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Lecture Nine

(.التشخيص والاستباق)هيكلة المخاطر -1

.هندسة خطة الاستجابة-2

.التكتيكات الميدانية-3

.التعافي واستخلاص الدروس-4



:علىالطلاب قادرين سيكون المحاضرة في نهاية 

.الحرجةتصنيف أنواع المخاطر في الفعاليات وتحديد نقاط الضعف•

.فهم مصفوفة المخاطر•

.فهم كيف نبني الدرع الذي سيحمي الفعالية عند الخطر•

.فهم التكتيكات الميدانية الواجب القيام بها أثناء الأزمة•

.كيفية الاستفادة من الأزمة وتحليلها وإدارة السمعة•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

رضو بط  يقُاس نجاح أي فعالية ليس فقطط بجماليطة التنمطيمو أو روعطة العط

بمططا لا يطططرام الجمهطططورو بمطططا يحطططد  خلططف الكطططواليس عنطططدما تخطططر  الأمطططور عطططن 

ططط  فططي اللحمططة التططي تمنططون فيهططا أن كطط   ططيء يسططير وفطط  الخطططة ي. السططيطرة

تطرفو وهنا لا تفرق النتائج بين المطنمم المحمطوم والمطنمم المح. المجهو  برأسه

الخططر دطدر في عالم الفعاليطات. ب  تفرق بين من يمتلك خطة ومن يمتلك رد فع 

ف فطي تع. محتومو لكن الأزمة هي خيار ناتج عطن سطوء التحضطير لطم كيطف لنبطدأ معطا

.نحو  المخاطر إلى فرص لتعزيز الثقة والاحترافية



إدارة المخاطر والأزمات

(إدارة الأزماتvsإدارة المخاطر )في هذه المحاضرة سنفرق بين مسارين 

(:Risk Management)إدارة المخاطر 

حططركو هطي علطم التودططيو حيط  نبحط  عططن الحفطر فطي الطريطط  دبط  أن نت

لنقوم بردمها أو تجنبها

(:Crisis Management)إدارة الأزمات 

داخطط  هططي فططن السططيطرةو أي كيططف نتصططرف عنططدما نجططد أنفسططنا بالفعطط 

(الحفرةو وكيف نخر  منها بأد  الخسائر وبأسرع ودت



إدارة المخاطر والأزمات

(التشخيص والاستباق)هيكلة المخاطر 

:تصنيف أنواع المخاطر في الفعاليات( 1

ي تنقسطم المخطاطر فط. لا يمكننا مواجهة خطر لا نعطرف هويتطه

:الفعاليات إلى أربي فئات كبرى

اجئطططةو تقلبطططات الطقطططس المف: )المخااااطر الطبيعياااة والبي ياااة( 1

(....العواصف الرمليةو الأمطار الغزيرةو أو حتى الزلاز و 

ربطائيو انقططاع التيطار الكه: )المخاطر التقنية واللوجساتية( 2

..(.تعط  أنممة الصوت والإضاءةو ف    بكة الإنترنتو 

التططططدافيو الم طططططاجراتو : )المخاااااطر البشاااارية والأمنيااااة( 3

...(التهديدات الإرهابيةو السردةو 

يينو تططأخر المتحططدثين الرئيسطط: )مخاااطر الساامعة والقااانون( 4

...(ةو محتوى مثير للجد و مخالفة تصاريحو أخطاء تسويقي



هيكلة المخاطر

(:مصفوفة المخاطر)أدوات رصد المخاطر ( 2

دم بالنسططططبة للمططططنمم المحتططططرف لا تتسططططاوى كطططط  المخططططاطرو يسططططتخ

وهريطة مصفوفة المخاطر لتصنيف التهديدات وهي الأداة  الأكثر ج

إلطى " يةالمخطاوف الع طوائ"في يد منمم الفعاليات فهطي التطي تحطو  

:ينوف  معيار. يمكن اتخاذ درار بناءف عليها" بيانات دديقة"

