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:إعداد



ي الأزمات
ر

اتيجيات الاتصال ف استر

ي بكممرحبًا
ر

ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالرابعةالمحاضر

  استعرضنا•
ةف    السمعةإدارةموضوعالسابقةالثالثةالمحاض 

والتقييمبالتدريبمرورًاالأزمات،إدارةخطةتطويرإلىالمسبق،والاستعدادالتخطيطمنبدءًاالأزمات،ف 

اتيجيةثمالمصلحة،أصحابمخاوفومعالجةالتصحيحية،الإجراءاتواتخاذالمنظمة،سمعةبناءلإعادةالمستمر،والتفاعل ن الا عي  السمعةإدارةاسير .نير

ةونبدأ•   الاتصالبدورالرابعةالمحاض 
ها،منوالتخفيفالأزماتإدارةف    الفعّالالاتصالمبادئفهمثمتأثير

  الفعّالالاتصالذوتنفيوالتخطيطالأزمات،ف 
الأزمات،ف 

.السلبيةالإعلاميةالتغطيةمعالتعاملوآاليات،(والمقابلاتالاستفساراتإدارة)الأزماتخلالالإعلاموسائلمعوالعلاقات



ي الأزمات
ر

اتيجيات الاتصال ف استر

 
ً

ي الأزمات : أول
ر

مبادئ الاتصال الفعّال ف

ي الأزمات: ثانيًا
ر

التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال ف

ا
ً
ارات إدارة الاستفس)العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات : ثالث

(والمقابلات

التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية : رابعًا

أمثلة ناجحة وتطبيقات عملية: خامسًا



01

 
ً

ي الأزمات : أول
ر

مبادئ الاتصال الفعّال ف



ي الأزمات 
 
مبادئ الاتصال الفعاّل ف

والمصداقيةالشفافية

استعادةمنالمصداقيةبوتتحلىبشفافيةتتعاملالتيالمنظماتتمكُّنخلالمنالأزماتإدارةفيوالمصداقيةالشفافيةأهميةتبرز

وفقدانزمات،الأتفاقمإلىوالمصداقيةالشفافيةنقصيؤديالمقابل،وفي.بأزمةالمروربعدمجددًاسمعتهاوبناءالجمهورثقة

ضالثقة، .كبيرةومعنويةماليةلخسائرالمنظماتوتعرُّ



الأزماتسياقفيالشفافيةتعريف

الشفافيةتتطلبمات،الأزسياقفي.والسيئةالجيدةالتفاصيلذلكفيبماوصدق،بوضوحالمعلوماتعنالإفصاحتعني:الشفافية

.الجمهوريتوقعهأنيمكنوماتتخذها،التيالإجراءاتيحدث،ماحولمفتوحةالمنظمةتكونأن

خذهاتتالتيوالإجراءاتالمحتملة،الخسائرالحادث،عنبسرعةتبلغأنالشركةعلىيجبصناعي،حادثوقوععند:مثال

.مستقبليةحوادثومنعالموقعلتأمين



الثقةبناءفيالمصداقيةأهمية

الشركةسجلعلىالمصداقيةتعتمد.المنظمةتقدمهاالتيالمعلوماتفيالجمهوريضعهاالتيالثقةبمدىتتعلق:المصداقية•

.ومتسقةصحيحةمعلوماتتقديمفي

الجمهورتهدئةفيتسهمأنللثقةيمكنالأزمات،في.والجمهورالمنظمةبينالثقةبناءفيتساعدالعاليةالمصداقية:الثقةبناء•

.التحدياتمواجهةفيدعمهعلىوالحصول



والمصداقيةللشفافيةواقعيةأمثلة

الأزماتمعبشفافيةتعاملتمنظماتعلىأمثلة

:1982عامفيالتسممأزمة - (Johnson & Johnson) تايلينول

oشركةتعرضت :الأزمة Johnson & Johnson أدىمماالسيانيد،سمعلىتحتوي"تايلينول"الألممسكنعبواتبعضأناكتشُفعندماكبيرةلأزمة

.أشخاصسبعةوفاةإلى

oالشركةاستجابة:

.الدولاراتملايينكلفهامماالأسواق،منتايلينولعبواتجميعاستدعاءإلىالشركةسارعت :شفافية▪

.الإعلامووسائلالجمهورمعمفتوحبشكلالمعلوماتوشاركتمتكررة،صحفيةمؤتمراتالشركةعقدت :مصداقية▪

.الحادثتكرارلمنعالأمانإجراءاتمنوزادتأماناًأكثرجديدًاتغليفاًالشركةقدمت :إجراءات▪

oلأزمةابعدالسوقيةحصتهاوزيادةسمعتهابناءإعادةمنالشركةوتمكنتسريعاً،الجمهورثقةاستعادةفيوالمصداقيةالشفافيةساهمت :النتيجة.



