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ي إدارة الأزمات 
ر
الإعلام الرقمي ف

يبكممرحبًا
ر
ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالخامسةالمحاضر

ياستعرضنا•
 
ةف اتيجياتموضوعالسابقةالرابعةالمحاض  يالاتصالاسير

 
يالاتصالدورمنبدءًاالأزمات،ف

 
الأزماتإدارةف

ها،منوالتخفيف يالفعّالالاتصالمبادئفهمثمتأثير
 
يالفعّالالاتصالوتنفيذوالتخطيطالأزمات،ف

 
والعلاقاتت،الأزماف

.السلبيةالإعلاميةالتغطيةمعالتعاملوآليات،(والمقابلاتالاستفساراتإدارة)الأزماتخلالالإعلاموسائلمع

يونتناول•
 
ةف يالرقميالإعلامودورالأزمات،وإدارةالرقميالإعلاموتأثيرتعريفالخامسةالمحاض 

 
لكوكذالأزمات،إدارةف

اتيجياتوتنفيذتخطيط يالرقميالإعلاماسير
 
االأزمات،ف ً .الأزمةبعدالأداءوتقييمقياسوأخير

.



.

ي إدارة الأزمات 
ر
الإعلام الرقمي ف

ا
تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات: أولً

ي إدارة الأزمات : ثانيًا
ر
دور الإعلام الرقمي ف

ا
ً
ي: ثالث

ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف الأزمات تخطيط وتنفيذ اسير

قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة : رابعًا



01

ا
تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات: أولً

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الرقميالإعلامتعريف❑

توزيعه،إنتاجه،يتمالذيالإعلاميالمحتوىأشكالكافةإلىيشير :الرقميالإعلام•

ونيةمنصاتعيرواستهلاكه نتمثلالكير الرقميعلامالإيتضمن.الرقميةوالتطبيقاتالانير

التفاعلاتىإلبالإضافةالبيانية،والرسومالصور،،البودكاستالفيديوهات،والمقالات،الأخبار

.الاجتماعيالتواصلوسائلعير

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات
الرقميالإعلامتطور❑

:البداية•

oنتبدأت :والتسعيناتالثمانيناتأواخر يالانير
 
كاتالإعلاميةللمؤسساتأتاحمماالانتشار،ف حتوىالملنشرالفرصةوالشر

ي.الويبمواقععير
 
ة،هذهف االرقميالإعلامكانالفير

ً
.الاستخداموقليلمحدود

:الواسعالانتشار•

oتطورًاالجديدةالألفيةبدايةشهدت :الجديدةالألفية
ا
يهائلً

 
نتتكنولوجياف يوزيادةالانير

 
إلىدىأمماالاتصال،سرعةف

،فيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتظهرت.الرقميالإعلامانتشارزيادة ّمماوتويير
وزي    عوتاستهلاكطريقةغير

.والمعلوماتالأخبار

:الحديثالعصر•

oيساهمممااليومية،الحياةمنأساسيًاجزءًااللوحيةوالأجهزةالذكيةالهواتفأصبحت :الأخيرالعقد
 
استهلاكزيادةف

يمحتوىالإلىالوصولللمستخدمير أتاحمماالطلب،حسبوالفيديوالمباسررالبثتكنولوجياتطورت.الرقميالمحتوى
 
ف

مكانأيومنوقتأي
.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

رالفرق❑ التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبير

:التقليديالإعلام

يالإعلاموسائلإلىيشير :التعريف•
ستخدمكانتالتر

ُ
نت،انتشارقبلت الصحف،ديو،الراالتلفزيون،وتشملالانير

.والمجلات

:السمات•

oالمؤسسةمنالمعلوماتنقليتمحيثالاتجاه،أحادييكونماغالبًاالتقليديالإعلام :الاتجاهأحادي

.فوريتفاعلوجوددونالجمهورإلىالإعلامية

oأومحلىيجمهورعلىيعتمد :محدودجمهور، .العالميللجمهورمحدودوصولمعإقليمي

oء :الاستجابةزمن ينسبيًابطي
 
يخاصةوالمستجدات،التحديثاتتقديمف

 
.بوعةالمطوالمجلاتالصحفف

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

رالفرق❑ التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبير

:الرقميالإعلام

يالإعلاميةالأشكالكافةإلىيشير :التعريف•
نتجالتر

ُ
وزعت

ُ
نتعيروت .الرقميةوالمنصاتالانير

:السمات•

oي
 
لتعليق،اللمستخدمير يمكنحيثوالجمهور،الإعلاميةالمؤسسةبير الفوريالتفاعليتيح :الاتجاهثنائ

.المحتوىمعوالتفاعلالمشاركة،

oنتبفضلالعالمحولواسعجمهورإلىالوصوليمكن :عالميجمهور .الانير

oا،سري    ع :الاستجابةزمن
ً
يوالأخبارالتحديثاتنشريمكنحيثجد

 
.الفعلىيالوقتف

oيوالروابطالفيديوهات،الصور،النصوص،دمجيمكن :الوسائطتعدد
 
.المحتوىمنواحدةقطعةف

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

رالفرق❑ التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبير

:الرئيسيةالاختلافات

:والانتشارالتوزيــــع•

o(والمجلاتالصحفمثل)الفيزيائيالتوزيعأوالمباشرالبثعلىيعتمد :التقليديالإعلام.

oنتعلىيعتمد:الرقميالإعلام .الشبكةعيروالبثالانير

:الجمهورمعالتفاعل•

oالبريديةالرسائلأوالهاتفيةالمكالماتمثلتقليديةتفاعلبطرقمحدود :التقليديالإعلام.

oالمباسرروالبثالمشاركات،،الإعجاباتالتعليقات،عيرالأشكالومتعددفوريتفاعل:الرقميالإعلام.

:والإنتاجالتكلفة•

o(والبثالطباعةمثل)عاليةوتوزيعإنتاجتكلفةيتطلب :التقليديالإعلام.

oالرقميوالتوزي    عالأتمتةبفضلتكلفةأقليكونأنيمكن:الرقميالإعلام.

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

رالفرق❑ التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبير

عمليةأمثلة

:التقليديالإعلام•

oالوطنيةالقنواتعلىالمسائيةالأخبار:التلفزيون.

oمحليةيوميةصحيفةمنالمطبوعةالنسخة:الصحف.

oامج:الراديو ةالحواريةالير اتأوالمباسرر .الإخباريةالنشر

:الرقميالإعلام•

oونيةالمواقع CNN مثلالإخباريةالمواقع:الالكير BBCو  .

oتوييروتغريداتفيسبوكعلىالمنشورات:الاجتماعيالتواصلوسائل.

oعلىالتعليميالبودكاست:والفيديوهاتالبودكاست Spotify،يوتيوبعلىالتعليميةوالفيديوهات.

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

رالفرق❑ التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبير

يطبيعيًاتطورًاالرقميالإعلاميعتير•
 
أكيرسائلويوفرحيثوالتكنولوجيا،المعلوماتعصرف

.معهوالتفاعلالجمهورإلىللوصولوفعاليةتفاعلية

دورههلمنهماكلفإنالتقليدي،والإعلامالرقميالإعلامبير البارزةالفروقمنالرغمعلى•

يوأهميته
 
.الأخبارونقلالمعلوماتتقديمف

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

يالفائقةالسرعة.1
ر
المعلوماتوانتشارالأخبارنقلف

الوقتيفوتحديثاتهاالأخبارنشريمكنالحديثة،التكنولوجيابفضل :الفوريةالتحديثات•

فورًاارالأخبنشرالإعلاميةوالمؤسساتللصحفيير يمكنهام،حدثوقوععند.الفعلىي

.الرقميةمنصاتهمعلى

ةالتغطية• مثلوقوعها،فورالأحداثلتغطيةالمباسررالبثاستخداميمكن :المباشر

متابعةرللجمهويتيحمماالطبيعية،الكوارثأوالرياضية،الأحداثالصحفية،المؤتمرات

ةالأحداث .مباسرر

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

العالميالوصول.2

نتبفضلعالميجمهورإلىالوصولالرقميللإعلاميمكن :العالميالجمهور• .الانير

يمماالجغرافية،الحدودعيرفائقةبشعةينتشرأنيمكنوالمحتوىالأخبار
حيتر

يللأشخاص
 
يالمعلوماتنفسإلىالوصولالعالمأنحاءمختلفف

 
.الوقتنفسف

علىيساعدممابسهولة،متعددةبلغاتالمحتوىتقديميمكن :اللغويالتنوع•

.الدولىيالتفاعلوزيادةمتنوعةجماهيرإلىالوصول

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

الاجتماعيالتواصلوسائلعيروالمشاركةوالتفاعلالانتشار.3

،فيسبوك،مثلالاجتماعيالتواصلمنصاتتمكن :والانتشارالمشاركة• تويير

شبكاتهممعبشعةوالمعلوماتالأخبارمشاركةمنالمستخدمير وإنستجرام

.الوصولنطاقوتوسيعالمعلوماتانتشارسرعةمنيزيدمماالاجتماعية،

التعليقات،خلالمنالأخبارمعالتفاعلللمستخدمير يمكن :الفوريالتفاعل•

.المحتوىمعالتفاعلوزيادةتفاعليةبيئةيخلقمماوالمشاركات،،الإعجابات

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

القراروصناعةالعامالرأيعلىالتأثير.4

oالعامالرأيتشكيل:

وسيًايصبحأنللمحتوىيمكنحيثبشعة،العامالرأيتشكيلعلىالقدرةلهالرقميالإعلام :المباشرالتأثير• وينتشرفير
يوالمعلوماتالأخبار.واسعنطاقعلى

.وتوجهاتهالعامالرأيعلىتؤثرأنيمكنبشعةتنتشرالتر

يالتنوع•
ر
ويسمحالعامالنقاشيعززمماومختلفة،متنوعةنظروجهاتلعرضمنصةالرقميالإعلاميوفر :الآراءف

.الخاصرأيهمتكوينقبلمختلفةآراءعلىبالاطلاعللمستخدمير 

oالقرارصناععلىالتأثير:

ايشكلأنالرقميالإعلامخلالمنالمتكونالعامللرأييمكن :الجمهورضغط•
ً
لاتخاذوالسياسيير القرارصناععلىضغط

.محددةضاياقإلىالانتباهوتلفتالتأييدتجمعأنالرقميةوالحملاتللهاشتاجاتيمكن.سياساتهمتغييرأومعينةإجراءات

لهميتيحمماالجمهور،معالمباسررللتواصلالاجتماعيالتواصلوسائلاستخدامالقرارلصناعيمكن :المباشرالتواصل•
يقاتالتعلمعالتفاعلخلالمنمباسرربشكلالفعلردودقياسوكذلكفوري،بشكلوالتوضيحاتالمعلوماتتقديم

.والمشاركات

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

يالتأثير.5 :المزيفةللأخبارالسلبر

oةالفوائدمنبالرغم ،للإعلامالكبير المزيفةبارالأخلنشروسيلةيكونأنيمكنأنهإلاالرقمي

.المضللةوالمعلومات

oاالأمريتطلب
ً
قبلالمعلوماتصحةمنللتحققوالمستخدمير المنصاتمنجهود

.مشاركتها

oيبشكلتؤثرأنيمكنالمزيفةالأخبار خاطئةقراراتاتخاذإلىوتؤديالعامالرأيعلىسلتر

يتتسببأنيمكن.دقيقةغيرمعلوماتعلىبناءا
 
اجتماعيةاضطراباتحدوثف

.واقتصادية

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

عمليةأمثلة

:الفوريةالأخبار•

oهجومأوطبيعيةكارثةمثلكبيرحادثوقوععند، ي ديثاتهاوتحالأخبارنشرالإعلاميةللمؤسساتيمكنإرهابر

،التواصلومنصاتالرقميةمنصاتهاعيرفورًا .دائماطلاععلىبالبقاءللجمهوريسمحمماالاجتماعي

:الاجتماعيةالحملات•

oمثلحملة # MeToo ت  ،التواصلوسائلعلىبشعةانتشر اقضايحولالوعيزيادةإلىأدىمماالاجتماعي

يوالممارساتالسياساتعلىوالتأثيرالجنسيالتحرش
 
.المؤسساتمنالعديدف

:الحكوميالتواصل•

oالمثال،سبيلعلى.الجمهورمعوالتواصلالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلمنصاتتستخدمالحكومات

COVID جائحةخلال .الصحيةوالإرشاداتالمعلوماتلنشرالرقميةالمنصاتالحكوماتاستخدمت،19-
.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

ات❑ يالرقميالإعلامتأثير
ر
الحديثالعصرف

يحاسمدورلهالرقميالإعلام
 
يالفائقةسرعتهبفضلالحديثالعصرف

 
رالأخبانقلف

لأمرايتطلبذلك،مع.القرارصناععلىوالتأثيرالعامالرأيتشكيلعلىوقدرتهوانتشارها،

استخدامًا
ا
كير معالوسائل،لهذهمسؤولً

اتالتجنبالمعلوماتصحةمنالتحققعلىالير لتأثير

.المزيفةللأخبارالسلبية

جمهورالبير المباسرروالتفاعلالشفافيةلتعزيزمسبوقةغيرفرصةيوفرالرقميالإعلام

ييساهممماالقرار،وصناع
 
.ومشاركةوعيًاأكيرمجتمعبناءف

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةتعريف❑

وأالعملسيرعلىسلبًايؤثرقدكبيراضطرابإلىتؤديمتوقعةغيرحالةهي:الأزمة•

.المالىيأمنهاأوالمنظمةسمعة

اتالأزممثلالإنسانصنعمنأوالطبيعيةالكوارثمثلطبيعيةتكونأنيمكنالأزمات•

اتتضمنوقدوالسياسية،الاقتصادية
ً
والهجماتمثلالرقميةالأزماتأيض أونيةالالكير

.الإعلاميةالفضائح

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

يللأزماتأمثلة❑
ر
الرقميالعصرف

ونيةالهجمات• :الالكير

oيالبياناتتسريبحادثة
ر
كةف ي:فيسبوكشر

 
كةتعرضت،2018عامف ةلأزمةفيسبوكسرر بسببكبير

،ملايير بياناتتشيب كةسمعةعلىأثرمماالمستخدمير  ةماليةخسائرإلىوأدىالشر .كبير

:الإعلاميةالأزمات•

oفضيحة Dieselgate كة  ي:واجنفولكسلسرر
 
شف،2015عامف

ُ
امجواجنفولكساستخدامعنك غيرلير

يللتلاعبقانونية
 
ىأزمةإلىأدىمماالعوادم،انبعاثاتاختباراتف كةكير .الميالعالمستوىعلىللشر

:الصحيةالأزمات•

oجائحة COVID الإدارةحيثمنوالحكومات،المؤسساتمنللعديدمتعددةأزماتإلىالجائحةأدت 19-

.الإعلاميوالتواصلوالاقتصاديةالصحية

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةإدارةمراحل❑

التوقع.1

:المخاطرتحليل•

يالمخاطروتحديدتحليل
يالطبيعية،المخاطرذلكيشمل.المنظمةتواجهأنيمكنالتر ة،والتكنولوجر

.والسياسيةوالاقتصادية،

اترصد• :المؤشر

oاتمراقبة :المؤشر

اتلمراقبةالبياناتتحليلأدواتاستخدام :المستمرةالمراقبة▪ يالمؤسرر
تراباقإلىتشيرقدالتر

اتمثلأزمة، .الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالعامالرأيومراقبةالمالية،الأداءمؤسرر

بياناتالعلىبناءاالأزماتوقوعاحتماليةلتحديدالتنبؤيةالتحليلاتاستخدام :التنبؤيالتحليل▪

.الإحصائيةوالنماذجالتاريخية

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةإدارةمراحل❑

التحضير.2

:الطوارئخطط•

الأزمة،وقوععنداتخاذهاالواجبالإجراءاتتشملمفصلةخطةإنشاء :مفصلةخطةوضع▪

يعضولكلوالأدوارالمسؤولياتوتحديد
 
.الفريقف

بتهواستجاالفريقجاهزيةلتحسير للأزماتمحاكاةوتماريندوريةتدريباتإجراء :وتمارينتدريبات▪

.الفعالة

:الداخلىيالتواصل•

ينبودقةبشعةالمعلوماتتبادللضمانفعّالةداخليةاتصالقنواتتطوير:الاتصالقنوات▪

.الفريقأعضاء

خدامواستللأزماتالاستجابةكيفيةحولللموظفير مستمرةتدريباتتقديم :المستمرالتدريب▪

.الرقميةالأدوات

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةإدارةمراحل❑

الاستجابة.3

:والفعّالالسريــــعالتواصل•

Oالصحفيةالبياناتإصدار:

لتحديثاتاوتقديمالإعلامووسائلالجمهورمعللتواصلودقيقةسريعةصحفيةبياناتإصدار:الفوريةالبياناتإصدار-

.الفورية

ةمعلوماتلتقديمالمباسرروالبثالفيديوهاتاستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام- .وشفافةمباسرر

:السمعةإدارة•

Oيالتحكم
ر
:الإعلاميةالرسائلف

.اسقومير دقيقبشكلالمعلوماتنقللضمانللجمهورالمقدمةالإعلاميةالرسائلتوحيدمنالتأكد:موحدةرسائل-

عةبشوشكاواهماستفساراتهمعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلعيرالجمهورمعالتفاعل:الجمهورمعالتفاعل-

.وفعالية

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةإدارةمراحل❑

ي.4
ر
التعاف

:والثقةالسمعةاستعادة•

oالعلاقاتإصلاح:

افمعمعها،التعاملوكيفيةالأزمةحولشفافةتقاريرتقديم :الشفافية▪ يحوتوضبالأخطاءالاعير

.تكرارهالتجنبالمتخذةالإجراءات

كاءوالعملاءالجمهورمعالتواصلاستمرار :المستمرالتواصل▪ .ثقتهمواستعادةلطمأنتهموالشر

:الأداءتحليل•

يفوالضعيفةالقويةالنقاطوتحديدالأزمة،خلالالفريقأداءوتقييممراجعة :الاستجابةتقييم▪

.الاستجابة

▪
ر تحسير لتوصياتوتقديمالمستفادة،الدروسعلىبناءاالأزماتإدارةخططتحديث:الخططتحسير

يالأداء
 
.المستقبلف

.



تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات

الأزمةإدارةمراحل❑

:البياناتتسريبأزمةعملىيمثال•

oوتدريبملةالمحتالأمنيةالتهديداتلرصدالبياناتتحليلأدواتاستخدام:والتحضيرالتوقع

.سريعةاستجابةعلىالفريق

oيبيانإصدار:الاستجابة
لطمأنةالاجتماعيالتواصلوسائلواستخدامفوري،صحف 

، .البياناتلحمايةخطواتوتقديمالمستخدمير 

oي
ر
زيزلتعالمستخدمير معالمستمروالتواصلالأمان،خططوتحديثالأداء،مراجعة:التعاف

.الثقة

.



02

ي إدارة الأزمات : ثانيًا
ر
دور الإعلام الرقمي ف

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالرقميةالأدوات
ر
الأزماتإدارةف

الاجتماعيالتواصلشبكات.1

Facebookفيسبوك

•
:الفوريالنسرر

oالأزمةحولالفوريةالتحديثاتلنشرالمؤسسةصفحةاستخدام.

oاللازمةالتوجيهاتوتقديمالوعيلزيادةبالأزمةالصلةذاتالمنشوراتمشاركة.

:الجمهورمعالتفاعل•

oمباسرربشكلالجمهوروتعليقاتاستفساراتعلىالرد.

oالجمهورفعلردودلمعرفةرأياستطلاعاتإنشاء.
Twitterتويير

:السريعةالتحديثات•

o
.والتطوراتالمستجداتحولوفوريةسريعةتغريداتنشر

oبالأزمةالمتعلقةالتغريداتوصوللزيادةالهاشتاجاتاستخدام.

:والتحليلالمراقبة•

oالفعلوردودالنقاشاتلمراقبةتوييرتحليلأدواتاستخدام.

oواتجاهاتهمالجمهورمزاجلفهمبالأزمةالمتعلقةالهاشتاجاتمراقبة.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالرقميةالأدوات
ر
الأزماتإدارةف

الاجتماعيالتواصلشبكات.1

Instagramإنستجرام

:البصريةالرسائل•

o
.التوجيهاتوتقديمالأوضاعلتوضيحوالفيديوهاتالصورنشر

oةالقصصاستخدام Instagram) المباسرر  Stories) ةفوريةتحديثاتلتقديم  .ومباسرر

:البصريالتفاعل•

oالمتابعير ومشاركاتتعليقاتمعالتفاعل.

oالجمهورأسئلةعلىللإجابةمباسرربثجلساتتنظيم.

LinkedInإنلينكد

يالتواصل•
:المهبر

o
.المؤسسةصفحةعلىبالأزمةالمتعلقةوالمستجداتالمقالاتنشر

oاتمشاركة .والمهنيير المتخصصير قبلمنوالتوجيهاتالخير

كاءمعالتفاعل• :السرر

oكاءمعالتواصل .التعاونوضمانالتحديثاتلتقديموالمستثمرينالشر

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالرقميةالأدوات
ر
الأزماتإدارةف

ونيةالمواقع.2 والمدوناتالالكير

ونيةالمواقع Websitesالالكير

:مركزيةمعلوماتنقطة•

oيالموقعتحديث
وب  .بالأزمةالمتعلقةوالتوجيهاتالمعلوماتلتقديمخاصةبصفحةللمؤسسةالالكير

o
.الموقععلىالرسميةوالتقاريرالصحفيةالبياناتنشر

:والتقاريرالتحليل•

oالأزمةوتأثيرالحالىيللوضعوتقييماتتحليلاتتقديم.

o
.التجربةمنوالتعلمالاستجابةلتوثيقالأزمةانتهاءبعدتفصيليةتقاريرنشر

Blogsالمدونات

:التوجيهيةالمقالات•

o
حتوجيهيةمقالاتنشر .وآثارهاالأزمةمعالتعاملكيفيةتشر

oاءدعوة حمقالاتلكتابةالخير .عمليةنصائحوتقدمالوضعتشر

:القراءمعالتفاعل•

oالمحتوىمعوالتفاعلالمقالاتعلىبالتعليقللقراءالسماح.

oالمطروحةالقضاياومناقشةالقراءاستفساراتعلىالرد.
.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالرقميةالأدوات
ر
الأزماتإدارةف

Mobileالمتنقلةلتطبيقاتا.3  Applications

:الإخباريةالتطبيقات

:الفوريةالإخطارات•

oالأزمةتطوراتحولللمستخدمير فوريةإشعاراتلإرسالالتطبيقاتاستخدام.

oةمستمرةتحديثاتتقديم .التطبيقخلالمنومباسرر

:المخصصةالتطبيقات

:الطوارئتطبيقات•

oالفوريةوالمساعدةالتوجيهاتتقدمالأزماتلإدارةمخصصةتطبيقاتتطوير.

oةاتصالوسائلتوفير .والمسؤولير الطوارئفرقمعللمستخدمير مباسرر

:الداخلىيالتواصلتطبيقات•

oمثلتطبيقاتاستخدام Slack Microsoft أو   Teams الداخلىيللتواصل 
.الفريقأعضاءبير 

oوفعاليةبشعةالأعضاءبير والتنسيقالمعلوماتتبادلتسهيل.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالرقميةالأدوات
ر
الأزماتإدارةف

يحيويًادورًاتلعبالرقميةالأدوات•
 
فاعلوالتالشي    عالتواصلتسهيلخلالمنالأزماتإدارةف

.الجمهورمع

،التواصلشبكاتاستخدامللمؤسساتيمكن• ونية،المواقعالاجتماعي ت،المدوناالالكير

توجيهاتالوتقديمالجمهور،معوالتفاعلوالتحديثات،المعلوماتلنشرالمتنقلةوالتطبيقات

.اللازمة

ييساعدمماللأزمات،وسريعةفعالةاستجابةلضمانأساسيةالأدواتهذهتعد•
 
لتقلىيف

ات .والمؤسسةالجمهوربير الثقةوتعزيزالسلبيةالتأثير

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:بسرعةالمعلوماتنقل.1

.واسعجمهورإلىفائقةبشعةالهامةالمعلوماتنقلالرقميالإعلامرسائلتتيح

يدالاجتماعيالتواصلوسائلعيرالأزماتحولالفوريةالتحديثاتنشريمكن ونوالير .والمدوناتيالالكير

