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ي إدارة الأزمات 
ر

الإعلام الرقمي ف

ي بكممرحبًا
ر

ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالخامسةالمحاضر

  استعرضنا•
ةف  اتيجياتموضوعالسابقةالرابعةالمحاض    الاتصالاسير

  الاتصالدورمنبدءًاالأزمات،ف 
الاتصالمبادئفهمثمها،تأثير منوالتخفيفالأزماتإدارةف 

  الفعّال
  الفعّالالاتصالوتنفيذوالتخطيطالأزمات،ف 

معالتعاملوآليات،(والمقابلاتالاستفساراتإدارة)الأزماتخلالالإعلاموسائلمعوالعلاقاتالأزمات،ف 

.السلبيةالإعلاميةالتغطية

  ونتناول•
 
ةف   الرقم  الإعلامودورالأزمات،وإدارةالرقم  الإعلاموتأثير تعريفالخامسةالمحاض 

 
اتوتنفيذتخطيطوكذلكالأزمات،إدارةف   الرقم  الإعلاميجياتاسير

 
ف

االأزمات، ً .الأزمةبعدالأداءوتقييمقياسوأخير



ي إدارة الأزمات 
ر

الإعلام الرقمي ف

 
ً

تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات: أول

ي إدارة الأزمات : ثانيًا
ر

دور الإعلام الرقمي ف

ا
ً
ي الأزمات : ثالث

ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف

ر
تخطيط وتنفيذ اسي

قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة : رابعًا



01

 
ً

تعريف وتأثير الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات: أول



مي وإدارة الأزمات تعريف وتأثير الإعلام الرق

الرقميالإعلامتعريف❑

مثلونيةالكترمنصاتعبرواستهلاكهتوزيعه،إنتاجه،يتمالذيالإعلاميالمحتوىأشكالكافةإلىيشير:الرقميالإعلام•

البيانية،الرسوموالصور،،البودكاستالفيديوهات،والمقالات،الأخبارالرقميالإعلاميتضمن.الرقميةوالتطبيقاتالانترنت

.الاجتماعيالتواصلوسائلعبرالتفاعلاتإلىبالإضافة



الرقميالإعلامتطور❑

:البداية•

oفي.لويبامواقععبرالمحتوىلنشرالفرصةوالشركاتالإعلاميةللمؤسساتأتاحمماالانتشار،فيالانترنتبدأت:والتسعيناتالثمانيناتأواخر

.الاستخداموقليلمحدودًاالرقميالإعلامكانالفترة،هذه

:الواسعالانتشار•

oالإعلامشارانتزيادةإلىأدىمماالاتصال،سرعةفيوزيادةالانترنتتكنولوجيافيهائلًااتطورًاالجديدةالألفيةبدايةشهدت:الجديدةالألفية

.والمعلوماتالأخباروتوزيعاستهلاكطريقةغيّرمماوتويتر،فيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتظهرت.الرقمي

:الحديثالعصر•

oطورتت.الرقميالمحتوىاستهلاكزيادةفيساهمممااليومية،الحياةمنأساسياًجزءًااللوحيةوالأجهزةالذكيةالهواتفأصبحت:الأخيرالعقد

مكانأيومنوقتأيفيالمحتوىإلىالوصولللمستخدمينأتاحمماالطلب،حسبوالفيديوالمباشرالبثتكنولوجيا



التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:التقليديالإعلام

.والمجلات،الصحفالراديو،التلفزيون،وتشملالانترنت،انتشارقبلتسُتخدمكانتالتيالإعلاموسائلإلىيشير:التعريف•

:السمات•

oدونمهورالجإلىالإعلاميةالمؤسسةمنالمعلوماتنقليتمحيثالاتجاه،أحادييكونماغالبًاالتقليديالإعلام:الاتجاهأحادي

.فوريتفاعلوجود

oالعالميللجمهورمحدودوصولمعإقليمي،أومحليجمهورعلىيعتمد:محدودجمهور.

oالمطبوعةوالمجلاتالصحففيخاصةوالمستجدات،التحديثاتتقديمفينسبيًابطيء:الاستجابةزمن.



التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:الرقميالإعلام

.الرقميةوالمنصاتالانترنتعبروتوُزعتنُتجالتيالإعلاميةالأشكالكافةإلىيشير:التعريف•

:السمات•

oمعوالتفاعلالمشاركة،التعليق،للمستخدمينيمكنحيثوالجمهور،الإعلاميةالمؤسسةبينالفوريالتفاعليتيح:الاتجاهثنائي

.المحتوى

oالانترنتبفضلالعالمحولواسعجمهورإلىالوصوليمكن:عالميجمهور.

oالفعليالوقتفيوالأخبارالتحديثاتنشريمكنحيثجدًا،سريع:الاستجابةزمن.

oالمحتوىمنواحدةقطعةفيوالروابطالفيديوهات،الصور،النصوص،دمجيمكن:الوسائطتعدد.



التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:الرئيسيةالاختلافات

:والانتشارالتوزيع•

o(والمجلاتالصحفمثل)الفيزيائيالتوزيعأوالمباشرالبثعلىيعتمد:التقليديالإعلام.

oالشبكةعبروالبثالانترنتعلىيعتمد:الرقميالإعلام.

:الجمهورمعالتفاعل•

oالبريديةالرسائلأوالهاتفيةالمكالماتمثلتقليديةتفاعلبطرقمحدود:التقليديالإعلام.

oالمباشروالبثالمشاركات،،الإعجاباتالتعليقات،عبرالأشكالومتعددفوريتفاعل:الرقميالإعلام.

:والإنتاجالتكلفة•

o(والبثالطباعةمثل)عاليةوتوزيعإنتاجتكلفةيتطلب:التقليديالإعلام.

oالرقميوالتوزيعالأتمتةبفضلتكلفةأقليكونأنيمكن:الرقميالإعلام.



التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

عمليةأمثلة

:التقليديالإعلام•

oالوطنيةالقنواتعلىالمسائيةالأخبار:التلفزيون.

oمحليةيوميةصحيفةمنالمطبوعةالنسخة:الصحف.

oالإخباريةالنشراتأوالمباشرةالحواريةالبرامج:الراديو.

:الرقميالإعلام•

oمثلالإخباريةالمواقع:الالكترونيةالمواقعCNNوBBC.

oتويتروتغريداتفيسبوكعلىالمنشورات:الاجتماعيالتواصلوسائل.

oعلىالتعليميالبودكاست:والفيديوهاتالبودكاستSpotify،يوتيوبعلىالتعليميةوالفيديوهات.



التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

وفعاليةفاعليةتأكثروسائليوفرحيثوالتكنولوجيا،المعلوماتعصرفيطبيعيًاتطورًاالرقميالإعلاميعتبر•

.معهوالتفاعلالجمهورإلىللوصول

ديمتقفيوأهميتهدورهلهمنهماكلفإنالتقليدي،والإعلامالرقميالإعلامبينالبارزةالفروقمنالرغمعلى•

.الأخبارونقلالمعلومات



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

المعلوماتوانتشارالأخبارنقلفيالفائقةالسرعة1.