:2018عامفيإفريقيأصلمنرجلينتوقيفحادثة-ستاربكس

oاتهاماتأثارمما،لصديقانتظارهماأثناءشيءطلبهمالعدمبفيلادلفياستاربكسفروعأحدفيإفريقيأصلمنرجلينتوقيفتم :الأزمة

.العنصريبالتمييز

oالشركةاستجابة:

.الحادثعنالمسؤوليةوتحملعلنياًاعتذارًاجونسونكيفنالتنفيذيالرئيسأصدر :شفافية▪

.عنصريالالتحيزحوللموظفيهاتدريبلتنظيمواحدليومالمتحدةالولاياتفيفروعهاجميعإغلاقعنالشركةأعلنت :إجراءات▪

.الحادثتكرارعدملضمانوالإجراءاتالسياساتبتحسينوعودًاالشركةقدمت :مصداقية▪

oالتجاريةالعلامةفيالثقةواستعادةالعامالغضبتهدئةفيوالمصداقيةالشفافةستاربكساستجابةأسهمت :النتيجة.



والمصداقيةالشفافيةنقصبسببفشلتمنظماتعلىأمثلة

:2015عامفيالانبعاثاتفضيحة-واجنفولكس.1

oيةعالمفضيحةإلىأدىمماالانبعاثات،اختباراتنتائجلتزويرسياراتهافيبرامجبتثبيتقامتواجنفولكسشركةأناكتشُف :الأزمة.

oوالمصداقيةالشفافيةنقص:

.شأنهامنوتقليلالمشكلةإنكارالبدايةفيالشركةحاولت :ومماطلةإنكار▪

.لحلهاالمتخذةوالإجراءاتبالفضيحةالمتعلقةالتفاصيلجميعتقديمفيشفافةالشركةتكنلم :الكاملالإفصاحعدم▪

oلطويلاالمدىعلىالتجاريةالعلامةسمعةفيكبيروتضررضخمة،غراماتفرضالعملاء،ثقةفقدانإلىوالمصداقيةالشفافيةنقصأدى :النتيجة.



والمصداقيةالشفافيةنقصبسببفشلتمنظماتعلىأمثلة

2.BP 2010عامالمكسيكخليجفيالنفطتسرب:

oمنصةانفجار :الأزمة Deepwater Horizon لشركةالتابعة BP المتحدةالولاياتتاريخفينفطيتسربأكبرإلىأدى.

oوالمصداقيةالشفافيةنقص:

.للأزمةكافيةوالغيرالبطيئةاستجابتهابسببلانتقاداتالشركةتعرضت :كافيةغيراستجابة▪

.الكاملالبيئيوالتأثيرالتسربحجمحولالمعلوماتتقديمفيشفافةالشركةتكنلم :المعلوماتإخفاء▪

oمتعددةقضائيةودعاوىضخمةماليةخسائرالشركةوتكبدالعامة،الثقةوفقدانالأزمة،تفاقمإلىالشفافيةنقصأدى :النتيجة.



والدقةالسرعة

المعلوماتتقديمفيوالدقةالسرعةبينالتوازنتحقيقكيفية

.دقيقةالمقدمةالمعلوماتتكونأنيجبذلك،ومع.الشائعاتانتشارلمنعبسرعةالمعلوماتتقديمتعني:السرعة•

معلوماتالتكونأنيجب.المعلوماتلمراقبةأدواتواستخداممدربة،فرقمسبقة،اتصالخطةوجودخلالمنالتوازنتحقيقيمكن:التوازن•

.التفاصيلمنالمزيدتوفرمعبانتظامومحدثةدقيقةالأولية



والدقةالسرعة

بشكلتساهمماعيالاجتالتواصلوسائل.بفعاليةالأزماتوإدارةالمنظماتسمعةحمايةفيحاسمًادورًاتلعبانللأزماتالاستجابةفيوالدقةالسرعة

الجمهورثقةتكسبودقةبسرعةتستجيبالتيالمنظمات.ودقيقةفوريةاستجاباتإلىالحاجةيعززمماالمعلومات،نقلسرعةزيادةفيكبير

.السمعةوتضررالأزماتتفاقمإلىالدقيقةغيرأوالبطيئةالاستجاباتتؤديبينماسمعتها،علىوتحافظ

المنظمةسمعةعلىوالدقةالسرعةتأثير

.وموثوقةمسؤولةكجهةالمنظمةسمعةتعزيزإلىالمعلوماتتقديمفيالسرعةتؤديأنيمكن:السرعة•

.المنظمةسمعةتدهورويمنعالثقةيعززالمقدمةالمعلوماتفيالأخطاءتجنب:الدقة•



الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

ودقيقةسريعةلاستجابةحالةدراسات

:(2009) هدسوننهرفيطائرةهبوط - (Sully) سولاطيرانشركة.1

oلشركةتابعةلطائرةاضطراريهبوط :الأزمة US Airways محركاتهاأوقفتطيورلضربةتعرضهابعدهدسوننهرعلى.

oالشركةاستجابة:

عجميحياةأنقذممابنجاح،هدسوننهرعلىبالطائرةهبطثماللازمة،السلامةوإجراءاتبسرعةالركاببإبلاغ"سولي"القبطانقام :السرعة▪

.والطاقمالركاب

.والشركةالمحليةالسلطاتقبلمنوسريعدقيقبشكلالإنقاذعملياتتنسيقتمالهبوط،بعد :الدقة▪

oبطلكوالقبطانالشركةسمعةتعزيزإلىأدىمماالركاب،جميعإنقاذمنوالسلطاتالقبطانتمكنوالدقيقة،السريعةالاستجابةبفضل :النتيجة.



الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

ودقيقةسريعةلاستجابةحالةدراسات

:(2018)المحركحادثة Southwest Airlinesويستساوثطيرانشركة.2

o لشركةتابعةطائرةتعرضت:الأزمةSouthwest Airlines راكبةومقتلنافذةكسرإلىأدىمماالطيران،أثناءمحركاتهاأحدفيلعطل.

o الشركةاستجابة:

الأزمةطيلةللركابدقيقةمعلوماتتقديموتممطار،أقربفياضطراريبهبوطسريعاًقرارًاالطياراتخذ:السرعة.

المتخذةوالإجراءاتالحادثموضحةالركاب،وأسرالإعلاموسائلمعودقيقفوريبشكلالشركةتواصلت:الدقة.

o سمعتهاعلىالحفاظفيساعدمماوالدقيقة،السريعةلاستجابتهاواسعبتقديرالشركةحظيتالمأساوي،الحادثرغم:النتيجة.



الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

دقيقةغيرأوبطيئةلاستجابةحالةدراسات

:(2010)السياراتاستدعاء-تويوتاشركة.1

Oووفياتحوادثإلىأدىمماالمقصود،غيرالتسارعفيلمشاكلتتعرضسياراتهابدأتعندماكبيرةلأزمةتويوتاشركةتعرضت:الأزمة.

Oالشركةاستجابة:

حلدونطويلةلفترةالأزمةواستمرتالمتضررة،السياراتواستدعاءبالمشكلةالاعتراففيالشركةتأخرت:البطء.

معهاالتعاملوكيفيةالمشكلةأسبابحولومتضاربةدقيقةغيرمعلوماتالشركةقدمت:الدقةعدم.

Oسنواتلعدةوسمعتهامبيعاتهاعلىسلباًأثرمماواسعة،لانتقاداتوتعرضتالعملاءثقةتويوتافقدت:النتيجة.



الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

دقيقةغيرأوبطيئةلاستجابةحالةدراسات

:(2010)المكسيكخليجفيالنفطتسرب - BPشركة.2

Oمنصةانفجار:الأزمةDeepwater Horizon لشركةالتابعةBP المكسيكخليجفيضخمنفطيتسربإلىأدى.

Oالشركةاستجابة:

البيئيةآثارهومعالجةالتسربلوقفوفعالةفعالةاستجابةتقديمفيالشركةتأخرت:البطء.

قدمت:الدقةعدمBP بهاالثقةعدممنزادمماالمتخذة،والإجراءاتالتسربحجمحولدقيقةغيرمعلومات.

Oالشركةسمعةفيكبيروتضررضخمةماليةخسائرإلىأدىمماالدقة،وعدمالبطءبسببالأزمةتفاقمت:النتيجة.



المعلوماتنقلسرعةعلىالاجتماعيالتواصلوسائلتأثير

:المعلوماتنقلفيالسرعة.1

oخلالتوالمعلوماالعاجلةالأخبارلنقلرئيسيةمصادروإنستغرامفيسبوك،تويتر،مثلمنصاتأصبحت :الاجتماعيالتواصلوسائل

.الأزمات

oوانتشارهاالمعلوماتنقلسرعةمنيزيدمماالأحداث،معفوريبشكلالتفاعلوالجمهورللمنظماتيمكن :الفوريالتفاعل.



المعلوماتنقلسرعةعلىالاجتماعيالتواصلوسائلتأثير

:والفرصالتحديات.2

o التحديات:

الأزمةإدارةتعقيدمنيزيدمماكبيرة،بسرعةالدقيقةغيروالمعلوماتالشائعاتتنتشرأنيمكن:الشائعاتانتشار.

اءأخطارتكابإلىأحيانًايؤديقدممابسرعة،للاستجابةالمنظماتعلىضغطًاالاجتماعيالتواصلوسائليضع:الزمنيالضغط.

o الفرص:

سرعةبالدقيقةالمعلوماتوتقديمالجمهورمعالمباشرللتواصلللمنظماتمنصةالاجتماعيالتواصلوسائلتوفر:المباشرالتواصل.

لاستجابةااستراتيجياتلتحسينبسرعةمعهاوالتفاعلالأفعالردودرصدمنالمنظماتالاجتماعيالتواصلوسائلتمكن:التفاعلرصد.



التعاطف

أظهرتملاتلحناجحةأمثلةتحليلخلالمن.الجمهورمعالعلاقةوتعزيزالثقةبناءعلىيساعدالأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفإظهار

بتحليلالمتعلقةالعمليةطةالأنش.إيجابيتأثيرلتحقيقبدقةالموجهةوالرسائلالصحيحةالعاطفيةالنغمةاستخدامأهميةفهمللطلابيمكنفعالًا،تعاطفًا

.الأزماتخلالالفعّالالاتصالفيمهاراتهموتطويرالمفاهيمهذهتطبيقعلىالطلابتساعدمتعاطفةرسائلوكتابةالرسائل



التعاطف

المتضررينمعالتعاطفإظهاركيفية

.بالمتضررينالخاصةوالاحتياجاتللمشاعروالتقديرالفهمإظهاريتضمن:التعاطف•

معالمباشرلوالتواصعملي،بشكلالمتضرريندعموالتعاطف،الأسفعنتعبرالتيالصحفيةالبياناتخلالمنيكونأنيمكن:الإظهارطرق•