:الجمهورمعالتفاعل.2

ةوسيلةالرقميالإعلامرسائلتوفر الأسئلةعلىالردللمؤسساتيمكن.الجمهورمعللتفاعلمباسرر
ياللازمةالتوجيهاتوتقديموالاستفسارات

 
.يالاجتماعالتواصلوسائلعيرالفعلىيالوقتف

:المحددةالرسائلتوجيه.3

هماهتماماتعلىبناءاالمستهدفللجمهورالرسائلتخصيصإمكانيةالرقميةالرسائلتتيح
.لهممحددةلرسائوإرسالالمستهدفةالفئاتلتحديدالرقميةالتحليلاتاستخداميمكن.واحتياجاتهم

:الكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارة.4

يالرقميةالرسائلاستخداميمكن
التصحيحاتنشريمكن.الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالشائعاتلنف 

ونيةوالمواقعالاجتماعيالتواصلوسائلعيربشعةوالتوضيحات .الالكير

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:الاجتماعيالتواصلوسائلدور•

oيحاسمًادورًاالاجتماعيالتواصلوسائلتلعب
 
لونقواسع،جمهورإلىالوصولعلىقدرتهابفضلالأزماتإدارةف

.الجمهورمعالمباسرروتفاعلهاوفاعلية،بشعةالمعلومات

oةوسيلةالمنصاتهذهتوفر لأزمة؛احولالهامةبالمعلوماتالفوريةالتحديثاتونشرالجمهور،معللتواصلمباسرر

ييساعدمما
 
.الراهنبالوضعدائماطلاععلىالجمهورإبقاءف

oوتقديمتوالاستفساراالأسئلةعلىالرديمكنحيثالجمهور،معالمباسررالتفاعلالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

ييساعدمماالفورية؛التوجيهات
 
.الشائعاتمنويقللالثقةبناءف

oيالاجتماعيالتواصلوسائلاستخداميمكن
فورًاتوضيحاتوالالتصحيحاتونشربشعة،الكاذبةوالأخبارالشائعاتلنف 

.المضللةالمعلوماتانتشارلمنع

oالربحية،يرغالمنظماتالحكومية،السلطاتمثلالمعنيةالجهاتمعالجهودتنسيقالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

.الأزمةبإدارةالمعنيةالأخرىوالمؤسسات

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

ونيةالمواقعدور• :والمدوناتالالكير

oونيةالمواقعتوفر .الأزمةحولالمفصلةالمعلوماتلنشرمنصةوالمدوناتالالكير

oالمنصاتهذهعلىالصحفيةوالبياناتوالتحديثاتالمقالاتنشريمكن.

يددور• يالير
ر
وئ :الالكير

oيديعد يالير
وب  .المستهدفالجمهورمعالمباسررللتواصلفعالةوسيلةالالكير

oيداستخداميمكن يالير
وب  اتالتحديثاتلإرسالالالكير .والتوجيهاتالإخباريةوالنشر

:والفيديوهاتالمباشرالبثرسائلدور•

oوجذابةتفاعليةبطريقةالمعلوماتلتقديمالمباسرروالبثالفيديوهاتاستخداميمكن.

oالأسئلةعلىاتوالإجابالتحديثاتلتقديمالمباسرروالبثالصحفيةالمؤتمراتتقديمللمؤسساتيمكن.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:الاجتماعيالتواصلوسائلاستخدامعلىأمثلة

اباتهاحسالحكوميةالوكالاتمنالعديدتستخدمالطبيعية،والكوارثالأعاصيرخلال :تويير.1
.الإخلاءوتوجيهاتالجويةالأحوالحولالفوريةالتحديثاتلنشرتوييرعلى

عاتلجمعفيسبوكالربحيةغيرالمنظماتتستخدم :فيسبوك.2 حولالمعلوماتونشرالتير
.الإنسانيةالأزماتخلالالمساعدةتقديمكيفية

كاتتستخدم :إنستجرام.3 يةكيفحولالتوعويةوالصورالفيديوهاتلنشرإنستجرامالشر
COVIDجائحةمثلالصحيةالأزماتخلالالتصرف -19

ونيةالمواقعاستخدامعلىمثال :الالكير

كوماتوالحالربحيةغيرالمنظماتتستخدموالفيضانات،الزلازلمثلالطبيعيةالأزماتخلال
ونيةالمواقع .المتاحةوالمساعداتالإيواءمراكزحولالمعلوماتلنشرالالكير

يداستخدامعلىمثال يالير
ر
وئ :الالكير

كاتيمكنالأمنية،الأزماتخلال يدعيرفوريةتحديثاتإرسالللشر يالير
وب  موظفيهالالالكير

.بأمانوالبقاءالتصرفكيفيةحوللتوجيههم

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالتحديات
يالرقميالإعلاماستخدامتواجهالبر

ر
الأزماتف

والشائعاتالزائفةالأخبارانتشار.1

:الإعلاميالتضليل•

oةبشعةالانتشاروالشائعاتالزائفةللأخباريمكن ،التواصلوسائلعلىكبير وتفاقمجمهورالتضليلإلىيؤديمماالاجتماعي
.الأزمة

:المعلوماتمنالتحقق•

oنت،علىالمنشورةالمعلوماتصحةمنالتحققيصعب .الكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارةتحديمنيزيدمماالانير

اتيجيات :المواجهةاسير

:المستمروالتواصلالشفافية•

o
ييساعدأنيمكنمستمربشكلوموثوقةدقيقةمعلوماتنشر

 
.الحقائقوتوضيحالشائعاتمكافحةف

:الاجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون•

oالأخبارمنوالتحققالزائفالمحتوىلإزالةوتوييرفيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون.

:التكنولوجيااستخدام•

oأسرعبشكلفةالزائوالأخبارالشائعاتوتحليللرصدالآلىيوالتعلمالاصطناعيالذكاءتقنياتمثلالتكنولوجيةالأدواتاستخدام.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالتحديات
يالرقميالإعلاماستخدامتواجهالبر

ر
الأزماتف

عليهاالسيطرةوصعوبةالمعلوماتانتشارشعة.2

:الفوريالانتشار•

oةبشعةتنتشرأنللمعلوماتيمكن ،التواصلوسائلعيركبير ميةالإعلاالرسالةعلىالسيطرةالصعبمنيجعلمماالاجتماعي
.المناسببالشكلوتوجيهها

:الفوريالتفاعل•

oوسريعةدقيقةمعلوماتلتقديمالأزماتإدارةفرقعلىالضغطيزيدمماالمؤسسة،منفوريةاستجابةالجمهوريتوقع.

اتيجيات :المواجهةاسير

:والاستعدادالتحضير•

oاالأزماتإدارةخططإعداد
ً
اتيجياتتتضمنمسبق .جمهورالمعالشي    عللتفاعلمختصةفرقوتحديدالفوري،الرقميللتواصلاسير

:المناسبةالمنصاتاستخدام•

oوريةفتحديثاتلتقديمالمباسررالبثواستخداموفيسبوك،توييرمثلالمعلومات،لنشرالمناسبةالرقميةالمنصاتاختيار.

:المستمرالتدريب•

oللأزماتالشيعةوالاستجابةبفعاليةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالعملفرقتدريب.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يالتحديات
يالرقميالإعلاماستخدامتواجهالبر

ر
الأزماتف

وصورتهاالمؤسسةسمعةعلىالتأثير.3

:الأمدطويلةالآثار•

oةوصورتهاالمؤسسةسمعةعلىسلبًاتؤثرأنيمكنالأزمات ايتطلبمماالأزمة،انتهاءبعدطويلةلفير
ً
.الثقةاءبنلإعادةمستمرةجهود

يالنقد•
:العلبر

oبشكلوانتقاداتهمآرائهمعنالتعبيرللجمهورتتيحالاجتماعيالتواصلوسائل، ي
.المؤسسةسمعةعلىالأزمةتأثيريفاقمقدمماعلت 

اتيجيات :المواجهةاسير

:الشفافالتواصل•

oي
يشفافةسياسةتبت 

 
افالجمهور،معالتواصلف .الأزمةلحلالمتخذةالإجراءاتوتوضيحبالأخطاءوالاعير

:السمعةإدارة•

oاتيجياتاستخدام ،بشكلالسمعةإدارةاسير ي
ر
يالتعليقاتعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلمراقبةمثلاستباف يبشكلةالسلتر

.مهت 

:المستمرالتفاعل•

oةالأزمتكرارلمنعالمتخذةوالتدابيرالتحسيناتحولالتحديثاتونشرالأزمة،انتهاءبعدالجمهورمعمستمرتواصلعلىالحفاظ.