مطا وهطي المحطور الأفقطي فطي هطذم المصطفوفة يقطيس: الاحتمالية( 1

:كالآتي( 5إلى 1من )؟ وف  مقياس مدى فرصة ودوع الخطر

.فرصة حدوثه تقارب الصفر مثلاف زلزا  مدمر(: 1)نادر 

(.مثلاف عط  تقني بسيط)من المتودي حدوثه (: 4)مرجح 

ف (: 3)ممكن  .حد  في فعاليات م ابهة سابقا

.دد يحد  ولكن في مروف استثنائية(: 2)غير مرجح 

ف مثلاف ازدحام عند المداخ  بالذر(: 5) به مؤكد  .وةسيحد  غالبا



هيكلة المخاطر

وهو المحور الرأسي يقيس إذا ودي الخطرو ما مدى: الأثر( 2

:كالآتي( 5إلى 1من )الضرر الذي سيسببه؟ وف  مقياس 

.اليةإزعا  بسيط لا يؤثر على سير الفع(: 1)ضئي  

يططؤثر علططى جططزء مططن البرنططامج أو يسططبب إصططابة(: 3)متوسططط 

.طفيفة

.سيطةتأخير بسيط أو تكلفة إضافية ب(: 2)محدود 

صطابات تودف الفعالية لفترةو خسارة مالية كبيطرةو أو إ(: 4)كبير 

.جسدية

ونيططة إلغططاء الفعاليططة بالكامطط و وفيوططاتو أو ملاحقططة دان(: 4)كططارثي 

وسجن



هيكلة المخاطر

:(معادلة القرار)حساب درجة المخاطرة 

ئج عططادةف تحسططب الدرجططة بضططرب الاحتماليططة بططالأثر وتقسططم النتططا

:إلى أربعة مناط  أو ألوان

مخاطر متوسطةو توضي خططة بديلطة (: 5-9)المنطقة الصفراء 

.وإجراءات ودائية لتقلي   الاحتمالية

ط مخاطر منخفضةو تتم مرادبتهطا فقط(: 1-4)المنطقة الخضراء 

.دون استثمار مبالغ كبيرة لتجنبها

مخاطر عاليةو تتطلب إدارة ن ططة (: 10-15)المنطقة البرتقالية 

دء الفعاليةوتخصيص ميزانية للطوارئو يجب تقلي  الأثر دب  ب

ف (: 16-25)المنطقة الحمراء  مخاطر حرجةو غير مقبولطة إطلادطا

ف يجب تغيير خطة الفعالية أو المودي لإزالة هذا الخطر تمام .ا



مثال عملي

وفةمثال عملي لإيضاح تطبيق المصف

الإجراء المتخذالتصنيفالدرجةالأثرةالاحتماليالخطر المتوقع

أصفر428ونانقطاع الميكرف
تياطي توفير ميكرفون سلكي اح

بجانب المنصة

برتقالي3515 تدافي عند المداخ
زيادة عدد المنممين واستخدام

حواجز توجيه الح ود

سقوط سقف

القاعة
أصفر155

التأكد من  هادة السلامة 

الإن ائية للمبنى

برتقالي5315ا رف   الب  المب
ي من احتياطتوفير خط إنترنت

مزود مختلف



هيكلة المخاطر

لتقييماستراتيجيات التعامل مع نتا ج المصفوفة بعد ا

بمجططرد تحديططد درجططة الخطططرو يختططار المططنمم واحططدة مططن أربططي 

:استراتيجيات

عاف فططي وضططي سططيارة إسطط)تقليطط  الاحتماليططة أو الأثططر : التخفيططف

(.المودي لتقلي  خطر أي إصابة نتيجة التدافي مثلاف 

ف : التجنب هطواء الطلط  مث  نق  الفعالية من ال)تغيير الخطة تماما

.إلى داعة مغلقة لتجنب خطر المطر

لطططى مطططثلاف التطططأمين ع: )تحويططط  المسطططؤولية لططططرف ثالططط : النقططط 

ف الفعاليةو أو تحمي  المقاو  مسؤولية سلامة المنصة دانون (.يا

