
آيـة عيـّاد. د

إدارة الأزمات

المحاضرة الخامسة

PRL 631
برنامج ماجستير العلاقات العامة



إدارة الأزمات

المحاضرة الخامسة

PRL 631
برنامج ماجستير العلاقات العامة

آيـة عيـّاد. د
:إعداد

www.midocean.ae



الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

"الأزماتإدارة"مقررمنالخامسةالمحاضرةفيبكممرحبًا

الأزماتإدارةفيالاتصالدورمنبدءًاالأزمات،فيالاتصالاستراتيجياتموضوعالسابقةالرابعةالمحاضرةفياستعرضنا•

والعلاقاتت،الأزمافيالفعّالالاتصالوتنفيذوالتخطيطالأزمات،فيالفعّالالاتصالمبادئفهمثمتأثيرها،منوالتخفيف

.السلبيةالإعلاميةالتغطيةمعالتعاملوآليات،(والمقابلاتالاستفساراتإدارة)الأزماتخلالالإعلاموسائلمع

لكوكذالأزمات،إدارةفيالرقميالإعلامودورالأزمات،وإدارةالرقميالإعلاموتأثيرتعريفالخامسةالمحاضرةفيونتناول•

.الأزمةبعدالأداءوتقييمقياسوأخيًراالأزمات،فيالرقميالإعلاماستراتيجياتوتنفيذتخطيط
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الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

 
ً

الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف : أول

دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات : ثانيًا

ا
ً
الأزمات تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في: ثالث

قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة : رابعًا
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف : أولً 
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الرقميالإعلامتعريف❑

توزيعه،إنتاجه،يتمالذيالإعلاميالمحتوىأشكالكافةإلىيشير :الرقميالإعلام•

الرقميعلامالإيتضمن.الرقميةوالتطبيقاتالانترنتمثلالكترونيةمنصاتعبرواستهلاكه

التفاعلاتىإلبالإضافةالبيانية،والرسومالصور،،البودكاستالفيديوهات،والمقالات،الأخبار

.الاجتماعيالتواصلوسائلعبر
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 
الرقميالإعلامتطور❑

:البداية•

oحتوىالملنشرالفرصةوالشركاتالإعلاميةللمؤسساتأتاحمماالانتشار،فيالانترنتبدأت :والتسعيناتالثمانيناتأواخر

.الاستخداموقليلمحدودًاالرقميالإعلامكانالفترة،هذهفي.الويبمواقععبر

:الواسعالنتشار•

oإلىدىأمماالاتصال،سرعةفيوزيادةالانترنتتكنولوجيافيهائلًا تطورًاالجديدةالألفيةبدايةشهدت :الجديدةالألفية

وزيعوتاستهلاكطريقةغيّر مماوتويتر،فيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتظهرت.الرقميالإعلامانتشارزيادة

.والمعلوماتالأخبار

:الحديثالعصر•

oاستهلاكزيادةفيساهمممااليومية،الحياةمنأساسيًاجزءًااللوحيةوالأجهزةالذكيةالهواتفأصبحت :الأخيرالعقد

فيمحتوىالإلىالوصولللمستخدمينأتاحمماالطلب،حسبوالفيديوالمباشرالبثتكنولوجياتطورت.الرقميالمحتوى

مكانأيومنوقتأي
www.midocean.ae



الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:التقليديالإعلام

الصحف،ديو،الراالتلفزيون،وتشملالانترنت،انتشارقبلتُستخدمكانتالتيالإعلاموسائلإلىيشير :التعريف•

.والمجلات

:السمات•

oالمؤسسةمنالمعلوماتنقليتمحيثالاتجاه،أحادييكونماغالبًاالتقليديالإعلام :التجاهأحادي

.فوريتفاعلوجوددونالجمهورإلىالإعلامية

oالعالميللجمهورمحدودوصولمعإقليمي،أومحليجمهورعلىيعتمد :محدودجمهور.

oبوعةالمطوالمجلاتالصحففيخاصةوالمستجدات،التحديثاتتقديمفينسبيًابطيء :الستجابةزمن.
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:الرقميالإعلام

.الرقميةوالمنصاتالانترنتعبروتُوزعتُنتجالتيالإعلاميةالأشكالكافةإلىيشير :التعريف•

:السمات•

oلتعليق،اللمستخدمينيمكنحيثوالجمهور،الإعلاميةالمؤسسةبينالفوريالتفاعليتيح :التجاهثنائي

.المحتوىمعوالتفاعلالمشاركة،

oالانترنتبفضلالعالمحولواسعجمهورإلىالوصوليمكن :عالميجمهور.

oالفعليالوقتفيوالأخبارالتحديثاتنشريمكنحيثجدًا،سريع :الستجابةزمن.

oالمحتوىمنواحدةقطعةفيوالروابطالفيديوهات،الصور،النصوص،دمجيمكن :الوسائطتعدد.
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

:الرئيسيةالختلافات

:والنتشارالتوزيع•

o(والمجلاتالصحفمثل)الفيزيائيالتوزيعأوالمباشرالبثعلىيعتمد :التقليديالإعلام.

oالشبكةعبروالبثالانترنتعلىيعتمد:الرقميالإعلام.

:الجمهورمعالتفاعل•

oالبريديةالرسائلأوالهاتفيةالمكالماتمثلتقليديةتفاعلبطرقمحدود :التقليديالإعلام.

oالمباشروالبثالمشاركات،،الإعجاباتالتعليقات،عبرالأشكالومتعددفوريتفاعل:الرقميالإعلام.

:والإنتاجالتكلفة•

o(والبثالطباعةمثل)عاليةوتوزيعإنتاجتكلفةيتطلب :التقليديالإعلام.

oالرقميوالتوزيعالأتمتةبفضلتكلفةأقليكونأنيمكن:الرقميالإعلام.

www.midocean.ae



الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

عمليةأمثلة

:التقليديالإعلام•

oالوطنيةالقنواتعلىالمسائيةالأخبار:التلفزيون.

oمحليةيوميةصحيفةمنالمطبوعةالنسخة:الصحف.

oالإخباريةالنشراتأوالمباشرةالحواريةالبرامج:الراديو.

:الرقميالإعلام•

oمثلالإخباريةالمواقع:اللكترونيةالمواقع CNN وBBC.

oتويتروتغريداتفيسبوكعلىالمنشورات:الجتماعيالتواصلوسائل.

oعلىالتعليميالبودكاست:والفيديوهاتالبودكاست Spotify،يوتيوبعلىالتعليميةوالفيديوهات.
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

التقليديوالإعلامالرقميالإعلامبينالفرق❑

أكثرسائلويوفرحيثوالتكنولوجيا،المعلوماتعصرفيطبيعيًاتطورًاالرقميالإعلاميعتبر•

.معهوالتفاعلالجمهورإلىللوصولوفعاليةتفاعلية

دورههلمنهماكلفإنالتقليدي،والإعلامالرقميالإعلامبينالبارزةالفروقمنالرغمعلى•

.الأخبارونقلالمعلوماتتقديمفيوأهميته
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

المعلوماتوانتشارالأخبارنقلفيالفائقةالسرعة1.

