداءمؤشراتتحديدوآلياتالأزمات،

العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةاستراتيجياتلتوجيهوالتحليلاتالبياناتاستخدامإلىالعامة،العلاقاتفي
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تقياس وتقييم الأداء والتعلم من الأزما

أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات: أولً 

لحملات العلاقات    KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية: ثانيًا
العامة في الأزمات

طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة: ثالثًا

إدارة  استخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات: رابعًا
الأزمات في العلاقات العامة  
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات: أولً 
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الستراتيجيةالأهدافتحقيقضمان.1

الأهدافنحوالأنشطةتوجيه

أنمنالتأكدفيالتقييمأدوارأهمأحديتمثل :الستراتيجيةالأهدافمعالتوافق•

افقالتوهذايُعد.للمؤسسةالاستراتيجيةالأهدافتدعمالعامةالعلاقاتأنشطةجميع

ورسالةرؤيةتحقيقفيمباشربشكلتسهمالمبذولةالجهودأنلضمانضروريًا

.المؤسسة

يجيةالاستراتالأولوياتنحوالأنشطةتوجيهفيالتقييميساعد :الأولوياتعلىالتركيز•

.المطلوبةالنتائجتحقيقفيويسهمالأنشطةفعاليةمنيعززمماأهمية،الأكثر
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الستراتيجيةالأهدافتحقيقضمان.1

الأهدافنحوالأنشطةتوجيه

التقدمقياس

ةمستمرمراقبةالاستراتيجيةالأهدافتحقيقفيالنجاحيتطلب :المستمرالتقييم•
متابعةللمؤسسةيمكنالمستمر،التقييمخلالمن.المحرزالتقدملمدىدوريوتقييم

.لهالمخططالمسارعنانحرافاتأيوتحديدمنتظمبشكلالأداء

اتيجياتالاسترفعاليةتحليلللمؤسسةالتقدمقياسيتيح :الستراتيجياتفعاليةتحديد•
ءإجرايمكنموجود،غيرأوبطيءالأهدافنحوالتقدمأنالتقييماتأظهرتإذا.المتبعة
.الأداءلتحسينالاستراتيجياتعلىسريعةتعديلات

،الأهدافتحقيقعلىتؤثرعوائقأومشكلاتأياكتشافحالفي :الجهودتوجيهإعادة•
فعاليةالأكثرالأساليبنحووالمواردالجهودتوجيهلإعادةالتقييمنتائجاستخداميمكن
.الأهدافلتحقيقملاءمةوالأكثر
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الستراتيجيةالأهدافتحقيقضمان.1

:تطبيقيةأمثلة

إحدىتكونقدالتكنولوجيا،مجالفيتعملعالميةشركةفي :الواقعمنمثال•
لالخمن.الجديدةالأسواقفيالتجاريةبالعلامةالوعيزيادةهيالاستراتيجيةالأهداف
تحقيقمدىقياسيمكنالعامة،العلاقاتوحملاتالإعلاميةللأنشطةالمستمرالتقييم

التواصلوسائلعلىالتفاعلالإعلامية،التغطيةمثلمؤشراتخلالمنالهدفهذا
.التجاريةبالعلامةالجمهوروعيتقيسالتيوالاستطلاعاتالاجتماعي،

لتعدييمكنالمطلوب،بالقدريزدلمالوعيأنالتقييمأظهرإذا :التحسيننقاطتحديد•
ويقيةالتسالرسائلتحسينأومختلفةإعلاميةقنواتاستهدافخلالمنالاستراتيجية

.المستهدفالجمهورمنأكبراهتماملجذب
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

والأنشطةالحملاتفعاليةتحسين.2

والضعفالقوةنقاطتحديد

من.يةالحالوالأنشطةالحملاتلأداءدقيقتحليلإجراءفيالتقييميساعد :الأداءتحليل•
يدتحديمكنللحملات،المستهدفالجمهوراستجابةكيفيةحولالبياناتجمعخلال

.تحسينإلىتحتاجالتيوتلكنجاحًاتحققالتيالعناصر

العناصرهذهتعزيزيمكنالحملة،فيالقوةنقاطتحديدخلالمن :النجاحاتعلىالتركيز•
الرسائلانتكإذاالمثال،سبيلعلى.المستقبليةالحملاتفيرئيسيةكأصولواستخدامها

اتيجياتالاسترفيعليهاالتركيززيادةيمكنكبير،بشكلالجمهوراهتمامتجذبالمرئية
.المستقبلية

وىمستانخفاضمثلالضعف،نقاطكشففيأيضًاالتقييميساعد :الضعفمعالجة•
غلبللتسريعةتعديلاتبإجراءتسمحالمعلوماتهذه.السلبيةالفعلردودأوالتفاعل

.الأهدافتحقيقوضمانالتحدياتعلى
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

والأنشطةالحملاتفعاليةتحسين.2

الكفاءةتعزيز

عاليةفالأكثروالاستراتيجياتالأنشطةبتحديدالتقييميسمح :بذكاءالمواردتخصيص•
.كفاءةأكثربشكلمواردهاتخصيصمنالمؤسسةيمكنمماوالنتائج،التكلفةحيثمن
يادةوزالضعيفالأداءذاتالأنشطةأوالقنواتعلىالإنفاقتقليليشملأنيمكنهذا

.النتائجأفضلتحققالتيتلكفيالاستثمار

لأفضنتائجتحقيقيمكنالكفاءة،تحسينخلالمن :(ROI) الستثمارعلىالعائدزيادة•
.عامبشكلالحملاتفعاليةمنويعززالاستثمارعلىالعائدمنيزيدمماأقل،بموارد

العملياتلتبسيططرقعنيكشفأنالمستمرللتقييميمكن :العملياتتحسين•
الفرقبينالتنسيقتحسينأوالحملاتإعدادوقتتقليلمثلالتشغيلي،الأداءوتحسين