جتططه الاعتططراف بططالخطر والتعططايلأ معططه لأن تكلفططة معال: القبططو 

(. المخاطر الخضراء)أغلى من أثرم 



هيكلة المخاطر

:الحرجةتحديد نقاط الضعف ( 3

لقطات هنا نضي الفعالية تحت المجهطر ونبحط  عطن أضطعف الح

:السلسلةفي 

ب دراسطة المطداخ  والمخطار  هط  تسطتوع: المنافذ والتدف ( 1

عدد الحضور ودت الذروة؟ ه  يوجد مخار  طوارئ كافية؟

ف فطي حطا : سلاس  الإمداد( 2 ف ط  تحديد موردين بدلاء مسبقا

. مورد الطعامو أو تأخرت ال ركة المسؤولة عن المولدات

ي تعتمطد فطي الفعاليطات التط: الأمن السيبراني والخصوصطية( 3

حمايططة علططى تطبيقططات الهططاتف أو التسططجي  الإلكترونططيو يجططب

.بيانات الحضور من الاختراق أو التسريب

فحططص المسططارحو منصططات الإضططاءة: السططلامة الإن ططائية( 4

...المعلقةو الخيام الكبرى للتأكد من مقاومة الرياحو 



هيكلة المخاطر

سجل المخاطر( 4

ة فططي نهايططة هططذم المرحلططةو يجططب أن يخططر  المططنمم بوثيقططة حيوطط

:و وهو جدو  يحتوي على"سج  المخاطر"تسمى 

وصف الخطر( 1

.فةدرجة الخطر بناءف على المصفو( 2

(.كيف نمنعه؟)الإجراء الودائي ( 3

(.ماذا نفع  لو ودي؟)الإجراء العلاجي ( 4

(.من هو صاحب القرار في هذا الخطأ)ال خص المسؤو  ( 5



مثال عملي

2020لعام WWDCمؤتمر المطورين Appleدراسة حالة شركة 

(:التشخيص)رصد الخطر المبكر ( 1

و كانطططت  بطط  بصطططدد التحضطططير لحطططدثها 2020فططي مطلطططي عطططام 

ي السنوي الذي يجمي  لاف المططورينو مطن كط  أنحطاء العطالم فط

فعيط  كاليفورنياو مي مهور بطوادر جائحطة كورونطا دامطت  بط  بت

:مصفوفة المخاطر فوراف كالآتي
.حيةاستحالة التجمي الجسدي بسبب القيود الص: الخطر

ي لأن كطارث: والأثار به مؤكدة بحلو   هر يونيوو : الاحتمالية

ات ال طركة إلغاء المؤتمر يعني تودف تطوير التطبيقات ومنتجط

لعام كام 
ف في الخطة و: النتيجة ليس مجرد خطر أحمر يتطلب تغييراف جذريا

https://support.apple.com/ar-sa. تعديلات بسيطة

https://support.apple.com/ar-sa


مثال عملي

2020لعام WWDCمؤتمر المطورين Appleدراسة حالة شركة 

:تحليل نقاط الضعف الحرجة( 2

:ي مؤتمرهاف" سلاس  القيمة"بدلاف من الانتمارو دامت  ب  بتحلي  

لملايطين نقطة الضعف الأولى الاعتماد على الحضور الجسطديو ومطن ثطم اسطتقرار البط  المبا طر

(.يةالمختبرات التقن)الم اهدين في ودت واحدو وأخيراف تفاع  المطورين مي المهندسين 

استراتيجية الاستباق( 3

:والابتكاراتخذت  ب  دراراف بتحوي  الخطر إلى فرصة من خلا  استراتيجية التخفيف

".ردمي كام "دررت  ب  دب  الجمييو تحوي  المؤتمر إلى : تحوي  النموذ 
سطجي  الكلمطات لضمان عدم حدو  مخاطر تقنية في الب  المبا رو دامت  ب  بت: الاستباق التقني

