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زماتالأمقدمة في إدارة 

"زماتالأإدارة"مقررمنالأولىالمحاضرةفيبكممرحبًا

لعلمية،االمادةوتوصيفعام،بشكل  العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةأهميةالسابقةالتعريفيةالمحاضرةفياستعرضنا•

.المقرّرخلالمناكتسابهايتمالتيالأساسيةوالمهاراتالرئيسيةوالمعارفومحتواه،المقرّر،وأهداف

ابدورهمرورًاوتطورها،تعريفها،منبدءًا،الأزماتدارةلإالرئيسيةوالمفاهيمالأساسياتبفهمالأولىالمحاضرةونبدأ•

.الفعّالةالعامةالعلاقاتإدارةأهميةإلىوصولً المختلفة،المؤسساتفيووظائفها

www.midocean.ae
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الأزمة وأنواعهاتعريف : أول
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تعريف الأزمة وأنواعها: أولً 
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زمةالأتعريف

الطبيعيةالأنشطةتعطيلإلىتؤديمتوقعة،غيرمفاجئةحالةهيالأزمة"•

نموالحدالوضعلإدارةوفعّالةسريعةاستجابةوتتطلّبالمجتمع،أوللمؤسسة

."الأضرار

أوطبيعيةعواملمنتنشأأنويمكنوتأثيراتها،أسبابهافيالأزماتتتنوع•

.اجتماعيةأوسياسيةأواقتصاديةأوتكنولوجية
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للأزمةالرئيسيةالخصائص

.لهاالمسبقالتخطيطالصعبمنيجعلممامسبق،تحذيرودونفجأةتحدثالأزمات:متوقعةغير•

.جديدوباءتفشيأومفاجئزلزالحدوثالمثال،سبيلعلى

سبيلعلى.السلبيتأثيرهامنللحدوفعالةسريعةقراراتاتخاذتتطلبالأزمات:سريعةاستجابةتتطلب•

.التسممحالتلتجنبالسوقمنالفورعلىالملوثةالمنتجاتاستدعاءالمثال،

خسائرمثلالمجتمع،أوالمؤسسةعلىالنطاقواسعةتأثيراتإلىتؤديماعادةً الأزمات:كبيرتأثيرلها•

.بيئيةأوصحيةتأثيراتالسمعة،تضرركبيرة،مالية
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الأزماتأنواع

.والمجتمعاتةالتحتيللبنيةكبيًرادمارًاتسببالتيوالحرائقوالفيضاناتالزلزلمثل:الطبيعيةالأزمات•

.والمجتمعاتالأفرادصحةعلىتؤثرالتيالأمراضوتفشيالأوبئةمثل:الصحيةالأزمات•

.كبيرةةماليخسائرإلىتؤديالتيالسوقيةوالنهياراتالقتصاديالكسادمثل:القتصاديةالأزمات•
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الأزماتأنواع

البياناتفقدانإلىتؤديالتيالتقنيةالأنظمةوفشلالأمنيةالختراقاتمثل:التكنولوجيةالأزمات•

.التشغيليةوالضطرابات

.اجتماعيةاضطراباتإلىتؤديالتيوالشغبالحتجاجاتمثل:الجتماعيةالأزمات•

.السياسيالستقرارعدمإلىتؤديالتيوالنزاعاتالحروبمثل:السياسيةالأزمات•

www.midocean.ae



الأزمةحياةدورة

.المحتملةالأزماتلمواجهةوالتخطيطالتحضيرمرحلة:الأزمةقبلما•

.تأثيراتهامنوالتقليلالأزمةلإدارةالفوريةالستجابةمرحلة:الأزمةخلال•

.يةالمستقبلالستجابةلتحسينالمستفادةوالدروسوالتقييمالتعافيمرحلة:الأزمةبعدما•

www.midocean.ae
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أهمية إدارة الأزمات في العلاقات العامة: ثانيًا
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العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةأهمية

المؤسسةسمعةحماية.1

المثال،سبيلعلى.الجمهورثقةعلىوالحفاظالمؤسسةسمعةحمايةفيتساهمبفعاليةالأزماتإدارة•

ثقةاستعادةفيساعدت1982فيبالسيانيدالتلوثلأزمةوالشفافةالسريعةتايلينولشركةاستجابة

.المستهلكين
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العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةأهمية

والفعالةالسريعةالستجابة.2

علىيطرةوالسالضررتقليلفييساعدمماللأزمات،وفعالةسريعةاستجاباتتوفيرفيالأزماتإدارةتساهم

فيسيكالمكخليجفيالنفطيالتسربلأزمةالسريعةبيبيشركةاستجابةالمثال،سبيلعلى.الوضع

.واسعةتنظيفوحملاتالتسربلحتواءمتعددةمحاولتتضمنت2010
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العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةأهمية

والخارجيالداخليالتصالتعزيز.3

انلضمالأزماتخلالوالخارجيالداخليالتصالمهاراتتحسين

يلسبعلى.المستهدفالجمهورإلىالصحيحةالرسائلوصول

-2009فيالسياراتاستدعاءلأزمةتويوتاشركةاستجابةالمثال،

معاييروتحسينالعملاءمعالمستمرالتواصلشملت2010

.الأمان
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العامةالعلاقاتفيالأزماتإدارةأهمية

السمعةإدارةاستراتيجياتتطبيق.4

عنالناتجرالضر وتقليلالمؤسسةصورةعلىوالحفاظالسمعةلإدارةاستراتيجياتتطبيق

هورالجممعللتفاعلالجتماعيالتواصلوسائلاستخدامالمثال،سبيلعلى.الأزمات

.اللازمةالمعلوماتوتقديم
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اتالنظريات الرئيسية وتطبيقاتها في إدارة الأزم: ثالثًا
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات

الأزماتإدارةنظريات1.

تهدف.بفعاليةالأزماتمعالتعاملكيفيةلفهمإطارًاتوفرالتيالنظرياتمنمجموعةالأزماتإدارةتشمل

بشكلزماتللأوالستجابةالستعدادعلىالمؤسساتتساعدواستراتيجياتنماذجتقديمإلىالنظرياتهذه

فيامختلفً منظورًايقدممنهماوكلالفوضى،ونظريةالأنظمةنظريةنجدالنظرياتهذهبينومن.منظم

.الأزماتمعالتعاملكيفية
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Systems Theoryالأنظمةنظرية•

ابطةالمتر الأجزاءمنمجموعةمنيتكونمتكاملكنظامالمؤسسةالأنظمةنظريةتعتبر:النظاممفهوم

.البعضضهابععلىتأثيرهاوكيفيةالمختلفةالأجزاءبينالعلاقاتفهمعلىالنظريةهذهوتركز.والمتفاعلة

الأزمةإلىالنظرالأنظمةنظريةمنظورمنالأزماتإدارةتتطلب:متكاملكنظامالأزماتمعالتعامل

تأثيريفيةكتحليلذلكيتضمن.واحدجزءعلىفقطوليس(المؤسسة)النظامأجزاءجميععلىتؤثرأنهاعلى

.البشريةوالمواردوالتسويقالإنتاجمثلللمؤسسة،المختلفةالعملياتعلىالأزمة

www.midocean.ae

ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



Systems Theoryالأنظمةنظرية•

.الأزمةدارةإأثناءالنظامأجزاءجميعبينوالتكاملالتنسيقأهميةإلىالنظريةتدعو:والتكاملالتنسيق

.للأزمةفعالةاستجابةلضمانمتكاملبشكلمعًاالأقسامجميعتعملأنيجب

علىوقادرةمرنةالمؤسسةتكونأنالأنظمةنظريةمنظورمنالأزماتإدارةتتطلب:والتكيفالمرونة

معلللتعامبسرعةوالإجراءاتالعملياتتعديلذلكيتضمن.الأزمةتفرضهاالتيالتغيراتمعالتكيف

.المستجدات
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



Systems Theoryالأنظمةنظريةتطبيقات•

ةواستمراريالموظفينسلامةلضمانبسرعةعملياتهاتعديلإلىالشركاتاضطرت،19-كوفيدأزمةخلال

عملبيئاتتوفيرخلالمنالجديد،الوضعمعللتكيفمتكاملبشكلمعًاالأقسامجميععملت.العمل

.بعدعنالعملوتبنيآمنة
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



Chaos Theoryالفوضىنظرية•

معتعاملوتللتنبؤ،قابلةوغيرمستقرةغيرتكونقدالأنظمةأنالفوضىنظريةتعتبر:الفوضىمفهوم

.المستمروالتغيروالتعقيداليقينبعدمتتسمالتيالأزمات

التنبؤكنيملالتيالأزماتمعالتعاملكيفيةعلىالنظريةتركز:المنضبطةوغيرالمتوقعةغيرالأزمات

