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استراتيجيات الاتصال في الأزمات

"الأزماتإدارة"مقررمنالرابعةالمحاضرةفيبكممرحبًا

إلى،المسبقوالاستعدادالتخطيطمنبدءًاالأزمات،فيالسمعةإدارةموضوعالسابقةالثالثةالمحاضرةفياستعرضنا•

الإجراءاتواتخاذالمنظمة،سمعةبناءلإعادةالمستمر،والتفاعلوالتقييمبالتدريبمرورًاالأزمات،إدارةخطةتطوير

.الانترنتعبرالسمعةإدارةاستراتيجيةثمالمصلحة،أصحابمخاوفومعالجةالتصحيحية،

زمات،الأفيالفعّالالاتصالمبادئفهمثمتأثيرها،منوالتخفيفالأزماتإدارةفيالاتصالبدورالرابعةالمحاضرةونبدأ•

،(ابلاتوالمقالاستفساراتإدارة)الأزماتخلالالإعلاموسائلمعالعلاقاتوالأزمات،فيالفعّالالاتصالوتنفيذالتخطيطو

.السلبيةالإعلاميةالتغطيةمعالتعاملوآاليات
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استراتيجيات الاتصال في الأزمات

 
ً

مبادئ الاتصال الفعاّل في الأزمات : أولا

التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعاّل في الأزمات: ثانيًا

ا
ً
العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات : ثالث

(إدارة الاستفسارات والمقابلات)

التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية : رابعًا

أمثلة ناجحة وتطبيقات عملية: خامسًا
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات : أولًا 
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والمصداقيةالشفافية

عاملتتالتيالمنظماتتمكُّنخلالمنالأزماتإدارةفيوالمصداقيةالشفافيةأهميةتبرز

مرورالبعدمجددًاسمعتهاوبناءالجمهورثقةاستعادةمنبالمصداقيةوتتحلىبشفافية

ثقة،الوفقدانالأزمات،تفاقمإلىوالمصداقيةالشفافيةنقصيؤديالمقابل،وفي.بأزمة

.كبيرةومعنويةماليةلخسائرالمنظماتوتعرُّض
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الأزماتسياقفيالشفافيةتعريف

يدةالجالتفاصيلذلكفيبماوصدق،بوضوحالمعلوماتعنالإفصاحتعني:الشفافية

ث،يحدماحولمفتوحةالمنظمةتكونأنالشفافيةتتطلبالأزمات،سياقفي.والسيئة

.الجمهوريتوقعهأنيمكنوماتتخذها،التيالإجراءات

حتملة،المالخسائرالحادث،عنبسرعةتبلغأنالشركةعلىيجبصناعي،حادثوقوععند:مثال

.مستقبليةحوادثومنعالموقعلتأمينتتخذهاالتيوالإجراءات
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الثقةبناءفيالمصداقيةأهمية

اتقدمهالتيالمعلوماتفيالجمهوريضعهاالتيالثقةبمدىتتعلق:المصداقية•

.قةومتسصحيحةمعلوماتتقديمفيالشركةسجلعلىالمصداقيةتعتمد.المنظمة

الأزمات،في.والجمهورالمنظمةبينالثقةبناءفيتساعدالعاليةالمصداقية:الثقةبناء•

.التحدياتمواجهةفيدعمهعلىوالحصولالجمهورتهدئةفيتسهمأنللثقةيمكن
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الثقةبناءفيالمصداقيةأهمية

اتقدمهالتيالمعلوماتفيالجمهوريضعهاالتيالثقةبمدىتتعلق:المصداقية•

.قةومتسصحيحةمعلوماتتقديمفيالشركةسجلعلىالمصداقيةتعتمد.المنظمة

الأزمات،في.والجمهورالمنظمةبينالثقةبناءفيتساعدالعاليةالمصداقية:الثقةبناء•

.التحدياتمواجهةفيدعمهعلىوالحصولالجمهورتهدئةفيتسهمأنللثقةيمكن
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والمصداقيةللشفافيةواقعيةأمثلة

الأزماتمعبشفافيةتعاملتمنظماتعلىأمثلة

:1982عامفيالتسممأزمة - (Johnson & Johnson) تايلينول

oشركةتعرضت :الأزمة Johnson & Johnson تايلينول"الألممسكنعبواتبعضأناكتُشفعندماكبيرةلأزمة"
.أشخاصسبعةوفاةإلىأدىمماالسيانيد،سمعلىتحتوي

oالشركةاستجابة:

.الدولاراتملايينكلفهامماالأسواق،منتايلينولعبواتجميعاستدعاءإلىالشركةسارعت :شفافية▪

لووسائالجمهورمعمفتوحبشكلالمعلوماتوشاركتمتكررة،صحفيةمؤتمراتالشركةعقدت :مصداقية▪
.الإعلام

.الحادثتكرارلمنعالأمانإجراءاتمنوزادتأمانًاأكثرجديدًاتغليفًاالشركةقدمت :إجراءات▪

oبناءإعادةمنالشركةوتمكنتسريعًا،الجمهورثقةاستعادةفيوالمصداقيةالشفافيةساهمت :النتيجة
.الأزمةبعدالسوقيةحصتهاوزيادةسمعتها
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

:2018عامفيإفريقيأصلمنرجلينتوقيفحادثة-ستاربكس

oشيءاطلبهملعدمبفيلادلفياستاربكسفروعأحدفيإفريقيأصلمنرجلينتوقيفتم :الأزمة
.العنصريبالتمييزاتهاماتأثارممالصديق،انتظارهماأثناء

oالشركةاستجابة:

.ادثالحعنالمسؤوليةوتحملعلنيًااعتذارًاجونسونكيفنالتنفيذيالرئيسأصدر :شفافية▪

ريبتدلتنظيمواحدليومالمتحدةالولاياتفيفروعهاجميعإغلاقعنالشركةأعلنت :إجراءات▪
.العنصريالتحيزحوللموظفيها

.الحادثتكرارعدملضمانوالإجراءاتالسياساتبتحسينوعودًاالشركةقدمت :مصداقية▪

oالثقةةواستعادالعامالغضبتهدئةفيوالمصداقيةالشفافةستاربكساستجابةأسهمت :النتيجة
.التجاريةالعلامةفي
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والمصداقيةالشفافيةنقصبسببفشلتمنظماتعلىأمثلة

:2015عامفيالانبعاثاتفضيحة-واجنفولكس.1

oأدىمماثات،الانبعااختباراتنتائجلتزويرسياراتهافيبرامجبتثبيتقامتواجنفولكسشركةأناكتُشف :الأزمة

.عالميةفضيحةإلى

oوالمصداقيةالشفافيةنقص:

.شأنهامنوتقليلالمشكلةإنكارالبدايةفيالشركةحاولت :ومماطلةإنكار▪

جراءاتوالإبالفضيحةالمتعلقةالتفاصيلجميعتقديمفيشفافةالشركةتكنلم :الكاملالإفصاحعدم▪

.لحلهاالمتخذة

oمعةسفيكبيروتضررضخمة،غراماتفرضالعملاء،ثقةفقدانإلىوالمصداقيةالشفافيةنقصأدى :النتيجة

.الطويلالمدىعلىالتجاريةالعلامة
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والمصداقيةالشفافيةنقصبسببفشلتمنظماتعلىأمثلة

2.BP 2010عامالمكسيكخليجفيالنفطتسرب:

oمنصةانفجار :الأزمة Deepwater Horizon لشركةالتابعة BP الولاياتتاريخفينفطيتسربأكبرإلىأدى

.المتحدة

oوالمصداقيةالشفافيةنقص:

.للأزمةكافيةوالغيرالبطيئةاستجابتهابسببلانتقاداتالشركةتعرضت :كافيةغيراستجابة▪

.الكاملالبيئيوالتأثيرالتسربحجمحولالمعلوماتتقديمفيشفافةالشركةتكنلم :المعلوماتإخفاء▪

oودعاوىضخمةماليةخسائرالشركةوتكبدالعامة،الثقةوفقدانالأزمة،تفاقمإلىالشفافيةنقصأدى :النتيجة

.متعددةقضائية
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والدقةالسرعة

المعلوماتتقديمفيوالدقةالسرعةبينالتوازنتحقيقكيفية

اتالمعلومتكونأنيجبذلك،ومع.الشائعاتانتشارلمنعبسرعةالمعلوماتتقديمتعني:السرعة•

.دقيقةالمقدمة

اقبةلمر أدواتواستخداممدربة،فرقمسبقة،اتصالخطةوجودخلالمنالتوازنتحقيقيمكن:التوازن•

.يلالتفاصمنالمزيدتوفرمعبانتظامومحدثةدقيقةالأوليةالمعلوماتتكونأنيجب.المعلومات
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

والدقةالسرعة

الأزماتوإدارةالمنظماتسمعةحمايةفيحاسمًادورًاتلعبانللأزماتالاستجابةفيوالدقةالسرعة

إلىالحاجةيعززمماالمعلومات،نقلسرعةزيادةفيكبيربشكلتساهمالاجتماعيالتواصلوسائل.بفعالية

سمعتها،علىوتحافظالجمهورثقةتكسبودقةبسرعةتستجيبالتيالمنظمات.ودقيقةفوريةاستجابات

.السمعةوتضررالأزماتتفاقمإلىالدقيقةغيرأوالبطيئةالاستجاباتتؤديبينما

المنظمةسمعةعلىوالدقةالسرعةتأثير

مسؤولةكجهةالمنظمةسمعةتعزيزإلىالمعلوماتتقديمفيالسرعةتؤديأنيمكن:السرعة•

.وموثوقة

.المنظمةسمعةتدهورويمنعالثقةيعززالمقدمةالمعلوماتفيالأخطاءتجنب:الدقة•

www.midocean.ae



مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

ودقيقةسريعةلاستجابةحالةدراسات

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

oلشركةتابعةلطائرةاضطراريهبوط :الأزمة US Airways أوقفتطيورلضربةتعرضهابعدهدسوننهرعلى
.محركاتها

oالشركةاستجابة:

نهرعلىبالطائرةهبطثماللازمة،السلامةوإجراءاتبسرعةالركاببإبلاغ"سولي"القبطانقام :السرعة▪
.والطاقمالركابجميعحياةأنقذممابنجاح،هدسون

.كةوالشرالمحليةالسلطاتقبلمنوسريعدقيقبشكلالإنقاذعملياتتنسيقتمالهبوط،بعد :الدقة▪

oلىإأدىمماالركاب،جميعإنقاذمنوالسلطاتالقبطانتمكنوالدقيقة،السريعةالاستجابةبفضل :النتيجة
.كبطلوالقبطانالشركةسمعةتعزيز
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

ودقيقةسريعةلاستجابةحالةدراسات

:(2018)المحركحادثة Southwest Airlinesويستساوثطيرانشركة.2

o لشركةتابعةطائرةتعرضت:الأزمةSouthwest Airlines نافذةكسرإلىأدىمماالطيران،أثناءمحركاتهاأحدفيلعطل
.راكبةومقتل

o الشركةاستجابة:

.مةالأز طيلةللركابدقيقةمعلوماتتقديموتممطار،أقربفياضطراريبهبوطسريعًاقرارًاالطياراتخذ:السرعة

.المتخذةوالإجراءاتالحادثموضحةالركاب،وأسرالإعلاموسائلمعودقيقفوريبشكلالشركةتواصلت:الدقة

o علىالحفاظفيساعدمماوالدقيقة،السريعةلاستجابتهاواسعبتقديرالشركةحظيتالمأساوي،الحادثرغم:النتيجة
.سمعتها
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

دقيقةغيرأوبطيئةلاستجابةحالةدراسات

:(2010)السياراتاستدعاء-تويوتاشركة.1

Oإلىأدىمامالمقصود،غيرالتسارعفيلمشاكلتتعرضسياراتهابدأتعندماكبيرةلأزمةتويوتاشركةتعرضت:الأزمة
.ووفياتحوادث

Oالشركةاستجابة:

.حلندوطويلةلفترةالأزمةواستمرتالمتضررة،السياراتواستدعاءبالمشكلةالاعتراففيالشركةتأخرت:البطء

.معهاالتعاملوكيفيةالمشكلةأسبابحولومتضاربةدقيقةغيرمعلوماتالشركةقدمت:الدقةعدم

Oنواتسلعدةوسمعتهامبيعاتهاعلىسلبًاأثرمماواسعة،لانتقاداتوتعرضتالعملاءثقةتويوتافقدت:النتيجة.
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الأزماتإدارةفيوالدقةللسرعةحالةدراسات

دقيقةغيرأوبطيئةلاستجابةحالةدراسات

:(2010)المكسيكخليجفيالنفطتسرب - BPشركة.2

Oمنصةانفجار:الأزمةDeepwater Horizon لشركةالتابعةBP المكسيكخليجفيضخمنفطيتسربإلىأدى.

Oالشركةاستجابة:

.البيئيةآثارهومعالجةالتسربلوقفوفعالةفعالةاستجابةتقديمفيالشركةتأخرت:البطء

.بهاالثقةعدممنزادمماالمتخذة،والإجراءاتالتسربحجمحولدقيقةغيرمعلومات BPقدمت:الدقةعدم

Oشركةالسمعةفيكبيروتضررضخمةماليةخسائرإلىأدىمماالدقة،وعدمالبطءبسببالأزمةتفاقمت:النتيجة.
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

المعلوماتنقلسرعةعلىالاجتماعيالتواصلوسائلتأثير

:المعلوماتنقلفيالسرعة.1

oنقللرئيسيةمصادروإنستغرامفيسبوك،تويتر،مثلمنصاتأصبحت :الاجتماعيالتواصلوسائل

.الأزماتخلالوالمعلوماتالعاجلةالأخبار

oسرعةمنيزيدمماالأحداث،معفوريبشكلالتفاعلوالجمهورللمنظماتيمكن :الفوريالتفاعل

.وانتشارهاالمعلوماتنقل
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 
المعلوماتنقلسرعةعلىالاجتماعيالتواصلوسائلتأثير

:والفرصالتحديات.2

o التحديات:

تعقيدمنديزيمماكبيرة،بسرعةالدقيقةغيروالمعلوماتالشائعاتتنتشرأنيمكن:الشائعاتانتشار
.الأزمةإدارة

قدممابسرعة،للاستجابةالمنظماتعلىضغطًاالاجتماعيالتواصلوسائليضع:الزمنيالضغط
.أخطاءارتكابإلىأحيانًايؤدي

o الفرص:

جمهورالمعالمباشرللتواصلللمنظماتمنصةالاجتماعيالتواصلوسائلتوفر:المباشرالتواصل
.بسرعةالدقيقةالمعلوماتوتقديم

معهاوالتفاعلالأفعالردودرصدمنالمنظماتالاجتماعيالتواصلوسائلتمكن:التفاعلرصد
.الاستجابةاستراتيجياتلتحسينبسرعة
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

التعاطف

من.الجمهورمعالعلاقةوتعزيزالثقةبناءعلىيساعدالأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفإظهار

النغمةاستخدامأهميةفهمللطلابيمكنفعالًا،تعاطفًاأظهرتلحملاتناجحةأمثلةتحليلخلال

الرسائلبتحليلالمتعلقةالعمليةالأنشطة.إيجابيتأثيرلتحقيقبدقةالموجهةوالرسائلالصحيحةالعاطفية

فعّالالالاتصالفيمهاراتهموتطويرالمفاهيمهذهتطبيقعلىالطلابتساعدمتعاطفةرسائلوكتابة

.الأزماتخلال
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

التعاطف

المتضررينمعالتعاطفإظهاركيفية

.بالمتضررينالخاصةوالاحتياجاتللمشاعروالتقديرالفهمإظهاريتضمن:التعاطف•

ضررينالمتدعموالتعاطف،الأسفعنتعبرالتيالصحفيةالبياناتخلالمنيكونأنيمكن:الإظهارطرق•
.المتضررينمعالمباشروالتواصلعملي،بشكل

.والعاطفيةالماليةالمساعدةتقدمصناعي،حادثضحاياعائلاتمعتتواصلشركات:مثال•

التوترتخفيففيالتعاطفدور

أنويظهروالمتضررين،الجمهوروتوترغضبمنيخففأنيمكنالتعاطفإظهار:التوترمنالتخفيف•
.ورفاهيتهمبمصالحهمتهتمالمنظمة