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

حالاتدراسةCase  Studies كات  يوالمنظماتللسرر
بشكلالرقميالإعلاماستخدمتالبر

يفعال
ر
الأزماتف

كة.1 انشر Southwest طير  Airlines يالإعصارأزمة – 
ر
2017)هارف )

يتكساسولايةتعرضت•
 
يلإعصارالمتحدةالولاياتف

 
يتسببمماالمدمر،هارف

 
ارهائلةفيضاناتف .النطاقواسعةوأض 

:الرقميالإعلاماستخدام
•

:تويير
oاستخدمت Southwest  Airlines اتالرحلاتحالةحولفوريةتحديثاتلنشرتوييرعلىالرسميحسابها  يوالتغيير

 
يالجدولف

.الزمت 
oإضافيةرسومبدونالحجوزاتإلغاءأوتغييركيفيةحولمعلوماتقدمت.

:فيسبوك•
oت كةنشر يبماالرسمية،صفحتهاعلىمستمرةتحديثاتالشر

 
.ةوالمساعدالدعملمصادروروابطالسلامةنصائحذلكف

oةتوجيهاتوتقديمالعملاءأسئلةعلىللإجابةالمباسررالبثاستخدمت .مباسرر
يالموقع•

ر
وئ :الالكير

oيموقعهاعلىخاصةصفحةأنشأت
وب  الحجز،ةإعادوكيفيةرحلاتها،علىالإعصارتأثيرحولمحدثةمعلوماتعلىتحتويالالكير

.الإلغاءوسياسات
:النتائج

:والشفافيةالثقة•
oتمكنتبفعالية،الرقميالإعلاماستخدامخلالمن Southwest  Airlines زادمماعملائها،معالشفافالتواصلعلىالحفاظمن 

كةوالولاءالثقةمن .للشر
:الفوريالتفاعل•

oيساعدالعملاءمعالفوريالتفاعل
 
.الشيعةالاستجابةعنالعملاءرضاوزيادةالاضطراباتتقليلف

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

حالاتدراسةCase  Studies كات  يوالمنظماتللسرر
لفعابشكلالرقميالإعلاماستخدمتالبر

ي
ر
الأزماتف

كة.2 BPشر يالنفطتسربأزمة – 
ر
(2010)المكسيكخليجف

كةتعرضت• BP سرر ةلأزمة  Deepwater النفطمنصةانفجاربعدكبير  Horizon،يكبيرنفطيتشبإلىأدىمما
 
.المكسيكخليجف

:الرقميالإعلاماستخدام

•
:وفيسبوكتويير

oأنشأت BP .ئالشواطوتنظيفالتشبلاحتواءالمبذولةالجهودحولفوريةتحديثاتلتقديموفيسبوكتوييرعلىرسميةحسابات 

oيالمحرزالتقدمحولمعلوماتقدمت
 
رةللمجتمعاتالمقدمةوالتعويضاتالتشبإيقافف .المتصر 

:يوتيوب•

oت BP نشر حيوتيوبعلىقناتهاعلىتوضيحيةفيديوهات  .البيئةوتنظيفالتشبلاحتواءالمتخذةالإجراءاتلشر

oيبشكلالمحرزوالتقدمالأزمةمعالفرقتعاملكيفيةلتوضيحالفيديوهاتاستخدمت
.مرب 

يالموقع•
ر
وئ :الالكير

oأنشأت BP رةللمجتمعاتومصادرصحفية،وبياناتبيئية،وتقاريرمحدثة،معلوماتعلىيحتويبالأزمة،خاصًاموقعًا  .المتصر 

:النتائج

:السمعةاستعادة•

oى،الأزمةمنالرغمعلى BP تمكنتالكير .الوقتبمرورسمعتهااستعادةومحاولةبشفافيةالمعلوماتلتقديمالرقميالإعلاماستخداممن 

:الجمهورمعالتفاعل•

oيالجمهورمعالمستمرالتفاعلساعد
 
يساهممماالاستفسارات،علىوالردالتوضيحاتتقديمف

 
.للةالمضالمعلوماتانتشارمنالحدف

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

حالاتدراسةCase  Studies كات  يوالمنظماتللسرر
بشكلالرقميالإعلاماستخدمتالبر

يفعال
ر
الأزماتف

كة.3 يالانتهاكأزمة–الرياضيةكولومبياشر
(2019)الأمبر

كةتعرضت• اقالرياضيةكولومبياسرر يلاخير
.الشخصيةالعملاءبياناتتشيبإلىأدىأمت 

:الرقميالإعلاماستخدام

يد• يالير
ر
وئ :الالكير

oكةأرسلت يبريدرسائلالشر
وب  رين،العملاءجميعإلىفوريةإلكير حالمتصر  اقتفاصيلفيهاتشر .البياناتلحمايةةالمتخذوالإجراءاتالاخير

يالموقع•
ر
وئ :الالكير

oت ،موقعهاعلىمفصلةتحديثاتكولومبيانشر ي
وب  .الشخصيةالمعلوماتلحمايةونصائحالحساباتلتأمير خطواتتتضمنالالكير

:الاجتماعيالتواصلوسائل•

oكةاستخدمت .يةالرسمالمعلوماتمصادرإلىالعملاءوتوجيهالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلوسائلعلىحساباتهاالشر

oالمتخذةالإجراءاتحولوطمأنتهمالعملاءأسئلةعلىللإجابةمباسرربثجلساتبتنظيمقامت.

:النتائج

ارتقليل• :الأضر

oارتقليلمنكولومبياتمكنتبفعالية،الرقميالإعلامواستخدامالشيعةالاستجابةخلالمن .ءالعملاثقةواستعادةالأض 

:والمصداقيةالشفافية•

oيالشفافيةساهمت
 
يالرقميالإعلامعيرالأزمةمعالتعاملف

 
كةمصداقيةتعزيزف .العامةصورتهاوتحسير الشر

.



ي إدارة الأزمات 
ر
دور الإعلام الرقمي ف

يفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدامكيفيةالواقعيةالدراساتهذهتوضح•
 
دارةإف

.الأزمات

واتالأدواستخدامالجمهور،معالمباسرروالتفاعلوالشفاف،الشي    عالتواصلخلالمن•

كاتتمكنتالدقيقة،المعلوماتلنشرالرقمية تعادةواسالأزماتتأثيرتقليلمنالشر

.والسمعةالثقة

علامالإلاستخداموالتخطيطالاستعدادأهميةعلىالضوءالعمليةالأمثلةهذهتسلط•

يالرقمي
 
.فعالبشكلالأزماتإدارةف

.



03

ا
ً
ي: ثالث

ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف الأزمات تخطيط وتنفيذ اسير

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتخطيط الرقميةالاسير

المستهدفوالجمهورالأهدافتحديد.1

:الأهدافتحديد▪

ةأهداف• .الشائعاتوتقليلالفوريةالمعلوماتنشرمثل :المدىقصير

.المؤسسةسمعةعلىوالحفاظالجمهورثقةاستعادةمثلالمدىطويلةأهداف•

ات• (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشر إلىوالوصولالتفاعلات،المشاركات،عددمثلالنجاحلقياسمعاييرتحديد 

.المستهدفالجمهور

:المستهدفالجمهورتحليل▪

يالتقسيم•
ر
يالموقعالجنس،العمر،:الديموجراف

 
.الجغراف

يالمواضيعهيما :الجمهوراهتمامات•
.ملهفعالبشكلالرسائلتوجيهيمكنوكيفالجمهوربهايهتمالتر

Google مثلأدواتاستخدام :التحليليةالأدواتاستخدام•  Analytics Facebookو   Insights بياناتلتحليل 