الوقتيفوتحديثاتهاالأخبارنشريمكنالحديثة،التكنولوجيابفضل :الفوريةالتحديثات•

فورًاارالأخبنشرالإعلاميةوالمؤسساتللصحفيينيمكنهام،حدثوقوععند.الفعلي

.الرقميةمنصاتهمعلى

مثلوقوعها،فورالأحداثلتغطيةالمباشرالبثاستخداميمكن :المباشرةالتغطية•

متابعةرللجمهويتيحمماالطبيعية،الكوارثأوالرياضية،الأحداثالصحفية،المؤتمرات

.مباشرةالأحداث

www.midocean.ae



الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

العالميالوصول.2

.الانترنتبفضلعالميجمهورإلىالوصولالرقميللإعلاميمكن :العالميالجمهور•

حيتيمماالجغرافية،الحدودعبرفائقةبسرعةينتشرأنيمكنوالمحتوىالأخبار

.الوقتنفسفيالمعلوماتنفسإلىالوصولالعالمأنحاءمختلففيللأشخاص

علىيساعدممابسهولة،متعددةبلغاتالمحتوىتقديميمكن :اللغويالتنوع•

.الدوليالتفاعلوزيادةمتنوعةجماهيرإلىالوصول
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

الجتماعيالتواصلوسائلعبروالمشاركةوالتفاعلالنتشار.3

تويتر،فيسبوك،مثلالاجتماعيالتواصلمنصاتتمكن :والنتشارالمشاركة•

شبكاتهممعبسرعةوالمعلوماتالأخبارمشاركةمنالمستخدمينوإنستجرام

.الوصولنطاقوتوسيعالمعلوماتانتشارسرعةمنيزيدمماالاجتماعية،

التعليقات،خلالمنالأخبارمعالتفاعلللمستخدمينيمكن :الفوريالتفاعل•

.المحتوىمعالتفاعلوزيادةتفاعليةبيئةيخلقمماوالمشاركات،،الإعجابات
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

القراروصناعةالعامالرأيعلىالتأثير.4

oالعامالرأيتشكيل:

وينتشرفيروسيًايصبحأنللمحتوىيمكنحيثبسرعة،العامالرأيتشكيلعلىالقدرةلهالرقميالإعلام :المباشرالتأثير•
.وتوجهاتهالعامالرأيعلىتؤثرأنيمكنبسرعةتنتشرالتيوالمعلوماتالأخبار.واسعنطاقعلى

ويسمحالعامالنقاشيعززمماومختلفة،متنوعةنظروجهاتلعرضمنصةالرقميالإعلاميوفر :الآراءفيالتنوع•
.الخاصرأيهمتكوينقبلمختلفةآراءعلىبالاطلاعللمستخدمين

oالقرارصناععلىالتأثير:

لاتخاذوالسياسيينالقرارصناععلىضغطًايشكلأنالرقميالإعلامخلالمنالمتكونالعامللرأييمكن :الجمهورضغط•
.محددةضاياقإلىالانتباهوتلفتالتأييدتجمعأنالرقميةوالحملاتللهاشتاجاتيمكن.سياساتهمتغييرأومعينةإجراءات

لهميتيحمماالجمهور،معالمباشرللتواصلالاجتماعيالتواصلوسائلاستخدامالقرارلصناعيمكن :المباشرالتواصل•
يقاتالتعلمعالتفاعلخلالمنمباشربشكلالفعلردودقياسوكذلكفوري،بشكلوالتوضيحاتالمعلوماتتقديم

.والمشاركات
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

:المزيفةللأخبارالسلبيالتأثير.5

oالمزيفةبارالأخلنشروسيلةيكونأنيمكنأنهإلاالرقمي،للإعلامالكبيرةالفوائدمنبالرغم

.المضللةوالمعلومات

oقبلالمعلوماتصحةمنللتحققوالمستخدمينالمنصاتمنجهودًاالأمريتطلب

.مشاركتها

oخاطئةقراراتاتخاذإلىوتؤديالعامالرأيعلىسلبيبشكلتؤثرأنيمكنالمزيفةالأخبار

اجتماعيةاضطراباتحدوثفيتتسببأنيمكن.دقيقةغيرمعلوماتعلىبناءً 

.واقتصادية
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

عمليةأمثلة

:الفوريةالأخبار•

oديثاتهاوتحالأخبارنشرالإعلاميةللمؤسساتيمكنإرهابي،هجومأوطبيعيةكارثةمثلكبيرحادثوقوععند

.دائماطلاععلىبالبقاءللجمهوريسمحمماالاجتماعي،التواصلومنصاتالرقميةمنصاتهاعبرفورًا

:الجتماعيةالحملات•

oمثلحملة #MeToo اقضايحولالوعيزيادةإلىأدىمماالاجتماعي،التواصلوسائلعلىبسرعةانتشرت

.المؤسساتمنالعديدفيوالممارساتالسياساتعلىوالتأثيرالجنسيالتحرش

:الحكوميالتواصل•

oالمثال،سبيلعلى.الجمهورمعوالتواصلالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلمنصاتتستخدمالحكومات

.الصحيةوالإرشاداتالمعلوماتلنشرالرقميةالمنصاتالحكوماتاستخدمت،COVID-19 جائحةخلال
www.midocean.ae



الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الحديثالعصرفيالرقميالإعلامتأثيرات❑

رالأخبانقلفيالفائقةسرعتهبفضلالحديثالعصرفيحاسمدورلهالرقميالإعلام

لأمرايتطلبذلك،مع.القرارصناععلىوالتأثيرالعامالرأيتشكيلعلىوقدرتهوانتشارها،

لتأثيراتالتجنبالمعلوماتصحةمنالتحققعلىالتركيزمعالوسائل،لهذهمسؤولًا استخدامًا

.المزيفةللأخبارالسلبية

جمهورالبينالمباشروالتفاعلالشفافيةلتعزيزمسبوقةغيرفرصةيوفرالرقميالإعلام

.ومشاركةوعيًاأكثرمجتمعبناءفييساهممماالقرار،وصناع
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الأزمةتعريف❑

وأالعملسيرعلىسلبًايؤثرقدكبيراضطرابإلىتؤديمتوقعةغيرحالةهي:الأزمة•

.الماليأمنهاأوالمنظمةسمعة

اتالأزممثلالإنسانصنعمنأوالطبيعيةالكوارثمثلطبيعيةتكونأنيمكنالأزمات•

أونيةالالكتروالهجماتمثلالرقميةالأزماتأيضًاتتضمنوقدوالسياسية،الاقتصادية

.الإعلاميةالفضائح
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الرقميالعصرفيللأزماتأمثلة❑

:اللكترونيةالهجمات•

oبسببكبيرةلأزمةفيسبوكشركةتعرضت،2018عامفي:فيسبوكشركةفيالبياناتتسريبحادثة

.كبيرةماليةخسائرإلىوأدىالشركةسمعةعلىأثرمماالمستخدمين،ملايينبياناتتسريب

:الإعلاميةالأزمات•

oفضيحة Dieselgate غيرلبرامجواجنفولكساستخدامعنكُشف،2015عامفي:واجنفولكسلشركة

.الميالعالمستوىعلىللشركةكبرىأزمةإلىأدىمماالعوادم،انبعاثاتاختباراتفيللتلاعبقانونية

:الصحيةالأزمات•

oجائحة COVID-19 الإدارةحيثمنوالحكومات،المؤسساتمنللعديدمتعددةأزماتإلىالجائحةأدت

.الإعلاميوالتواصلوالاقتصاديةالصحية
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الأزمةإدارةمراحل❑

التوقع1.