ف بإنتا  سينمائي مبهرو مما ألغى احتمالية حدو  أخطاء الب  المبا  .رالرئيسة مسبقا

وهر الفعاليةأن أت منصات افتراضية للمختبرات التقنية لضمان استمرار ج: التفاع ردمنة



مثال عملي

؟لماذا يعتبر هذا نجاحاً في المحور الأول

لنمطام أعلنت  بط  عطن  تحويط  المطؤتمر: السرعة في التقييم( 1

ردمططي فططي مططارسو أي دبطط  الموعططد المحططدد بثلاثططة أ ططهرو ممططا 

ف لبناء بنية تحتيطة ردميطة ف كافيا بطدلاف مطن التخطبط أعطى فريقها ودتا

.في اللحمات الأخيرة

ا ر الب  المب"أدركوا أن خطر : الدقة في مصفوفة المخاطر( 2

و فقططاموا بمعالجتططه عبططر " غيططر المسططتقر جي  التسطط"هططو خطططر عططا م

ف "المسب  الاحترافي ف لاحقا .و وهو ما أصبح معياراف عالميا

22تجطاوزت)حق  المؤتمر أردام م طاهدات دياسطية : النتا ج( 3

ف  حضططور 6000و وزاد عططدد المطططورين الم ططاركين مططن (مليونططا

الفعاليطة جسدي إلى ملايين عبر الإنترنتو وتحو  التهديطد بإلغطاء

.إلى أكبر توسي في تاريخها



إدارة المخاطر والأزمات

(ما قبل العاصفة)هندسة خطة الاستجابة 

:تشكيل فريق إدارة الأزمات( 1

احب مطن صط: في اللحمات الحرجةو يضيي الودت فطي السطؤا 

:ابييالقرار؟ لذا يجب تحديد الأدوار دب  بدء الفعالية بأس

ال ططخص الوحيططد الططذي يملططك سططلطة اتخططاذ : قا ااد الأزمااة( 1

.القرار النهائيو ويجب أن يتمتي ببرود أعصاب تام

يطةو المسطؤو  عطن التحركطات الميدان: المسؤول اللوجستي( 2

.الممراتو الكهرباءو المعدات

ي ال خص الوحيطد المخطو  بالحطدي  مط: المتحدث الرسمي( 3

اعيالجمهورو الإعلامو أو الن ر عبر وسائ  التواص  الاجتم

حلقططة الوصطط  مططي ال ططرطةو الإسططعافو : مساؤول الساالامة( 4

.أو الدفاع المدني



ةهندسة خطة الاستجاب

:بروتوكول التواصل( 2

هندسطططة ". أزمطططة داخططط  الأزمطططة"الف ططط  فطططي التواصططط  هطططو 

:الاستجابة تتطلب رسم  جرة تواص  واضحة

ات اسطتخدم أجهطزة اللاسطلكي علطى دنطو: التواصل الاداخلي( 1

ون للإبلاغ عطن المخطاطر د" كلمات كودية"م فرةو مي تحديد 

يعنطططي وجطططود " الكطططود الأحمطططر: "مطططثلاف )إثطططارة ذعطططر الجمهطططور 

(.للتعبير عن وجود حالة طبية" الكود الأزرق"حري و 

إذا . إعططداد مسططودات رسططائ  جططاهزة: التواصاال الخااارجي( 2

ف   عتذر لجمهورنطا ن: "يكون المن ور جاهزاف . تودفت الفعالية تقنيا

ف وسنعاود ا ف بسيطا 10لب  خلا  الكريمو نحن نواجه خللاف تقنيا

.هذا يوفر الودت للتفكير تحت الضغط". ددائ 



ةهندسة خطة الاستجاب

:خطة الإخلاء والبدا ل( 3

:ب ك  عملي" ماذا لو؟"هنا نطب  سيناريوهات 

ت إذا انقطعت الطادةو ه  هنطاك مولطدا: سيناريو الانقطاع( 1

تبدي   لي؟ كم ثانية تستغرق للعم ؟

إذا غمططر المطططر المسططرح الخططارجيو هطط  : ساايناريو النقاال( 2

فطي القاعة البديلة جاهزة؟ الكراسي والأنممة الصوتية جطاهزة

.دديقة30أد  من 