.المختلفة
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

والأنشطةالحملاتفعاليةتحسين.2

الستراتيجياتتعديل

فياتللتغيربسرعةالاستجابةللمؤسسةالمستمرالتقييميتيح :التغيراتمعالتكيف•

تعديلكنيم.المنافسةفيالتغيراتأوالجمهورسلوكفيالتحولاتمثلالخارجية،البيئة

.عالةوفصلةذاتالحملاتبقاءلضمانالتقييمنتائجعلىبناءً فورًاالاستراتيجيات

نيمكالمطلوب،الأثرتحققلاالرسائلبعضأنالتقييماتأظهرتإذا :الرسائلتحسين•

.المستهدفللجمهوروجاذبيةتأثيًراأكثرلتكونتعديلها

منمعينةفئةمعالمرجوةالنتائجتحققلاالحملةكانتإذا :الجمهوراستهدافإعادة•

الحملةنطاقتوسيعأوالجمهوراستهدافلإعادةالتقييمبياناتاستخداميمكنالجمهور،

.جديدةفئاتلتشمل
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

والأنشطةالحملاتفعاليةتحسين.2

:تطبيقيةأمثلة

أندلتحديالتقييماستخداميمكنجديد،لمنتجللترويجحملةفي :الواقعمنمثال•
بناءً .توبةالمكالمقالاتمنأكثرالترويجيةالفيديوهاتمعإيجابيبشكليتفاعلالجمهور

المزيدمشاركةوإنتاجعلىأكبربشكلللتركيزالاستراتيجيةتعديليمكنالنتيجة،هذهعلى
.علًا تفاالأقلالجمهورلجذبالمكتوبةالمقالاتجودةتحسينمعالمرئي،المحتوىمن

منطقةفيضعيفةنتائجتحققماحملةأنالبياناتأظهرتإذا :التحسيناتتطبيق•
استخداموأالمحليةالثقافةمعتوافقًاأكثرلتكونالرسائلتعديليمكنمعينة،جغرافية

.أفضلبشكلالجمهورإلىتصلمختلفةتوزيعقنوات
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

القراراتلتخاذداعمةبياناتتقديم.3

موثوقةبياناتإلىالقراراتاستناد

قةدقيبياناتيوفرانالعامةالعلاقاتفيوالقياسالتقييم :والنوعيةالكميةالبيانات•
تحويلات،والالتفاعلنسبمثلالكمية،البيانات.مستنيرةقراراتلاتخاذاستخدامهايمكن
مهورالجفعلردودمثلالنوعية،البيانات.للحملاتالرقميالأداءعنواضحةصورةتقدم

.امالأرقوراءوالسلوكياتالمشاعرفهمفيتساعدالاستطلاعات،أوالمقابلاتخلالمن

اناتالبيمنمهمةرؤىاستخراجيمكنالمتقدمة،التحليلأدواتباستخدام :الأداءتحليل•
اليةفعإلىتشيرالتيوالتوجهاتالأنماطتحديديمكنالمثال،سبيلعلى.المجمعة

.تعديلإلىتحتاجالرسائلمنجوانبأومعينةحملات

تعديلحولدقيقةقراراتاتخاذيمكنالبيانات،إلىاستنادًا :مستنيرةقراراتاتخاذ•
إذاال،المثسبيلعلى.المستهدفالجمهورتغييرأوالموارد،تخصيصالاستراتيجيات،

زيادةيمكنمعين،محتوىمعأكبربشكليتفاعلالمستهدفالجمهورأنالبياناتأظهرت
.المستقبليةالحملاتفيالمحتوىمنالنوعهذاعلىالتركيز
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

القراراتلتخاذداعمةبياناتتقديم.3

المخاطرإدارة

علىالتعرفيمكنالحملات،لأداءالدقيقالفهمخلالمن :المحتملةالمخاطرتقييم•
فيديساعهذا.السلبيةالإعلاميةالتغطيةأوالتفاعلانخفاضمثلالمحتملةالمخاطر

.المخاطرهذهمعللتعاملاستباقيةاستراتيجياتوضع

أوعةمتوقغيرنتائجإلىتؤديقدبياناتإلىالمستندةغيرالقرارات :المخاطرمنالحد•
أنوضمانالمخاطرهذهتقليليمكنالموثوقة،البياناتباستخدام.مرغوبةغير

.المرجوةالنتائجإلىستؤديالمتبعةالاستراتيجيات

لأيعةبسرالاستجابةللمؤسساتتتيحالمستمرةالبيانات :المتغيرةالظروفمعالتكيف•
أنبينتإذاالمثال،سبيلعلى.الجمهوراستجابةفيأوالسوقفيمتوقعةغيرتغييرات

التأثيرلتجنببسرعةالاستراتيجيةتعديليمكنالوقت،بمرورفعاليتهاتفقدماحملة
.السلبي
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

القراراتلتخاذداعمةبياناتتقديم.3

المستقبليالتخطيطتحسين

ولحقيمةرؤيةتوفرالسابقةالحملاتمنالمستخلصةالبيانات :السابقالأداءتحليل•
،الحملاتلإطلاقالأمثلللوقتأفضلفهميشملأنيمكنهذا.ينجحلمومانجحما

.الاستجابةمنقدرأكبرتثيرالتيوالرسائلفاعلية،الأكثروالقنوات

ائمةقمستقبليةخططوضعيمكنالبيانات،باستخدام :البياناتعلىقائمةخططوضع•
يصوتخصواقعية،أهدافتحديديتضمنهذا.السابقالأداءمنالمكتسبةالمعرفةعلى

.مخصصةتواصلاستراتيجياتوتصميمالأداء،تقديراتعلىبناءً الميزانيات

قياسيمكنالبيانات،باستخدامواضحةوأهدافمعاييروضعخلالمن :التقدمقياس•
اءةكفبأعلىالأهدافتحقيقلضمانالحاجةحسبالخططوتعديلالوقتبمرورالتقدم
.ممكنة
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

القراراتلتخاذداعمةبياناتتقديم.3

:تطبيقيةأمثلة

قناةفيجيدةنتائجحققتمعينةحملةأنالبياناتأظهرتإذا :حملةبياناتتحليل•
فيتثمارالاسلزيادةالتخطيطيمكن،(الاجتماعيالتواصلوسائلمثل)معينةتسويقية

.المستقبلفيالقناةهذه

للمؤسسةيمكنالتخمين،أوالحدسعلىالاعتمادمنبدلاً  :العشوائيةالقراراتتجنب•
لماليةاالمخاطرمنيقللممادليل،إلىالمستندةغيرالقراراتلتجنبالبياناتاستخدام

.والاستراتيجية

تصميميمكنالسابق،الأداءتحليلباستخدام :المستقبليةالستراتيجياتتحسين•
مستمرتحسينيضمنمماالأخطاء،وتتجنبالسابقةالنجاحاتمنتستفيدجديدةحملات