:المخاطرتحليل•

ة،والتكنولوجيالطبيعية،المخاطرذلكيشمل.المنظمةتواجهأنيمكنالتيالمخاطروتحديدتحليل

.والسياسيةوالاقتصادية،

:المؤشراترصد•

oالمؤشراتمراقبة:

تراباقإلىتشيرقدالتيالمؤشراتلمراقبةالبياناتتحليلأدواتاستخدام :المستمرةالمراقبة▪

.الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالعامالرأيومراقبةالمالية،الأداءمؤشراتمثلأزمة،

بياناتالعلىبناءً الأزماتوقوعاحتماليةلتحديدالتنبؤيةالتحليلاتاستخدام :التنبؤيالتحليل▪

.الإحصائيةوالنماذجالتاريخية

www.midocean.ae



الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الأزمةإدارةمراحل❑

التحضير.2

:الطوارئخطط•

الأزمة،وقوععنداتخاذهاالواجبالإجراءاتتشملمفصلةخطةإنشاء :مفصلةخطةوضع▪

.الفريقفيعضولكلوالأدوارالمسؤولياتوتحديد

بتهواستجاالفريقجاهزيةلتحسينللأزماتمحاكاةوتماريندوريةتدريباتإجراء :وتمارينتدريبات▪

.الفعالة

:الداخليالتواصل•

ينبودقةبسرعةالمعلوماتتبادللضمانفعّالةداخليةاتصالقنواتتطوير:التصالقنوات▪

.الفريقأعضاء

خدامواستللأزماتالاستجابةكيفيةحولللموظفينمستمرةتدريباتتقديم :المستمرالتدريب▪

.الرقميةالأدوات
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الأزمةإدارةمراحل❑

الستجابة.3

:والفعاّلالسريعالتواصل•

Oالصحفيةالبياناتإصدار:

لتحديثاتاوتقديمالإعلامووسائلالجمهورمعللتواصلودقيقةسريعةصحفيةبياناتإصدار:الفوريةالبياناتإصدار-

.الفورية

.وشفافةمباشرةمعلوماتلتقديمالمباشروالبثالفيديوهاتاستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام-

:السمعةإدارة•

Oالإعلاميةالرسائلفيالتحكم:

.اسقومتندقيقبشكلالمعلوماتنقللضمانللجمهورالمقدمةالإعلاميةالرسائلتوحيدمنالتأكد:موحدةرسائل-

عةبسر وشكاواهماستفساراتهمعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلعبرالجمهورمعالتفاعل:الجمهورمعالتفاعل-

.وفعالية
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 
الأزمةإدارةمراحل❑

التعافي.4

:والثقةالسمعةاستعادة•

oالعلاقاتإصلاح:

يحوتوضبالأخطاءالاعترافمعمعها،التعاملوكيفيةالأزمةحولشفافةتقاريرتقديم :الشفافية▪

.تكرارهالتجنبالمتخذةالإجراءات

.ثقتهمواستعادةلطمأنتهموالشركاءوالعملاءالجمهورمعالتواصلاستمرار :المستمرالتواصل▪

:الأداءتحليل•

يفوالضعيفةالقويةالنقاطوتحديدالأزمة،خلالالفريقأداءوتقييممراجعة :الستجابةتقييم▪

.الاستجابة

تحسينلتوصياتوتقديمالمستفادة،الدروسعلىبناءً الأزماتإدارةخططتحديث:الخططتحسين▪

.المستقبلفيالأداء
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الإعلام الرقمي وإدارة الأزماتوتأثيرتعريف 

الأزمةإدارةمراحل❑

:البياناتتسريبأزمةعمليمثال•

oوتدريبملةالمحتالأمنيةالتهديداتلرصدالبياناتتحليلأدواتاستخدام:والتحضيرالتوقع

.سريعةاستجابةعلىالفريق

oلطمأنةالاجتماعيالتواصلوسائلواستخدامفوري،صحفيبيانإصدار:الستجابة

.البياناتلحمايةخطواتوتقديمالمستخدمين،

oزيزلتعالمستخدمينمعالمستمروالتواصلالأمان،خططوتحديثالأداء،مراجعة:التعافي

.الثقة
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات
الجتماعيالتواصلشبكات1.

Facebookفيسبوك
:الفوريالنشر•

oالأزمةحولالفوريةالتحديثاتلنشرالمؤسسةصفحةاستخدام.

oاللازمةالتوجيهاتوتقديمالوعيلزيادةبالأزمةالصلةذاتالمنشوراتمشاركة.

:الجمهورمعالتفاعل•

oمباشربشكلالجمهوروتعليقاتاستفساراتعلىالرد.

oالجمهورفعلردودلمعرفةرأياستطلاعاتإنشاء.

Twitterتويتر
:السريعةالتحديثات•

oوالتطوراتالمستجداتحولوفوريةسريعةتغريداتنشر.

oبالأزمةالمتعلقةالتغريداتوصوللزيادةالهاشتاجاتاستخدام.

:والتحليلالمراقبة•

oالفعلوردودالنقاشاتلمراقبةتويترتحليلأدواتاستخدام.

oواتجاهاتهمالجمهورمزاجلفهمبالأزمةالمتعلقةالهاشتاجاتمراقبة.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات
الجتماعيالتواصلشبكات1.

Instagramإنستجرام
:البصريةالرسائل•

oالتوجيهاتوتقديمالأوضاعلتوضيحوالفيديوهاتالصورنشر.

oالمباشرةالقصصاستخدام (Instagram Stories) ومباشرةفوريةتحديثاتلتقديم.

:البصريالتفاعل•

oالمتابعينومشاركاتتعليقاتمعالتفاعل.

oالجمهورأسئلةعلىللإجابةمباشربثجلساتتنظيم.

LinkedInإنلينكد
:المهنيالتواصل•

oالمؤسسةصفحةعلىبالأزمةالمتعلقةوالمستجداتالمقالاتنشر.

oوالمهنيينالمتخصصينقبلمنوالتوجيهاتالخبراتمشاركة.

:الشركاءمعالتفاعل•

oالتعاونوضمانالتحديثاتلتقديموالمستثمرينالشركاءمعالتواصل.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات

والمدوناتاللكترونيةالمواقع.2

Websitesاللكترونيةالمواقع
:مركزيةمعلوماتنقطة•

oبالأزمةالمتعلقةوالتوجيهاتالمعلوماتلتقديمخاصةبصفحةللمؤسسةالالكترونيالموقعتحديث.

oالموقععلىالرسميةوالتقاريرالصحفيةالبياناتنشر.

:والتقاريرالتحليل•

oالأزمةوتأثيرالحاليللوضعوتقييماتتحليلاتتقديم.

oالتجربةمنوالتعلمالاستجابةلتوثيقالأزمةانتهاءبعدتفصيليةتقاريرنشر.