.المتضررين

.والعاطفيةالماليةالمساعدةتقدمصناعي،حادثضحاياعائلاتمعتتواصلشركات:مثال•

التوترتخفيففيالتعاطفدور

.فاهيتهموربمصالحهمتهتمالمنظمةأنويظهروالمتضررين،الجمهوروتوترغضبمنيخففأنيمكنالتعاطفإظهار:التوترمنالتخفيف•

.الأزمةمعالتعامليسهلمماللمنظمة،المجتمعدعمبناءإلىالتعاطفيؤديأنيمكن:الدعمبناء•



الصحيةالأزماتأوالطبيعيةالكوارثمثلأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفاستخدامكيفيةتحليل

طبيعيةكارثة:حالةدراسة.1

oاليابانفيتسوناميلكارثةكوكاكولاشركةاستجابة:مثال

:الرسائلتحليل▪

.المتضررةللمجتمعاتوالدعمالتضامنإظهار :الرئيسيةالرسائل▪

.المتضررينبمساعدةالالتزامعلىالتركيزمعومتعاطفة،مؤثرة :النغمة▪

.تبرعاتحملاتالاجتماعي،التواصلوسائلعلىمنشوراتصحفية،بيانات :القنوات▪

:العاطفيةالعناصر▪

."البناءلإعادةمعاًنعمل"و"معكمنقفنحن"مثلعباراتاستخدام▪

.مساعدتهموكيفيةالمتضررينالأشخاصعنواقعيةقصصمشاركة▪



الصحيةالأزماتأوالطبيعيةالكوارثمثلأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفاستخدامكيفيةتحليل

صحيةأزمة:حالةدراسة.2

o 19-كوفيدلجائحةجونسونآندجونسونشركةاستجابة:مثال

الرسائلتحليل:

الطبيللمجتمعالدعموتقديموالموظفين،العملاءوسلامةبصحةالشركةالتزام:الرئيسيةالرسائل.

والتعاونالأملعلىالتركيزمعومتفهمة،داعمة:النغمة.

تلفزيونيةإعلاناتصحفية،بياناتالاجتماعي،التواصلوسائلعلىمنشوراتإلكترونية،رسائل:القنوات.

العاطفيةالعناصر:

الأماميةالصفوففيالأبطالنشكر"و"الأزمةهذهنتجاوزمعاً"مثلعباراتاستخدام".

الأزمةمعتعاملهمأثناءوالعملاءالصحيةالرعايةفيللعاملينفيديوومقاطعصورعرض.



فعالا  تعاطفا  أظهرتناجحةلحملاتأمثلة

اليابانتسوناميخلال"كوكاكولا"حملة:مثال

oالرئيسيةالرسائل:

.المتضررةللمجتمعاتوالمساعداتالماليالدعمتقديم:"معكمنحن"▪

.المساعداتلتقديموالدوليةالمحليةالمنظماتمعالتنسيق:"معاًنعمل"▪

oالحملةنتائج:

.الأزماتأوقاتفيللمجتمعاتكداعمللشركةإيجابيةصورةبناء▪

.التجاريةالعلامةفيالثقةوزيادةالعملاءولاءتعزيز▪

19-كوفيدجائحةخلال"جونسونآندجونسون"حملة:مثال

oالرئيسيةالرسائل:

.الصحيةالرعايةفيالعاملينمنالمبذولةالجهودتقدير:"الأبطالنشكر"▪

.المتضررةللمجتمعاتمجانيةوأدويةطبيةمنتجاتتقديم:"لدعمكمهنانحن"▪

oالحملةنتائج:

.الاجتماعيةوالمسؤوليةالصحيةالرعايةمجالفيكقائدالشركةسمعةتعزيز▪

.الطبيوالمجتمعالعملاءبينالثقةوزيادةالتجاريةالعلامةصورةتحسين▪



الرسائلفيالاتساق

يمكنلمبادئ،ابهذهالالتزامخلالمن.والاتساقالتعاطف،الدقة،السرعة،المصداقية،الشفافية،تشملالأزماتفيالفعّالالاتصالمبادئ•

 .الجمهورمعوعلاقاتهاسمعتهاعلىتأثيرهامنوالتخفيفالأزماتإدارةعلىقدرتهاتحسينللمنظمات

.الرسائلفيالاتساقأهميةفهمفييساعدالمختلفةالاتصاليةللحملاتالعمليوالتحليل•

إنشاءفيمهاراتهمروتطويالمكتسبةالمفاهيمتطبيقمنالطلابتمكنمختلفة،اتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابةمثلالعملية،الأنشطة•

.وفعالةمتسقةاتصاليةرسائل



الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

الموقعجتماعي،الاالتواصلوسائلعلىالمنشوراتالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكتروني

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪



الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

الموقعجتماعي،الاالتواصلوسائلعلىالمنشوراتالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكتروني

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪



الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة.1

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

الموقعجتماعي،الاالتواصلوسائلعلىالمنشوراتالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكتروني

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪



الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةغيراتصالاتحملة:حالةدراسة.2

o الديزلوانبعاثاتنجفولكسفاشركةأزمة:مثال

الجمهورثقةفقدانإلىذلكأدىوكيفمتسقة،غيرالرسائلكانتكيفتقييم:الرسائلتحليل.

والتفسيراتالاعتذاراتفيوضوحعدمالعليا،الإدارةمنمتضاربةرسائل:المتناقضةالعناصر.