.الأزمةمعالتعامليسهلمماللمنظمة،المجتمعدعمبناءإلىالتعاطفيؤديأنيمكن:الدعمبناء•
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

أوالطبيعيةالكوارثمثلأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفاستخدامكيفيةتحليل

الصحيةالأزمات

طبيعيةكارثة:حالةدراسة.1

oاليابانفيتسوناميلكارثةكوكاكولاشركةاستجابة:مثال

:الرسائلتحليل▪

.المتضررةللمجتمعاتوالدعمالتضامنإظهار :الرئيسيةالرسائل▪

.المتضررينبمساعدةالالتزامعلىالتركيزمعومتعاطفة،مؤثرة :النغمة▪

.تبرعاتحملاتالاجتماعي،التواصلوسائلعلىمنشوراتصحفية،بيانات :القنوات▪

:العاطفيةالعناصر▪

."البناءلإعادةمعًانعمل"و"معكمنقفنحن"مثلعباراتاستخدام▪

.مساعدتهموكيفيةالمتضررينالأشخاصعنواقعيةقصصمشاركة▪
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

أوالطبيعيةالكوارثمثلأزماتخلالالشركاترسائلفيالتعاطفاستخدامكيفيةتحليل

الصحيةالأزمات

صحيةأزمة:حالةدراسة.2

o 19-كوفيدلجائحةجونسونآندجونسونشركةاستجابة:مثال

:الرسائلتحليل

.الطبيللمجتمعالدعموتقديموالموظفين،العملاءوسلامةبصحةالشركةالتزام:الرئيسيةالرسائل

.والتعاونالأملعلىالتركيزمعومتفهمة،داعمة:النغمة

.نيةتلفزيوإعلاناتصحفية،بياناتالاجتماعي،التواصلوسائلعلىمنشوراتإلكترونية،رسائل:القنوات

:العاطفيةالعناصر

."الأماميةالصفوففيالأبطالنشكر"و"الأزمةهذهنتجاوزمعًا"مثلعباراتاستخدام

.الأزمةمعتعاملهمأثناءوالعملاءالصحيةالرعايةفيللعاملينفيديوومقاطعصورعرض
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

 أظهرتناجحةلحملاتأمثلة
ً
فعالاً تعاطفا

اليابانتسوناميخلال"كوكاكولا"حملة:مثال

oالرئيسيةالرسائل:

.المتضررةللمجتمعاتوالمساعداتالماليالدعمتقديم:"معكمنحن"▪

.المساعداتلتقديموالدوليةالمحليةالمنظماتمعالتنسيق:"معًانعمل"▪

oالحملةنتائج:

.الأزماتأوقاتفيللمجتمعاتكداعمللشركةإيجابيةصورةبناء▪

.التجاريةالعلامةفيالثقةوزيادةالعملاءولاءتعزيز▪

19-كوفيدجائحةخلال"جونسونآندجونسون"حملة:مثال

oالرئيسيةالرسائل:

.الصحيةالرعايةفيالعاملينمنالمبذولةالجهودتقدير:"الأبطالنشكر"▪

.ةالمتضررللمجتمعاتمجانيةوأدويةطبيةمنتجاتتقديم:"لدعمكمهنانحن"▪

oالحملةنتائج:

.ةالاجتماعيوالمسؤوليةالصحيةالرعايةمجالفيكقائدالشركةسمعةتعزيز▪

.الطبيوالمجتمعالعملاءبينالثقةوزيادةالتجاريةالعلامةصورةتحسين▪
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

.تساقوالاالتعاطف،الدقة،السرعة،المصداقية،الشفافية،تشملالأزماتفيالفعّالالاتصالمبادئ•

نموالتخفيفالأزماتإدارةعلىقدرتهاتحسينللمنظماتيمكنالمبادئ،بهذهالالتزامخلالمن

 .الجمهورمعوعلاقاتهاسمعتهاعلىتأثيرها

.لالرسائفيالاتساقأهميةفهمفييساعدالمختلفةالاتصاليةللحملاتالعمليوالتحليل•

بيقتطمنالطلابتمكنمختلفة،اتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابةمثلالعملية،الأنشطة•

.وفعالةمتسقةاتصاليةرسائلإنشاءفيمهاراتهموتطويرالمكتسبةالمفاهيم
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

نشوراتالمالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكترونيالموقعالاجتماعي،التواصلوسائلعلى

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

نشوراتالمالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكترونيالموقعالاجتماعي،التواصلوسائلعلى

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةاتصالاتحملة:حالةدراسة.1

oجديدمنتجإطلاقعندأبلشركةحملة:مثال

نشوراتالمالتلفزيونية،الإعلانات)القنواتجميععبرمتسقةالرسائلكانتكيفتقييم :الرسائلتحليل▪

.(الإلكترونيالموقعالاجتماعي،التواصلوسائلعلى

.الرسائلجميعفيوالنغمةالألوان،الشعار،نفساستخدام :المشتركةالعناصر▪

.التجاريةللعلامةومتسقةقويةصورةبناء :النتيجة▪
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

ناجحةغيراتصالاتحملة:حالةدراسة.2

o الديزلوانبعاثاتفولكسفاغنشركةأزمة:مثال

.الجمهورثقةفقدانإلىذلكأدىوكيفمتسقة،غيرالرسائلكانتكيفتقييم:الرسائلتحليل

.والتفسيراتالاعتذاراتفيوضوحعدمالعليا،الإدارةمنمتضاربةرسائل:المتناقضةالعناصر

.الشركةسمعةعلىكبيرسلبيتأثير:النتيجة
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