Blogsالمدونات
:التوجيهيةالمقالت•

oوآثارهاالأزمةمعالتعاملكيفيةتشرحتوجيهيةمقالاتنشر.

oعمليةنصائحوتقدمالوضعتشرحمقالاتلكتابةالخبراءدعوة.

:القراءمعالتفاعل•

oالمحتوىمعوالتفاعلالمقالاتعلىبالتعليقللقراءالسماح.

oالمطروحةالقضاياومناقشةالقراءاستفساراتعلىالرد.
www.midocean.ae



دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات

Mobile Applicationsالمتنقلةلتطبيقاتا.3

:الإخباريةالتطبيقات

:الفوريةالإخطارات•

oالأزمةتطوراتحولللمستخدمينفوريةإشعاراتلإرسالالتطبيقاتاستخدام.

oالتطبيقخلالمنومباشرةمستمرةتحديثاتتقديم.

:المخصصةالتطبيقات

:الطوارئتطبيقات•

oالفوريةوالمساعدةالتوجيهاتتقدمالأزماتلإدارةمخصصةتطبيقاتتطوير.

oوالمسؤولينالطوارئفرقمعللمستخدمينمباشرةاتصالوسائلتوفير.

:الداخليالتواصلتطبيقات•

oمثلتطبيقاتاستخدام Slack أو Microsoft Teams الفريقأعضاءبينالداخليللتواصل.

oوفعاليةبسرعةالأعضاءبينوالتنسيقالمعلوماتتبادلتسهيل.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتإدارةفيالرقميةالأدوات

فاعلوالتالسريعالتواصلتسهيلخلالمنالأزماتإدارةفيحيويًادورًاتلعبالرقميةالأدوات•

.الجمهورمع

ت،المدوناالالكترونية،المواقعالاجتماعي،التواصلشبكاتاستخدامللمؤسساتيمكن•

توجيهاتالوتقديمالجمهور،معوالتفاعلوالتحديثات،المعلوماتلنشرالمتنقلةوالتطبيقات

.اللازمة

لتقليفييساعدمماللأزمات،وسريعةفعالةاستجابةلضمانأساسيةالأدواتهذهتعد•

.والمؤسسةالجمهوربينالثقةوتعزيزالسلبيةالتأثيرات
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور
:بسرعةالمعلوماتنقل1.

.واسعجمهورإلىفائقةبسرعةالهامةالمعلوماتنقلالرقميالإعلامرسائلتتيح

.والمدوناتيالالكترونوالبريدالاجتماعيالتواصلوسائلعبرالأزماتحولالفوريةالتحديثاتنشريمكن

:الجمهورمعالتفاعل.2

الأسئلةعلىالردللمؤسساتيمكن.الجمهورمعللتفاعلمباشرةوسيلةالرقميالإعلامرسائلتوفر
.يالاجتماعالتواصلوسائلعبرالفعليالوقتفياللازمةالتوجيهاتوتقديموالاستفسارات

:المحددةالرسائلتوجيه.3

هماهتماماتعلىبناءً المستهدفللجمهورالرسائلتخصيصإمكانيةالرقميةالرسائلتتيح
.لهممحددةلرسائوإرسالالمستهدفةالفئاتلتحديدالرقميةالتحليلاتاستخداميمكن.واحتياجاتهم

:الكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارة.4

التصحيحاتنشريمكن.الخاطئةالمعلوماتوتصحيحالشائعاتلنفيالرقميةالرسائلاستخداميمكن
.الالكترونيةوالمواقعالاجتماعيالتواصلوسائلعبربسرعةوالتوضيحات
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:الجتماعيالتواصلوسائلدور•

oلونقواسع،جمهورإلىالوصولعلىقدرتهابفضلالأزماتإدارةفيحاسمًادورًاالاجتماعيالتواصلوسائلتلعب

.الجمهورمعالمباشروتفاعلهاوفاعلية،بسرعةالمعلومات

oلأزمة؛احولالهامةبالمعلوماتالفوريةالتحديثاتونشرالجمهور،معللتواصلمباشرةوسيلةالمنصاتهذهتوفر

.الراهنبالوضعدائماطلاععلىالجمهورإبقاءفييساعدمما

oوتقديمتوالاستفساراالأسئلةعلىالرديمكنحيثالجمهور،معالمباشرالتفاعلالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

.الشائعاتمنويقللالثقةبناءفييساعدمماالفورية؛التوجيهات

oفورًاتوضيحاتوالالتصحيحاتونشربسرعة،الكاذبةوالأخبارالشائعاتلنفيالاجتماعيالتواصلوسائلاستخداميمكن

.المضللةالمعلوماتانتشارلمنع

oالربحية،يرغالمنظماتالحكومية،السلطاتمثلالمعنيةالجهاتمعالجهودتنسيقالاجتماعيالتواصلوسائلتتيح

.الأزمةبإدارةالمعنيةالأخرىوالمؤسسات
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:والمدوناتاللكترونيةالمواقعدور•

oالأزمةحولالمفصلةالمعلوماتلنشرمنصةوالمدوناتالالكترونيةالمواقعتوفر.

oالمنصاتهذهعلىالصحفيةوالبياناتوالتحديثاتالمقالاتنشريمكن.

:اللكترونيالبريددور•

oالمستهدفالجمهورمعالمباشرللتواصلفعالةوسيلةالالكترونيالبريديعد.

oوالتوجيهاتالإخباريةوالنشراتالتحديثاتلإرسالالالكترونيالبريداستخداميمكن.

:والفيديوهاتالمباشرالبثرسائلدور•

oوجذابةتفاعليةبطريقةالمعلوماتلتقديمالمباشروالبثالفيديوهاتاستخداميمكن.

oالأسئلةعلىاتوالإجابالتحديثاتلتقديمالمباشروالبثالصحفيةالمؤتمراتتقديمللمؤسساتيمكن.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
الأزماتخلالالرقميالإعلامووسائلرسائلدور

:الجتماعيالتواصلوسائلاستخدامعلىأمثلة

اباتهاحسالحكوميةالوكالاتمنالعديدتستخدمالطبيعية،والكوارثالأعاصيرخلال :تويتر1.
.الإخلاءوتوجيهاتالجويةالأحوالحولالفوريةالتحديثاتلنشرتويترعلى

حولالمعلوماتونشرالتبرعاتلجمعفيسبوكالربحيةغيرالمنظماتتستخدم :فيسبوك2.
.الإنسانيةالأزماتخلالالمساعدةتقديمكيفية

يةكيفحولالتوعويةوالصورالفيديوهاتلنشرإنستجرامالشركاتتستخدم :إنستجرام3.
COVID-19جائحةمثلالصحيةالأزماتخلالالتصرف

:اللكترونيةالمواقعاستخدامعلىمثال

كوماتوالحالربحيةغيرالمنظماتتستخدموالفيضانات،الزلازلمثلالطبيعيةالأزماتخلال
.المتاحةوالمساعداتالإيواءمراكزحولالمعلوماتلنشرالالكترونيةالمواقع

:اللكترونيالبريداستخدامعلىمثال

موظفيهالالالكترونيالبريدعبرفوريةتحديثاتإرسالللشركاتيمكنالأمنية،الأزماتخلال
.بأمانوالبقاءالتصرفكيفيةحوللتوجيههم
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات

والشائعاتالزائفةالأخبارانتشار1.