هام،حدثوعوقعند.الفعليالوقتفيوتحديثاتهاالأخبارنشريمكنالحديثة،التكنولوجيابفضل:الفوريةالتحديثات•

.الرقميةمنصاتهمعلىفورًاالأخبارنشرالإعلاميةوالمؤسساتللصحفيينيمكن

الأحداثالصحفية،المؤتمراتمثلوقوعها،فورالأحداثلتغطيةالمباشرالبثاستخداميمكن:المباشرةالتغطية•

.مباشرةالأحداثمتابعةللجمهوريتيحمماالطبيعية،الكوارثأوالرياضية،



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

العالميالوصول.2

نتشريأنيمكنوالمحتوىالأخبار.الانترنتبفضلعالميجمهورإلىالوصولالرقميللإعلاميمكن:العالميالجمهور•

نفسفيوماتالمعلنفسإلىالوصولالعالمأنحاءمختلففيللأشخاصيتيحمماالجغرافية،الحدودعبرفائقةبسرعة

.الوقت

التفاعلوزيادةمتنوعةجماهيرإلىالوصولعلىيساعدممابسهولة،متعددةبلغاتالمحتوىتقديميمكن:اللغويالتنوع•

.الدولي



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

الاجتماعيالتواصلوسائلعبروالمشاركةوالتفاعلالانتشار.3

ركةمشامنالمستخدمينوإنستجرامتويتر،فيسبوك،مثلالاجتماعيالتواصلمنصاتتمكن:والانتشارالمشاركة•

.ولالوصنطاقوتوسيعالمعلوماتانتشارسرعةمنيزيدمماالاجتماعية،شبكاتهممعبسرعةوالمعلوماتالأخبار

بيئةيخلقمماوالمشاركات،،الإعجاباتالتعليقات،خلالمنالأخبارمعالتفاعلللمستخدمينيمكن:الفوريالتفاعل•

.المحتوىمعالتفاعلوزيادةتفاعلية



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

القراروصناعةالعامالرأيعلىالتأثير.4

oالعامالرأيتشكيل:

والمعلوماتخبارالأ.واسعنطاقعلىوينتشرفيروسياًيصبحأنللمحتوىيمكنحيثبسرعة،العامالرأيتشكيلعلىالقدرةلهالرقميالإعلام:المباشرالتأثير•

.وتوجهاتهالعامالرأيعلىتؤثرأنيمكنبسرعةتنتشرالتي

قبلتلفةمخآراءعلىبالاطلاعللمستخدمينويسمحالعامالنقاشيعززمماومختلفة،متنوعةنظروجهاتلعرضمنصةالرقميالإعلاميوفر:الآراءفيالتنوع•

.الخاصرأيهمتكوين

oالقرارصناععلىالتأثير:

.سياساتهمرتغييأومعينةإجراءاتلاتخاذوالسياسيينالقرارصناععلىضغطاًيشكلأنالرقميالإعلامخلالمنالمتكونالعامللرأييمكن:الجمهورضغط•

.محددةقضاياإلىالانتباهوتلفتالتأييدتجمعأنالرقميةوالحملاتللهاشتاجاتيمكن

بشكلحاتوالتوضيالمعلوماتتقديملهميتيحمماالجمهور،معالمباشرللتواصلالاجتماعيالتواصلوسائلاستخدامالقرارلصناعيمكن:المباشرالتواصل•

.والمشاركاتالتعليقاتمعالتفاعلخلالمنمباشربشكلالفعلردودقياسوكذلكفوري،



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

:المزيفةللأخبارالسلبيالتأثير.5

oالمضللةماتوالمعلوالمزيفةالأخبارلنشروسيلةيكونأنيمكنأنهإلاالرقمي،للإعلامالكبيرةالفوائدمنبالرغم.

oمشاركتهاقبلالمعلوماتصحةمنللتحققوالمستخدمينالمنصاتمنجهودًاالأمريتطلب.

oمعلوماتعلىبناءاًخاطئةقراراتاتخاذإلىوتؤديالعامالرأيعلىسلبيبشكلتؤثرأنيمكنالمزيفةالأخبار

.واقتصاديةاجتماعيةاضطراباتحدوثفيتتسببأنيمكن.دقيقةغير



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

عمليةأمثلة

:الفوريةالأخبار•

oنصاتهامعبرفورًاوتحديثاتهاالأخبارنشرالإعلاميةللمؤسساتيمكنإرهابي،هجومأوطبيعيةكارثةمثلكبيرحادثوقوععند

.دائماطلاععلىبالبقاءللجمهوريسمحمماالاجتماعي،التواصلومنصاتالرقمية

:الاجتماعيةالحملات•

oمثلحملة#MeTooالتأثيروالجنسيالتحرشقضاياحولالوعيزيادةإلىأدىمماالاجتماعي،التواصلوسائلعلىبسرعةانتشرت

.المؤسساتمنالعديدفيوالممارساتالسياساتعلى

:الحكوميالتواصل•

oجائحةخلالالمثال،سبيلعلى.الجمهورمعوالتواصلالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلمنصاتتستخدمالحكوماتCOVID-19،

.الصحيةوالإرشاداتالمعلوماتلنشرالرقميةالمنصاتالحكوماتاستخدمت



الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

العامالرأيكيلتشعلىوقدرتهوانتشارها،الأخبارنقلفيالفائقةسرعتهبفضلالحديثالعصرفيحاسمدورلهالرقميالإعلام

المعلوماتحةصمنالتحققعلىالتركيزمعالوسائل،لهذهمسؤولااًاستخدامًاالأمريتطلبذلك،مع.القرارصناععلىوالتأثير

.المزيفةللأخبارالسلبيةالتأثيراتلتجنب

مجتمعبناءفيساهميمماالقرار،وصناعالجمهوربينالمباشروالتفاعلالشفافيةلتعزيزمسبوقةغيرفرصةيوفرالرقميالإعلام

.ومشاركةوعيًاأكثر



الأزمةتعريف❑

.اليالمأمنهاأوالمنظمةسمعةأوالعملسيرعلىسلبًايؤثرقدكبيراضطرابإلىتؤديمتوقعةغيرحالةهي:الأزمة•

تتضمنوقدوالسياسية،الاقتصاديةالأزماتمثلالإنسانصنعمنأوالطبيعيةالكوارثمثلطبيعيةتكونأنيمكنالأزمات•

.الإعلاميةالفضائحأوالالكترونيةالهجماتمثلالرقميةالأزماتأيضًا



الرقميالعصرفيللأزماتأمثلة❑

:الالكترونيةالهجمات•

oملايينبياناتتسريببسببكبيرةلأزمةفيسبوكشركةتعرضت،2018عامفي:فيسبوكشركةفيالبياناتتسريبحادثة

.كبيرةماليةخسائرإلىوأدىالشركةسمعةعلىأثرمماالمستخدمين،

:الإعلاميةالأزمات•

oفضيحةDieselgateفيللتلاعبقانونيةغيرلبرامجواجنفولكساستخدامعنكشُف،2015عامفي:واجنفولكسلشركة

.العالميالمستوىعلىللشركةكبرىأزمةإلىأدىمماالعوادم،انبعاثاتاختبارات

:الصحيةالأزمات•

oجائحةCOVID-19والاقتصاديةالصحيةالإدارةحيثمنوالحكومات،المؤسساتمنللعديدمتعددةأزماتإلىالجائحةأدت

.الإعلاميوالتواصل



الأزمةإدارةمراحل❑

التوقع1.

:المخاطرتحليل•

.سياسيةوالوالاقتصادية،والتكنولوجية،الطبيعية،المخاطرذلكيشمل.المنظمةتواجهأنيمكنالتيالمخاطروتحديدتحليل

:المؤشراترصد•

oالمؤشراتمراقبة:

ؤشراتممثلأزمة،اقترابإلىتشيرقدالتيالمؤشراتلمراقبةالبياناتتحليلأدواتاستخدام:المستمرةالمراقبة▪

.الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالعامالرأيومراقبةالمالية،الأداء

والنماذجخيةالتاريالبياناتعلىبناءاًالأزماتوقوعاحتماليةلتحديدالتنبؤيةالتحليلاتاستخدام:التنبؤيالتحليل▪

.الإحصائية



الأزمةإدارةمراحل❑

التحضير.2

:الطوارئخطط•

والأدوارالمسؤولياتوتحديدالأزمة،وقوععنداتخاذهاالواجبالإجراءاتتشملمفصلةخطةإنشاء:مفصلةخطةوضع▪

.الفريقفيعضولكل

.الفعالةواستجابتهالفريقجاهزيةلتحسينللأزماتمحاكاةوتماريندوريةتدريباتإجراء:وتمارينتدريبات▪

:الداخليالتواصل•

.الفريقأعضاءبينودقةبسرعةالمعلوماتتبادللضمانفعاّلةداخليةاتصالقنواتتطوير:الاتصالقنوات▪

.الرقميةالأدواتواستخدامللأزماتالاستجابةكيفيةحولللموظفينمستمرةتدريباتتقديم:المستمرالتدريب▪



الأزمةإدارةمراحل❑

الاستجابة.3

:والفعّالالسريعالتواصل•

Oالصحفيةالبياناتإصدار:

.الفوريةالتحديثاتوتقديمالإعلامووسائلالجمهورمعللتواصلودقيقةسريعةصحفيةبياناتإصدار:الفوريةالبياناتإصدار-

.وشفافةمباشرةمعلوماتلتقديمالمباشروالبثالفيديوهاتاستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام-

:السمعةإدارة•

Oالإعلاميةالرسائلفيالتحكم:

.ومتناسقدقيقبشكلالمعلوماتنقللضمانللجمهورالمقدمةالإعلاميةالرسائلتوحيدمنالتأكد:موحدةرسائل-

.وفعاليةبسرعةوشكاواهماستفساراتهمعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلعبرالجمهورمعالتفاعل:الجمهورمعالتفاعل-



الأزمةإدارةمراحل❑

التعافي.4

:والثقةالسمعةاستعادة•

oالعلاقاتإصلاح:

تجنبلالمتخذةالإجراءاتوتوضيحبالأخطاءالاعترافمعمعها،التعاملوكيفيةالأزمةحولشفافةتقاريرتقديم:الشفافية▪

.تكرارها

.ثقتهمواستعادةلطمأنتهموالشركاءوالعملاءالجمهورمعالتواصلاستمرار:المستمرالتواصل▪

:الأداءتحليل•

.الاستجابةفيوالضعيفةالقويةالنقاطوتحديدالأزمة،خلالالفريقأداءوتقييممراجعة:الاستجابةتقييم▪

.ستقبلالمفيالأداءلتحسينتوصياتوتقديمالمستفادة،الدروسعلىبناءاًالأزماتإدارةخططتحديث:الخططتحسين▪



الأزمةإدارةمراحل❑

:البياناتتسريبأزمةعمليمثال•

oسريعةجابةاستعلىالفريقوتدريبالمحتملةالأمنيةالتهديداتلرصدالبياناتتحليلأدواتاستخدام:والتحضيرالتوقع.

oحمايةلخطواتوتقديمالمستخدمين،لطمأنةالاجتماعيالتواصلوسائلواستخدامفوري،صحفيبيانإصدار:الاستجابة

.البيانات

oالثقةلتعزيزالمستخدمينمعالمستمروالتواصلالأمان،خططوتحديثالأداء،مراجعة:التعافي.



02

ي إدارة الأزمات : ثانيًا
ر

دور الإعلام الرقمي ف



ي إدارة الأزمات 
ر

دور الإعلام الرقمي ف

ت❑ لأدوا تإدارةفيالرقميةا لأزما ا

ت1. صلشبكا لاجتماعيالتوا ا

سبوك Facebookفي

شر• يالن :الفور

oحةاستخدام ؤسسةصف تلنشرالم حديثا لأزمةحولالفوريةالت .ا

oتمشاركة تالمنشورا صلةذا لأزمةال توتقديمالوعيلزيادةبا لازمةالتوجيها .ال

:الجمهورمعالتفاعل•

oتعلىالرد تاستفسارا .مباشربشكلالجمهوروتعليقا

oتإنشاء لاعا ط ياست .الجمهورفعلردودلمعرفةرأ

Twitterتويتر

ت• حديثا سريعةالت :ال

oتنشر تحولوفوريةسريعةتغريدا تالمستجدا .والتطورا

oتاستخدام صوللزيادةالهاشتاجا تو لأزمةالمتعلقةالتغريدا .با

حليلالمراقبة• :والت

oتاستخدام حليلأدوا تلمراقبةتويترت .الفعلوردودالنقاشا

oتمراقبة لأزمةالمتعلقةالهاشتاجا .واتجاهاتهمالجمهورمزاجلفهمبا



ي إدارة الأزمات 
ر

دور الإعلام الرقمي ف

ت❑ لأدوا تإدارةفيالرقميةا لأزما ا

ت1. صلشبكا لاجتماعيالتوا ا

ستجرام Instagramإن

سائل• صريةالر :الب

oصورنشر تال ضيحوالفيديوها ضاعلتو لأو توتقديما .التوجيها

oصاستخدام ص Instagram)المباشرةالق Stories)تلتقديم حديثا .ومباشرةفوريةت

يالتفاعل• صر :الب

oتمعالتفاعل تتعليقا .المتابعينومشاركا

oتتنظيم لإجابةمباشربثجلسا .الجمهورأسئلةعلىل

LinkedInإنلينكد

صل• :المهنيالتوا

oتنشر لا تالمقا لأزمةالمتعلقةوالمستجدا حةعلىبا ؤسسةصف .الم

oتمشاركة تالخبرا صينقبلمنوالتوجيها ص .والمهنيينالمتخ

شركاءمعالتفاعل• :ال

oصل تلتقديموالمستثمرينالشركاءمعالتوا حديثا ضمانالت .التعاونو



ي إدارة الأزمات 
ر

دور الإعلام الرقمي ف

ت❑ لأدوا تإدارةفيالرقميةا لأزما ا

لالكترونيةالمواقع.2 تا والمدونا

لالكترونيةالمواقع Websitesا

تنقطة• :مركزيةمعلوما

oحديث لالكترونيالموقعت ؤسسةا حةللم صف صةب تلتقديمخا تالمعلوما لأزمةالمتعلقةوالتوجيها .با

oتنشر حفيةالبيانا ص .الموقععلىالرسميةوالتقاريرال

حليل• :والتقاريرالت

oتتقديم لا حلي تت ضعوتقييما حاليللو لأزمةوتأثيرال .ا

oصيليةتقاريرنشر لأزمةانتهاءبعدتف لاستجابةلتوثيقا .التجربةمنوالتعلما

ت Blogsالمدونا

ت• لا :التوجيهيةالمقا

oتنشر لا لأزمةمعالتعاملكيفيةتشرحتوجيهيةمقا .وآثارهاا

oتلكتابةالخبراءدعوة لا ضعتشرحمقا صائحوتقدمالو .عمليةن

:القراءمعالتفاعل•

oتعلىبالتعليقللقراءالسماح لا حتوىمعوالتفاعلالمقا .الم

oتعلىالرد ضاياومناقشةالقراءاستفسارا حةالق طرو .الم



ي إدارة الأزمات 
 
مي ف دور الإعلام الرق

الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات❑

Mobileالمتنقلةلتطبيقاتا.3 Applications

:الإخباريةالتطبيقات

:الفوريةالإخطارات•

oالأزمةتطوراتحولللمستخدمينفوريةإشعاراتلإرسالالتطبيقاتاستخدام.

oالتطبيقخلالمنومباشرةمستمرةتحديثاتتقديم.

:المخصصةالتطبيقات

:الطوارئتطبيقات•

oالفوريةوالمساعدةالتوجيهاتتقدمالأزماتلإدارةمخصصةتطبيقاتتطوير.

oوالمسؤولينالطوارئفرقمعللمستخدمينمباشرةاتصالوسائلتوفير.

:الداخليالتواصلتطبيقات•

oمثلتطبيقاتاستخدامSlackأوMicrosoft Teamsالفريقأعضاءبينالداخليللتواصل.

oوفعاليةبسرعةالأعضاءبينوالتنسيقالمعلوماتتبادلتسهيل.



الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات❑

.الجمهورمعوالتفاعلالسريعالتواصلتسهيلخلالمنالأزماتإدارةفيحيويًادورًاتلعبالرقميةالأدوات•

المعلوماترلنشالمتنقلةوالتطبيقاتالمدونات،الالكترونية،المواقعالاجتماعي،التواصلشبكاتاستخدامللمؤسساتيمكن•

.اللازمةالتوجيهاتوتقديمالجمهور،معوالتفاعلوالتحديثات،

الجمهوربينالثقةزوتعزيالسلبيةالتأثيراتتقليلفييساعدمماللأزمات،وسريعةفعالةاستجابةلضمانأساسيةالأدواتهذهتعد•

.والمؤسسة



الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور❑

:بسرعةالمعلوماتنقل1.