أدقبشكلالمستهدفةالفئاتوتحديدالجمهور

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتخطيط الرقميةالاسير

المناسبةالرقميةالقنواتاختيار.2

:المتاحةالقنواتتحليل▪

،فيسبوك،مثل:الاجتماعيالتواصلوسائل• .إنولينكد،إنستجرامتويير

ونيةالمواقع• .التفصيليةوالتحديثاتالمقالاتلنشر :والمدوناتالالكير

يد• يالير
ر
وئ .المستهدفالجمهورمعالمباسررللتواصل:الالكير

.الفوريةوالإشعاراتالتحديثاتلتقديم:الذكيةالهواتفتطبيقات•

:القنواتأفضلتحديد▪

يالمنصاتاستخدام:الاجتماعيالتواصلمنصات•
.المستهدفالجمهوريفضلهاالتر

رالتكامل• اتيجياتدمج:القنواتبير .تأثيرأقصىلتحقيقمتعددةاسير

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتخطيط الرقميةالاسير

الأزمةلإدارةوشاملةواضحةخطةوضع.3

:للأزمةاستجابةخطةتطوير•

.معهاللتعاملسيناريوهاتووضعالمحتملةالأزماتتحديد:المحتملةالمخاطرتحليل

.الاستجابةلتشي    عالمحتملةللأزماتمسبقةرسائلإعداد:جاهزةرسائلإعداد

.وفعالةمنسقةاستجابةلضمانالفريقداخلوالمسؤولياتالأدوارتحديد:المسؤولياتتحديد

:إجراءاتدليلإنشاء•

وتوكولاتالمهمةالاتصالأرقاميتضمن :الاتصالدليل يالداخلىيللتواصلوالير .والخارجر

ياتخاذهايجبمحددةخطواتعلىتحتوي :الطوارئخطة
 
.أزمةحدوثحالف

:والتمارينالتدريب.4

.للأزماتوالاستجابةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالموظفير تدريب :الفريقتدريب

.الفعاليةوزيادةالاستعدادلتحسير للأزماتمحاكاةتمارينتنفيذ:محاكاةتمارين

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير

بسرعةوتحليلهاالمعلوماتجمع.1

:المعلوماتجمعأهمية•

oيوالشيعةالدقيقةالمعلوماتجمعيساعد :بالموقفالوعي
 
هامدىوتحديدالأزمةطبيعةفهمف .تأثير

oةقراراتاتخاذمنالقيادةتمكنالدقيقةالمعلومات :القراراتخاذ .الأزمةتأثيرمنللحدوسريعةمستنير

:المعلوماتجمعطرق•

oمثلأدواتاستخدام :البياناتتحليلأدوات Google  Analytics وفهمالموقععلىالمرورحركةلمراقبة 
.الجمهورعلىالأزمةتأثيركيفية

oامباستخدالاجتماعيالتواصلوسائلعلىوالنقاشاتالتفاعلمراقبة :الاجتماعيالتواصلوسائلأدوات
Hootsuite مثلأدوات TweetDeckو  .الاتجاهاتوتحديدالجمهورفعلردودلفهم 

:المعلوماتمصادر•

oوموثوقةحديثةمعلوماتعلىللحصولالإعلاميةالتقاريرمتابعة :الإعلاميةالتقارير.

oوميةالحكوالمؤسساتالرسميةالجهاتمنالصادرةوالمعلوماتالبياناتعلىالاعتماد:الرسميةالمصادر.

:الفوريالتحليل•

oللأزمةالمحتملةالتطوراتوتوقعالبياناتلتحليلالتنبؤيةالأدواتاستخدام :التنبؤيالتحليل.

oللإدارةفوريةتقاريروتقديمالمعلوماتلتحليلمختصةفرقتكوين:المختصةالفرق.

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير
يالدقيقةالمعلوماتنسرر.2

ر
المناسبالوقتف

:المعلوماتدقةأهمية

يتساعدوالشفافةالدقيقةالمعلومات :الثقةبناء•
 
.والجمهورالمؤسسةبير الثقةبناءف

.المضللةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنيقللالصحيحةالمعلوماتنشر:الشائعاتمنالحد•

اتيجيات :المعلوماتنسرراسير

:والدقةالسرعة•

oدوريبشكلالمحدثةوالمعلوماتالفوريةالصحفيةالبياناتنشر :الفوريةالبياناتإصدار.

oلتفاعلاوزيادةأفضلبشكلالمعلوماتلتوضيحوالفيديوهاتالصوراستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام.

:النسررقنوات•

oفيسبوك،مثلمنصاتاستخدام:الاجتماعيالتواصلوسائل، .وريةالفالتحديثاتلنشروإنستجرامتويير

oيالموقع
ر
وئ يالموقعتحديث :الالكير

وب  .الأزمةحولالرسميةوالبياناتبالمعلوماتالالكير

oبالتطوراتالجمهورلإعلامالمتنقلةالتطبيقاتعيرالفوريةالإشعاراتإرسال:المتنقلةالتطبيقات.

:المناسبالتوقيت•

oالمتخذةوالتدابيرالأزمةتطوراتحولمستمرةتحديثاتتقديم:المستمرالتحديث.

oلتصحيحهابشعةالخاطئةوالمعلوماتالشائعاتعلىالرد:الفوريةالاستجابة.
.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير

متعددةقنواتاستخدام.3

،فيسبوك،مثلمنصاتعلىوالتحديثاتالصحفيةالبياناتنشر :الاجتماعيالتواصلمواقع• للوصولغراموإنستإنلينكدتويير

.واسعجمهورإلى

يالموقع•
ر
وئ .والتحديثاتالصحفيةالبياناتلنشرالموقععلىقسمتخصيص:الالكير

يد• يالير
ر
وئ يدعيرالهامةوالتحديثاتالصحفيةالبياناتإرسال:الالكير يالير

وب  كالصحفيير إلىالالكير .المستهدفوالجمهوراءوالشر

ام.4 ر والدقةوالشفافيةبالتحديثاتالالير

وتكونيةالأساسالمعلوماتجميععلىتحتويأنيجب.جيدبشكلوموجهةومختصرة،واضحةالصحفيةالبياناتأنمنالتأكد•

.الغموضمنخالية

•
.الحالىيبالوضعوشاملدائماطلاععلىالجمهورعلىللحفاظبانتظامالتحديثاتنشر

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير

المتعددةالوسائطاستخدام.5

حالبيانيةوالرسومالصورتضمير :بيانيةورسومصور• .الجمهورانتباهوجذبأفضلبشكلالمعلوماتلشر

.المقدمةالبياناتلدعمالموثوقةالمصادرأوالمعلوماتمنلمزيدروابطإدراج:الصلةذاتالروابط•

ةفيديوهاتإعداد:التوضيحيةالفيديومقاطع• حقصير .الأزمةمعالتعاملوكيفيةالمتخذة،الإجراءاتالراهن،الوضعتشر

.للجمهورةوالطمأنير التحديثاتلتقديمالرسميير المتحدثير أوالقادةمنرسائل:القادةمنوالرسائلالاقتباسات•

لبثلايفوإنستغراملايف،يوتيوبلايف،فيسبوكمثلمنصاتاستخدام:الصحفيةللمؤتمراتالمباشرالبث•

.الهامةوالإعلاناتالصحفيةالمؤتمرات

ة،الجمهورأسئلةعلىللردمباسرربثجلساتتنظيم:والأجوبةالأسئلةلجلساتالمباشرالبث• منزيديممامباسرر

يالشفافية
.الثقةويبت 

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير

الجمهورمعالفوريوالتفاعلالتعليقاتإدارة.6

اتيجيات التفاعلاسير

:التفاعل الفوري•

.الاستجابة بشعة للتعليقات والأسئلة لبناء الثقة وإظهار التفاعل الفعلىي: الرد السريــــع

.الرد بمعلومات دقيقة وموثوقة لتصحيح الشائعات والأخبار الزائفة: تقديم المعلومات الموثوقة

.والتحديثاتللنقاشاتالجمهورمتابعةلتسهيلمحددةوسومتحديد:(هاشتاج)الوسوماستخدام

.المطروحةئلةالأسعلىوالإجابةالمباسررالبثخلالالجمهورمعالتفاعل:والأسئلةالتعليقاتعلىللردالمباشرالبثاستخدام

:إدارة التعليقات السلبية والشائعات•

امبهدوءالرد  ي جدالاتبهدوءالتعامل مع التعليقات السلبية : واحير
 
ام، وتجنب الدخول ف .واحير

ة: تقديم الحقائق ي الشائعات وتقديم الحقائق بطريقة واضحة ومباسرر
.نف 

:تشجيع المشاركة الإيجابية•

.تسليط الضوء على التعليقات الإيجابية والمساهمات البناءة من الجمهور: الاحتفاء بالمساهمات الإيجابية

ر المناقشات البناءة احات مفيدة: تحفير ي مناقشات بناءة وتقديم اقير
 
.تشجيع الجمهور على المشاركة ف

:الرقميةالأدواتتوظيف•

oالذكيةالروبوتات (Chatbots) .اسيةالأسالمعلوماتوتقديمالمتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخدام 

oلازمةالالتوجيهاتوتقديمالجمهورملاحظاتلجمعالرقميةوالنماذجالاستطلاعاتاستخدام:والنماذجالاستطلاعات.