:الإعلاميالتضليل•

oوتفاقمجمهورالتضليلإلىيؤديمماالاجتماعي،التواصلوسائلعلىكبيرةبسرعةالانتشاروالشائعاتالزائفةللأخباريمكن
.الأزمة

:المعلوماتمنالتحقق•

oالكاذبةوالأخبارالشائعاتإدارةتحديمنيزيدمماالانترنت،علىالمنشورةالمعلوماتصحةمنالتحققيصعب.

:المواجهةاستراتيجيات

:المستمروالتواصلالشفافية•

oالحقائقوتوضيحالشائعاتمكافحةفييساعدأنيمكنمستمربشكلوموثوقةدقيقةمعلوماتنشر.

:الجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون•

oالأخبارمنوالتحققالزائفالمحتوىلإزالةوتويترفيسبوكمثلالاجتماعيالتواصلمنصاتمعالتعاون.

:التكنولوجيااستخدام•

oأسرعبشكلفةالزائوالأخبارالشائعاتوتحليللرصدالآليوالتعلمالاصطناعيالذكاءتقنياتمثلالتكنولوجيةالأدواتاستخدام.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات

عليهاالسيطرةوصعوبةالمعلوماتانتشارسرعة.2

:الفوريالنتشار•

oميةالإعلاالرسالةعلىالسيطرةالصعبمنيجعلمماالاجتماعي،التواصلوسائلعبركبيرةبسرعةتنتشرأنللمعلوماتيمكن
.المناسببالشكلوتوجيهها

:الفوريالتفاعل•

oوسريعةدقيقةمعلوماتلتقديمالأزماتإدارةفرقعلىالضغطيزيدمماالمؤسسة،منفوريةاستجابةالجمهوريتوقع.

:المواجهةاستراتيجيات

:والستعدادالتحضير•

oجمهورالمعالسريعللتفاعلمختصةفرقوتحديدالفوري،الرقميللتواصلاستراتيجياتتتضمنمسبقًاالأزماتإدارةخططإعداد.

:المناسبةالمنصاتاستخدام•

oوريةفتحديثاتلتقديمالمباشرالبثواستخداموفيسبوك،تويترمثلالمعلومات،لنشرالمناسبةالرقميةالمنصاتاختيار.

:المستمرالتدريب•

oللأزماتالسريعةوالاستجابةبفعاليةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالعملفرقتدريب.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

الأزماتفيالرقميالإعلاماستخدامتواجهالتيالتحديات

وصورتهاالمؤسسةسمعةعلىالتأثير.3

:الأمدطويلةالآثار•

oالثقةاءبنلإعادةمستمرةجهودًايتطلبمماالأزمة،انتهاءبعدطويلةلفترةوصورتهاالمؤسسةسمعةعلىسلبًاتؤثرأنيمكنالأزمات.

:العلنيالنقد•

oالمؤسسةسمعةعلىالأزمةتأثيريفاقمقدمماعلني،بشكلوانتقاداتهمآرائهمعنالتعبيرللجمهورتتيحالاجتماعيالتواصلوسائل.

:المواجهةاستراتيجيات

:الشفافالتواصل•

oالأزمةلحلالمتخذةالإجراءاتوتوضيحبالأخطاءوالاعترافالجمهور،معالتواصلفيشفافةسياسةتبني.

:السمعةإدارة•

oمهنيبشكلةالسلبيالتعليقاتعلىوالردالاجتماعيالتواصلوسائلمراقبةمثلاستباقي،بشكلالسمعةإدارةاستراتيجياتاستخدام.

:المستمرالتفاعل•

oةالأزمتكرارلمنعالمتخذةوالتدابيرالتحسيناتحولالتحديثاتونشرالأزمة،انتهاءبعدالجمهورمعمستمرتواصلعلىالحفاظ.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

حالتدراسةCase Studies بشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات
الأزماتفيفعال

(2017)هارفيالإعصارأزمة – Southwest Airlines طيرانشركة1.
.النطاقواسعةوأضرارهائلةفيضاناتفيتسببمماالمدمر،هارفيلإعصارالمتحدةالولاياتفيتكساسولايةتعرضت•

:الرقميالإعلاماستخدام
:تويتر•

oاستخدمت Southwest Airlines الزمنيالجدولفيوالتغييراتالرحلاتحالةحولفوريةتحديثاتلنشرتويترعلىالرسميحسابها.
oإضافيةرسومبدونالحجوزاتإلغاءأوتغييركيفيةحولمعلوماتقدمت.

:فيسبوك•
oةوالمساعدالدعملمصادروروابطالسلامةنصائحذلكفيبماالرسمية،صفحتهاعلىمستمرةتحديثاتالشركةنشرت.
oمباشرةتوجيهاتوتقديمالعملاءأسئلةعلىللإجابةالمباشرالبثاستخدمت.

:اللكترونيالموقع•
oالحجز،ةإعادوكيفيةرحلاتها،علىالإعصارتأثيرحولمحدثةمعلوماتعلىتحتويالالكترونيموقعهاعلىخاصةصفحةأنشأت

.الإلغاءوسياسات
:النتائج

:والشفافيةالثقة•
oتمكنتبفعالية،الرقميالإعلاماستخدامخلالمن Southwest Airlines زادمماعملائها،معالشفافالتواصلعلىالحفاظمن

.للشركةوالولاءالثقةمن
:الفوريالتفاعل•

oالسريعةالاستجابةعنالعملاءرضاوزيادةالاضطراباتتقليلفيساعدالعملاءمعالفوريالتفاعل.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
حالتدراسةCase Studies لفعابشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات

الأزماتفي
(2010)المكسيكخليجفيالنفطتسربأزمة – BPشركة.2
.المكسيكخليجفيكبيرنفطيتسربإلىأدىمما،Deepwater Horizon النفطمنصةانفجاربعدكبيرةلأزمة BP شركةتعرضت•

:الرقميالإعلاماستخدام

:وفيسبوكتويتر•

oأنشأت BP ئالشواطوتنظيفالتسربلاحتواءالمبذولةالجهودحولفوريةتحديثاتلتقديموفيسبوكتويترعلىرسميةحسابات.

oالمتضررةللمجتمعاتالمقدمةوالتعويضاتالتسربإيقاففيالمحرزالتقدمحولمعلوماتقدمت.

:يوتيوب•

oنشرت BP البيئةوتنظيفالتسربلاحتواءالمتخذةالإجراءاتلشرحيوتيوبعلىقناتهاعلىتوضيحيةفيديوهات.

oمرئيبشكلالمحرزوالتقدمالأزمةمعالفرقتعاملكيفيةلتوضيحالفيديوهاتاستخدمت.

:اللكترونيالموقع•

oأنشأت BP المتضررةللمجتمعاتومصادرصحفية،وبياناتبيئية،وتقاريرمحدثة،معلوماتعلىيحتويبالأزمة،خاصًاموقعًا.

:النتائج

:السمعةاستعادة•

oتمكنتالكبرى،الأزمةمنالرغمعلى BP الوقتبمرورسمعتهااستعادةومحاولةبشفافيةالمعلوماتلتقديمالرقميالإعلاماستخداممن.