.واسعجمهورإلىفائقةبسرعةالهامةالمعلوماتنقلالرقميالإعلامرسائلتتيح

.والمدوناتالالكترونيوالبريدالاجتماعيالتواصلوسائلعبرالأزماتحولالفوريةالتحديثاتنشريمكن

:الجمهورمعالتفاعل.2

التوجيهاتيموتقدوالاستفساراتالأسئلةعلىالردللمؤسساتيمكن.الجمهورمعللتفاعلمباشرةوسيلةالرقميالإعلامرسائلتوفر

.الاجتماعيالتواصلوسائلعبرالفعليالوقتفياللازمة

:المحددةالرسائلتوجيه.3

الرقميةلتحليلاتااستخداميمكن.واحتياجاتهماهتماماتهمعلىبناءاًالمستهدفللجمهورالرسائلتخصيصإمكانيةالرقميةالرسائلتتيح
.لهممحددةرسائلوإرسالالمستهدفةالفئاتلتحديد

:الكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارة.4

وسائلعبررعةبسوالتوضيحاتالتصحيحاتنشريمكن.الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالشائعاتلنفيالرقميةالرسائلاستخداميمكن

.الالكترونيةوالمواقعالاجتماعيالتواصل



الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور❑

:الاجتماعيالتواصلوسائلدور•

oوتفاعلهالية،وفاعبسرعةالمعلوماتونقلواسع،جمهورإلىالوصولعلىقدرتهابفضلالأزماتإدارةفيحاسمًادورًاالاجتماعيالتواصلوسائلتلعب

.الجمهورمعالمباشر

oاطلاععلىورالجمهإبقاءفييساعدمماالأزمة؛حولالهامةبالمعلوماتالفوريةالتحديثاتونشرالجمهور،معللتواصلمباشرةوسيلةالمنصاتهذهتوفر

.الراهنبالوضعدائم

oبناءفييساعدمماة؛الفوريالتوجيهاتوتقديموالاستفساراتالأسئلةعلىالرديمكنحيثالجمهور،معالمباشرالتفاعلالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

.الشائعاتمنويقللالثقة

oالمضللةالمعلوماتارانتشلمنعفورًاوالتوضيحاتالتصحيحاتونشربسرعة،الكاذبةوالأخبارالشائعاتلنفيالاجتماعيالتواصلوسائلاستخداميمكن.

oبإدارةمعنيةالالأخرىوالمؤسساتالربحية،غيرالمنظماتالحكومية،السلطاتمثلالمعنيةالجهاتمعالجهودتنسيقالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

.الأزمة



الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور❑

:والمدوناتالالكترونيةالمواقعدور•

oالأزمةحولالمفصلةالمعلوماتلنشرمنصةوالمدوناتالالكترونيةالمواقعتوفر.

oالمنصاتهذهعلىالصحفيةوالبياناتوالتحديثاتالمقالاتنشريمكن.

:الالكترونيالبريددور•

oالمستهدفالجمهورمعالمباشرللتواصلفعالةوسيلةالالكترونيالبريديعد.

oوالتوجيهاتالإخباريةوالنشراتالتحديثاتلإرسالالالكترونيالبريداستخداميمكن.

:والفيديوهاتالمباشرالبثرسائلدور•

oوجذابةتفاعليةبطريقةالمعلوماتلتقديمالمباشروالبثالفيديوهاتاستخداميمكن.

oالأسئلةعلىوالإجاباتالتحديثاتلتقديمالمباشروالبثالصحفيةالمؤتمراتتقديمللمؤسساتيمكن.



الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور❑

:الاجتماعيالتواصلوسائلاستخدامعلىأمثلة

الفوريةتحديثاتاللنشرتويترعلىحساباتهاالحكوميةالوكالاتمنالعديدتستخدمالطبيعية،والكوارثالأعاصيرخلال:تويتر1.

.الإخلاءوتوجيهاتالجويةالأحوالحول

الأزماتلالخالمساعدةتقديمكيفيةحولالمعلوماتونشرالتبرعاتلجمعفيسبوكالربحيةغيرالمنظماتتستخدم:فيسبوك2.

.الإنسانية

مثلصحيةالالأزماتخلالالتصرفكيفيةحولالتوعويةوالصورالفيديوهاتلنشرإنستجرامالشركاتتستخدم:إنستجرام3.

COVID-19جائحة

:الالكترونيةالمواقعاستخدامعلىمثال

لنشرةالالكترونيالمواقعوالحكوماتالربحيةغيرالمنظماتتستخدموالفيضانات،الزلازلمثلالطبيعيةالأزماتخلال

.المتاحةوالمساعداتالإيواءمراكزحولالمعلومات

:الالكترونيالبريداستخدامعلىمثال

التصرففيةكيحوللتوجيههملموظفيهاالالكترونيالبريدعبرفوريةتحديثاتإرسالللشركاتيمكنالأمنية،الأزماتخلال
.بأمانوالبقاء



الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات❑

والشائعاتالزائفةالأخبارانتشار1.

:الإعلاميالتضليل•

oالأزمةقموتفاالجمهورتضليلإلىيؤديمماالاجتماعي،التواصلوسائلعلىكبيرةبسرعةالانتشاروالشائعاتالزائفةللأخباريمكن.

:المعلوماتمنالتحقق•

oالكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارةتحديمنيزيدمماالانترنت،علىالمنشورةالمعلوماتصحةمنالتحققيصعب.

:المواجهةاستراتيجيات

:المستمروالتواصلالشفافية•

oالحقائقوتوضيحالشائعاتمكافحةفييساعدأنيمكنمستمربشكلوموثوقةدقيقةمعلوماتنشر.

:الاجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون•

oالأخبارمنوالتحققالزائفالمحتوىلإزالةوتويترفيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون.

:التكنولوجيااستخدام•

oسرعأبشكلالزائفةوالأخبارالشائعاتوتحليللرصدالآليوالتعلمالاصطناعيالذكاءتقنياتمثلالتكنولوجيةالأدواتاستخدام.



الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات❑

عليهاالسيطرةوصعوبةالمعلوماتانتشارسرعة.2

:الفوريالانتشار•

oاسبالمنبالشكلوتوجيههاالإعلاميةالرسالةعلىالسيطرةالصعبمنيجعلمماالاجتماعي،التواصلوسائلعبركبيرةبسرعةتنتشرأنللمعلوماتيمكن.

:الفوريالتفاعل•

oوسريعةدقيقةمعلوماتلتقديمالأزماتإدارةفرقعلىالضغطيزيدمماالمؤسسة،منفوريةاستجابةالجمهوريتوقع.

:المواجهةاستراتيجيات

:والاستعدادالتحضير•

oالجمهورمعالسريعللتفاعلمختصةفرقوتحديدالفوري،الرقميللتواصلاستراتيجياتتتضمنمسبقاًالأزماتإدارةخططإعداد.

:المناسبةالمنصاتاستخدام•

oفوريةتحديثاتلتقديمالمباشرالبثواستخداموفيسبوك،تويترمثلالمعلومات،لنشرالمناسبةالرقميةالمنصاتاختيار.

:المستمرالتدريب•

oللأزماتالسريعةوالاستجابةبفعاليةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالعملفرقتدريب.



الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات❑

وصورتهاالمؤسسةسمعةعلىالتأثير.3

:الأمدطويلةالآثار•

oالثقةبناءلإعادةمستمرةجهودًايتطلبمماالأزمة،انتهاءبعدطويلةلفترةوصورتهاالمؤسسةسمعةعلىسلباًتؤثرأنيمكنالأزمات.

:العلنيالنقد•

oالمؤسسةسمعةعلىالأزمةتأثيريفاقمقدمماعلني،بشكلوانتقاداتهمآرائهمعنالتعبيرللجمهورتتيحالاجتماعيالتواصلوسائل.

:المواجهةاستراتيجيات

:الشفافالتواصل•

oالأزمةلحلالمتخذةالإجراءاتوتوضيحبالأخطاءوالاعترافالجمهور،معالتواصلفيشفافةسياسةتبني.

:السمعةإدارة•

oمهنيبشكلالسلبيةالتعليقاتعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلمراقبةمثلاستباقي،بشكلالسمعةإدارةاستراتيجياتاستخدام.

:المستمرالتفاعل•

oالأزمةتكرارلمنعالمتخذةوالتدابيرالتحسيناتحولالتحديثاتونشرالأزمة،انتهاءبعدالجمهورمعمستمرتواصلعلىالحفاظ.