الشركةسمعةعلىكبيرسلبيتأثير:النتيجة.



الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

النجاحمتوسطةاتصالاتحملة:حالةدراسة.3

o المشهورينالرياضيينأحدمعنايكيشركةأزمة:مثال

تحسينهاوكيفيةالرسائلاتساقمدىتقييم:الرسائلتحليل.

الفعلردودعلىبناءًًالوقتبمرورتغيرتولكنالبداية،فيمتسقةرسائل:المتغيرةالعناصر.

للثقةجزئيةاستعادةإلىأدىالاتساقفيتدريجيتحسين:النتيجة.



الرسائلفيالاتساق

مختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابة:عمليتطبيق

:السيناريوتحديد.1

Oتصنيعيةعيوبلوجودالأسواقمنمنتجسحببسببأزمةتواجهطبيةشركة:مثال.

:مجموعاتإلىالطلابتقسيم.2

Oمختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابةعلىتعملمجموعةكل.

:الرسائلكتابة.3

Oصحفيبيان:

شركة":العنوانXYZ المرضىسلامةلضمانطبياًمنتجًاتسحب"

الطبيمنتجناسحبعننعلن":النصXYZ وقترعبأسالمشكلةمعالجةعلىونعملالمرضىبسلامةملتزموننحن.تصنيعيةعيوباكتشافبسببالأسواقمن

".الإلكترونيموقعنازيارةيرجىالمعلومات،منللمزيد.ممكن



الرسائلفيالاتساق

مختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابة:عمليتطبيق

Oالاجتماعيالتواصلوسائلعلىمنشور:

"منتجسحبعننعلن!أولويتناالسلامةXYZ موقعنازورواالتفاصيل،منللمزيد.الجودةمعاييرأفضللضمان."

Oللموظفينداخليةرسالة:

"منتجسحبقررنابأنناإعلامكمنودالفريق،عزيزيXYZ نلضماونسعىالمرضىبسلامةملتزموننحن.اكتشافهاتمتصنيعيةعيوببسببالأسواقمن

".وفعاليةبسرعةالقرارهذاتنفيذلضمانالمرحلةهذهفيدعمنامنكمنطلب.منتجاتناجميعفيالجودة

:وتقييمهاالرسائلعرض.4

Oالفصلأمامالمكتوبةرسائلهاتعرضمجموعةكل.

Oبناءةملاحظاتوتقديمالمختلفة،القنواتعبرالرسائلاتساقمدىتقييم.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال ف



ي الأزمات
 
التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعاّل ف

للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:المخاطرتحليل.1

oلأزماتاالصناعية،الحوادثالطبيعية،الكوارثمثل)المنظمةتواجهقدالتيالمحتملةالأزماتأنواعتحليل:المخاطرتحديد

.(المالية

oالمستهدفوالجمهورالمنظمةعلىالمخاطرهذهتأثيرتقييم:التأثيرتقييم.

:الأهداف.2

oجمهور،التوجيهالسمعة،علىالحفاظمثل)الأزمةأثناءالاتصالخلالمنلتحقيقهالمنظمةتسعىماتحديد:الاتصالأهداف

.(الضررتقليل

oالأزمةأثناءالاتصالفعاليةلقياسالرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد:النجاحقياس.



للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:المستهدفالجمهور.3

o (الإعلاموسائلالمساهمين،العملاء،الموظفين،مثل)معهالتواصليجبالذيالجمهورمنالمختلفةالفئاتتحديد:الجمهورتحديد.

o ومتطلباتهماحتياجاتهممعيتناسببماالجمهورمنفئةلكلالرسائلتخصيص:الرسائلتفصيل.

:الرئيسيةالرسائل.4

o الأزمةخلالتوصيلهايجبالتيالأساسيةالرسائلتحديد:الأساسيةالرسائل.

o الاتصالقنواتجميععبرمتسقةالرسائلتكونأنضمان:والاتساقالتوافق.



للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:القنوات.5

o وسائلصحفية،الالبياناتالإلكتروني،البريدمثل)المستهدفالجمهورمعللتواصلفعاليةالأكثرالقنواتتحديد:القنواتاختيار

.(الصحفيةالمؤتمراتالاجتماعي،التواصل

o الجمهورمنممكنعددأكبرإلىالوصوللضمانالقنواتمنمزيجاستخدام:القنواتتنوع.

:العملفرق.6

o الأزمةأثناءالاتصاللإدارةمتخصصةفرقتشكيل:الفرقتشكيل.

o الفعاّلالتنسيقلضمانالفريقفيفردلكلوالمسؤولياتالأدوارتحديد:الأدوارتحديد.



للأزماتاتصالخطةإعداد❑

شاملةاتصالخطةإعدادخطوات▪

.المحتملةوالمخاطرالمنظمةحولالضروريةالمعلوماتكلجمع:المعلوماتجمع1.

.الأزماتأنواعمننوعكلمعللتعاملمختلفةاتصالاستراتيجياتتطوير:الاستراتيجياتتطوير2.

.الحاجةعندلاستخدامهاالأخرىوالموادالاجتماعيةوالرسائلالصحفيةللبياناتقوالبإعداد:القوالبإعداد3.

.والخارجيةالداخليةالبيئةفيالتغييراتعلىبناءًًوتحديثهابانتظامالخطةمراجعة:الخطةمراجعة4.