:الجمهورمعالتفاعل•

oللةالمضالمعلوماتانتشارمنالحدفيساهممماالاستفسارات،علىوالردالتوضيحاتتقديمفيالجمهورمعالمستمرالتفاعلساعد.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 
حالتدراسةCase Studies بشكلالرقميالإعلاماستخدمتالتيوالمنظماتللشركات

الأزماتفيفعال
(2019)الأمنيالنتهاكأزمة–الرياضيةكولومبياشركة3.

.الشخصيةالعملاءبياناتتسريبإلىأدىأمنيلاختراقالرياضيةكولومبياشركةتعرضت•

:الرقميالإعلاماستخدام

:اللكترونيالبريد•

oالبياناتلحمايةةالمتخذوالإجراءاتالاختراقتفاصيلفيهاتشرحالمتضررين،العملاءجميعإلىفوريةإلكترونيبريدرسائلالشركةأرسلت.

:اللكترونيالموقع•

oالشخصيةالمعلوماتلحمايةونصائحالحساباتلتأمينخطواتتتضمنالالكتروني،موقعهاعلىمفصلةتحديثاتكولومبيانشرت.

:الجتماعيالتواصلوسائل•

oيةالرسمالمعلوماتمصادرإلىالعملاءوتوجيهالتحديثاتلنشرالاجتماعيالتواصلوسائلعلىحساباتهاالشركةاستخدمت.

oالمتخذةالإجراءاتحولوطمأنتهمالعملاءأسئلةعلىللإجابةمباشربثجلساتبتنظيمقامت.

:النتائج

:الأضرارتقليل•

oءالعملاثقةواستعادةالأضرارتقليلمنكولومبياتمكنتبفعالية،الرقميالإعلامواستخدامالسريعةالاستجابةخلالمن.

:والمصداقيةالشفافية•

oالعامةصورتهاوتحسينالشركةمصداقيةتعزيزفيالرقميالإعلامعبرالأزمةمعالتعاملفيالشفافيةساهمت.
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دور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات 

دارةإفيفعالبشكلالرقميالإعلاماستخدامكيفيةةالواقعيالدراساتهذهتوضح•

.الأزمات

واتالأدواستخدامالجمهور،معالمباشروالتفاعلوالشفاف،السريعالتواصلخلالمن•

تعادةواسالأزماتتأثيرتقليلمنالشركاتتمكنتالدقيقة،المعلوماتلنشرالرقمية

.والسمعةالثقة

علامالإلاستخداموالتخطيطالاستعدادأهميةعلىالضوءالعمليةالأمثلةهذهتسلط•

.فعالبشكلالأزماتإدارةفيالرقمي
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الأزمات تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في: ثالثًا
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الرقميةالستراتيجياتتخطيط
المستهدفوالجمهورالأهدافتحديد1.

:الأهدافتحديد▪

.الشائعاتوتقليلالفوريةالمعلوماتنشرمثل :المدىقصيرةأهداف•

.المؤسسةسمعةعلىوالحفاظالجمهورثقةاستعادةمثلالمدىطويلةأهداف•

إلىوالوصولالتفاعلات،المشاركات،عددمثلالنجاحلقياسمعاييرتحديد (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشرات•

.المستهدفالجمهور

:المستهدفالجمهورتحليل▪

.الجغرافيالموقعالجنس،العمر،:الديموجرافيالتقسيم•

.ملهفعالبشكلالرسائلتوجيهيمكنوكيفالجمهوربهايهتمالتيالمواضيعهيما :الجمهوراهتمامات•

بياناتلتحليل Facebook Insightsو Google Analytics مثلأدواتاستخدام :التحليليةالأدواتاستخدام•

أدقبشكلالمستهدفةالفئاتوتحديدالجمهور
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الرقميةالستراتيجياتتخطيط
المناسبةالرقميةالقنواتاختيار.2

:المتاحةالقنواتتحليل▪

.إنولينكد،إنستجرامتويتر،فيسبوك،مثل:الجتماعيالتواصلوسائل•

.التفصيليةوالتحديثاتالمقالاتلنشر :والمدوناتاللكترونيةالمواقع•

.المستهدفالجمهورمعالمباشرللتواصل:اللكترونيالبريد•

.الفوريةوالإشعاراتالتحديثاتلتقديم:الذكيةالهواتفتطبيقات•

:القنواتأفضلتحديد▪

.المستهدفالجمهوريفضلهاالتيالمنصاتاستخدام:الجتماعيالتواصلمنصات•

.تأثيرأقصىلتحقيقمتعددةاستراتيجياتدمج:القنواتبينالتكامل•
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 
الرقميةالستراتيجياتتخطيط

الأزمةلإدارةوشاملةواضحةخطةوضع.3

:للأزمةاستجابةخطةتطوير•

.معهاللتعاملسيناريوهاتووضعالمحتملةالأزماتتحديد:المحتملةالمخاطرتحليل

.الاستجابةلتسريعالمحتملةللأزماتمسبقةرسائلإعداد:جاهزةرسائلإعداد

.وفعالةمنسقةاستجابةلضمانالفريقداخلوالمسؤولياتالأدوارتحديد:المسؤولياتتحديد

:إجراءاتدليلإنشاء•

.والخارجيالداخليللتواصلوالبروتوكولاتالمهمةالاتصالأرقاميتضمن :التصالدليل

.أزمةحدوثحالفياتخاذهايجبمحددةخطواتعلىتحتوي :الطوارئخطة

:والتمارينالتدريب.4

.للأزماتوالاستجابةالرقميةالأدواتاستخدامعلىالموظفينتدريب :الفريقتدريب

.الفعاليةوزيادةالاستعدادلتحسينللأزماتمحاكاةتمارينتنفيذ:محاكاةتمارين
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ
بسرعةوتحليلهاالمعلوماتجمع1.

:المعلوماتجمعأهمية•

oتأثيرهامدىوتحديدالأزمةطبيعةفهمفيوالسريعةالدقيقةالمعلوماتجمعيساعد :بالموقفالوعي.

oالأزمةتأثيرمنللحدوسريعةمستنيرةقراراتاتخاذمنالقيادةتمكنالدقيقةالمعلومات :القراراتخاذ.

:المعلوماتجمعطرق•

oمثلأدواتاستخدام :البياناتتحليلأدوات Google Analytics وفهمالموقععلىالمرورحركةلمراقبة
.الجمهورعلىالأزمةتأثيركيفية

oامباستخدالاجتماعيالتواصلوسائلعلىوالنقاشاتالتفاعلمراقبة :الجتماعيالتواصلوسائلأدوات
.الاتجاهاتوتحديدالجمهورفعلردودلفهم TweetDeckو Hootsuite مثلأدوات

:المعلوماتمصادر•

oوموثوقةحديثةمعلوماتعلىللحصولالإعلاميةالتقاريرمتابعة :الإعلاميةالتقارير.

oوميةالحكوالمؤسساتالرسميةالجهاتمنالصادرةوالمعلوماتالبياناتعلىالاعتماد:الرسميةالمصادر.