Caseحالاتدراسة❑ Studiesالأزماتفيفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات

Southwestطيرانشركة1. Airlines (2017)هارفيالإعصارأزمة–

.النطاقواسعةوأضرارهائلةفيضاناتفيتسببمماالمدمر،هارفيلإعصارالمتحدةالولاياتفيتكساسولايةتعرضت•

:الرقميالإعلاماستخدام

:تويتر•

oاستخدمتSouthwest Airlinesالزمنيالجدولفيوالتغييراتالرحلاتحالةحولفوريةتحديثاتلنشرتويترعلىالرسميحسابها.

oإضافيةرسومبدونالحجوزاتإلغاءأوتغييركيفيةحولمعلوماتقدمت.

:فيسبوك•

oوالمساعدةالدعملمصادروروابطالسلامةنصائحذلكفيبماالرسمية،صفحتهاعلىمستمرةتحديثاتالشركةنشرت.

oمباشرةتوجيهاتوتقديمالعملاءأسئلةعلىللإجابةالمباشرالبثاستخدمت.

:الالكترونيالموقع•

oالإلغاءوسياساتالحجز،إعادةوكيفيةرحلاتها،علىالإعصارتأثيرحولمحدثةمعلوماتعلىتحتويالالكترونيموقعهاعلىخاصةصفحةأنشأت.

:النتائج

:والشفافيةالثقة•

oتمكنتبفعالية،الرقميالإعلاماستخدامخلالمنSouthwest Airlinesللشركةوالولاءالثقةمنزادمماعملائها،معالشفافالتواصلعلىالحفاظمن.

:الفوريالتفاعل•

oالسريعةالاستجابةعنالعملاءرضاوزيادةالاضطراباتتقليلفيساعدالعملاءمعالفوريالتفاعل.



Caseحالاتدراسة❑ Studiesالأزماتفيفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات

BPشركة.2 (2010)المكسيكخليجفيالنفطتسربأزمة–

DeepwaterالنفطمنصةانفجاربعدكبيرةلأزمةBPشركةتعرضت• Horizon،المكسيكخليجفيكبيرنفطيتسربإلىأدىمما.

:الرقميالإعلاماستخدام

:وفيسبوكتويتر•

oأنشأتBPالشواطئوتنظيفالتسربلاحتواءالمبذولةالجهودحولفوريةتحديثاتلتقديموفيسبوكتويترعلىرسميةحسابات.

oالمتضررةللمجتمعاتالمقدمةوالتعويضاتالتسربإيقاففيالمحرزالتقدمحولمعلوماتقدمت.

:يوتيوب•

oنشرتBPالبيئةوتنظيفالتسربلاحتواءالمتخذةالإجراءاتلشرحيوتيوبعلىقناتهاعلىتوضيحيةفيديوهات.

oمرئيبشكلالمحرزوالتقدمالأزمةمعالفرقتعاملكيفيةلتوضيحالفيديوهاتاستخدمت.

:الالكترونيالموقع•

oأنشأتBPًالمتضررةللمجتمعاتومصادرصحفية،وبياناتبيئية،وتقاريرمحدثة،معلوماتعلىيحتويبالأزمة،خاصًاموقعا.

:النتائج

:السمعةاستعادة•

oتمكنتالكبرى،الأزمةمنالرغمعلىBPالوقتبمرورسمعتهااستعادةومحاولةبشفافيةالمعلوماتلتقديمالرقميالإعلاماستخداممن.

:الجمهورمعالتفاعل•

oالمضللةالمعلوماتانتشارمنالحدفيساهممماالاستفسارات،علىوالردالتوضيحاتتقديمفيالجمهورمعالمستمرالتفاعلساعد.



Caseحالاتدراسة❑ Studiesالأزماتفيفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات

(2019)الأمنيالانتهاكأزمة–الرياضيةكولومبياشركة3.

.الشخصيةالعملاءبياناتتسريبإلىأدىأمنيلاختراقالرياضيةكولومبياشركةتعرضت•

:الرقميالإعلاماستخدام

:الالكترونيالبريد•

oالبياناتلحمايةالمتخذةوالإجراءاتالاختراقتفاصيلفيهاتشرحالمتضررين،العملاءجميعإلىفوريةإلكترونيبريدرسائلالشركةأرسلت.

:الالكترونيالموقع•

oالشخصيةالمعلوماتلحمايةونصائحالحساباتلتأمينخطواتتتضمنالالكتروني،موقعهاعلىمفصلةتحديثاتكولومبيانشرت.

:الاجتماعيالتواصلوسائل•

oالرسميةالمعلوماتمصادرإلىالعملاءوتوجيهالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلوسائلعلىحساباتهاالشركةاستخدمت.

oالمتخذةالإجراءاتحولوطمأنتهمالعملاءأسئلةعلىللإجابةمباشربثجلساتبتنظيمقامت.

:النتائج

:الأضرارتقليل•

oالعملاءثقةواستعادةالأضرارتقليلمنكولومبياتمكنتبفعالية،الرقميالإعلامواستخدامالسريعةالاستجابةخلالمن.

:والمصداقيةالشفافية•

oالعامةصورتهاوتحسينالشركةمصداقيةتعزيزفيالرقميالإعلامعبرالأزمةمعالتعاملفيالشفافيةساهمت.



.الأزماتإدارةفيفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدامكيفيةالواقعيةالدراساتهذهتوضح•

الدقيقة،اتالمعلوملنشرالرقميةالأدواتواستخدامالجمهور،معالمباشروالتفاعلوالشفاف،السريعالتواصلخلالمن•

.والسمعةالثقةواستعادةالأزماتتأثيرتقليلمنالشركاتتمكنت

.فعالشكلبالأزماتإدارةفيالرقميالإعلاملاستخداموالتخطيطالاستعدادأهميةعلىالضوءالعمليةالأمثلةهذهتسلط•
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ا
ً
ي الأزمات : ثالث

ر
اتيجيات الإعلام الرقمي ف تخطيط وتنفيذ اسير



ي الأزمات 
 
مي ف اتيجيات الإعلام الرق

ر
تخطيط وتنفيذ اسي

الرقميةالاستراتيجياتتخطيط❑

المستهدفوالجمهورالأهدافتحديد1.

:الأهدافتحديد▪

.الشائعاتوتقليلالفوريةالمعلوماتنشرمثل:المدىقصيرةأهداف•

.المؤسسةسمعةعلىوالحفاظالجمهورثقةاستعادةمثلالمدىطويلةأهداف•

.المستهدفالجمهورإلىوالوصولالتفاعلات،المشاركات،عددمثلالنجاحلقياسمعاييرتحديد(KPIs)الرئيسيةالأداءمؤشرات•

:المستهدفالجمهورتحليل▪

.الجغرافيالموقعالجنس،العمر،:الديموجرافيالتقسيم•

.لهمفعالبشكلالرسائلتوجيهيمكنوكيفالجمهوربهايهتمالتيالمواضيعهيما:الجمهوراهتمامات•

Googleمثلأدواتاستخدام:التحليليةالأدواتاستخدام• AnalyticsوFacebook Insightsقأدبشكلالمستهدفةالفئاتوتحديدالجمهوربياناتلتحليل



الرقميةالاستراتيجياتتخطيط❑

المناسبةالرقميةالقنواتاختيار.2

:المتاحةالقنواتتحليل▪

.إنولينكد،إنستجرامتويتر،فيسبوك،مثل:الاجتماعيالتواصلوسائل•

.التفصيليةوالتحديثاتالمقالاتلنشر:والمدوناتالالكترونيةالمواقع•

.المستهدفالجمهورمعالمباشرللتواصل:الالكترونيالبريد•

.الفوريةوالإشعاراتالتحديثاتلتقديم:الذكيةالهواتفتطبيقات•

:القنواتأفضلتحديد▪

.المستهدفالجمهوريفضلهاالتيالمنصاتاستخدام:الاجتماعيالتواصلمنصات•

.تأثيرأقصىلتحقيقمتعددةاستراتيجياتدمج:القنواتبينالتكامل•



الرقميةالاستراتيجياتتخطيط❑

الأزمةلإدارةوشاملةواضحةخطةوضع.3

•:

.معهاللتعاملسيناريوهاتووضعالمحتملةالأزماتتحديد:المحتملةالمخاطرتحليل

.الاستجابةلتسريعالمحتملةللأزماتمسبقةرسائلإعداد:جاهزةرسائلإعداد

.وفعالةمنسقةاستجابةلضمانالفريقداخلوالمسؤولياتالأدوارتحديد:المسؤولياتتحديد

:إجراءاتدليلإنشاء•

.والخارجيالداخليللتواصلوالبروتوكولاتالمهمةالاتصالأرقاميتضمن:الاتصالدليل

.أزمةحدوثحالفياتخاذهايجبمحددةخطواتعلىتحتوي:الطوارئخطة

:والتمارينالتدريب.4

.للأزماتوالاستجابةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالموظفينتدريب:الفريقتدريب

.الفعاليةوزيادةالاستعدادلتحسينللأزماتمحاكاةتمارينتنفيذ:محاكاةتمارين



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

بسرعةوتحليلهاالمعلوماتجمع1.