.العامةالعلاقاتفعاليةفي
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

ROIالستثمارعلىالعائدقياس .4

الحملاتقيمةتقييم

ماتحديدفي )ROI( الاستثمارعلىالعائدقياسيساعد :النتائجمقابلالتكاليفتحليل•
تكاليفالمقابلالمطلوبةالعوائدتحققالعامةالعلاقاتبهاتقومالتيالحملاتكانتإذا

لانية،الإعالتكاليفمثل)الحملاتتكاليفمقارنةخلالمنذلكيتم.فيهاالمستثمرة
لحملاتاهذهمنالمحققةالقيمةأوالماليةالعوائدمع(البشريةوالمواردالإنتاج،تكاليف

.(التجاريةبالعلامةالوعيزيادةأوالسمعة،تحسينالمبيعات،زيادةمثل)

ةماليالعامةالعلاقاتنتائجتكونلاقدالأحيان،منكثيرفي :الماليغيرالعائدتحليل•
لحة،المصأصحابمعالعلاقاتتحسينخلالمنالعائدقياسيمكنولكنمباشر،بشكل
قيمةال"مثلمقاييساستخداميمكن.التجاريةالعلامةصورةتحسينأوالسمعة،تعزيز

.المباشرةغيرالعوائدلحسابالإعلاميةالتغطيةأو )AVE( "المكافئةالإعلامية
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

ROIالستثمارعلىالعائدقياس .4

الميزانيةتعزيز

الاستثمار،علىالإيجابيالعائدإظهارخلالمن :العامةالعلاقاتفيالستثمارتبرير•
منقةالثذلكيعزز.العامةالعلاقاتميزانيةلزيادةقويةحجةتقديمللمؤسساتيمكن
ةالاستراتيجيمنكجزءالعامةالعلاقاتفعاليةفيالمصلحةوأصحابالعلياالإدارة

.للمؤسسةالشاملة

نحوالمواردتوجيهيمكنالاستثمار،علىالعائدفهمخلالمن :بكفاءةالمواردتوجيه•
قليلوتللحملاتالعامالأداءتحسينفييساهمممافعالية،الأكثروالقنواتالأنشطة

أعلى ROI تحققمعينةقناةأنالتحليلأظهرإذاالمثال،سبيلعلى.الميزانيةفيالهدر
.القناةتلكفيالاستثمارزيادةيمكنغيرها،من
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

ROIالستثمارعلىالعائدقياس .4

الستدامةمنالمزيدتحقيق

تدعمقراراتاتخاذفيالاستثمارعلىالعائدفهميساعد :مستدامةقراراتاتخاذ•
ماليةالالمخاطرتقليلفيذلكيساهم.للمؤسسةوالاستراتيجيةالماليةالاستدامة

.للمؤسسةالأجلطويلالنموفيتساهمالعامةالعلاقاتأنوضمان

وتحسينالمستمرالأداءلتقييمكأداة ROI استخداميمكن :التكيفعلىالقدرةتعزيز•
دالعوائتحققلاالتيالحملاتإيقافأوتعديليشملأنيمكنهذا.الاستراتيجيات

.نجاحًاالأكثرالاستراتيجياتعلىوالتركيزالمتوقعة

تحديدفيالمؤسساتيساعدالتخطيطفي ROI استخدام :للمستقبلالتخطيط•
وتحقيقةالمستقبليالتحدياتمواجهةعلىقدرتهامنتعززاستراتيجياتووضعالأولويات
.أعلىبكفاءةالأهداف

www.midocean.ae



أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

ROIالستثمارعلىالعائدقياس .4

:تطبيقيةأمثلة

يفالتكالوكانتالعامةصورتهالتحسينتوعيةبحملةمؤسسةقامتإذا :توعيةحملة•
بـ )AVE( المكافئةالإعلاميةالقيمةقُدّرتبينمادولار،50,000للحملةالإجمالية

.قيمةوذاتناجحةكانتالحملةأنيظهرالاستثمارعلىالعائدفإندولار،200,000

ساهمتمعينةحملةأنالبياناتخلالمنالعامةالعلاقاتأثبتتإذا :الستثمارتعزيز•
لدعملكدلياستخدامهايمكنجديدة،استثماراتجذبأوالمبيعاتزيادةفيكبيربشكل
.الميزانيةزيادةطلب

نيمكأعلى،عائدًاتحققالتيالأنشطةأوالحملاتتحديدخلالمن :أكبراستدامةتحقيق•
والنموالاستدامةيدعممماالمجالات،تلكفيأكبربشكلالاستثمارللمؤسسة

.المستقبلي
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الأزماتبعدالأداءقياسأهمية

القياسأسباب.أ

:والضعفالقوةنقاطتحديد

.تجابةالاساستراتيجياتفعاليةمدىتحديدفييساعدالأزمةبعدالأداءقياس:الفعاليةتحليل

إلىتاجتحالتيوالضعفتعزيزهايمكنالتيالقوةنقاطتحديدفييساعد:المستقبلتحسين

.معالجة

:القراراتخاذدعم

حوليرةمستنقراراتاتخاذفيتساعددقيقةبياناتالأداءقياسيوفر:الأدلةعلىقائمةمعلومات

.المستقبليةالاستراتيجياتتحسين
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الأزماتبعدالأداءقياسأهمية

الأداءتحليل.ب

:تحققتقدالأهدافكانتإذاماتحديد

المحددةبالأهدافالفعليةالنتائجلمقارنة KPIsالأساسيةالأداءمؤشراتاستخدام:بالأهدافالنتائجمقارنة

.الأزمةقبل

.المرجوةالأهدافتحقيقفيالمستخدمةالاستراتيجياتفشلأونجاحمدىتحليل:الستراتيجياتمراجعة

:والكميةالنوعيةالبياناتاستخدام

.لهاوالاستجابةالأزمةتأثيرلقياسالرقميةالبياناتاستخدام:الكميالتقييم

.لأداءلالملموسةغيرالجوانبلفهمالمصلحةوأصحابالجمهورمنالردودوتحليلجمع:النوعيالتقييم
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أهمية التقييم والقياس في إدارة الأزمات في العلاقات العامة: أولًا 

الأزماتبعدالأداءقياسأهمية

الشاملالتقييم.ج

:العامةالعلاقاتمنظورمن

.الجمهورمعوعلاقتهاالمؤسسةسمعةعلىالأزمةأثرتكيفتحليل:السمعةعلىالأزمةتأثير

.الأزمةلخلاالمؤسسةاتخذتهاالتيللإجراءاتالجمهوراستقبالكيفيةتقييم:الجمهوراستجابةقياس