.



ي الأزمات 
ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير

اتيجياتتنفيذ الأزماتأثناءالرقميالتواصلاسير

عمليةأمثلة

:المعلوماتجمع•

oمثلأدواتاستخدام:التحليلأدواتعلىمثال Google  Analytics Hootsuiteو   علىالمرورحركةلمراقبة 

.البياناتتشيبأزمةأثناءالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورفعلوردودالموقع

•
:المعلوماتنسرر

oأوالزلازللمثطبيعيةأزمةأثناءفوريةتحديثاتلنشرتوييراستخدام:الاجتماعيالتواصلوسائلعلىمثال

.السلامةنصائحلتقديمإنستجرامعلىتوضيحيةفيديوهاتنشرمعالفيضانات،

:الجمهورمعالتفاعل•

oصحيةأزمةأثناءالجمهورأسئلةعلىللإجابةفيسبوكعلىمباسرربثجلساتتنظيم:المباشرالبثعلىمثال

COVIDجائحةمثل .المتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخداممع،19-

.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

الأداءقياس❑

البياناتلتحليلالرقميةالأدواتاستخدامGoogle  Analytics

oيالموقعزياراتمراقبة :الموقعزياراتتحليل
وب  عددتتبعيمكن.المرورحركةعلىالأزمةأثرتكيفلمعرفةالالكير

.الموقععلىوسلوكهمالزوار،مصادرالزيارات،

oةأهميالأكيركانالذيالمحتوىلتحديدالأزمةخلالزيارةالأكيركانتالصفحاتأيمعرفة :زيارةالأكيرالصفحاتتحديد
.للجمهور

oاكات،مثل)التحويلمعدلاتعلىالأزمةتأثيركيفيةتحليل :التحويلمعدلات يلات،الاشير ياتالتي   .(والمشير

الاجتماعيالتواصلوسائلتحليلأدواتاستخدام:

oFacebook  Insights .والمشاركاتوالإعجاباتوالتعليقاتالمنشوراتمعالمستخدمير تفاعلمراقبة 

oTwitter  Analytics .المتابعير نموومتابعةوالتفاعلاتالتغريداتتحليل 

oInstagram  Insights .والمشاركةالوصولوتحليلوالقصص،والفيديوهاتالصورمعالتفاعلاتتتبع 

oHootsuite Sproutو   Social .متعددةمنصاتعيرالأداءوتحليلالمنشوراتجدولةتتيحشاملةأدوات 

oMention Brandwatchو  نتعيرالمؤسسةعنالناسيقولهمالمتابعة  .والتفاعلالعامالشعوروتحليلالانير

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

الأداءقياس❑
اتاستخدام (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشر النجاحلتقييم 

ات• :الرقميةالأداءمؤشر

oيالموقععلىالزوارعددقياسوالمشاهداتالزياراتعدد
وب  .الاجتماعيالتواصلمنصاتعلىوالمشاهداتالالكير

oالتفاعلمعدل( (Engagement  Rateوالمشاركاتالتعليقات،،الإعجاباتمثلالمحتوىمعالتفاعلمعدلتحليل.

oالانتشارمعدل (Reach) .المستهدفالجمهورإلىالمنشوراتوصولمدىقياس 

ات• :الماليةالأداءمؤشر

oهاكيفيةوتحديدالأزمةبإدارةالمرتبطةالتكاليفتحليل :للأزمةالاستجابةتكاليف انيةعلىتأثير .المير 

oالاستثمارعلىالعائد (ROI) اتيجياتالمالىيالعائدتقييم : .الأزمةخلالالمتبعةللاسير

ات• :بالسمعةالمرتبطةالأداءمؤشر

oالعامالشعورتحليل (Sentiment  Analysis) المؤسسةتجاهالعامالشعورلتقييمالنصوصتحليلأدواتاستخدام :
.الاجتماعيالتواصلوسائلعلى

oالشكاوىمعدل (Complaint  Rate) .معهاالتعاملوكيفيةالأزمةخلالالمقدمةالشكاوىعددقياس :

ات• :بالاستجابةالمرتبطةالأداءمؤشر

oالاستجابةشعة (Response  Time) .التحديثاتوتقديمللأزمةللاستجابةالمستغرقالوقتقياس :

oالاستجابةجودة (Response  Quality) .الأزمةخلالالمقدمةوالتحديثاتالرسائلووضوحجودةتقييم :

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
الأداءقياس❑

عمليةأمثلة

:الرقميالأداءتقييم•

oاستخداميمكنالأزمة،انتهاءبعد Google  Analytics الأزمةتأثيروتحليلالزيارات،ومصادرزيارةالأكيرالصفحاتلتحديد 
.الزوارسلوكعلى

:الاجتماعيالتواصلوسائلتفاعلتحليل•

oمثلالاجتماعيالتواصلوسائلتحليلأدواتاستخداميمكن Hootsuite وتحليلالمنشورات،معالجمهورتفاعللمتابعة 
.والوصولالتفاعلمعدل

:السمعةتقييم•

oمثلالنصوصتحليلأدواتاستخداميمكن Brandwatch الأزمةتأثيرمدىوتحديدالمؤسسةتجاهالعامالشعورلتحليل 
.سمعتهاعلى

الخلاصة

اتيجياتتأثيرلفهمحاسمةخطوةالأزمةبعدالأداءوتقييمقياسيعد استخدامب.المستفادةالدروسوتحديدالمتبعةالاسير

اتوتحديدالبياناتلتحليلالرقميةالأدوات وضمانمستقبليةالللأزماتاستجابتهاتحسير للمؤسساتيمكنالرئيسية،الأداءمؤسرر

.جمهورهامعالفعّالالتواصل

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

الأداءمراجعة

:البياناتتحليل•

oمثلالأزمة،خلالالمستخدمةالرقميةالأدواتجميعمنالبياناتجمع :البياناتجمعGoogle  Analytics،

،التواصلوسائلتحليلوأدوات يدالاجتماعي يوالير
وب  .الالكير

oاالمحددةالأهدافمعالفعلىيالأداءمقارنة :الأداءمقارنة
ً
يالفشلأوالنجاحمدىلتحديدمسبق

 
يف

قتحفر

.الأهدافتلك

:الاستجابةمراجعة•

oالأزمةخلالالمقدمةوالتحديثاتالاستجابةسرعةمراجعة :الزمنتحليل.

oمعهاالجمهورتفاعلومدىالمقدمةالرسائلووضوحجودةتقييم :الجودةتحليل.

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

القوةنقاطتحديد

يالنجاحات•
ر
:التواصلف

oيالتفاعلتحليل يتفاعلمعدلاتأعلىعلىحصلالذيالمحتوىتحديد :الإيجائر .إيجابر

oيالرقميةالقنواتتحديد :القنواتنجاحات
يفعاليةالأكيركانتالتر

 
.الجمهورإلىالوصولف

:والفعالةالسريعةالاستجابة•

oيالتحديثاتتقييم :الفوريةالتحديثات
يونجاحبشعةتقديمهاتمالتر

 
.الهامةالمعلوماتتوصيلف

الضعفنقاطتحديد

يالفشلنقاط•
ر
:التواصلف

oيالتفاعلتحليل يتفاعلعلىحصلالذيالمحتوىتحديد :السلبر .المنشودالهدفيحققلمأوسلتر

oيالرقميةالقنواتتحديد :فعاليةالأقلالقنوات
يفعالةتكنلمالتر

 
.الجمهورإلىالوصولف

يالتحديات•
ر
:الاستجابةف

oيالتأخير
ر
يالأوقاتتقييم:التحديثاتف

.والتحديثاتالاستجابةفيهاتأخرتالتر

oيالأماكنتحديد:الشفافيةنقص
.كافيةمعلوماتتقدملمأوواضحةغيرالرسائلفيهاكانتالتر

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

رخططوضع يالأداءلتحسير
ر
المستقبلف

اتيجياتووضعالنتائجتحليل :الاسير

:المستفادةالدروسمنستفادةالا•

oيالأسبابتحليل :الأخطاءتحليل
يالفشلإلىأدتالتر

 
يتجنبهاكيفيةوتحديدالنقاطبعضف

 
.لمستقبلاف

oيالعواملتحديد :النجاحاستمرار
يوتعزيزهاالنجاحإلىأدتالتر

 
.المستقبليةالخططف

:المستقبليةالخططتطوير•

oيبماالمستفادة،الدروسعلىبناءاللأزماتالاستجابةخطةتحديث:محدثةاستجابةخطة
 
سير تحذلكف

.الرسائلوجودةالاستجابةزمن

o
ر .الجمهورمعفعاليةأكيرتفاعللضمانالرقميةالأدواتاستخدامتحسير  :الأدواتاستخدامتحسير

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

عمليةأمثلة

:سابقةأزمةمراجعة•

oيالتحديثاتلتحديدالبياناتمراجعةللمنظماتيمكنطبيعية،أزمةانتهاءبعد
تفاعلىأعلعلىحصلتالتر

يوتلك
.الهدفتحققلمالتر

oالمستقبليةللأزماتالاستجابةخطةلتحديثالبياناتهذهاستخدام.