ة متططى تتخططذ دططرار الإلغططاء؟ ومططاهي  ليطط: ساايناريو الإلءاااء( 2

تعويض الجمهور أو إعادة جدولة الفعالية



ةهندسة خطة الاستجاب

:حقيبة أدوات الطوارئ( 4

:وي علىيجب أن يمتلك فري  الاستجابة حقيبة فعلية تحت

بطار أردام الإسعافو المططاف،و وك: قا مة الاتصال الطار ة( 1

.الموردين

توضح مخار  الطوارئ وموادطي طفايطات: خرا ط الموقع( 2

.الحري و وأجهزة الصع  الكهربائي للقلب

نو مطططن المطططادة العلميطططة مطططثلاف للمتحطططدثي: نساااح احتياطياااة( 3

.الفيديوهاتو ودواعد بيانات الحضور



مثال عملي

تةدراسة حالة ديزني وبروتوكول الاستجابة الصام

(هيكل قيادي صارم)تشكيل فريق الأزمات ( 1

24/7تمتلك ديزني ما يسمى بمركز عمليات الطوارئ يعم  

و(من عامط  النمافطة إلطى المطدير)ك  مومف : توزيع  الأدوار

.لديه دور محدد في خطة الاستجابة

جطري و ت"محاكطاة حيوطة"لا يتم اعتماد الخططة إلا بعطد : التدريب

ف فططي أودططات إغططلاق المتنزهططات لضططمان أن كطط   ططخص دوريططا

.يعرف مكانه بالثانية

https://ar.disneyme.com/

https://ar.disneyme.com/


مثال عملي

(السريةالأكواد)بروتوكول التواصل ( 2

و "مطاعيالطذعر الج"نجحت ديزني في ابتكار لغة تواص  تمنطي 

.وهو جوهر هندسة الاستجابة

ا  عند حدو  حالة إعياء أو اتساخ في المودطيو لا يقط: Vكود 

تدعي عبططر اللاسططلكيو بطط  يسططتخدم كططود معططين يسطط" تنميططف"

.فري  التطهير فوراف دون لفت انتبام الزوار

بطس مدنيطةو يتم استدعاء المسعفين بملا: كود الاستجابة الطبية

يطة دون أو زي يتناسب مي طابي المنطقة لتقطديم المسطاعدة الطب

.إثارة رعب الح ود المحيطة



مثال عملي

"في عروض الألعاب النارية"خطة البدا ل ( 3

:ائقةفي فعالياتها الكبرى هندسة ديزني استجابة تقنية ف

ة نحطو رصد رياح دوية دد تغيور مسطار الألعطاب الناريط: الخطر

.الجمهور

إذا . ةالنمام مرتبط بحساسطات سطرعة ريطاح لحميط: الاستجابة

فو يطططتم تفعيططط   بديلطططة النسطططخة ال"تجطططاوزت الريطططاح حطططداف معينطططا

ف " للعطططرض ذائف تغييطططر زوايطططا الاططططلاقو أو إلغطططاء القططط)تلقائيطططا

يمطن و مطي اسطتمرار الموسطيقى والإضطاءةو بحيط (العالية فقط

ثطة الجمهور أن هذا هو العرض الأصطليو بينمطا تطمو تجنطب حاد

.حري  محققة



مثال عملي

(إخلاء بلا ذعر)إدارة التدفق ( 4

(: يةأزمة لوجست)أو منطقة معينة " لعبة"عند حدو  عط  في 

س لحمطة للجمهطور المتضطرر فطي نفط" تطذاكر عبطور سطريي"أو " دسطائم طعطام"توزع ديزني فوراف 

.ودوع العط 

دطة لطدى الجمهطور إلطى طا" القلط "و أو "الغضطب"تحوي  طادطة : الهدف من هندسة الاستجابة هنا

.وعيأو ان غا  ب يء إيجابيو مما يفرغ منطقة الأزمة من الح ود فوراف وب ك  ط" امتنان"

لماذا نجحت ديزني في هذا المحور؟

  الم طكلة لطم تصطمم الخططة لحط  الم طكلة التقنيطة فقططو بط  لحط: استباق سيكولوجية الجمهطور( 1

.لدى الناس" ال عورية"