:المصلحةأصحابمنالردود

.مرينوالمستثالموظفين،العملاء،مثلالمصلحةأصحابملاحظاتوتحليلجمع:الراجعةالتغذيةتحليل

الثقةهذهعزيزتيمكنوكيفبها،المصلحةأصحابثقةعلىالمؤسسةاستجابةتأثيرمدىتقييم:الثقةبناء

.الأزمةبعد
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لحملات العلاقات     KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية: ثانيًا
العامة في الأزمات
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

(KPIs)تعريف مؤشرات الأداء الرئيسية .1

؟KPIsما هي 

:التعريف•
هي مقاييس محددة تُستخدم لتقييم مدى نجاح حملة العلاقات العامة في )KPIs( مؤشرات الأداء الرئيسية

طة  أدوات قياس تعكس أداء الحملة وتوفر بيانات كمية ونوعية حول نتائج الأنش KPIs تُعتبر. تحقيق أهدافها
.تاج إلى تحسينالمختلفة، مما يساعد في تقييم فعالية الاستراتيجيات المستخدمة وتحديد المجالات التي تح

مهمة؟ KPIs لماذا تعد

:النجاحقياس•

ؤشرات،المهذهتحليلخلالمن.للحملةالاستراتيجيةالأهدافتحقيقنحوالتقدممدىقياسفي KPIs تساعد
.مسارهاتعديلإلىتحتاجأمالصحيحالاتجاهفيتسيرالحملةكانتإذاماتحديدللمؤسساتيمكن

:الأداءتحسين•

كما.أفضلجنتائتحقيقلضمانوضبطهاالحاليةالاستراتيجياتتحسينفيتساعدقيّمةبيانات KPIs توفر
.تأثيرالوزيادةالكفاءةتحسينمنالفرقيمكنمماالحملات،فيوالضعفالقوةنقاطتحديدفيتسهم
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

المناسبة KPIsتحديد .2

:الستراتيجيةالأهداف

:العامةالحملةأهدافمع KPIs مواءمة•

oهدافبالأوثيقبشكلمرتبطةتكونأنيجبفعّالة،الرئيسيةالأداءمؤشراتلتكون

عيالوزيادةهوالحملةمنالهدفكانإذاالمثال،سبيلعلى.للحملةالاستراتيجية

والظهورالوصولنسبةمثلمقاييس KPIs تتضمنأنفيجبالتجارية،بالعلامة

مقاييس KPIs تشملأنيمكن،المؤسسةسمعةتحسينالهدفكانإذا.الإعلامي

رضااتاستطلاعنتائجأوالجتماعيالتواصلوسائلعبرالإيجابيالتفاعلمثل

.العملاء
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

المناسبة KPIsتحديد .2

KPIsأنواع

•KPIs الكمية:

oالإعلاميةالتغطياتعدد:

.الحملةتناولتالتيالإعلاميةالمقابلاتأوالتقارير،المقالات،عدد

oالوصولنسبة:

.رقميةوأتقليديةكانتسواءالمختلفة،الإعلاموسائلخلالمنإليهمالوصولتمالذينالأشخاصعدد

oللموقعالزوارعدد:

.عامةالالعلاقاتجهودخلالمنالحملةأوللمؤسسةالإلكترونيالموقعإلىجذبهمتمالذينالزوارعدد
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

المناسبة KPIsتحديد .2

KPIsأنواع

•KPIs النوعية:

oالعامةالصورةتحسين:

oخلالنمقياسهيمكنوالذيالمؤسسة،أوالتجاريةالعلامةتجاهالجمهورتصوراتفيالتغييرتقييم

.الاجتماعيةالإعلاموسائلفيالمشاعرتحليلأوالرأياستطلاعات

oالعملاءرضامستوى:

لرضاااستطلاعاتخلالمنتحقيقهيمكنوالذيمنتجاتها،أوالمؤسسةعنالعملاءرضامدىقياس

.العملاءمراجعاتأو
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

خلال الأزماتلحملات العلاقات العامة KPIsأمثلة على.3

:الإعلاميةالتغطية

:الإخباريةالتقاريرأوالمقالتعدد•

oانتشاردىملتقييماستخدامهيمكن.الحملةتلقتهاالتيالإعلاميةالتغطيةكميةيقيسالمؤشرهذا

.الإعلاموسائلفيوتأثيرهاالإعلاميةالرسالة

:)محايدةسلبية،إيجابية،(التغطيةجودة•

oكانتإذامالتحديدالتقاريرأوالمقالاتمحتوىتحليليمكنحيثالإعلامية،التغطيةنوعيةتقييم

صورةعلىالحملةتأثيرفهمفيهذايساعد.محايدأوسلبي،إيجابي،بشكلالرسائلنقلتقدالتغطية

.المؤسسة
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

خلال الأزماتلحملات العلاقات العامة KPIsأمثلة على.3

:الجتماعيالتواصلوسائلعبرالتفاعل

:والتعليقاتالمشاركات،،الإعجاباتعدد•

oرقامالأتشيرأنيمكن.الاجتماعيالتواصلوسائلعبرالحملةتولدهالذيالتفاعلمستوىقياس

.المستهدفالجمهورانتباهجذبفيالحملةنجاحإلىالمرتفعة

:والنقاشالتفاعلمستوى•

oمعالتفاعلوجودةالنقاشاتعمقمثلالاجتماعي،التواصلوسائلعبرالتفاعلنوعيةتحليل

ائلالرسمعتفاعلهمومدىالجمهورعلىالحملةتأثيرمدىإلىالمؤشرهذايشيرأنيمكن.المحتوى

.المقدمة
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

خلال الأزماتلحملات العلاقات العامة KPIsأمثلة على.3

:الرأياستطلاعات

:المستهدفالجمهورلدىوالتجاهاتالوعيقياس•

oآرائهمعلىوتأثيرهابالحملةالجمهورمعرفةمدىلقياسالرأياستطلاعاتاستخدام

أويالوعتغييرفيالحملةنجاحتقييمفيالاستطلاعاتهذهتساعدأنيمكن.وتوجهاتهم

.معينموضوعتجاهالاتجاهات
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لحملات العلاقات العامة في الأزمات   KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية

خلال الأزماتلحملات العلاقات العامة KPIsأمثلة على.3

:الستجابةزمن

معسسةالمؤتفاعلسرعةلقياسيُستخدم.الأزمةبدايةمنذالفعالةللاستجابةالمستغرقالوقت•

.الأوليةالحلولوتقديمالأزمة

:السمعةاستعادةمعدل

عاتاستطلاخلالمنتقييمهويمكنالأزمة،بعدالمؤسسةسمعةبناءلإعادةالمستغرقالوقت•

.المتجددةالإعلاميةالتغطيةوقياسالرأي
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة: ثالثًا
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

الكميالتحليل.1

:البياناتجمع•

:المختلفةالوسائطمنالبياناتتحليل

oالإعلاموسائل:

عيةنوتقييم.الحملةتتناولالتيالإخباريةوالتقاريرالمقالاتعددقياس :الإعلاميةالتغطية▪
.محايدةأوسلبية،إيجابية،تصنيفاتعلىبناءً التغطية

.المختلفةالجغرافيةالمناطقعبرالتغطيةانتشارمدىتحليل :الجغرافيالنتشار▪

oالجتماعيالتواصلوسائل:

شملي.ولينكدإن،إنستجرامتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتعلىالتفاعلمتابعة :العامالتفاعل▪
.الجددالمتابعينوعددالتعليقات،المشاركات،،الإعجاباتعددذلك

.الجمهورواستجابةالحملةحولالنقاشعمقمدىقياس :النقاشمستوى▪
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

الكميالتحليل.1

:التحليلأدوات

•Google Analytics:

oالبحث،محركاتمثل)الزياراتمصادرالزوار،عددمتابعة :الموقععلىالمرورحركةتحليل

أوتالتسجيلامثل)التحويلومعدلاتالصفحات،علىالإقامةمدة،(الواردةالروابطالإعلانات،

.(الشراءعمليات

oفاعلوالتالمرورحركةعلىالإعلانيةللحملاتالمباشرالتأثيرتقييم :الحملاتفعاليةقياس

.الإنترنتعبر
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

الكميالتحليل.1

:الجتماعيالتواصلوسائلمراقبةأدوات•

oHootsuite،Sprout Social،Buffer:

.توالتعليقاالمشاركات،،الإعجاباتعددمثلالتفاعل،بياناتتحليل :التفاعلمراقبة▪

.المنصاتهذهعلىوالتسويقيةالدعائيةالحملاتفعاليةتقييم

oSocial Mention،Brandwatch:

وتحليلالتجاريةبالعلامةالمرتبطةالمشاعرتقييم :والتجاهاتالمشاعرتحليل▪

.الحملةحولالجمهوريثيرهاالتيوالموضوعاتالاتجاهات

.تهاسمععلىالحملاتتأثيروتقييمالتجاريةالعلامةمتابعة :التجاريةالعلامةمراقبة▪
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

الكميالتحليل.1

:فعّالكميلتحليلإضافيةنقاط

الإعلامية،التغطياتبعددتتعلقومحددةواضحة KPIs تحديد :(KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد•
.وغيرهاوالمشاركات،الإعجاباتعددالوصول،نسبة

:الأداءمقارنة•

oتراجعالأوالتحسنلتحديدالسابقةالحملاتمعالحاليةالحملةنتائجمقارنة :السابقةالحملاتمع.

oوقالسفيالحملةموقعلتحديدالمنافسينأوالصناعةبمعاييرالأداءمقارنة :الصناعةمعاييرمع.

:النتائجتفسير•

oاحنجإلىتشيرالتيوالاتجاهاتالأنماطعلىللعثورالبياناتتفسير :والتجاهاتالأنماطتحليل
.تحسيناتإلىالحاجةأوالحملة

oلتعديإلىتحتاجأوفعالةاستراتيجياتلتحديدالتحليلاستخدام :الستراتيجياتفعاليةتقييم
.الحملةأهدافتحقيقلضمان
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة
النوعيالتحليل.2

:التغطيةجودةتقييم

:الإعلاميةالتغطياتمضمونتحليل•

oمن.الحملةحولبثهأونشرهتمالذيوالمحتوىالنصوصتحليليشمل :التغطيةمحتوى

هذا.(حايدةمسلبية،إيجابية،)التغطيةونبرةالحملةوسردالرئيسيةالرسائلتقييمالمهم

.الإعلاموسائلفيالحملةمعالجةتمتكيففهمفييساعد

oبثأوبنشرقامتالتيالإعلاموسائلمصداقيةتقييميشمل :المصادرمصداقية

.فالمستهدالجمهورعلىوتأثيرهاالمصادرهذهموثوقيةمدىمنالتحققيتم.التغطية

.الحملةمصداقيةمنتعززالموثوقةالمصادر

oللحملةالرئيسيةالرسائلمعالإعلاميةالتغطيةتطابقمدىتقييميتم :الرئيسيةالرسائل

.يةالإعلامالتغطيةفيوضوحهاومدىالرسائلتقديمكيفيةفهمالضروريمن.وأهدافها
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

النوعيالتحليل.2

:المنظمةصورةعلىالحملةتأثيرتقييم•

oميت.الحملةحولالإعلاميةالتغطيةأثارتهاالتيالمشاعرتقييميشمل :المشاعرتحليل

يلتحلأدواتاستخداميتم.المنظمةصورةساءتأوحسنتقدالتغطيةكانتإذاماتحديد

.العاطفيةالفعلردودلقياسالمشاعر

oالجمهوربينالمنظمةسمعةعلىالحملةأثرتكيفقياسيتضمن :السمعةعلىتأثيرال

حولورالجمهتصوراتتحسينفيساهمتقدالحملةكانتإذاماتحديديتم.الإعلامووسائل

.المنظمة
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة
النوعيالتحليل.2

:والمقابلاتالرأياستطلاعات

:استطلاعاتإجراء•

oيةالرئيسالرسائلانتشارومدىبالحملةالجمهوروعيمدىلقياسالاستطلاعاتاستخداميتم :الوعيقياس.

.الحملةعلىالتعرفودرجةالعامالوعيتقييمالأسئلةتشملأنيمكن

oيمكن.ومواقفهمتصوراتهمعلىالحملةأثرتوكيفالرسائلالجمهورتلقىكيفتقييميتضمن :التأثيرتقييم

.الحملةمعالجمهورتجربةحولتفصيليةتعليقاتعلىللحصولمفتوحةأسئلةاستخدام

:مقابلاتإجراء•

oاءوالشركالإعلام،وسائلالعملاء،مثلالرئيسيينالأفرادمنمجموعةمعمقابلاتإجراءتشمل :فرديةمقابلات.