الرسائلاتساقدرجةوتقييممختلفةاتصاليةحملاتتحليل

النجاحمتوسطةاتصالاتحملة:حالةدراسة.3

o المشهورينالرياضيينأحدمعنايكيشركةأزمة:مثال

.تحسينهاوكيفيةالرسائلاتساقمدىتقييم:الرسائلتحليل

.الفعلردودعلىبناءً الوقتبمرورتغيرتولكنالبداية،فيمتسقةرسائل:المتغيرةالعناصر

.للثقةجزئيةاستعادةإلىأدىالاتساقفيتدريجيتحسين:النتيجة
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مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

مختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابة:عمليتطبيق

:السيناريوتحديد.1

Oتصنيعيةعيوبلوجودالأسواقمنمنتجسحببسببأزمةتواجهطبيةشركة:مثال.

:مجموعاتإلىالطلابتقسيم.2

Oمختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابةعلىتعملمجموعةكل.

:الرسائلكتابة.3

Oصحفيبيان:

"المرضىسلامةلضمانطبيًامنتجًاتسحب XYZشركة":العنوان

بسلامةملتزموننحن.تصنيعيةعيوباكتشافبسببالأسواقمن XYZالطبيمنتجناسحبعننعلن":النص

".الإلكترونيموقعنازيارةيرجىالمعلومات،منللمزيد.ممكنوقتبأسرعالمشكلةمعالجةعلىونعملالمرضى

www.midocean.ae



مبادئ الاتصال الفعّال في الأزمات 

الرسائلفيالاتساق

مختلفةاتصالقنواتعبرمتسقةرسائلكتابة:عمليتطبيق

Oالاجتماعيالتواصلوسائلعلىمنشور:

".موقعنازورواالتفاصيل،منللمزيد.الجودةمعاييرأفضللضمان XYZمنتجسحبعننعلن!أولويتناالسلامة"

Oللموظفينداخليةرسالة:

ونملتزمنحن.اكتشافهاتمتصنيعيةعيوببسببالأسواقمن XYZمنتجسحبقررنابأنناإعلامكمنودالفريق،عزيزي"

هذايذتنفلضمانالمرحلةهذهفيدعمنامنكمنطلب.منتجاتناجميعفيالجودةلضمانونسعىالمرضىبسلامة

".وفعاليةبسرعةالقرار

:وتقييمهاالرسائلعرض.4

Oالفصلأمامالمكتوبةرسائلهاتعرضمجموعةكل.

Oبناءةملاحظاتوتقديمالمختلفة،القنواتعبرالرسائلاتساقمدىتقييم.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات: ثانيًا
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات
للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:المخاطرتحليل.1

oالكوارثمثل)المنظمةتواجهقدالتيالمحتملةالأزماتأنواعتحليل:المخاطرتحديد

.(الماليةالأزماتالصناعية،الحوادثالطبيعية،

oالمستهدفوالجمهورالمنظمةعلىالمخاطرهذهتأثيرتقييم:التأثيرتقييم.

:الأهداف.2

oلمث)الأزمةأثناءالاتصالخلالمنلتحقيقهالمنظمةتسعىماتحديد:الاتصالأهداف

.(الضررتقليلالجمهور،توجيهالسمعة،علىالحفاظ

oالأزمةأثناءالاتصالفعاليةلقياسالرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد:النجاحقياس.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات
للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:المستهدفالجمهور.3

o فين،الموظمثل)معهالتواصليجبالذيالجمهورمنالمختلفةالفئاتتحديد:الجمهورتحديد

.(الإعلاموسائلالمساهمين،العملاء،

o احتياجاتهممعيتناسببماالجمهورمنفئةلكلالرسائلتخصيص:الرسائلتفصيل

.ومتطلباتهم

:الرئيسيةالرسائل.4

o الأزمةخلالتوصيلهايجبالتيالأساسيةالرسائلتحديد:الأساسيةالرسائل.

o الاتصالقنواتجميععبرمتسقةالرسائلتكونأنضمان:والاتساقالتوافق.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

للأزماتاتصالخطةإعداد❑

الأساسيةالخطةعناصر▪

:القنوات.5

o يدالبر مثل)المستهدفالجمهورمعللتواصلفعاليةالأكثرالقنواتتحديد:القنواتاختيار

.(الصحفيةالمؤتمراتالاجتماعي،التواصلوسائلالصحفية،البياناتالإلكتروني،

o الجمهورمنممكنعددأكبرإلىالوصوللضمانالقنواتمنمزيجاستخدام:القنواتتنوع.

:العملفرق.6

o الأزمةأثناءالاتصاللإدارةمتخصصةفرقتشكيل:الفرقتشكيل.

o الفعّالالتنسيقلضمانالفريقفيفردلكلوالمسؤولياتالأدوارتحديد:الأدوارتحديد.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

للأزماتاتصالخطةإعداد❑

شاملةاتصالخطةإعدادخطوات▪

.المحتملةوالمخاطرالمنظمةحولالضروريةالمعلوماتكلجمع:المعلوماتجمع1.

.الأزماتأنواعمننوعكلمعللتعاملمختلفةاتصالاستراتيجياتتطوير:الاستراتيجياتتطوير2.

.الحاجةعندلاستخدامهاالأخرىوالموادالاجتماعيةوالرسائلالصحفيةللبياناتقوالبإعداد:القوالبإعداد3.