:الفريقتدريب•

oيوفعالةسريعةاستجابةوضمانالفريقجاهزيةلتحسير جديدةلأزمةمحاكاةتمارينتنفيذ
 
.ستقبلالمف

الخلاصة

يالأداءلتحسير حيويةخطوةالسابقةالتجاربمنالتعلميعد
 
لنقاطاوتحديدالأداءمراجعةخلالمن.الأزماتإدارةف

يالأداءلتحسير خططووضعوالضعيفة،القوية
 
اليةفعأكيراستجابةضمانللمؤسساتيمكنالمستقبل،ف

المؤسسةسمعةويحسنالجمهورمعالثقةيعززمماالمستقبلية،للأزماتوشفافية

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑

الأزمةإدارةحولمفصلةتقاريرإعداد

:والمعلوماتالبياناتجمع.1

:الكميةالبياناتتجميع•

oمثلالتحليليةالأدواتمنالبياناتجمع :الرقميةالبياناتتحليلGoogle  Analytics،وسائلتحليلوأدوات
.الاجتماعيالتواصل

.التحويلومعدلاتالوصول،التفاعل،الزيارات،عددالبياناتهذهتشمل

oاتتحديد:الأداءمقاييس (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤسرر علىوالعائدالتفاعل،معدلالاستجابة،سرعةمثل 
(ROI) الاستثمار .

:النوعيةالبياناتجمع•

oيالمشاركير الفريقأعضاءوأراءملاحظاتجمع:الفريقملاحظات
 
.الأزمةإدارةف

oيدواليرالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمنوالرسائلالتعليقاتتحليل :الجمهورمنالفعلردود

ي
وب  .الالكير

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
والتوصياتالتقارير❑

التقريرتنظيم.2

:مقدمة•

oيبماالأزمة،عنخلفيةتقديم:الأزمةخلفية
 
.اكتشافهوكيفيةالحدثتفاصيلذلكف

oللتحسير توصياتوتقديمالأداءتقييممثلالتقرير،إعدادمنالأهدافتحديد :التقريرأهداف.

:للأزمةالاستجابة•

oح:الاستجابةتفاصيل يبماللأزمة،الفريقاستجابةكيفيةسرر
 
.المستخدمةوالأدواتالمتبعةالخطواتذلكف

oيالتحديثاتتفصيل :والاتصالاتالتحديثات
هاتمالتر .للتواصلالمستخدمةوالقنواتنشر

:الأداءتحليل•

oات اتحولمفصلةبياناتتقديم:الأداءمؤشر .محددةالالأهدافتحقيقمدىوتحليلالرئيسيةالأداءمؤسرر

oىالأخرالاتصالوأدواتالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمعالتفاعلتحليل:الجمهورمعالتفاعل.

:والضعفالقوةنقاط•

oيالنجاحاتتحديد:النجاحات
.جيدبشكلعملالذيوماالأزمةإدارةخلالتحققتالتر

oيوالنقاطالتحدياتتحديد:التحديات
.تحسير إلىتحتاجالتر

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑

والجداولالبيانيةالرسوماستخدام.3

والدوائروالخطوطالأعمدةمخططاتمثل.ومفهومبصريبشكلالبياناتلعرضالبيانيةالرسوماستخدام:البيانيةالرسوم•
.والزوارالتفاعلاتلعرض

.الدقيقةوالمقاييسالبياناتلتفصيلالجداولتقديم :الجداول•

اتيجياتلتحسير توصياتتقديم المستقبليةالاسير

رمجالاتتحديد.4 التحسير

•
ر :الاستجابةشعةتحسير

oالداخلىيالتواصلوتحسير الفريقتدريبخلالمنالاستجابةسرعةلزيادةآلياتتطوير :السريعةالاستجابةآليات.

oيدالفوريةالرسائلمثلفوريةاتصالاتتقنياتاستخدام :الفوريةالاتصالاتتقنيات يوالير
وب  .الفوريالالكير

:الجمهورمعالتفاعلتعزيز•

oاتيجيات اتيجياتتطوير :الفعّالالتواصلاسير .لمباسرراوالبثالفيديوهاتاستخداممثلالجمهور،معالتفاعللتحسير اسير

oاتيجياتلتحسير الجمهورمنالفعللردوددوريةتحليلاتإجراء :الفعلردودتحليل .الوقتبمرورالاسير

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑

عمليةتوصياتتقديم.5

:والتطويرالتدريب•

oرقميةالالأدواتاستخدامعلىللفريقدوريةتدريبيةبرامجبتوفيرتوصياتتقديم :للفريقمستمرتدريب
.الأزماتوإدارة

oالفريقجاهزيةلتحسير محتملةلأزماتمحاكاةتمارينإجراء :محاكاةتمارين.

•
ر :والتقنياتالأدواتتحسير

oضمانلالأزماتوإدارةالبياناتلتحليلالمستخدمةالرقميةالأدواتبتحديثتوصية :الرقميةالأدواتتحديث
.التقنياتأحدثاستخدام

oللمعلوماتسلستدفقلضمانالمختلفةالأدواتبير تكاملحلولتطوير :الأدواتتكامل.

:مستقبليةخطط•

oرخطة .الحاليةالأزمةمنالمستفادةالدروسعلىبناءاالأداءلتحسير واضحةخطةوضع :الأداءتحسير

oاتيجياتوتحسير للأداءدوريةتقييماتبإجراءتوصية :دوريوتقييممتابعة .مستمربشكلالاسير

.



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑

عمليةأمثلة

:صحيةأزمةتقرير•

oجائحةمثلصحيةأزمةانتهاءبعدCOVID للأزمة،الاستجابةتحليليتضمنمفصلتقريرإعداديمكن،19-

ها .المستقبليةالصحيةللأزماتالمؤسسةاستجابةلتحسير وتوصياتالجمهور،علىتأثير

:طبيعيةأزمةتقرير•

oلمقدمة،االتحديثاتجودةالاستجابة،سرعةتقييميتضمنإعصار،أوزلزالمثلطبيعيةأزمةبعدتقريرإعداد

يالأداءلتحسير توصياتتقديممعالمؤسسة،سمعةعلىالأزمةوتأثير
 
.تقبليةالمسالطبيعيةالأزماتف

الخلاصة

يالأزماتإدارةلتحسير أساسيانعنصرانهماعمليةتوصياتوتقديممفصلةتقاريرإعداد
 
خلالنم.المستقبلف

اتيجياتتطويرللمؤسساتيمكنوالضعيفة،القويةالنقاطوتحديدالبياناتوتحليلجمع الدروسإلىستندتفعّالةاسير

.الجمهورمعالثقةوبناءبفعاليةالأزماتمعالتعاملعلىالقدرةيعززمماالمستفادة،

.



.

ي إدارة الأزمات
ر
الإعلام الرقمي ف

تعريف وتأثير 
الإعلام الرقمي 
وإدارة الأزمات

تخطيط وتنفيذ 
اتيجيات الإع لام اسير

ي الأزمات 
ر
الرقمي ف

دور الإعلام الرقمي 
ي إدارة الأزمات 

ر
ف

قياس وتقييم 
الأداء بعد الأزمة 



Thank You
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