جربةتحولعميقةرؤىالمقابلاتهذهتوفرقد.عليهمتأثيرهاومدىللرسائلتلقيهمكيفيةفهمهوالهدف

.الفرد

oفئاتمختلفاستجابةكيفيةحولنوعيةمعلوماتلجمعبؤريةمجموعاتتنظيمتشمل :بؤريةمجموعات

.أعمقبشكلوالاتجاهاتالتوجهاتفهمفيالجلساتهذهتساعدأنيمكن.للحملةالجمهور
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

النوعيالتحليل.2

:الفعّالالنوعيللتحليلإضافيةنقاط

عاتاستطلاعبرالجمهوريقدمهاالتيوالآراءالتعليقاتوتحليلجمعيشمل :الجمهورتعليقاتتحليل•

فيةكيحولقيمةرؤىالتعليقاتهذهتوفرأنيمكن.والمقابلاتالاجتماعي،التواصلوسائلالرأي،

.الحملةتحسين

الحملاتيفتحسينهايمكنالتيالمجالاتلتحديدالنوعيةالبياناتاستخداميتضمن :تحسيناتتحديد•

.عاليةفأكثرحملاتوتطويرالاستراتيجياتلتحسينالجمهورملاحظاتتحليليتم.المستقبلية

منخلصةالمستوالنصائحالفعلردودعلىبناءً والاستراتيجياتالرسائلتعديليشمل :الرسائلتطوير•

الحملةأهدافتحقيقوضمانالمستقبليةالحملاتفعاليةتحسينفييساعدهذا.النوعيالتحليل

.أفضلبشكل
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة
ROIالستثمارعلىالعائدقياس.3

ROIحساب•

:المحققةبالعائداتللحملةالإجماليةالتكاليفمقارنة•

oتاج،الإنالإعلانات،تكاليفذلكفيبمابالحملة،المرتبطةالتكاليفكلجمعيشمل :التكاليفحساب

.اراتالاستثمعنواضحةصورةعلىللحصولبدقةالتكاليفتحديديجب.البشريةوالمواردالتوزيع،

oصورةتحسينالمبيعات،زيادةمثلالحملة،تحققهاالتيالعائداتقياسيشمل :العائداتحساب

مثلاحةالمتالبياناتعلىبناءً العائداتتقديريتم.التجاريةبالعلامةالوعيزيادةأوالتجارية،العلامة

.التفاعلتحسينأوالطلبفيالزيادة

oحسابصيغة ROI: التاليةالصيغةباستخدامالاستثمارعلىالعائدحسابيتم:

:حيث

.الحملةعنالناتجةالأرباحأوالفوائد :المحققةالعائدات▪

.الحملةبتنفيذالمرتبطةالنفقات :الإجماليةالتكاليف▪
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة
ROIالستثمارعلىالعائدقياس.3

:ROI قياسعلىأمثلة

:المبيعاتزيادةقياس•

oلةالحمتأثيرلتحديدوبعدهاالحملةتنفيذقبلالمبيعاتأرقاممقارنة :الحملةوبعدقبلالمبيعاتتحليل
.الإيراداتفيالتغييرونسبةالمبيعاتفيالزيادةنسبةتحديدذلكيشمل.المبيعاتزيادةعلى

oالأخرىالعواملمعمقارنةالزيادة،هذهتحقيقفيالحملةساهمتكيفتقييم :المؤثرةالعواملتحديد
.المبيعاتعلىتؤثرقدالتي

:التجاريةالعلامةتحسين•

oالإعلاميةالتغطيةتحليلخلالمنالتجاريةالعلامةصورةتحسينمدىقياس :الإعلاميةالتغطيةتحليل
.النوعيةوالنتائجالجمهورمشاعروتقييم

oةالحملبعدالتجاريةالعلامةحولالجمهورتصوراتتحسينمدىلقياساستطلاعاتإجراء :الرأياستطلاعات.

:التجاريةبالعلامةالوعيزيادة•

oتواصلالوسائلعبرالتفاعلتحليلخلالمنالتجاريةبالعلامةالوعيفيالزيادةقياس :التفاعلبياناتتحليل
.الإلكترونيالموقععلىالمروروحركةالإنترنت،علىوالبحثالاجتماعي،

oأيوتحديدالحملة،وبعدقبلالتجاريةبالعلامةالوعيمدىلقياساستطلاعاتإجراء :الوعياستطلاعات
.التجاريةالعلامةعلىالتعرففيزيادة
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طرق تقييم فعالية إدارة الأزمات في العلاقات العامة

ROIالستثمارعلىالعائدقياس.3

:الفعّال ROI لقياسإضافيةنقاط

اتالعلاقتحسينمثلالماليةغيرالفوائدتكونقدالحالات،بعضفي :الماليةغيرالفوائدتقدير•

.إضافيتقديرإلىتحتاجوقدكبيرة،قيمةذاتالثقةتعزيزأوالعامة

علىفقطواضحةالحملاتفوائدبعضتكونأنيمكن :الطويلالمدىعلىالتجاهاتتحليل•

.أطولفترةمدىعلى ROI وتقييمالحملةنتائجمتابعةالمهممنلذاالطويل،المدى

حاجةهناككانتإذامالتحديد ROI قياسنتائجاستخدم :المستقبليوالتخطيطالتعديل•

.أعلىنتائجلتحقيقأفضلبشكلوللتخطيطالمستقبلية،الحملاتاستراتيجياتفيلتعديلات
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04

استخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة: رابعًا
الأزمات في العلاقات العامة
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

وتحليلهاالبياناتجمع.1

البياناتجمع

:الإلكترونيالتحليلأدواتاستخدام•

oGoogle Analytics: كسلوالإلكتروني،الموقععلىالمرورحركةحولشاملةبياناتيوفر

.العامالأداءوتحليلالزيارات،مصادرالزوار،

oمثل :الجتماعيالتواصلوسائلمراقبةأدوات Hootsuite،Sprout Social،وBuffer،

.اءالأدوتحليلالاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالتفاعلبياناتجمعفيتساعدالتي

oالعملاءعلاقاتإدارةأنظمة (CRM): مثل Salesforce أو HubSpot،بياناتتجمعالتي

.الحملةمعالتفاعلحولرؤىوتوفرالعملاء
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق
وتحليلهاالبياناتجمع.1