.والخارجيةالداخليةالبيئةفيالتغييراتعلىبناءً وتحديثهابانتظامالخطةمراجعة:الخطةمراجعة4.

.جاهزيتهامنللتأكدافتراضيةأزمةسيناريوهاتفيالخطةلتطبيقمحاكاةإجراء:الخطةاختبار5.
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

والاستعدادالتدريب❑

للفريقالدوريالتدريبأهمية▪

.الأزماتمعالتعاملفيالفريقكفاءةمنيعززالدوريالتدريب:الكفاءةزيادة•

.بفعاليةالأزماتإدارةعلىقدرتهمفيالفريقثقةمنيزيد:الثقةتعزيز•

.وتحسينهاالحاليةالخطةفيالثغراتاكتشاففيالتدريبيساعد:الثغراتاكتشاف•
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

والاستعدادالتدريب❑

التدريبمنكجزءالأزماتمحاكاة▪

.المنظمةتواجهأنيمكنافتراضيةأوحقيقيةلأزماتمحاكاةإجراء:واقعيةمحاكاة•

.الأداءلتحسينالملاحظاتوتقديمالمحاكاةأثناءالفريقأداءتقييم:والتصحيحالتقييم•

.الفريقجاهزيةعلىللحفاظبانتظامالمحاكاةإجراء:التكرار•
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

المسؤولياتتحديد❑

الأزمةأثناءوالمسؤولياتالأدوارتوزيع▪

الدعمفريقالاتصال،مديرالرسمي،المتحدثمثل)الأزمةأثناءماذاعنالمسؤولهومنتحديد:الأدوارتحديد•

.(التقني

.الاستجابةوفعاليةسرعةلضمانبوضوحالسلطاتتفويض:السلطاتتفويض•

.العملفيتكرارأوتضاربوجودعدملضمانالمختلفةالفرقبينالتنسيقضمان:الجهودتنسيق•
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

الأزمةإدارةفيالفعاّلةالقيادة❑

.وسريعةحاسمةقراراتاتخاذتتطلبالفعّالةالقيادة:الحاسمةالقيادة•

.الضغطتحتبفعاليةللعملوإلهامهمالفريقتوجيه:والإلهامالتوجيه•

منالصادرةوالتوجيهاتومسؤولياتهمدورهميفهمونالأعضاءجميعأنمنالتأكد:الواضحالتواصل•

.القيادة
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

الخطةتنفيذ❑

الأزمةأثناءالخطةتنفيذخطوات

.بسرعةالاتصالخطةتفعيلالأزمة،وقوععند:الخطةتفعيل.1

.الفوريالتأثيرتقييمعلىبناءً الاستجابةفيالأولوياتتحديد:الأولوياتتحديد.2

.المحددةالقنواتعبرالرئيسيةالرسائلتوزيع:الرسائلتوزيع.3

.افةوشفدقيقةمعلوماتوتقديمالإعلاموسائللاستفساراتبسرعةالاستجابة:للإعلامالاستجابة.4
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

الخطةتنفيذ❑

الأزمةأثناءالأداءوتقييممراقبةكيفية

.لهاجابةوالاستالإعلاميةالتغطيةلمراقبةالإعلاموسائلرصدأدواتاستخدام:الإعلاميةالتغطيةمراقبة•

.الاتصالاستجابةلتقييمالإعلامووسائلالجمهورمنالملاحظاتجمع:الملاحظاتجمع•

.والضعيفةالقويةالنقاطوتحديدالاتصالفرقأداءتقييم:الأداءتقييم•

فيالأداءتحسينلضمانالمستفادةالدروسعلىبناءً والاستراتيجياتالخطةتعديل:والتعديلالتحديث•

.المستقبل
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التخطيط وتنفيذ الاتصال الفعّال في الأزمات

خلاصةال

ديدتحدوري،بشكلالفرقتدريبشاملة،خطةإعداديتطلبالأزماتفيللاتصالالفعّالالتخطيط

درتهاقتحسينللمنظماتيمكنالخطوات،هذهاتباعخلالمن.بكفاءةالخطةوتنفيذبوضوح،الأدوار

.السلبيتأثيرهاوتقليلفعّالبشكلالأزماتمعالتعاملعلى

www.midocean.ae
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العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات: ثالثًا
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العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

الاستفساراتإدارة❑

وفعاليةبسرعةالإعلاموسائلاستفساراتمعالتعاملكيفية

:رسميمتحدثتحديد•

oعمالتعاملعنمسؤولاً يكونفريقأوشخصتحديد:الرسميالمتحدثمسؤولية

.الرسائلفيالاتساقلضمانالإعلاموسائلاستفسارات

oساراتاستفعلىالردكيفيةعلىالرسميالمتحدثتدريب:الرسميالمتحدثتدريب

.الصعبةالمواقفمعوالتعاملالإعلاموسائل

www.midocean.ae



العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

الاستفساراتإدارة❑

وفعاليةبسرعةالإعلاموسائلاستفساراتمعالتعاملكيفية

:جاهزةردودإعداد•

oالأزمةطبيعةعلىبناءً بسرعةتعديلهايمكنجاهزةلردودقوالبإعداد:الردودقوالبتحضير.

oودقيقةمحدثةالمقدمةالمعلوماتجميعأنمنالتأكد:المعلوماتتحديث.