وفالظر معللتكيفوسريعةمرنةاستجابةالأزماتهذهتتطلب.منضبطغيربشكلتتطوروالتيبها

.المتغيرة
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



Chaos Theoryالفوضىنظرية•

.ةمؤكدغيربيئةفيالعملعلىالقدرةأهميةعلىالفوضىنظريةتشدد:اليقينعدممعالتعامل

.الأزمةتطوراتحسبللتعديلوقابلةمرنةطوارئخططوجودذلكيتطلب

البتكاراستخداموالمفاجئةالتغيراتمعالسريعالتكيفعلىالنظريةتشجع:السريعوالتكيفالديناميكية

حدياتالتلمواجهةبسرعةاستراتيجياتهاتعديلعلىقادرةالمؤسساتتكونأنيجب.جديدةحلوللإيجاد

.الجديدة
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



Chaos Theoryالفوضىنظريةتطبيقات•

علىكانوس،للفير السريعوالنتشارالمتوقعغيرالطابعبسبب.إيبولفيروسلتفشيالحكوماتاستجابة

علىاءً بنباستمرارالخططتعديلتمحيثمستقرة،غيربيئةفيالعملالصحيةوالمؤسساتالحكومات

.للفيروسللتصديسريعةقراراتواتخاذالجديدةالمعلومات
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



:الخلاصة•

.الأزماتلإدارةقيمةرؤىالفوضىونظريةالأنظمةنظريةمنكلتقدم

تركزة،المؤسسأجزاءبينوالتنسيقالتكاملعلىالأنظمةنظريةتركزبينما

هاتينخدامباست.السريعوالتغيراليقينعدممعالتكيفعلىالفوضىنظرية

الأزمات،رةلإداوفعالةمرنةاستراتيجياتتطويرللمؤسساتيمكنالنظريتين،

.المستمرةوالتغيراتالتحدياتمعالتكيفعلىيساعدهامما
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالتصالتنموذج.2

لتوصيلضمانالأزماتخلالالفعالالتواصلأهميةعلىالنموذجهذايؤكد

هذايهدف.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتوتقليلالصحيحةالمعلومات

دق،والصالشفافيةخلالمنالمستهدفالجمهورمعالثقةبناءإلىالنموذج

.ذلكلتحقيقوالرقميةالتقليديةالإعلاموسائلاستخدامويشمل

www.midocean.ae

ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:المسبقالتخطيط1.

oشاملةاتصالخطةوضع:

.(لمجتمعاالإعلام،وسائلالعملاء،)والخارجي(الموظفين)الداخليالجمهورمعالتصالاستراتيجياتالخطةتتضمنأنيجب

.الإعلاموسائلمعالتعاملعلىوتدريبهمالرسميينالمتحدثينتحديد

www.midocean.ae

ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:المسبقالتخطيط1.

oشاملةاتصالخطةوضع:

.(لمجتمعاالإعلام،وسائلالعملاء،)والخارجي(الموظفين)الداخليالجمهورمعالتصالاستراتيجياتالخطةتتضمنأنيجب

.الإعلاموسائلمعالتعاملعلىوتدريبهمالرسميينالمتحدثينتحديد

oالمستهدفالجمهورتحديد:

.الأزمةأثناءمعهاالتواصلإلىتحتاجالتيالجمهورمنالمستهدفةالفئاتتحديد

.للمعلوماتتلقيهموكيفيةالجمهوراحتياجاتمعرفة
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ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:والصدقالشفافية.2

oالصحيحةالمعلوماتتقديم:

.المتخذةوالإجراءاتالأزمةحولوموثوقةدقيقةمعلوماتتوفير

.دقيقةغيرمعلوماتتقديمأوالمعلوماتإخفاءتجنب

oبالأخطاءالعتراف:

.المتخذةالتصحيحيةالإجراءاتوتوضيحعنهاوالعتذاربهاالعترافيجبأخطاء،ارتكابتمإذا

www.midocean.ae

ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:المستمرالتواصل.3

oمنتظمةتحديثات:

.المتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثاتتقديم

.المعلوماتلنشرمحددةزمنيةجداولاستخدام

oالمتعددةالتصالقنواتاستخدام:

.والراديووالصحفالتلفزيونمثلالتقليديةالإعلاموسائلاستخدام

.الإلكترونيوالبريدالجتماعيالتواصلووسائلالإلكترونيةالمواقعمثلالرقميةالإعلاموسائلاستخدام

www.midocean.ae
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الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:الجمهورمعالتفاعل.4

:والشكاوىالستفساراتعلىالرد

oسريعبشكلوشكاواهماستفساراتهمعلىوالردالجمهورمعللتواصلقنواتتوفير.

oالجمهورمعالمباشرللتفاعلالجتماعيالتواصلوسائلاستخدام.