البياناتجمع

:البياناتقواعد•

oملةالححولوالتقاريرالمقالاتوتحليلالإعلاميةالتغطيةتتبع :الإعلاموسائلبياناتقواعد.

oتقيسالتيالاستبياناتمنوالنتائجالاستطلاعاتبياناتتخزين :الستطلاعاتبياناتقواعد

.العملاءورضاالتصورات،الوعي،

:الستطلاعات•

oعلىالحملةتأثيرللرسائل،الجمهورتلقيكيفيةحولمعلوماتجمع :الرأياستطلاعات

.التحسينمجالاتوتحديدالتصورات،

oالعاموالأداءالحملاتعنوالمتابعينالعملاءرضامدىقياس :الرضااستطلاعات.
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق
وتحليلهاالبياناتجمع.1

البياناتتحليل

:البياناتمنالرؤىاستخراج•

oتفاعلفيوالأنماطالشائعةالاتجاهاتلاكتشافالبياناتتحليل :والأنماطالتجاهاتتحديد

عنفاعلالتبياناتتكشفأنيمكنالمثال،سبيلعلى.الإعلاميةوالتغطيةالحملات،أداءالجمهور،

.معالجةإلىتحتاجمعينةمشكلاتأوالاهتمامفيزيادة

oدوتحديالأهدافتحقيقمدىلتقييمالمحددةالأهدافمعالحملاتنتائجمقارنة :الأداءتحليل

.المستخدمةالاستراتيجياتفعاليةوتقييم KPIs مراجعةذلكيشمل.والضعفالقوةنقاط

oالتيالمجالاتلتحديدالبياناتمنالدروساستخلاص :تحسينإلىتحتاجالتيالمجالتتحديد

والأهدافليالفعالأداءبينالفجواتتحليلذلكيشمل.المستقبليةالحملاتفيتحسينهايمكن

.النتائجعلىبناءً الاستراتيجياتوتعديلالمحددة
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

وتحليلهاالبياناتجمع.1

البياناتتحليل

:التحليلتقاريرتقديم•

oالأداءسينلتحوالتوصياتالرئيسيةالنتائجتوضحتحليليةتقاريرإعداد :النتائجتفسير.

.القرارلصانعيقيمةورؤىواضحةبياناتتقديمذلكيتضمن

oبصريبشكلالنتائجلتقديمالتوضيحيةوالتقاريرالبيانيةالرسوماستخدام :الرؤىعرض

.وتفسيرهفهمهيسهل
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

وتحليلهاالبياناتجمع.1

الفعّالالبياناتلتحليلإضافيةنقاط

رؤىلتقديموشاملةدقيقةالمجمعةالبياناتأنضمان :البياناتدقةمنالتأكد•

.موثوقة

منوالتأكدالمستمرالتقدملقياسدوريةتحليلاتإجراء :دوريبشكلالبياناتتحليل•

.الحاجةحسبالسريعةالتعديلات

التحليلمنالمستخلصةالنتائجاستخدام :جديدةاستراتيجياتعلىالتحليلتطبيق•

.المستقبليةالحملاتوتحسينجديدةاستراتيجياتلتطوير
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

العامةالعلاقاتاستراتيجياتفيالرؤىتطبيق.2

الستراتيجياتتعديل

:الحاليةالحملاتلتعديلالرؤىاستخدام•

oلاتالحمجوانبتحديديمكنوالتحليل،البياناتعلىبناءً  :تحسينإلىتحتاجالتيالمجالتتحديد

ققتحالحملةكانتإذاالمثال،سبيلعلى.تعزيزإلىتحتاجأوالمتوقعةالأهدافتحققلاالتي

ينتحسأوالرسائللتعديلحاجةهناكتكونقدالاجتماعي،التواصلوسائلعلىمحدودًاتفاعلًا 

.الجمهورمعالتفاعل

oالجمهورمعللتفاعلالمستخدمةوالتكتيكاتالأساليبتعديل :التفاعلاستراتيجياتتحسين.

يمكن.لاتالحمتوقيتتحسينأوجديدة،تواصلقنواتاستخدامالمحتوى،نوعيةتغييرذلكيشمل

.لتفاعلاوزيادةالمستهدفالجمهورإلىللوصولفعاليةأكثراستراتيجياتلتطويرالرؤىاستخدام
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

العامةالعلاقاتاستراتيجياتفيالرؤىتطبيق.2

:والستراتيجياتالرسائلتعديل•

oالجمهورواهتماماتتفضيلاتلفهمالتحليلاتاستخدام :مخصصةرسائلتطوير

أظهرتذاإالمثال،سبيلعلى.لاحتياجاتهموملاءمةجاذبيةأكثرلتكونالرسائلوتعديل

الصورخداماستزيادةيمكنمرئي،لمحتوىإيجابيبشكليستجيبالجمهورأنالتحليلات

.الحملاتفيوالفيديوهات

oضلأفتحققالتيالقنواتلتحديدالأداءبياناتاستخدام :فعاليةالأكثرالقنواتتحديد

أكثرتالقنوابعضأنالبياناتأظهرتإذا.فعاليةأكثربشكلالمواردوتخصيصنتائج

جياتالاستراتيفيالقنواتتلكعلىالتركيزيمكنالحملة،أهدافتحقيقفينجاحًا

.المستقبلية
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

العامةالعلاقاتاستراتيجياتفيالرؤىتطبيق.2

:للمستقبلالتخطيط

:المستقبليةللحملاتللتخطيطالتحليلاتاستخدام•

oلتصميمالأداءتحليلمنالمستخلصةالرؤىمنالاستفادة :جديدةاستراتيجياتتطوير

حملاتابتكارذلكيشمل.تحديدهاتمالتيوالأنماطالاتجاهاتمعتتماشىجديدةاستراتيجيات

.السابقةالحملاتفيالمكتشفةوالضعفالقوةنقاطمعتتعامل

oالحاليةالأداءنتائجعلىتعتمدمستقبليةحملاتخططإعداد :الأداءنتائجعلىبناءً التخطيط.