:الاتصالقنوات•

oفوريلبشكمعهاوالتعاملاستفساراتهملتلقيالإعلامبوسائلخاصساخنخطإنشاء:للإعلامساخنخط.

oبشكلودالردوتقديمالإعلاموسائلمعللتواصلالرسميالإلكترونيالبريداستخدام:الإلكترونيالبريد

.مكتوب

www.midocean.ae



العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

المعلوماتتقديم❑

:المعلوماتدقةمنالتأكد•

oلوسائلتقديمهاقبلموثوقةمصادرمنالمعلوماتصحةمنالتحقق:المصادرمنالتحقق

.الإعلام

oواتساقهادقتهالضمانالداخليالفريقمعالمعلوماتمراجعة:الداخليةالمراجعة.

:المستمرالتواصل•

oيدةجدمعلوماتهناكتكنلملوحتىالإعلاملوسائلدوريةتحديثاتتقديم:مستمرتحديث

.الشائعاتانتشارلتجنب

oسلبيةأخباروجودحالةفيحتىوصادقةشفافةمعلوماتتقديم:الشفافية.

www.midocean.ae



العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

المقابلاتإجراء❑

الإعلاموسائلمعناجحةمقابلاتلإجراءنصائح

:الجيدالتحضير•

oمسيتالتيالرئيسيةالنقاطوتحضيرالأزمةحولالضروريةالمعلوماتجميعجمع:المعلوماتجمع

.إليهاالتطرق

oقةوثبوضوحعليهاالردوكيفيةالمتوقعةالأسئلةعلىالتدرب:المتوقعةالأسئلةعلىالتدرب.

:والثقةالهدوء•

oيةاستفزاز أوصعبةالأسئلةكانتمهماالمقابلةأثناءومتماسكاً هادئاً البقاء:الهدوءعلىالحفاظ.

oووديةمفتوحةجسدلغةعلىالحفاظمعووضوحبثقةالتحدث:الثقةإظهار.

www.midocean.ae



العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

الصعبةالأسئلةمعوالتعاملللمقابلاتالتحضيركيفية

:والتحليلالبحث•

oأسلوبهوتحليلالمقابلةسيجريالذيالمراسلأوالصحفيخلفيةمعرفة:الصحفيعنالبحث.

oالمناسبةالردودوإعدادالأزمةطبيعةعلىبناءً تطرحقدالتيالأسئلةتحليل:المتوقعةالأسئلةتحليل.

:وإيجازبوضوحالإجابة•

oضروريةغيرتفاصيلإلىالتطرقدونومباشرةواضحةإجاباتتقديم:الإجاباتفيالوضوح.

oالتحريفأوالفهمسوءلتجنبومركزةمختصرةالإجاباتعلىالحفاظ:الإيجاز.

:الصعبةالأسئلةإدارة•

oوشفافيةبصدقعليهاالردبلالمحرجةأوالصعبةالأسئلةتجنبعدم:التجنبعدم.

oوصيلهاتالمنظمةتريدالتيالأساسيةوالرسائلالرئيسيةالنقاطإلىالحوارتوجيهإعادة:الحوارتوجيه.

www.midocean.ae



العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات
الصحفيةالبياناتإصدار❑

الأزمةوقتفيفعالصحفيبيانكتابةكيفية

:الأساسيالهيكل•

oالبيانجوهريعكسوجذابواضحعنوان:الرئيسيالعنوان.

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

oالرئيسيةالنقاطتدعمإضافيةتفاصيلتقديم:الداعمةالتفاصيل.

:والأسلوباللغة•

oالمستهدفللجمهورومفهومةواضحةلغةاستخدام:الواضحةاللغة.

oوفهمهقراءتهيسهلللبيانجيدتنسيقاستخدام:الجيدالتنسيق.

:والتوزيعالتوقيت•

oقتالوفيالإعلاموسائلإلىوصولهلضمانمناسبتوقيتفيالبيانإصدار:المناسبالتوقيت
.المناسب

oدفالمستهالجمهورإلىوصولهلضمانالمناسبةالاتصالقنواتعبرالبيانتوزيع:الفعاّلالتوزيع.
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العلاقات مع وسائل الإعلام خلال الأزمات

الصحفيةالبياناتإصدار❑

ناجحةصحفيةبياناتعلىأمثلة

:حالةدراسة•

oةسلاملضمانالمتخذةالإجراءاتيوضحطيرانحادثبعدطيرانشركةمنصحفيبيان:طيرانشركة

.الضحايالأسرالدعموتقديمالركاب

oالمتخذةالخطواتيوضحأمنياختراقاكتشافبعدتكنولوجياشركةمنصحفيبيان:تكنولوجياشركة

.مشابهةاختراقاتحدوثلمنعالمستقبليةوالإجراءاتالعملاءبياناتلحماية

الخلاصة

وإجراءدجيتحضيرللاستفسارات،وفعّالةسريعةاستجابةتتطلبالأزماتخلالالإعلاموسائلمعالعلاقاتإدارة

.ودقيقةواضحةصحفيةبياناتوإصدارناجحة،مقابلات

www.midocean.ae
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التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية: رابعًا
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التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية
الإعلاميةالتغطيةرصد❑

الإعلاميةالتغطيةرصدوتقنياتأدوات

:التقليديةالرصدأدوات•

oعنملةشاصورةعلىللحصولوالإذاعيةالتلفزيونيةوالبرامجوالمجلاتالصحفمتابعة:الأخبارتحليل

.الإعلاميةالتغطية

oالمهمةالنقاطوتبرزالإعلاميةالتغطيةتلخصدوريةأويوميةتقاريرإعداد:اليوميةالتقارير.