.جاهزيتهامنللتأكدافتراضيةأزمةسيناريوهاتفيالخطةلتطبيقمحاكاةإجراء:الخطةاختبار5.



والاستعدادالتدريب❑

للفريقالدوريالتدريبأهمية▪

.الأزماتمعالتعاملفيالفريقكفاءةمنيعززالدوريالتدريب:الكفاءةزيادة•

.بفعاليةالأزماتإدارةعلىقدرتهمفيالفريقثقةمنيزيد:الثقةتعزيز•

.وتحسينهاالحاليةالخطةفيالثغراتاكتشاففيالتدريبيساعد:الثغراتاكتشاف•



والاستعدادالتدريب❑

التدريبمنكجزءالأزماتمحاكاة▪

.المنظمةتواجهأنيمكنافتراضيةأوحقيقيةلأزماتمحاكاةإجراء:واقعيةمحاكاة•

.الأداءلتحسينالملاحظاتوتقديمالمحاكاةأثناءالفريقأداءتقييم:والتصحيحالتقييم•

.الفريقجاهزيةعلىللحفاظبانتظامالمحاكاةإجراء:التكرار•



والاستعدادالتدريب❑

التدريبمنكجزءالأزماتمحاكاة▪

.المنظمةتواجهأنيمكنافتراضيةأوحقيقيةلأزماتمحاكاةإجراء:واقعيةمحاكاة•

.الأداءلتحسينالملاحظاتوتقديمالمحاكاةأثناءالفريقأداءتقييم:والتصحيحالتقييم•

.الفريقجاهزيةعلىللحفاظبانتظامالمحاكاةإجراء:التكرار•



الأزمةإدارةفيالفعاّلةالقيادة❑

.وسريعةحاسمةقراراتاتخاذتتطلبالفعّالةالقيادة:الحاسمةالقيادة•

.الضغطتحتبفعاليةللعملوإلهامهمالفريقتوجيه:والإلهامالتوجيه•

.القيادةمنالصادرةوالتوجيهاتومسؤولياتهمدورهميفهمونالأعضاءجميعأنمنالتأكد:الواضحالتواصل•



الخطةتنفيذ❑

الأزمةأثناءالخطةتنفيذخطوات

.بسرعةالاتصالخطةتفعيلالأزمة،وقوععند:الخطةتفعيل.1

.الفوريالتأثيرتقييمعلىبناءًًالاستجابةفيالأولوياتتحديد:الأولوياتتحديد.2

.المحددةالقنواتعبرالرئيسيةالرسائلتوزيع:الرسائلتوزيع.3

.وشفافةدقيقةمعلوماتوتقديمالإعلاموسائللاستفساراتبسرعةالاستجابة:للإعلامالاستجابة.4



الخطةتنفيذ❑

الأزمةأثناءالأداءوتقييممراقبةكيفية

.لهاوالاستجابةالإعلاميةالتغطيةلمراقبةالإعلاموسائلرصدأدواتاستخدام:الإعلاميةالتغطيةمراقبة•

.الاتصالاستجابةلتقييمالإعلامووسائلالجمهورمنالملاحظاتجمع:الملاحظاتجمع•

.والضعيفةالقويةالنقاطوتحديدالاتصالفرقأداءتقييم:الأداءتقييم•

.المستقبلفيالأداءتحسينلضمانالمستفادةالدروسعلىبناءًًوالاستراتيجياتالخطةتعديل:والتعديلالتحديث•



خلاصةال

من.بكفاءةالخطةذوتنفيبوضوح،الأدوارتحديددوري،بشكلالفرقتدريبشاملة،خطةإعداديتطلبالأزماتفيللاتصالالفعّالالتخطيط

.السلبيتأثيرهاوتقليلفعاّلبشكلالأزماتمعالتعاملعلىقدرتهاتحسينللمنظماتيمكنالخطوات،هذهاتباعخلال
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العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

الاستفساراتإدارة❑

وفعاليةبسرعةالإعلاموسائلاستفساراتمعالتعاملكيفية

:رسميمتحدثتحديد•

oلضمانالإعلاموسائلاستفساراتمعالتعاملعنمسؤولاًًيكونفريقأوشخصتحديد:الرسميالمتحدثمسؤولية

.الرسائلفيالاتساق

oمعملوالتعاالإعلاموسائلاستفساراتعلىالردكيفيةعلىالرسميالمتحدثتدريب:الرسميالمتحدثتدريب

.الصعبةالمواقف



الاستفساراتإدارة❑

وفعاليةبسرعةالإعلاموسائلاستفساراتمعالتعاملكيفية

:جاهزةردودإعداد•

oالأزمةطبيعةعلىبناءًًبسرعةتعديلهايمكنجاهزةلردودقوالبإعداد:الردودقوالبتحضير.

oودقيقةمحدثةالمقدمةالمعلوماتجميعأنمنالتأكد:المعلوماتتحديث.

:الاتصالقنوات•

oفوريبشكلمعهاوالتعاملاستفساراتهملتلقيالإعلامبوسائلخاصساخنخطإنشاء:للإعلامساخنخط.

oمكتوببشكلالردودوتقديمالإعلاموسائلمعللتواصلالرسميالإلكترونيالبريداستخدام:الإلكترونيالبريد.