ف من خلا  لغة تواص  داخلية ذكية: التواص  الم فر( 2 . منعت انت ار الأزمة إعلاميا

.تناسب حجم الحد " خيارات هجينة"الخطة ليست جامدةو ب  تملك : المرونة( 3



إدارة المخاطر والأزمات

(في قلب الأزمة)التكتيكات الميدانية 

(الاستجابة الزمنية)10-30-60قاعدة الـ ( 1

مططد نعت. فططي إدارة الأزمططات الميدانيططةو الدديقططة لهططا ثمططن بططاهم

:تكتيك الزمن التصاعدي

و ومنطي تقييم حجطم الضطرر فطوراف : دقا ق التثبيت 10أول ( 1

...(دطي الكهرباءو عز  المنطقة المصابةو )تفادمه 

عيطداف البطدء فطي تحريطك الح طود ب: دقيقة الاحتواء30أول ( 2

.عن منطقة الخطرو وتفعي  خطة التواص  الداخلي

ان يجب صدور أو  بيط: دقيقة التوجيه الإعلامي60أول ( 3

  أنطتو إذا لم تتحطد. أو تصريح رسمي لمني انت ار ال ائعات

.  سيخترع الجمهور دصته الخاصة



انيةالتكتيكات الميد

سيكولوجية الجماهير وإدارة الحشود( 2

. ريميط  للطذع" عقط  جمعطي"في الأزمطاتو يتحطو  الأفطراد إلطى 

: التكتيك الميداني هنا يعتمد على

رةو يجب أن تكون تعليمطات المنممطين دصطي: الحزم الهادئ( 1

ف بهدوء: "استخدم)واضحة وبصوت واث   دلاف من و ب"اتجه يمينا

"(. لا تهرعوا هناك م كلة"

يقة مني التكدس عند المخار  الضط": تأثير الزجاجة"تجنب ( 2

.ناقمن خلا  تحوي  مسارات الناس دب  وصولهم لنقطة الاخت

خطيرة إذا كانت الأزمة غير: استراتيجية التشتيت الإيجابي( 3

هادئةو أو دم بت غي  إضاءة ملونة أو موسيقى( عط  تقني مثلاف )

.توزيي ميامو هذا يقل  من هرمون التوتر لدى الجمهور



انيةالتكتيكات الميد

الإعلامية" غرفة الحرب"إدارة ( 3

". صططحفي محتمطط "فططي عصططر الهططاتف الططذكيو كطط  حاضططر هططو 

: التكتيك هنا هو الاستباق

ف لأي مومططف أو حططار: المتحاادث الواحااد( 1 ف باتططا س يمُنططي منعططا

.ميأمن التصريح للإعلامو ك  الأسئلة توجه للمتحد  الرس

إذا حططد  إصططاباتو لا : قاعاادة قاال الحقيقااة قلهااا بساارعة( 2

الاعتططراف بوجططود الم ططكلة مططي ذكططر خطططوات الحطط  . تنكرهططا

..من الغضب% 80يمتص 

عاليططة تعيططين فريطط  لمرادبططة مططا ين ططر عططن الف: مراقبااة الوساام( 3

ف للططرد علططى ال ططائعات فططي مهططدهاو ومنططي ن ططر أي معلو مططة لحميططا

.غير صحيحة وتصحيح ك  ما ين ر



انيةالتكتيكات الميد

اتخاذ القرار تحت الضءط( 4

الاسططططتمرار أو "أصططططعب تكتيططططك ميططططداني هططططو دططططرار 

نسطططططتخدم هنطططططا ميطططططزان الأمطططططان مقابططططط  ". الإيقطططططاف

: الاستمرارية

ة ولو إذا كان استمرار الفعالية يهدد السلامة الجسدي( 1

.أيقاف فوري% 1بنسبة 

ر مطي إذا كان الخطر يهدد الجطودة الفنيطة فقطط نسطتم( 2

تعديلات



مثال عملي

(Glastonbury)جلاستنبريمهرجان 

لطى هذا المهرجان البريطاني الأضخم يتعام  مي ح ود تصط  إ

فطي إحطدى السطنوات. ألف  طخص فطي مسطاحات مفتوحطة200

.تعرض لسيو  مدمرة حولت المودي إلى مستنقي طين

ألطف 200لأن إخطلاء )لطم يودفطوا المهرجطان : التكتيك النااج 

ي و دططاموا فططوراف بتوزيطط( ططخص فططي الوحطط  أخطططر مططن بقططائهم

 لاف الأطنططططان مططططن القططططلأ لامتصططططاص الطططططينو واسططططتخدموا 

و "روح الجماعططة والصططمود"منصططات التواصطط  لبطط  رسططائ  

" ةأيقونيططتجربططة "و إلططى "كارثططة لوجسططتية"وتحططو  الأمططر مططن 

.يتحد  عنها الناس كجزء من مغامرة المهرجان

https://www.glastonburyfestivals.co.uk/

https://www.glastonburyfestivals.co.uk/


إدارة المخاطر والأزمات

(ما بعد الهدوء)التعافي واستخلاص الدروس 

تحليل ما بعد الحدث( 1

سطاعة 48إلى 24يجب عقد اجتماع ت ريح الأزمة في غضون 

:ري كحد أدصىو بينما لا تزا  التفاصي  حية في أذهان الف

لتودطي هط  ف طلنا فطي ا: ططرح أسطئلة داسطية: التحقيق الصاادق( 1

(.المحور الثال )و أم ف لنا في التنفيذ (المحور الأو )