:الرقميةالأدوات•

oمثلالبحثمحركاتاستخدام:البحثمحركات Google News المرتبطةالإعلاميةالتغطيةعنللبحث

.بالأزمة

oمثلمنصاتاستخدام:الرقميالرصدمنصاتMeltwater،Brandwatch،وHootsuiteالإعلاميةالتغطيةلرصد

.الاجتماعيالتواصلووسائلالإنترنتعبر

oطيةالتغعنلحظيةتحديثاتعلىللحصولالرصدمنصاتعلىفوريةإشعاراتإعداد:الفوريةالإشعارات

.الجديدةالإعلامية
www.midocean.ae



التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية
السلبيةالتغطيةعلىالرداستراتيجيات

:المهنيالرد•

oهجماتأوجدالاتفيالدخولدونواحترامبهدوءالسلبيةالتغطيةعلىالرد:والاحترامالهدوء

.شخصية

oالدفاعأوالعواطفمنبدلاً الصحيحةوالمعلوماتالحقائقتقديمعلىالتركيز:الحقائقعلىالتركيز

.فيهالمبالغ

:والأدلةالبياناتاستخدام•

oالحقائقوتوضحالمنظمةنظروجهةتدعموأدلةبياناتتقديم:الداعمةالأدلة.

oالفهمسهلوبصريبشكلالمعلوماتلتوضيحوالمخططاتالبيانيةالرسوماستخدام:البيانيةالرسوم.

www.midocean.ae



التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية

حقيقيةلأزمةإعلاميةتغطيةتحليل:عمليتطبيق❑

:الأزمةاختيار

oنفطيةشركةمنكبيرنفطيتسرب:مثال (أزمةمثل BP المكسيكخليجفي).

:البياناتجمع

oاستخدم Google Alerts و Mentionالاجتماعيالتواصلوسائلعلىومنشوراتوأخبارمقالاتلجمع

.بالأزمةالمتعلقة

:البياناتتحليل

o(محايدةسلبية،إيجابية،)طبيعتهابحسبوالأخبارالمقالاتتصنيف.

oالأفعاللردودالعامةالنغمةلتحديدوالمشاركاتالتعليقاتتحليل.

oوالتوصياتالنتائجيتضمنملخصتقريرإعداد.

www.midocean.ae



التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية

والردالتصحيح❑

الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالسلبيةالتغطيةعلىللرداستراتيجيات

:والتحليلالتقييم.1

oالإعلاميةالتغطيةفيالمضللةأوالدقيقةغيرالمعلوماتتحديد :الخاطئةالمعلوماتتحديد.

oالمنظمةسمعةعلىالمعلوماتهذهتأثيرتقييم :تأثيرهاتحليل.

:والدقيقالسريعالرد.2

oالأخطاءوتوضيحالصحيحةالمعلوماتيتضمنرسميردتقديم :رسميبيانإصدار.

oالاجتماعيالتواصلمنصاتعبروالتصحيحاتالردودنشر :الاجتماعيالتواصلوسائلاستخدام

.واسعجمهورإلىللوصول

www.midocean.ae



التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية

والردالتصحيح❑

الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالسلبيةالتغطيةعلىللرداستراتيجيات

:الإعلاميينمعالمباشرالتواصل.3

o قائقبالحوتزويدهمالخاطئةالمعلوماتنشرواالذينالصحفيينمعالتواصل:بالصحفيينالاتصال.

o ينالصحفيأسئلةعلىوالإجابةالموقفلتوضيحصحفيةمؤتمراتعقد:صحفيةمؤتمراتتنظيم.

:الرقميةالأدواتمنالاستفادة.4

o والردودالتفاصيللنشرالرسميوالموقعالشركةمدونةاستخدام:والمواقعالمدوناتعلىالنشر.

o والتصحيحاتالحقائقلنشرالمؤثرينمعالتعاون:المؤثرينمعالتعاون.

www.midocean.ae



التعامل مع التغطية الإعلامية السلبية

سلبيةإعلاميةتغطيةعلىردودصياغة:عمليتطبيق❑
.ضارةبموادمنتجاتهابتلوثادعاءاتتواجهشركة:مثال:السيناريوتحديد.1

:الردودصياغة.2
oالرسميالبيان:

"منتجاتهاسلامةحول XYZ شركةمنتصريح":العنوان▪
غيرتمعلومالنشرنأسف.والسلامةالجودةمعاييرلأعلىتخضعمنتجاتناأننوضحأننود":النص▪

مناخلوهعلىوالتأكيدالإنتاجعملياتجميعمراجعةتمت.آمنةمنتجاتناجميعأنونؤكددقيقة
".ضارةموادأي

oتويترعلىالتغريدة:
كنكميمالمعلومات،منللمزيد.الجودةمعاييرلأعلىوتخضعآمنةمنتجاتناجميعأننؤكد":النص▪

".[البيانرابط]هناالرسميالبيانقراءة
oسلبيتعليقعلىالرد:

ضوعالموهذاحولالمزيدقراءةيمكنكم.آمنةمنتجاتلتقديمبجدونعملاهتمامكمنشكر":النص▪
".[البيانرابط]هناالرسميبياننافي

تمي.سلبيةإعلاميةتغطيةعلىللردسيناريوهاتومحاكاةمجموعاتإلىالطلابتقسيم:الردودمحاكاة.3
.والفعاليةوالدقةالشفافيةعلىبناءً الردودتقييم

www.midocean.ae
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استراتيجيات الاتصال في الأزمات
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