:الفوريالتحليل•

oللأزمةالمحتملةالتطوراتوتوقعالبياناتلتحليلالتنبؤيةالأدواتاستخدام :التنبؤيالتحليل.

oللإدارةفوريةتقاريروتقديمالمعلوماتلتحليلمختصةفرقتكوين:المختصةالفرق.
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ
المناسبالوقتفيالدقيقةالمعلوماتنشر.2
:المعلوماتدقةأهمية

.والجمهورالمؤسسةبينالثقةبناءفيتساعدوالشفافةالدقيقةالمعلومات :الثقةبناء•

.المضللةوالمعلوماتالشائعاتانتشارمنيقللالصحيحةالمعلوماتنشر:الشائعاتمنالحد•

:المعلوماتنشراستراتيجيات

:والدقةالسرعة•

oدوريبشكلالمحدثةوالمعلوماتالفوريةالصحفيةالبياناتنشر :الفوريةالبياناتإصدار.

oلتفاعلاوزيادةأفضلبشكلالمعلوماتلتوضيحوالفيديوهاتالصوراستخدام:المتعددةالوسائطاستخدام.

:النشرقنوات•

oوريةالفالتحديثاتلنشروإنستجرامتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتاستخدام:الجتماعيالتواصلوسائل.

oالأزمةحولالرسميةوالبياناتبالمعلوماتالالكترونيالموقعتحديث :اللكترونيالموقع.

oبالتطوراتالجمهورلإعلامالمتنقلةالتطبيقاتعبرالفوريةالإشعاراتإرسال:المتنقلةالتطبيقات.

:المناسبالتوقيت•

oالمتخذةوالتدابيرالأزمةتطوراتحولمستمرةتحديثاتتقديم:المستمرالتحديث.

oلتصحيحهابسرعةالخاطئةوالمعلوماتالشائعاتعلىالرد:الفوريةالستجابة.
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ
متعددةقنواتاستخدام.3

للوصولغراموإنستإنلينكدتويتر،فيسبوك،مثلمنصاتعلىوالتحديثاتالصحفيةالبياناتنشر :الجتماعيالتواصلمواقع•

.واسعجمهورإلى

.والتحديثاتالصحفيةالبياناتلنشرالموقععلىقسمتخصيص:اللكترونيالموقع•

.المستهدفوالجمهوراءوالشركالصحفيينإلىالالكترونيالبريدعبرالهامةوالتحديثاتالصحفيةالبياناتإرسال:اللكترونيالبريد•

والدقةوالشفافيةبالتحديثاتاللتزام.4

وتكونيةالأساسالمعلوماتجميععلىتحتويأنيجب.جيدبشكلوموجهةومختصرة،واضحةالصحفيةالبياناتأنمنالتأكد•

.الغموضمنخالية

.الحاليبالوضعوشاملدائماطلاععلىالجمهورعلىللحفاظبانتظامالتحديثاتنشر•
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ
المتعددةالوسائطاستخدام.5

.الجمهورانتباهوجذبأفضلبشكلالمعلوماتلشرحالبيانيةوالرسومالصورتضمين:بيانيةورسومصور•

.المقدمةالبياناتلدعمالموثوقةالمصادرأوالمعلوماتمنلمزيدروابطإدراج:الصلةذاتالروابط•

.الأزمةمعالتعاملوكيفيةالمتخذة،الإجراءاتالراهن،الوضعتشرحقصيرةفيديوهاتإعداد:التوضيحيةالفيديومقاطع•

.للجمهورةوالطمأنينالتحديثاتلتقديمالرسميينالمتحدثينأوالقادةمنرسائل:القادةمنوالرسائلالقتباسات•

لبثلايفوإنستغراملايف،يوتيوبلايف،فيسبوكمثلمنصاتاستخدام:الصحفيةللمؤتمراتالمباشرالبث•

.الهامةوالإعلاناتالصحفيةالمؤتمرات

منزيديممامباشرة،الجمهورأسئلةعلىللردمباشربثجلساتتنظيم:والأجوبةالأسئلةلجلساتالمباشرالبث•

.الثقةويبنيالشفافية
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تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 
الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ

الجمهورمعالفوريوالتفاعلالتعليقاتإدارة.6

التفاعلاستراتيجيات

:التفاعل الفوري•

.الاستجابة بسرعة للتعليقات والأسئلة لبناء الثقة وإظهار التفاعل الفعلي: الرد السريع

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

.والتحديثاتللنقاشاتالجمهورمتابعةلتسهيلمحددةوسومتحديد:(هاشتاج)الوسوماستخدام

.المطروحةئلةالأسعلىوالإجابةالمباشرالبثخلالالجمهورمعالتفاعل:والأسئلةالتعليقاتعلىللردالمباشرالبثاستخدام

:إدارة التعليقات السلبية والشائعات•

.واحترام، وتجنب الدخول في جدالاتبهدوءالتعامل مع التعليقات السلبية : واحترامبهدوءالرد 

.نفي الشائعات وتقديم الحقائق بطريقة واضحة ومباشرة: تقديم الحقائق

:تشجيع المشاركة الإيجابية•

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

.تشجيع الجمهور على المشاركة في مناقشات بناءة وتقديم اقتراحات مفيدة: تحفيز المناقشات البناءة

:الرقميةالأدواتتوظيف•

oالذكيةالروبوتات (Chatbots) اسيةالأسالمعلوماتوتقديمالمتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخدام.

oلازمةالالتوجيهاتوتقديمالجمهورملاحظاتلجمعالرقميةوالنماذجالاستطلاعاتاستخدام:والنماذجالستطلاعات.
www.midocean.ae



تخطيط وتنفيذ استراتيجيات الإعلام الرقمي في الأزمات 

الأزماتأثناءالرقميالتواصلاستراتيجياتتنفيذ

عمليةأمثلة

:المعلوماتجمع•

oمثلأدواتاستخدام:التحليلأدواتعلىمثال Google Analytics  وHootsuite علىالمرورحركةلمراقبة

.البياناتتسريبأزمةأثناءالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورفعلوردودالموقع

:المعلوماتنشر•

oأوالزلازللمثطبيعيةأزمةأثناءفوريةتحديثاتلنشرتويتراستخدام:الجتماعيالتواصلوسائلعلىمثال

.السلامةنصائحلتقديمإنستجرامعلىتوضيحيةفيديوهاتنشرمعالفيضانات،

:الجمهورمعالتفاعل•

oصحيةأزمةأثناءالجمهورأسئلةعلىللإجابةفيسبوكعلىمباشربثجلساتتنظيم:المباشرالبثعلىمثال

.المتكررةالاستفساراتعلىللردالذكيةالروبوتاتاستخداممع،COVID-19جائحةمثل
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة : رابعًا
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

الأداءقياس❑
البياناتلتحليلالرقميةالأدواتاستخدامGoogle Analytics

oعددتتبعيمكن.المرورحركةعلىالأزمةأثرتكيفلمعرفةالالكترونيالموقعزياراتمراقبة :الموقعزياراتتحليل
.الموقععلىوسلوكهمالزوار،مصادرالزيارات،

oةأهميالأكثركانالذيالمحتوىلتحديدالأزمةخلالزيارةالأكثركانتالصفحاتأيمعرفة :زيارةالأكثرالصفحاتتحديد
.للجمهور

o(والمشترياتالتنزيلات،الاشتراكات،مثل)التحويلمعدلاتعلىالأزمةتأثيركيفيةتحليل :التحويلمعدلت.