و بط  "يطارانقططي الت"لا تكتفطي بطالقو  : تحليال الجاذر المسابب( 2

ف "اسأ   .لماذا ف   المولد التلقائي بالعم  تلقائيا

ع رسططم خطط زمنططي يبطين لحمططة ودططو: توثياق الجاادول الزمناي( 3

الخططططرو لحمططططة اكت ططططافهو ولحمططططة الاسططططتجابةو لقيططططاس سططططرعة 

.استجابة الفري 



التعافي واستخلاص الدروس

إدارة السمعة والترميم النفسي( 2

ف فطي صطورة العلامطة التجاريطةو التكت يطك هنطا الأزمات تتطرك نطدوبا

":جبر الضرر: "يسمى
ارسططططا  رسططططائ   خصططططية أو : التواصاااال مااااع المتضااااررين( 1

.اعتذارات رسمية لك  من تأثر بالأزمة

ات ن ر بيطان يوضطح مطا حطد و والخططو: الشفافية الشجاعة( 2

الجمهططور يسططامح علططى. التططي تططمو اتخاذهططا لضططمان عططدم تكططرارم

.الأخطاء التقنية لكنه لا يسامح على الاستعلاء والكذب

كططن إذا تططمو التعامطط  مططي الأزمططة ببطولططةو يم: تحوياال المحتااو ( 3

مة تحوي  ذلك إلى دصطة نجطاح تمهطر مطدى اهتمطام ال طركة بسطلا

.عملائها



التعافي واستخلاص الدروس

تحديث الأصول المعرفية( 3

الهدف هو ألا تبدأ من الصفر في الفعالية القادمة

ذمر إذا اكت فنا أن الجمهور ت: تحويل الدروس إلى إجراءات( 1

ام متنقلطة من نقص الميام أثناء الإخلاءو يصبح توفير منصات ميط

ف في خطة العام القادم .في نقاط التجمي بنداف إجباريا

ف في ح  الأزمطة أ: مراجعة الموردين( 2 م ه  كان المورد  ريكا

الطذين كان جزءاف منها؟ يتم هنا تحدي  القائمطة السطوداء للمطوردين

أثبتطوا خذلوا الفريط  فطي لحمطة الخططرو وتثبيطت المطوردين الطذين

.كفاءة ميدانية

إضطافة الخططر الجديطد الطذي حطد : تحديث سجل المخااطر( 3

ف إلى دائمة الفحص للم اريي القادمة .ولم يكن متودعا



التعافي واستخلاص الدروس

م إذا اكت طططفت أن جهطططاز اللاسطططلكي لططط: تعاااديل البروتوكاااولات( 4

ف يص  إلى منطقة معينةو يتم تحدي  خطة الاتصالات تق .نيا

وئهم تقدير الأ خاص الذين حطافموا علطى هطد: مكافأة الفريق( 3

فطي" إدارة الأزمطات"واتخذوا درارات  جاعةو ممطا يعطزز ثقافطة 

.المنممة

ي لا تخفططط: التقريااار الختاااامي لااالدارة العلياااا والمساااتثمرين( 5

ليط  الأزمة في تقريطركو أمهطر كيطف تمطت إدارتهطاو وكيطف تطم تق

يف يواجطه يعرف ك"الخسائر الماليةو المستثمر يث  بالمنمم الذي 

ف "أكثر من الذي يدوعي " العاصفة ".أن الجو صحو دائما



مثال عملي

دراسة حالة سامسونج وإعادة بناء الثقة

.مرحلة التشري  التقني( 1

مليططون جهططازو لططم تغلطط  سامسططونج الملططفو بطط  2.5بعططد سططحب 

:دامت بما يلي

 ركات است طارية وهنديطة 3استعانت بـ : التحقيق المستقل( 1

لطططى خارجيطططة ومسطططتقلة لضطططمان ال طططفافيةو بطططدلاف مطططن الاعتمطططاد ع

.مهندسيها فقط

باح  واختبرت أكثطر 700خصصت : جيش من الباحثين( 2

ألطف بطاريطة لتحديطد جطذر الم طكلة 30ألطف جهطاز و200من 