المعلوماتتقديم❑

:المعلوماتدقةمنالتأكد•

oالإعلاملوسائلتقديمهاقبلموثوقةمصادرمنالمعلوماتصحةمنالتحقق:المصادرمنالتحقق.

oواتساقهادقتهالضمانالداخليالفريقمعالمعلوماتمراجعة:الداخليةالمراجعة.

:المستمرالتواصل•

oالشائعاتانتشارلتجنبجديدةمعلوماتهناكتكنلملوحتىالإعلاملوسائلدوريةتحديثاتتقديم:مستمرتحديث.

oسلبيةأخباروجودحالةفيحتىوصادقةشفافةمعلوماتتقديم:الشفافية.



المقابلاتإجراء❑

الإعلاموسائلمعناجحةمقابلاتلإجراءنصائح

:الجيدالتحضير•

oإليهاالتطرقسيتمالتيالرئيسيةالنقاطوتحضيرالأزمةحولالضروريةالمعلوماتجميعجمع:المعلوماتجمع.

oوثقةبوضوحعليهاالردوكيفيةالمتوقعةالأسئلةعلىالتدرب:المتوقعةالأسئلةعلىالتدرب.

:والثقةالهدوء•

oًًالبقاء:الهدوءعلىالحفاظ ًًهادئا .استفزازيةأوصعبةالأسئلةكانتمهماالمقابلةأثناءومتماسكا

oووديةمفتوحةجسدلغةعلىالحفاظمعووضوحبثقةالتحدث:الثقةإظهار.



الصعبةالأسئلةمعوالتعاملللمقابلاتالتحضيركيفية

:والتحليلالبحث•

oأسلوبهوتحليلالمقابلةسيجريالذيالمراسلأوالصحفيخلفيةمعرفة:الصحفيعنالبحث.

oالمناسبةالردودوإعدادالأزمةطبيعةعلىبناءًًتطرحقدالتيالأسئلةتحليل:المتوقعةالأسئلةتحليل.

:وإيجازبوضوحالإجابة•

oضروريةغيرتفاصيلإلىالتطرقدونومباشرةواضحةإجاباتتقديم:الإجاباتفيالوضوح.

oالتحريفأوالفهمسوءلتجنبومركزةمختصرةالإجاباتعلىالحفاظ:الإيجاز.

:الصعبةالأسئلةإدارة•

oوشفافيةبصدقعليهاالردبلالمحرجةأوالصعبةالأسئلةتجنبعدم:التجنبعدم.

oتوصيلهاالمنظمةتريدالتيالأساسيةوالرسائلالرئيسيةالنقاطإلىالحوارتوجيهإعادة:الحوارتوجيه.



الصحفيةالبياناتإصدار❑

الأزمةوقتفيفعالصحفيبيانكتابةكيفية

:الأساسيالهيكل•

oالبيانجوهريعكسوجذابواضحعنوان:الرئيسيالعنوان.

o(وكيفلماذا،أين،متى،ماذا،من،)بإيجازالرئيسيةالنقاطتوضيح:الأولىالفقرة.

oالرئيسيةالنقاطتدعمإضافيةتفاصيلتقديم:الداعمةالتفاصيل.

:والأسلوباللغة•

oالمستهدفللجمهورومفهومةواضحةلغةاستخدام:الواضحةاللغة.

oوفهمهقراءتهيسهلللبيانجيدتنسيقاستخدام:الجيدالتنسيق.

:والتوزيعالتوقيت•

oالمناسبالوقتفيالإعلاموسائلإلىوصولهلضمانمناسبتوقيتفيالبيانإصدار:المناسبالتوقيت.

oالمستهدفالجمهورإلىوصولهلضمانالمناسبةالاتصالقنواتعبرالبيانتوزيع:الفعّالالتوزيع.



الصحفيةالبياناتإصدار❑

ناجحةصحفيةبياناتعلىأمثلة

:حالةدراسة•

oحاياالضلأسرالدعموتقديمالركابسلامةلضمانالمتخذةالإجراءاتيوضحطيرانحادثبعدطيرانشركةمنصحفيبيان:طيرانشركة.

oالإجراءاتوالعملاءبياناتلحمايةالمتخذةالخطواتيوضحأمنياختراقاكتشافبعدتكنولوجياشركةمنصحفيبيان:تكنولوجياشركة

.مشابهةاختراقاتحدوثلمنعالمستقبلية

الخلاصة

صحفيةبياناتوإصدارناجحة،مقابلاتوإجراءجيدتحضيرللاستفسارات،وفعّالةسريعةاستجابةتتطلبالأزماتخلالالإعلاموسائلمعالعلاقاتإدارة

.ودقيقةواضحة
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التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية

الإعلاميةالتغطيةرصد❑

الإعلاميةالتغطيةرصدوتقنياتأدوات

oالإعلاميةالتغطيةعنشاملةصورةعلىللحصولوالإذاعيةالتلفزيونيةوالبرامجوالمجلاتالصحفمتابعة:الأخبارتحليل.

oالمهمةالنقاطوتبرزالإعلاميةالتغطيةتلخصدوريةأويوميةتقاريرإعداد:اليوميةالتقارير.