:المعلوماتجمعأهمية•

oتأثيرهامدىوتحديدالأزمةطبيعةفهمفيوالسريعةالدقيقةالمعلوماتجمعيساعد:بالموقفالوعي.

oالأزمةتأثيرمنللحدوسريعةمستنيرةقراراتاتخاذمنالقيادةتمكنالدقيقةالمعلومات:القراراتخاذ.

:المعلوماتجمعطرق•

oمثلأدواتاستخدام:البياناتتحليلأدواتGoogle Analyticsالجمهورعلىالأزمةتأثيركيفيةوفهمالموقععلىالمرورحركةلمراقبة.

oمثلأدواتباستخدامالاجتماعيالتواصلوسائلعلىوالنقاشاتالتفاعلمراقبة:الاجتماعيالتواصلوسائلأدواتHootsuiteوTweetDeck

.الاتجاهاتوتحديدالجمهورفعلردودلفهم

:المعلوماتمصادر•

oوموثوقةحديثةمعلوماتعلىللحصولالإعلاميةالتقاريرمتابعة:الإعلاميةالتقارير.

oالحكوميةوالمؤسساتالرسميةالجهاتمنالصادرةوالمعلوماتالبياناتعلىالاعتماد:الرسميةالمصادر.

:الفوريالتحليل•

oللأزمةالمحتملةالتطوراتوتوقعالبياناتلتحليلالتنبؤيةالأدواتاستخدام:التنبؤيالتحليل.

oللإدارةفوريةتقاريروتقديمالمعلوماتلتحليلمختصةفرقتكوين:المختصةالفرق.



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

المناسبالوقتفيالدقيقةالمعلوماتنشر.2

:المعلوماتدقةأهمية

.والجمهورالمؤسسةبينالثقةبناءفيتساعدوالشفافةالدقيقةالمعلومات:الثقةبناء•

.المضللةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنيقللالصحيحةالمعلوماتنشر:الشائعاتمنالحد•

:المعلوماتنشراستراتيجيات

:والدقةالسرعة•

oدوريبشكلالمحدثةوالمعلوماتالفوريةالصحفيةالبياناتنشر:الفوريةالبياناتإصدار.

oالتفاعلوزيادةأفضلبشكلالمعلوماتلتوضيحوالفيديوهاتالصوراستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام.

:النشرقنوات•

oالفوريةالتحديثاتلنشروإنستجرامتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتاستخدام:الاجتماعيالتواصلوسائل.

oالأزمةحولالرسميةوالبياناتبالمعلوماتالالكترونيالموقعتحديث:الالكترونيالموقع.

oبالتطوراتالجمهورلإعلامالمتنقلةالتطبيقاتعبرالفوريةالإشعاراتإرسال:المتنقلةالتطبيقات.

:المناسبالتوقيت•

oالمتخذةوالتدابيرالأزمةتطوراتحولمستمرةتحديثاتتقديم:المستمرالتحديث.

oلتصحيحهابسرعةالخاطئةوالمعلوماتالشائعاتعلىالرد:الفوريةالاستجابة.



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

متعددةقنواتاستخدام.3

.واسعجمهورإلىللوصولوإنستغرامإنلينكدتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتعلىوالتحديثاتالصحفيةالبياناتنشر:الاجتماعيالتواصلمواقع•

.والتحديثاتالصحفيةالبياناتلنشرالموقععلىقسمتخصيص:الالكترونيالموقع•

.المستهدفوالجمهوروالشركاءالصحفيينإلىالالكترونيالبريدعبرالهامةوالتحديثاتالصحفيةالبياناتإرسال:الالكترونيالبريد•

والدقةوالشفافيةبالتحديثاتالالتزام.4

.ضالغمومنخاليةوتكونالأساسيةالمعلوماتجميععلىتحتويأنيجب.جيدبشكلوموجهةومختصرة،واضحةالصحفيةالبياناتأنمنالتأكد•

.الحاليبالوضعوشاملدائماطلاععلىالجمهورعلىللحفاظبانتظامالتحديثاتنشر•



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

المتعددةالوسائطاستخدام.5

.الجمهورانتباهوجذبأفضلبشكلالمعلوماتلشرحالبيانيةوالرسومالصورتضمين:بيانيةورسومصور•

.المقدمةالبياناتلدعمالموثوقةالمصادرأوالمعلوماتمنلمزيدروابطإدراج:الصلةذاتالروابط•

.الأزمةمعالتعاملوكيفيةالمتخذة،الإجراءاتالراهن،الوضعتشرحقصيرةفيديوهاتإعداد:التوضيحيةالفيديومقاطع•

.للجمهوروالطمأنينةالتحديثاتلتقديمالرسميينالمتحدثينأوالقادةمنرسائل:القادةمنوالرسائلالاقتباسات•

.الهامةلاناتوالإعالصحفيةالمؤتمراتلبثلايفوإنستغراملايف،يوتيوبلايف،فيسبوكمثلمنصاتاستخدام:الصحفيةللمؤتمراتالمباشرالبث•

.الثقةويبنيالشفافيةمنيزيدممامباشرة،الجمهورأسئلةعلىللردمباشربثجلساتتنظيم:والأجوبةالأسئلةلجلساتالمباشرالبث•



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

الجمهورمعالفوريوالتفاعلالتعليقاتإدارة.6

التفاعلاستراتيجيات

:التفاعل الفوري•

.الاستجابةابسرعةاللتعليقاتاوالأسئلةالبناءاالثقةاوإظهاراالتفاعلاالفعلي: الرد السريع

.الردابمعلوماتادقيقةاوموثوقةالتصحيحاالشائعاتاوالأخباراالزائفة: تقديم المعلومات الموثوقة

.والتحديثاتللنقاشاتالجمهورمتابعةلتسهيلمحددةوسومتحديد:(هاشتاج)الوسوماستخدام

.المطروحةالأسئلةعلىوالإجابةالمباشرالبثخلالالجمهورمعالتفاعل:والأسئلةالتعليقاتعلىللردالمباشرالبثاستخدام

:إدارة التعليقات السلبية والشائعات•

.واحترام،اوتجنباالدخولافياجدالاتبهدوءالتعاملامعاالتعليقاتاالسلبيةا: واحترامبهدوءالرد 

.نفياالشائعاتاوتقديماالحقائقابطريقةاواضحةاومباشرة: تقديم الحقائق

:تشجيع المشاركة الإيجابية•

.تسليطاالضوءاعلىاالتعليقاتاالإيجابيةاوالمساهماتاالبناءةامناالجمهور: الاحتفاء بالمساهمات الإيجابية

.تشجيعاالجمهوراعلىاالمشاركةافيامناقشاتابناءةاوتقديمااقتراحاتامفيدة: تحفيز المناقشات البناءة

:الرقميةالأدواتتوظيف•

oالذكيةالروبوتات(Chatbots)الأساسيةالمعلوماتوتقديمالمتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخدام.

oاللازمةالتوجيهاتوتقديمالجمهورملاحظاتلجمعالرقميةوالنماذجالاستطلاعاتاستخدام:والنماذجالاستطلاعات.



الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ❑

عمليةأمثلة

:المعلوماتجمع•

oمثلأدواتاستخدام:التحليلأدواتعلىمثالGoogle AnalyticsوHootsuiteالجمهورفعلوردودالموقععلىالمرورحركةلمراقبة

.البياناتتسريبأزمةأثناءالاجتماعيالتواصلوسائلعلى

:المعلوماتنشر•

oفيديوهاترنشمعالفيضانات،أوالزلازلمثلطبيعيةأزمةأثناءفوريةتحديثاتلنشرتويتراستخدام:الاجتماعيالتواصلوسائلعلىمثال

.السلامةنصائحلتقديمإنستجرامعلىتوضيحية

:الجمهورمعالتفاعل•

oجائحةمثلصحيةأزمةأثناءالجمهورأسئلةعلىللإجابةفيسبوكعلىمباشربثجلساتتنظيم:المباشرالبثعلىمثالCOVID-19،مع

.المتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخدام
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة : رابعًا



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

س❑ لأداءقيا ا

ستخدام• تا لأدوا حليلالرقميةا تلت Googleالبيانا Analytics

oحليل تت تمراقبة:الموقعزيارا لالكترونيالموقعزيارا فلمعرفةا تكي لأزمةأثر ت،عددتتبعيمكن.المرورحركةعلىا صادرالزيارا علىموسلوكهالزوار،م
.الموقع

oحديد تت حا صف لأكثرال يمعرفة:زيارةا تأ حا صف تال لأكثركان لالزيارةا لأزمةخ حديدا حتوىلت لأكثركانالذيالم .للجمهورأهميةا

oت لا حويلمعد حليل:الت لأزمةتأثيركيفيةت تعلىا لا حويلمعد ت،مثل)الت لاشتراكا ت،ا لا تالتنزي .(والمشتريا

ستخدام• تا حليلأدوا سائلت صلو لاجتماعيالتوا :ا

oFacebook Insightsتمعالمستخدمينتفاعلمراقبة تالمنشورا توالتعليقا لإعجابا توا .والمشاركا

oTwitter Analyticsحليل تت تالتغريدا لا .المتابعيننموومتابعةوالتفاع

oInstagram Insightsتتتبع لا صورمعالتفاع تال ص،والفيديوها ص حليلوالق صولوت .والمشاركةالو

oHootsuiteوSprout Socialت تجدولةتتيحشاملةأدوا حليلالمنشورا لأداءوت تعبرا صا .متعددةمن

oMentionوBrandwatchسيقولهمالمتابعة ؤسسةعنالنا تعبرالم لانترن حليلا .والتفاعلالعامالشعوروت



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

س❑ لأداءقيا ا
ستخدام❑ تا ؤشرا لأداءم سيةا النجاحلتقييم(KPIs)الرئي

ت• شرا ؤ لأداءم :الرقميةا

oتعدد تالزيارا شاهدا سوالم لالكترونيالموقععلىالزوارعددقيا تا تعلىوالمشاهدا صا صلمن لاجتماعيالتوا .ا

oالتفاعلمعدل((Engagement Rateحليل حتوىمعالتفاعلمعدلت تمثلالم لإعجابا ت،،ا تالتعليقا .والمشاركا

oلانتشارمعدل س(Reach)ا صولمدىقيا تو فالجمهورإلىالمنشورا .المستهد

ت• شرا ؤ لأداءم :الماليةا

oف ستجابةتكالي لا لأزمةا حليل:ل فت لأزمةبإدارةالمرتبطةالتكالي حديدا .الميزانيةعلىتأثيرهاكيفيةوت

oستثمارعلىالعائد لا تالماليالعائدتقييم:(ROI)ا لاستراتيجيا لالالمتبعةل لأزمةخ .ا

ت• شرا ؤ لأداءم سمعةالمرتبطةا :بال

oحليل شعورت Sentiment)العامال Analysis):تاستخدام حليلأدوا صت صو ؤسسةتجاهالعامالشعورلتقييمالن صلوسائلعلىالم لاجتماعيالتوا .ا

oىمعدل شكاو Complaint)ال Rate):س ىعددقيا لالالمقدمةالشكاو لأزمةخ .معهاالتعاملوكيفيةا

ت• شرا ؤ لأداءم ستجابةالمرتبطةا لا :با

oستجابةسرعة لا Response)ا Time):س تقيا قالوق لاستجابةالمستغر لأزمةل توتقديمل حديثا .الت

oستجابةجودة لا Response)ا Quality):ضوحجودةتقييم تالرسائلوو حديثا لالالمقدمةوالت لأزمةخ .ا



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

س❑ لأداءقيا ا

عمليةأمثلة

لأداءتقييم• :الرقميا

oلأزمة،انتهاءبعد Googleاستخداميمكنا Analyticsحديد تلت حا صف لأكثرال صادرزيارةا ت،وم حليلالزيارا لأزمةتأثيروت .رالزواسلوكعلىا

حليل• سائلتفاعلت صلو لاجتماعيالتوا :ا

oتاستخداميمكن حليلأدوا صلوسائلت لاجتماعيالتوا ت،معالجمهورتفاعللمتابعةHootsuiteمثلا حليلالمنشورا صولالتفاعلمعدلوت .والو

سمعةتقييم• :ال

oتاستخداميمكن حليلأدوا صت صو حليلBrandwatchمثلالن ؤسسةتجاهالعامالشعورلت حديدالم لأزمةتأثيرمدىوت .سمعتهاعلىا

صة لا الخ

سيعد لأداءوتقييمقيا لأزمةبعدا تتأثيرلفهمحاسمةخطوةا لاستراتيجيا حديدالمتبعةا سوت تباستخدام.المستفادةالدرو لأدوا حليلقميةالرا تلت حديدالبيانا وت

ت ؤشرا لأداءم تيمكنالرئيسية،ا ؤسسا حسينللم تاستجابتهات لأزما ضمانالمستقبليةل صلو .جمهورهامعالفعاّلالتوا



قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

الأداءمراجعة

:البياناتتحليل•

oمثلالأزمة،خلالالمستخدمةالرقميةالأدواتجميعمنالبياناتجمع:البياناتجمعGoogle Analytics،التواصلوسائلتحليلوأدوات

.الالكترونيوالبريدالاجتماعي،

oالأهدافتلكتحقيقفيالفشلأوالنجاحمدىلتحديدمسبقاًالمحددةالأهدافمعالفعليالأداءمقارنة:الأداءمقارنة.

:الاستجابةمراجعة•

oالأزمةخلالالمقدمةوالتحديثاتالاستجابةسرعةمراجعة:الزمنتحليل.

oمعهاالجمهورتفاعلومدىالمقدمةالرسائلووضوحجودةتقييم:الجودةتحليل.



السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

القوةنقاطتحديد

:التواصلفيالنجاحات•

oإيجابيتفاعلمعدلاتأعلىعلىحصلالذيالمحتوىتحديد:الإيجابيالتفاعلتحليل.

oالجمهورإلىالوصولفيفعاليةالأكثركانتالتيالرقميةالقنواتتحديد:القنواتنجاحات.

:والفعالةالسريعةالاستجابة•

oالهامةالمعلوماتتوصيلفيونجاحبسرعةتقديمهاتمالتيالتحديثاتتقييم:الفوريةالتحديثات.

الضعفنقاطتحديد

:التواصلفيالفشلنقاط•

oالمنشودالهدفيحققلمأوسلبيتفاعلعلىحصلالذيالمحتوىتحديد:السلبيالتفاعلتحليل.

oالجمهورإلىالوصولفيفعالةتكنلمالتيالرقميةالقنواتتحديد:فعاليةالأقلالقنوات.

:الاستجابةفيالتحديات•

oوالتحديثاتالاستجابةفيهاتأخرتالتيالأوقاتتقييم:التحديثاتفيالتأخير.

oكافيةمعلوماتتقدملمأوواضحةغيرالرسائلفيهاكانتالتيالأماكنتحديد:الشفافيةنقص.



السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

المستقبلفيالأداءلتحسينخططوضع

:الاستراتيجياتووضعالنتائجتحليل

:المستفادةالدروسمنستفادةالا•

oالمستقبلفيتجنبهاكيفيةوتحديدالنقاطبعضفيالفشلإلىأدتالتيالأسبابتحليل:الأخطاءتحليل.

oالمستقبليةالخططفيوتعزيزهاالنجاحإلىأدتالتيالعواملتحديد:النجاحاستمرار.

:المستقبليةالخططتطوير•

oسائلالروجودةالاستجابةزمنتحسينذلكفيبماالمستفادة،الدروسعلىبناءاًللأزماتالاستجابةخطةتحديث:محدثةاستجابةخطة.

oالجمهورمعفعاليةأكثرتفاعللضمانالرقميةالأدواتاستخدامتحسين:الأدواتاستخدامتحسين.



السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

عمليةأمثلة

:سابقةأزمةمراجعة•

oالهدفققتحلمالتيوتلكتفاعلأعلىعلىحصلتالتيالتحديثاتلتحديدالبياناتمراجعةللمنظماتيمكنطبيعية،أزمةانتهاءبعد.

oالمستقبليةللأزماتالاستجابةخطةلتحديثالبياناتهذهاستخدام.

:الفريقتدريب•

oالمستقبلفيوفعالةسريعةاستجابةوضمانالفريقجاهزيةلتحسينجديدةلأزمةمحاكاةتمارينتنفيذ.

الخلاصة

لتحسينخططعووضوالضعيفة،القويةالنقاطوتحديدالأداءمراجعةخلالمن.الأزماتإدارةفيالأداءلتحسينحيويةخطوةالسابقةالتجاربمنالتعلميعد

المؤسسةمعةسويحسنالجمهورمعالثقةيعززمماالمستقبلية،للأزماتوشفافيةفعاليةأكثراستجابةضمانللمؤسساتيمكنالمستقبل،فيالأداء



والتوصياتالتقارير❑

الأزمةإدارةحولمفصلةتقاريرإعداد

:والمعلوماتالبياناتجمع.1

:الكميةالبياناتتجميع•

oمثلالتحليليةالأدواتمنالبياناتجمع:الرقميةالبياناتتحليلGoogle Analytics،الاجتماعيالتواصلوسائلتحليلوأدوات.

.التحويلومعدلاتالوصول،التفاعل،الزيارات،عددالبياناتهذهتشمل

oالرئيسيةالأداءمؤشراتتحديد:الأداءمقاييس(KPIs)الاستثمارعلىوالعائدالتفاعل،معدلالاستجابة،سرعةمثل(ROI).

:النوعيةالبياناتجمع•

oالأزمةإدارةفيالمشاركينالفريقأعضاءوأراءملاحظاتجمع:الفريقملاحظات.

oالالكترونيوالبريدالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمنوالرسائلالتعليقاتتحليل:الجمهورمنالفعلردود.



والتوصياتالتقارير❑

التقريرتنظيم.2

:مقدمة•

oاكتشافهوكيفيةالحدثتفاصيلذلكفيبماالأزمة،عنخلفيةتقديم:الأزمةخلفية.

oللتحسينتوصياتوتقديمالأداءتقييممثلالتقرير،إعدادمنالأهدافتحديد:التقريرأهداف.

:للأزمةالاستجابة•

oالمستخدمةوالأدواتالمتبعةالخطواتذلكفيبماللأزمة،الفريقاستجابةكيفيةشرح:الاستجابةتفاصيل.

oللتواصلالمستخدمةوالقنواتنشرهاتمالتيالتحديثاتتفصيل:والاتصالاتالتحديثات.

:الأداءتحليل•

oالمحددةالأهدافتحقيقمدىوتحليلالرئيسيةالأداءمؤشراتحولمفصلةبياناتتقديم:الأداءمؤشرات.

oالأخرىالاتصالوأدواتالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمعالتفاعلتحليل:الجمهورمعالتفاعل.

:والضعفالقوةنقاط•

oجيدبشكلعملالذيوماالأزمةإدارةخلالتحققتالتيالنجاحاتتحديد:النجاحات.

oتحسينإلىتحتاجالتيوالنقاطالتحدياتتحديد:التحديات.



والتوصياتالتقارير❑

والجداولالبيانيةالرسوماستخدام.3

.والزواراعلاتالتفلعرضوالدوائروالخطوطالأعمدةمخططاتمثل.ومفهومبصريبشكلالبياناتلعرضالبيانيةالرسوماستخدام:البيانيةالرسوم•

.الدقيقةوالمقاييسالبياناتلتفصيلالجداولتقديم:الجداول•

المستقبليةالاستراتيجياتلتحسينتوصياتتقديم

التحسينمجالاتتحديد.4

:الاستجابةسرعةتحسين•

oالداخليالتواصلوتحسينالفريقتدريبخلالمنالاستجابةسرعةلزيادةآلياتتطوير:السريعةالاستجابةآليات.

oالفوريالالكترونيوالبريدالفوريةالرسائلمثلفوريةاتصالاتتقنياتاستخدام:الفوريةالاتصالاتتقنيات.

:الجمهورمعالتفاعلتعزيز•

oالمباشروالبثالفيديوهاتاستخداممثلالجمهور،معالتفاعللتحسيناستراتيجياتتطوير:الفعّالالتواصلاستراتيجيات.

oالوقتبمرورالاستراتيجياتلتحسينالجمهورمنالفعللردوددوريةتحليلاتإجراء:الفعلردودتحليل.



والتوصياتالتقارير❑

عمليةتوصياتتقديم.5

:والتطويرالتدريب•

oالأزماتوإدارةالرقميةالأدواتاستخدامعلىللفريقدوريةتدريبيةبرامجبتوفيرتوصياتتقديم:للفريقمستمرتدريب.

oالفريقجاهزيةلتحسينمحتملةلأزماتمحاكاةتمارينإجراء:محاكاةتمارين.

:والتقنياتالأدواتتحسين•

oالتقنياتأحدثاستخداملضمانالأزماتوإدارةالبياناتلتحليلالمستخدمةالرقميةالأدواتبتحديثتوصية:الرقميةالأدواتتحديث.

oللمعلوماتسلستدفقلضمانالمختلفةالأدواتبينتكاملحلولتطوير:الأدواتتكامل.

:مستقبليةخطط•

oالحاليةالأزمةمنالمستفادةالدروسعلىبناءاًالأداءلتحسينواضحةخطةوضع:الأداءتحسينخطة.

oمستمربشكلالاستراتيجياتوتحسينللأداءدوريةتقييماتبإجراءتوصية:دوريوتقييممتابعة.



والتوصياتالتقارير❑

عمليةأمثلة

:صحيةأزمةتقرير•

oجائحةمثلصحيةأزمةانتهاءبعدCOVID-19،ياتوتوصالجمهور،علىتأثيرهاللأزمة،الاستجابةتحليليتضمنمفصلتقريرإعداديمكن

.المستقبليةالصحيةللأزماتالمؤسسةاستجابةلتحسين

:طبيعيةأزمةتقرير•

oالمؤسسة،معةسعلىالأزمةوتأثيرالمقدمة،التحديثاتجودةالاستجابة،سرعةتقييميتضمنإعصار،أوزلزالمثلطبيعيةأزمةبعدتقريرإعداد

.المستقبليةالطبيعيةالأزماتفيالأداءلتحسينتوصياتتقديممع

الخلاصة

القويةالنقاطحديدوتالبياناتوتحليلجمعخلالمن.المستقبلفيالأزماتإدارةلتحسينأساسيانعنصرانهماعمليةتوصياتوتقديممفصلةتقاريرإعداد

.الجمهورمعالثقةوبناءيةبفعالالأزماتمعالتعاملعلىالقدرةيعززمماالمستفادة،الدروسإلىتستندفعاّلةاستراتيجياتتطويرللمؤسساتيمكنوالضعيفة،



م تعريف وتأثير الإعلا
الرقمي وإدارة الأزمات

تخطيط وتنفيذ 
اتيجيات الإعلام الر ر

قمي اسي
ي الأزمات 

ر
ف

ي إدا
ر

رة دور الإعلام الرقمي ف
الأزمات 

قياس وتقييم الأداء بعد
الأزمة 



Thank You
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