بددة متناهية

ف في التصميم في بطاريات أ: النتيجة حطد المطوردينو اكت فوا عيبا

ف في التصنيي لدى مورد  خر .وعيبا



مثال عملي

.مرحلة جبر الضرر والشفافية( 2

ف بدلاف من محاولة دفن الأزمةو دامت سامسونج بمواجهتها عل :نا

ف ا: المااؤتمر الصااحفي العااالمي( 1 سططتمر عقططدت مططؤتمراف صططحفيا

ف بيانيطططة معقطططدة ت طططرح أسطططب اب لسطططاعاتو عرضطططت فيطططه رسطططوما

.الانفجار للجمهورو معتذرة بوضوح ودون أعذار واهية

أطلقطت حمطلات إعلانيطة عالميطة لا تطرو : حملة نحن نهتم( 2

هططا لهواتططف جديططدةو بطط  تططرو  لالتزامهططا بالأمططانو معترفططة بأن

.خذلت ثقة عملائها وتعهدت باستعادتها

https://www.samsung.com/ps/

https://www.samsung.com/ps/


مثال عملي

:وتءيير القواعدالحوكمةمرحلة ( 3

هذا هو جوهر المحور الرابي تحوي  الدرس إلى نمام عم 

حطص ابتكطرت سامسطونج نمطام ف: بروتوكول النقاط الثمانياة( 1

" بيالمعيطار الطذه"أمان صارم جداف للبطارياتو أصبح اليطوم هطو 

ف  .في صناعة الهواتف عالميا

السرعة "افة انتقلي ال ركة من ثق: تءيير الثقافة المؤسسية( 2

و ممططا أدى إلططى نجططاح "الأمططان أولاف "إلططى ثقافططة " فططي الإطططلاق

مطة الذي تلامو والذي حق  مبيعات دياسية رغطم الأزS8هاتف 

السابقة



مثال عملي

كيف نعكس مثال سامسونج على إدارة الفعاليات

في إدارة الفعالياتالمقابلالإجراء في سامسونج

ق التحقي  الخارجي المست
عيداف عن الاستعانة بمست ار أمن وسلامة محايد لتقييم الحادثة ب

انحياز فريقك

ورإعلان سبب الف   للجمه
دافي حد  الت: مثلاف )الخل  ال فافية مي الحضور حو  سبب

(يةبسبب خل  في توزيي المنممينو ونحن نتحم  المسؤول

يبروتوكو  النقاط الثمان
ناءف على جديدة تطب  دب  ك  فعالية دادمة ب"دائمة فحص"وضي 

ما تعلمنام

حملة استعادة الثقة
تعويضات ملموسة للحاضرين تقديم عروض خاصة أو

المتضررين لضمان عودتهم في الفعالية القادمة



الخاتمة

ت تلطك التطي في نهاية هذم المحاضرة يجب أن نتذكر حقيقة واحدة أن الفعالية المثاليطة ليسط

فطإدارة .تخلو من الم اك و ب  هي تلك التي يديرها أ طخاص مسطتعدون لكط  الاحتمطالات

مات هي المخاطر هي الاستثمار الذي ت ترون به نومكم الهادئ ليلة الفعاليةو وإدارة الأز

عبططتكم اللحمططة التططي تمهططر فيهططا معططادن القططادة الحقيقيططينو لا تغططادروا أي فعاليططة وفططي ج

فطيقكم اجعلوا من سج  المخطاطر ر". عقلية الاستباق"معلومات فقطو ب  غادروها وبيدكم 

الأو  في ك  م روعو واجعلوا من سلامة الإنسان بوصلتكم التي لا تخط،





:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

تقييم الفعاليات ودياس الأثر•

مؤ رات نجاح الفعالية.

رضا الحضور والتغطية الإعلامية.

الأثر الاتصالي والتسويقي.

الاتجاهات الحديثة في صناعة الفعاليات.
Lecture Nine

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