دوتحديالأهداف،تلكلتحقيقمحددةاستراتيجياتوضعواضحة،أهدافتحديدذلكيتضمن

.النجاحلقياسالمناسبة )KPIs( الرئيسيةالأداءمؤشرات
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

العامةالعلاقاتاستراتيجياتفيالرؤىتطبيق.2

:للمستقبلالتخطيط

:التفاعلاستراتيجياتتحديث•

oالجمهوراهتماماتفيالتغيراتعلىبناءً التفاعلاستراتيجياتتعديل :للتغيراتالستجابة

لاستراتيجياتاتحديثيجبالجمهور،استجابةكيفيةفيتغييراتالتحليلاتأظهرتإذا.وتفضيلاتهم

.والنجاحالتفاعلاستمراريةلضمان

oتالحملافيفعاليتهاأثبتتالتيالجديدةوالطرقالابتكاراتدمج :المستمروالتحسينالبتكار

يففعاليةأكثرحملاتوتقديمالأداءلتحسينكقاعدةالسابقةالتجارباستخدام.السابقة

.المستقبل
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

العامةالعلاقاتاستراتيجياتفيالرؤىتطبيق.2

:فعّالبشكلالرؤىلتطبيقإضافيةنقاط

التحليلاتعلىبناءً للاستراتيجياتدوريةمراجعاتإجراء :للاستراتيجياتدوريةمراجعة•

.والجمهورالإعلاميةالبيئةفيالتغيراتمعالتكيفلضمانالمستمرة

الفعبشكلوالرؤىالبياناتاستخدامعلىالعامةالعلاقاتفريقتدريب :الفريقتدريب•

.مستنيرةقراراتواتخاذالأداءلتحسين

النتائجوتحليل KPIs باستخدامالأداءعلىالتعديلاتتأثيرمتابعة :التعديلاتتأثيرتقييم•

.الحملاتفعاليةوتحسينالأهدافتحقيقلضمان
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق
والمراجعةالتقاريرتقديم.3

الأداءتقاريرإعداد

:الحملاتنتائجعنمفصلةتقاريرتقديم•

oعلىالتركيزمعالحملات،منالرئيسيةللنتائجملخصًاتتضمنشاملةتقاريرإعداد :النتائجتلخيص

.)KPIs( الرئيسيةالأداءمؤشراتعلىبناءً الأداءوتقييمالمرسومةالأهدافتحقيق

oتفصيل KPIs: نسبةالإعلامية،التغطياتعددمثلالرئيسية،الأداءلمؤشراتوفقًاالأداءعرض

كميةياناتبالتقاريرتتضمنأنيجب.الرأياستطلاعاتونتائجالاجتماعي،التواصلوسائلعبرالتفاعل

.الأداءلتوضيحوالمخططاتالبيانيةالرسوممعونوعية

oالستثمارعلىالعائدتحليل (ROI): التكاليفمقارنةالاستثمار،علىالعائدقياسكيفيةتوضيح

.لتجاريةاللعلامةالعامةالصورةتحسينأوالمبيعاتزيادةمثلالمحققة،بالعائداتللحملةالإجمالية
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ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

والمراجعةالتقاريرتقديم.3

الأداءتقاريرإعداد

:والرؤىالتحليلاتمشاركة•

oفيتسهمبصريةبطريقةالمعلوماتتقديم :والمرئياتالبيانيةالرسوماستخدام

بشكلالبياناتعرضفيتساعدوالمخططاتالبيانيةالرسوم.النتائجفهمتسهيل

.وفعّالواضح

oوصورةالمستهدفالجمهورعلىالحملاتأثرتكيفشرح :الحملاتتأثيرتوضيح

.الحملاتتأثيرعلىواضحةأدلةتقديممعالمنظمة،
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قات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلا

والمراجعةالتقاريرتقديم.3

الستراتيجياتوتحسينمراجعة

:الأداءمراجعة•

oمدىتقييم.الموضوعةبالأهدافمقارنةالأداءلنتائجشاملةمراجعةإجراء :النتائجتقييم

.والضعفالقوةنقاطعلىوالوقوفللحملةالاستراتيجيةالأهدافتحقيق

oدتأالتيالأسبابفهم.المرجوةوالأهدافالفعليالأداءبينالفجواتتحديد :الفجواتتحليل

.المطلوبالمستوىدوننتائجتحقيقإلى

www.midocean.ae



ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

والمراجعةالتقاريرتقديم.3

الستراتيجياتوتحسينمراجعة

:المستقبليةالستراتيجياتلتحسينتوصياتتقديم•

oيجياتاستراتلتحسينتوصياتتقديمالأداء،نتائجعلىبناءً  :تحسينإلىتحتاجالتيالمجالتتحديد

.التفاعلتكتيكاتتغييرأوالتوزيع،قنواتتعديلالرسائل،تحسينذلكيشمل.الحملات

oةالمستخلصوالرؤىالبياناتعلىمبنيةجديدةاستراتيجياتاقتراح :جديدةاستراتيجياتتطوير

.المستقبليةالحملاتفيالأداءلتحسين

oالأداءمراجعةمنالمستخلصةوالتوصياتالتعديلاتلتنفيذعملخطةوضع :التغييراتتنفيذ.

.اناتالبيوتحليلجمععمليةوتحسينوالتواصل،التفاعلاستراتيجياتتحديثذلكيتضمن

www.midocean.ae



ات العامةاستخدام البيانات والتحليلات لتوجيه استراتيجيات إدارة الأزمات في العلاق

والمراجعةالتقاريرتقديم.3

:فعّالبشكلوالمراجعةالتقاريرلتقديمإضافيةنقاط

جميعمعمشاركتهايتموالمراجعاتالتقاريرأنمنالتأكد :المعنيينمعالتواصل•

.الأداءتحسينعمليةفيالجميعوإشراكالأداءشفافيةلضمانالمؤسسةفيالمعنيين

يمبتقيالخاصةالعملياتوتطويرلتحديثالمراجعةنتائجاستخدام :العملياتتحديث•

.العامةالعلاقاتفعاليةتحسينفيالاستمراريةلضمانالأداءوتحليلالحملات

www.midocean.ae



www.midocean.ae

قياس وتقييم الأداء والتعلم من الأزمات

أهمية التقييم
والقياس في  
إدارة الأزمات

ة طرق تقييم فعالي
إدارة الأزمات في  
العلاقات العامة

تحديد مؤشرات  
الأداء  

   KPIsالرئيسية
لحملات العلاقات  
العامة في الأزمات

استخدام البيانات
يه  والتحليلات لتوج

ة  استراتيجيات إدار
الأزمات في  

العلاقات العامة  



Thank You
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