:للرأياستطلاعاتإجراء

oللأزماتوالستجابةالتصالاستراتيجياتلتحسينالجمهورملاحظاتجمع.
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الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجمكونات•

:الإعلاموسائلمعالتعاون.5

oإيجابيةعلاقاتبناء:

.للأزمةوفعالةموضوعيةتغطيةلضمانالإعلاموسائلمعجيدةعلاقاتبناء

oصحفيةبياناتإصدار:

.الأزمةحولوالتحديثاتالمعلوماتلتوفيردوريةصحفيةبياناتوإصدارإعداد

www.midocean.ae
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الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجتطبيقات•

:المسبقلتخطيطلمثال1.

تضمنت.1982عامفيبالسيانيدتايلينولمنتجاتتلوثأزمةخلالشاملةاتصالخطةجونسونآندجونسونشركةوضعت
.عنهاوالعتذاربالمشكلةوالعترافللجمهورمنتظمةتحديثاتتوفيرالخطة

:والصدقللشفافيةمثال.2

شفافةمعلوماتتقديمعلىالصحيةوالمنظماتالحكوماتاعتمدت،(19-كوفيد)كورونافيروستفشيأزمةخلال
.الجمهورمعالثقةبناءفيساهممماالوقائية،والإجراءاتالفيروسحولوصحيحة

:المستمرللتواصلمثال.3

مستمرةديثاتتحلتقديموالرقميةالتقليديةالإعلاموسائلاستخداميتموالفيضانات،الزلزلمثلالطبيعيةالأزماتخلال
.المواطنينسلامةلضمانالمتخذةوالإجراءاتالوضعحول
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الأزماتفيالتصالتنموذج.2

:الأزماتفيالتصالتنموذجتطبيقات•

:الجمهورمعللتفاعلمثال.4

بيلسعلى.المنتجاتاستدعاءأزمةخلالالعملاءاستفساراتعلىللردالجتماعيالتواصلوسائلالشركاتمنالعديداستخدمت

.2010-2009فيالسياراتاستدعاءأزمةخلالوفيسبوكتويترعبرعملائهامعبالتواصلتويوتاشركةقامتالمثال،

:الخلاصة•

ستمر،المالتواصلالشفافية،المسبق،التخطيطخلالمن.بفعاليةالأزماتلإدارةحيويةأداةالأزماتفيالتصالتنموذجيعتبر

خاطئة،الوالمعلوماتالشائعاتوتقليلالجمهورمعالثقةبناءللمؤسساتيمكنالإعلام،وسائلمعوالتعاونالجمهور،معالتفاعل

.فعالةاستجابةوتحقيقالأزمةتأثيراتتقليلعلىيساعدمما

www.midocean.ae

ماتالأز إدارةفيوتطبيقاتهاالرئيسيةالنظريات



الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظرية.3

ارةإدفيالعامةالعلاقاتمبادئتطبيقكيفيةعلىالنظريةهذهتركز

اعدتسكماوالمصداقية،الشفافية،الجمهور،معالثقةبناءمثلالأزمات،

وتوفيروالمصداقية،الشفافيةخلالمنالجمهورمعالثقةبناءفي

.الأزماتأثناءالجمهورمعوالتفاعلللتواصلفعّالةاستراتيجيات
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الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظرية.3

:الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظريةمكونات•

:الجمهورمعالثقةبناء.1

oوموثوقةدقيقةمعلوماتتقديم:

.الخاطئةوالمعلوماتالشائعاتنشرلتجنبوموثوقة،صحيحةالمقدمةالمعلوماتجميعأنمنالتأكد

oالسريعةالستجابة:

.الوضعحولالمستمرةالتحديثاتوتقديمللأزمةسريعةاستجابةتقديم

oبالأخطاءالعتراف:

.المتخذةالتصحيحيةالإجراءاتوتوضيحارتكبتأخطاءبأيالعتراف

www.midocean.ae
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الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظرية.3

:الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظريةمكونات•

:الشفافية.2

oبوضوحالمعلوماتتوفير:

.هامةتفاصيلأيإخفاءدونللجمهور،ومباشرواضحبشكلالمعلوماتتقديم

oالمفتوحالتصال:

مؤتمراتوالالإلكترونيوالبريدالجتماعيالتواصلوسائلذلكفيبماالجمهور،معمفتوحةالتصالقنواتعلىالحفاظ
.الصحفية
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الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظرية.3

:الأزماتفيالعامةالعلاقاتنظريةمكونات•

:المصداقية.3

oالنزاهةعلىالتأكيد:

.الجمهوربثقةوالحتفاظجيدةسمعةبناءلضمانالجمهور،معالتصالتجميعفيالنزاهةعلىالتأكيد

oموثوقينمتحدثيناستخدام:

.للجمهورالمعلوماتلتقديموالحترامبالمصداقيةيتمتعونرسميينمتحدثيناستخدام

:الخلاصة•

استجابةمانلضوالمصداقية،الشفافية،الثقة،بناءمثلالأساسية،العامةالعلاقاتمبادئتطبيقعلىالأزماتفيالعامةالعلاقاتنظريةتركز
ساتللمؤسيمكنالمؤسسة،سمعةوإدارةالجمهور،معالتفاعلالمتنوعة،الإعلاموسائلاستخدامالمسبق،التخطيطخلالمن.للأزماتفعالة
.المؤسسةسمعةعلىوالحفاظالأزماتتأثيراتتقليلعلىيساعدمماالجمهور،معوالتفاعلللتواصلفعالةاستراتيجياتبناء

www.midocean.ae
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تطبيقات واقعية ودراسة حالة عملية: رابعًا

www.midocean.ae



واقعيةتطبيقات

الأزماتإدارةخطةإعداد.1

تطويرالمخاطر،تحليلالأهداف،تحديدالأزماتإدارةخطةإعدادخطواتتتضمن

أيضًاالخطةمنتتضأنيجب.النتائجوتقييمومتابعةالخطة،تنفيذالستجابة،استراتيجيات

.الإعلامووسائلالجمهورمعللتواصلمحددةإجراءات

الجتماعيالتواصلوسائلتوظيف.2

منصةتقديمخلالمنالأزماتإدارةفيمهمًادورًاالجتماعيالتواصلوسائلتلعب

الستفساراتمعوالتفاعلالصحيحة،المعلوماتونشرالجمهور،معالفوريللتواصل

فافشتواصللضمانبفعاليةالوسائلهذهاستخدامالمؤسساتعلىيجب.والشكاوى

.وسريع

www.midocean.ae



واقعيةتطبيقات

الأزماتورصدالبياناتتحليل.3

تالوقفيالأزماتورصدالبياناتلتحليلالتكنولوجيةالأدواتتستخدم

عنومحدثةدقيقةمعلوماتتوفيرفيالأدواتهذهتساعد.الحقيقي

.المناسبةالقراراتاتخاذيسهلمماالأزمة،تطورات

الأزماتإدارةاستراتيجياتوضع.4

االأزماتإدارةاستراتيجياتتتضمن متخصصة،عملفرقوضعواقعيًّ

التطوراتحولمستمربشكلالجمهوروتحديثللتواصل،التكنولوجياواستخدام

للتقليوفعّالةسريعةالستجاباتتكونأنيجبكما.المتخذةوالإجراءات

.الأزمةتأثيرات
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واقعيةتطبيقات

الأزماتفيالقراراتواتخاذالقيادة.5

واضحوجيهتتوفيروسرعة،بثقةالقراراتاتخاذالأزماتأوقاتفيالفعالةالقيادةاستراتيجياتتتضمن

معفالتكيعلىقادرينالقادةيكونأنيجب.المعنيةالأطرافجميعمعالمستمروالتواصلللفرق،

.المناسبةالإجراءاتواتخاذالمتغيرةالظروف

الأزماتإدارةفيالرقميالإعلامتوظيف.6

ذلكنيتضم.الأزماتخلالالعامالرأيوتوجيهالمعلوماتنشرفيرئيسيًادورًاالرقميالإعلاميلعب

مستمرةيثاتتحدلتوفيرالإلكترونيوالبريدالجتماعي،التواصلوسائلالإلكترونية،المواقعاستخدام