:الرقميةالأدوات•

oمثلالبحثمحركاتاستخدام:البحثمحركات Google News بالأزمةالمرتبطةالإعلاميةالتغطيةعنللبحث.

oمثلمنصاتاستخدام:الرقميالرصدمنصاتMeltwater،Brandwatch،وHootsuiteووسائلالإنترنتعبرالإعلاميةالتغطيةلرصد

.الاجتماعيالتواصل

oالجديدةالإعلاميةالتغطيةعنلحظيةتحديثاتعلىللحصولالرصدمنصاتعلىفوريةإشعاراتإعداد:الفوريةالإشعارات.



السلبيةالتغطيةعلىالرداستراتيجيات

:المهنيالرد•

oشخصيةهجماتأوجدالاتفيالدخولدونواحترامبهدوءالسلبيةالتغطيةعلىالرد:والاحترامالهدوء.

oفيهالمبالغالدفاعأوالعواطفمنبدلاًًالصحيحةوالمعلوماتالحقائقتقديمعلىالتركيز:الحقائقعلىالتركيز.

:والأدلةالبياناتاستخدام•

oالحقائقوتوضحالمنظمةنظروجهةتدعموأدلةبياناتتقديم:الداعمةالأدلة.

oالفهموسهلبصريبشكلالمعلوماتلتوضيحوالمخططاتالبيانيةالرسوماستخدام:البيانيةالرسوم.



حقيقيةلأزمةإعلاميةتغطيةتحليل:عمليتطبيق❑

:الأزمةاختيار

oنفطيةشركةمنكبيرنفطيتسرب:مثال (أزمةمثل BP المكسيكخليجفي).

:البياناتجمع

oاستخدم Google Alerts و Mentionبالأزمةالمتعلقةالاجتماعيالتواصلوسائلعلىومنشوراتوأخبارمقالاتلجمع.

:البياناتتحليل

o(محايدةسلبية،إيجابية،)طبيعتهابحسبوالأخبارالمقالاتتصنيف.

oالأفعاللردودالعامةالنغمةلتحديدوالمشاركاتالتعليقاتتحليل.

oوالتوصياتالنتائجيتضمنملخصتقريرإعداد.



والردالتصحيح❑

الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالسلبيةالتغطيةعلىللرداستراتيجيات

:والتحليلالتقييم.1

oالإعلاميةالتغطيةفيالمضللةأوالدقيقةغيرالمعلوماتتحديد :الخاطئةالمعلوماتتحديد.

oالمنظمةسمعةعلىالمعلوماتهذهتأثيرتقييم :تأثيرهاتحليل.

:والدقيقالسريعالرد.2

oالأخطاءوتوضيحالصحيحةالمعلوماتيتضمنرسميردتقديم :رسميبيانإصدار.

oواسعجمهورإلىللوصولالاجتماعيالتواصلمنصاتعبروالتصحيحاتالردودنشر :الاجتماعيالتواصلوسائلاستخدام.



والردالتصحيح❑

الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالسلبيةالتغطيةعلىللرداستراتيجيات

:الإعلاميينمعالمباشرالتواصل.3

o بالحقائقوتزويدهمالخاطئةالمعلوماتنشرواالذينالصحفيينمعالتواصل:بالصحفيينالاتصال.

o الصحفيينأسئلةعلىوالإجابةالموقفلتوضيحصحفيةمؤتمراتعقد:صحفيةمؤتمراتتنظيم.

:الرقميةالأدواتمنالاستفادة.4

o والردودالتفاصيللنشرالرسميوالموقعالشركةمدونةاستخدام:والمواقعالمدوناتعلىالنشر.

o والتصحيحاتالحقائقلنشرالمؤثرينمعالتعاون:المؤثرينمعالتعاون.



سلبيةإعلاميةتغطيةعلىردودصياغة:عمليتطبيق❑

.ضارةبموادمنتجاتهابتلوثادعاءاتتواجهشركة:مثال:السيناريوتحديد.1

:الردودصياغة.2

oالرسميالبيان:

"منتجاتهاسلامةحول XYZ شركةمنتصريح":العنوان▪

.آمنةتجاتنامنجميعأنونؤكددقيقةغيرمعلوماتلنشرنأسف.والسلامةالجودةمعاييرلأعلىتخضعمنتجاتناأننوضحأننود":النص▪

".ضارةموادأيمنخلوهاعلىوالتأكيدالإنتاجعملياتجميعمراجعةتمت

oتويترعلىالتغريدة:

".[البيانابطر]هناالرسميالبيانقراءةيمكنكمالمعلومات،منللمزيد.الجودةمعاييرلأعلىوتخضعآمنةمنتجاتناجميعأننؤكد":النص▪

oسلبيتعليقعلىالرد:

".[البيانرابط]هناالرسميبياننافيالموضوعهذاحولالمزيدقراءةيمكنكم.آمنةمنتجاتلتقديمبجدونعملاهتمامكمنشكر":النص▪

.والفعاليةوالدقةفيةالشفاعلىبناءًًالردودتقييميتم.سلبيةإعلاميةتغطيةعلىللردسيناريوهاتومحاكاةمجموعاتإلىالطلابتقسيم:الردودمحاكاة.3



ال مبادئ الاتصال الفعّ 
ي الأزمات 

ر
ف

م العلاقات مع وسائل الإعلا
خلال الأزمات 

إدارة الاستفسارات )
(والمقابلات

صال التخطيط وتنفيذ الات
ي الأزمات

ر
الفعّال ف

التعامل مع التغطية 
الإعلامية السلبية 



Thank You
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