.الإنترنتعبرالسمعةوإدارةالمحادثات،علىوالردالرصدأيضًايتضمنكماللجمهور،وشفافة

www.midocean.ae



19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

العصرفيالكبرىالعالميةالأزماتمنواحدةهي19-كوفيدجائحة

ماوسرعان،2019عامنهايةفيالتفشيفيالفيروسبدأ.الحديث

غيرعامةصحيةأزمةإلىأدىمماالعالم،أنحاءجميعفيانتشر

.والمجتمعالقتصادعلىعميقةتأثيراتمعمسبوقة،

اضطرتحيثبفعالية،الأزماتإدارةأهميةالجائحةهذهأظهرت

.متعددةوتحدياتسريعةتغييراتمعالتكيفإلىالمؤسسات

www.midocean.ae



19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

التأثيرات•

:الصحية

oوالوفياتالإصاباتعددارتفاع.

oالصحيةالأنظمةعلىهائلةضغوط.

oالضروريةوالمستلزماتالطبيةالمعداتفينقص.

:القتصادية

oالوظائفوفقدانالشركاتإغلاق.

oعالمياقتصاديتباطؤ.

oوالخدماتالمنتجاتعلىوالطلبالعملنماذجفيتغير.
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

التأثيرات•

:الجتماعية

oالجتماعيوالتباعدالصحيالحجرفرض.

oوالقلقالعزلةبسببالأفرادعلىنفسيةتأثيرات.

oبعدعنالتعلُّمإلىوالتحوّلالتعليمفيتحديات.

www.midocean.ae



19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

المؤسساتاستجابة•

:العملبيئةفيسريعةتغييرات.1

oالأعمالاستمراريةلضمانبعدعنالعملإلىالتحول.

oالمنزلمنللعملللموظفينالتكنولوجيالدعمتوفير.

oوالكفاءةالسلامةلضمانوالإجراءاتالعملياتهيكلةإعادة.

:الصحيةالبروتوكولتتعزيز.2

oالعملمكانفيالجتماعيللتباعدصارمةسياساتوضع.

oالشخصيةالوقايةمعداتتوفيرPPE للموظفين.

oوالتعقيمالنظافةإجراءاتوتطبيقمنتظمةصحيةفحوصاتإجراء.

www.midocean.ae



19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

المؤسساتاستجابة•

:الفعالالتواصل.3

oوالعملاءالموظفينمعومستمرةواضحةتواصلقنواتتوفير.

oالمتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثات.

oالرسائللتوجيهالإلكترونيةوالمواقعالجتماعيالتواصلوسائلاستخدام.

:التغيراتمعالسريعالتكيف.4

oالمستجداتعلىبناءً الخططوتعديلالقراراتاتخاذفيمرونة.

oالرقميالتحوللدعمالتكنولوجيافياستثمار.

oنتالإنتر عبروالتدريبالفتراضيةالجتماعاتمثلجديدةعملأساليبتبني.
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

:المستفادةالدروس•

:المسبقالتخطيط1.

oمسبقًاالأزماتوإدارةطوارئخططوجودأهمية.

oالخططجاهزيةمنللتأكدومحاكاةتدريباتإجراءضرورة.

:الفعالالتواصل.2

oالمعنيةالأطرافجميعمعوالمستمرالشفافالتواصلأهمية.

oوالذعرالشائعاتلتجنبوالموثوقةالدقيقةالمعلوماتتقديم.
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19-كوفيدأزمة:عمليةحالةدراسة

:المستفادةالدروس•

:السريعالتكيف.3

oوالمستجداتالتغيراتمعبسرعةالتكيفعلىالقدرة.

oالمتوقعةغيرالتحدياتلمواجهةجديدةحلولإيجادفيالبتكار

:النفسيةبالصحةالهتمام.4

oبالأزمةوالمتأثرينللموظفينوالجتماعيالنفسيالدعمتقديم.

oالنفسيةالصحيةالرعايةبرامجتعزيز.

www.midocean.ae
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لأزماتامقدمة في إدارة 

تعريف الأزمة 
وأنواعها

أهمية إدارة 
الأزمات في 

العلاقات العامة

ية النظريات الرئيس
وتطبيقاتها في 

إدارة الأزمات

تطبيقات واقعية
ودراسة حالة 

عمليّة 



Thank You
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