الجتماعيالتواصلوسائلتحليلأدواتاستخدام:

oFacebook Insights والمشاركاتوالإعجاباتوالتعليقاتالمنشوراتمعالمستخدمينتفاعلمراقبة.

oTwitter Analytics المتابعيننموومتابعةوالتفاعلاتالتغريداتتحليل.

oInstagram Insights والمشاركةالوصولوتحليلوالقصص،والفيديوهاتالصورمعالتفاعلاتتتبع.

oHootsuite وSprout Social متعددةمنصاتعبرالأداءوتحليلالمنشوراتجدولةتتيحشاملةأدوات.

oMention وBrandwatch والتفاعلالعامالشعوروتحليلالانترنتعبرالمؤسسةعنالناسيقولهمالمتابعة.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

الأداءقياس❑
الرئيسيةالأداءمؤشراتاستخدام (KPIs) النجاحلتقييم
:الرقميةالأداءمؤشرات•

oالاجتماعيالتواصلمنصاتعلىوالمشاهداتالالكترونيالموقععلىالزوارعددقياسوالمشاهداتالزياراتعدد.

oالتفاعلمعدل( (Engagement Rateوالمشاركاتالتعليقات،،الإعجاباتمثلالمحتوىمعالتفاعلمعدلتحليل.

oالنتشارمعدل (Reach) المستهدفالجمهورإلىالمنشوراتوصولمدىقياس.

:الماليةالأداءمؤشرات•

oالميزانيةعلىتأثيرهاكيفيةوتحديدالأزمةبإدارةالمرتبطةالتكاليفتحليل :للأزمةالستجابةتكاليف.

oالستثمارعلىالعائد (ROI): الأزمةخلالالمتبعةللاستراتيجياتالماليالعائدتقييم.

:بالسمعةالمرتبطةالأداءمؤشرات•

oالعامالشعورتحليل (Sentiment Analysis): المؤسسةتجاهالعامالشعورلتقييمالنصوصتحليلأدواتاستخدام
.الاجتماعيالتواصلوسائلعلى

oالشكاوىمعدل (Complaint Rate): معهاالتعاملوكيفيةالأزمةخلالالمقدمةالشكاوىعددقياس.

:بالستجابةالمرتبطةالأداءمؤشرات•

oالستجابةسرعة (Response Time): التحديثاتوتقديمللأزمةللاستجابةالمستغرقالوقتقياس.

oالستجابةجودة (Response Quality): الأزمةخلالالمقدمةوالتحديثاتالرسائلووضوحجودةتقييم.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
الأداءقياس❑

عمليةأمثلة

:الرقميالأداءتقييم•

oاستخداميمكنالأزمة،انتهاءبعد Google Analytics الأزمةتأثيروتحليلالزيارات،ومصادرزيارةالأكثرالصفحاتلتحديد
.الزوارسلوكعلى

:الجتماعيالتواصلوسائلتفاعلتحليل•

oمثلالاجتماعيالتواصلوسائلتحليلأدواتاستخداميمكن Hootsuite وتحليلالمنشورات،معالجمهورتفاعللمتابعة
.والوصولالتفاعلمعدل

:السمعةتقييم•

oمثلالنصوصتحليلأدواتاستخداميمكن Brandwatch الأزمةتأثيرمدىوتحديدالمؤسسةتجاهالعامالشعورلتحليل
.سمعتهاعلى

الخلاصة

استخدامب.المستفادةالدروسوتحديدالمتبعةالاستراتيجياتتأثيرلفهمحاسمةخطوةالأزمةبعدالأداءوتقييمقياسيعد

وضمانمستقبليةالللأزماتاستجابتهاتحسينللمؤسساتيمكنالرئيسية،الأداءمؤشراتوتحديدالبياناتلتحليلالرقميةالأدوات

.جمهورهامعالفعّالالتواصل
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

الأداءمراجعة

:البياناتتحليل•

oمثلالأزمة،خلالالمستخدمةالرقميةالأدواتجميعمنالبياناتجمع :البياناتجمعGoogle Analytics،

.الالكترونيوالبريدالاجتماعي،التواصلوسائلتحليلوأدوات

oقتحقيفيالفشلأوالنجاحمدىلتحديدمسبقًاالمحددةالأهدافمعالفعليالأداءمقارنة :الأداءمقارنة

.الأهدافتلك

:الستجابةمراجعة•

oالأزمةخلالالمقدمةوالتحديثاتالاستجابةسرعةمراجعة :الزمنتحليل.

oمعهاالجمهورتفاعلومدىالمقدمةالرسائلووضوحجودةتقييم :الجودةتحليل.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑
والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

القوةنقاطتحديد
:التواصلفيالنجاحات•

oإيجابيتفاعلمعدلاتأعلىعلىحصلالذيالمحتوىتحديد :الإيجابيالتفاعلتحليل.

oالجمهورإلىالوصولفيفعاليةالأكثركانتالتيالرقميةالقنواتتحديد :القنواتنجاحات.

:والفعالةالسريعةالستجابة•

oالهامةالمعلوماتتوصيلفيونجاحبسرعةتقديمهاتمالتيالتحديثاتتقييم :الفوريةالتحديثات.

الضعفنقاطتحديد
:التواصلفيالفشلنقاط•

oالمنشودالهدفيحققلمأوسلبيتفاعلعلىحصلالذيالمحتوىتحديد :السلبيالتفاعلتحليل.

oالجمهورإلىالوصولفيفعالةتكنلمالتيالرقميةالقنواتتحديد :فعاليةالأقلالقنوات.

:الستجابةفيالتحديات•

oوالتحديثاتالاستجابةفيهاتأخرتالتيالأوقاتتقييم:التحديثاتفيالتأخير.

oكافيةمعلوماتتقدملمأوواضحةغيرالرسائلفيهاكانتالتيالأماكنتحديد:الشفافيةنقص.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

المستقبلفيالأداءلتحسينخططوضع

:الستراتيجياتووضعالنتائجتحليل

:المستفادةالدروسمنستفادةال•

oلمستقبلافيتجنبهاكيفيةوتحديدالنقاطبعضفيالفشلإلىأدتالتيالأسبابتحليل :الأخطاءتحليل.

oالمستقبليةالخططفيوتعزيزهاالنجاحإلىأدتالتيالعواملتحديد :النجاحاستمرار.

:المستقبليةالخططتطوير•

oسينتحذلكفيبماالمستفادة،الدروسعلىبناءً للأزماتالاستجابةخطةتحديث:محدثةاستجابةخطة

.الرسائلوجودةالاستجابةزمن

oالجمهورمعفعاليةأكثرتفاعللضمانالرقميةالأدواتاستخدامتحسين :الأدواتاستخدامتحسين.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

السابقةالتجاربمنالتعلم❑

والضعفالقوةنقاطوتحديدالأداءمراجعة

عمليةأمثلة

:سابقةأزمةمراجعة•

oتفاعلىأعلعلىحصلتالتيالتحديثاتلتحديدالبياناتمراجعةللمنظماتيمكنطبيعية،أزمةانتهاءبعد

.الهدفتحققلمالتيوتلك

oالمستقبليةللأزماتالاستجابةخطةلتحديثالبياناتهذهاستخدام.

:الفريقتدريب•

oستقبلالمفيوفعالةسريعةاستجابةوضمانالفريقجاهزيةلتحسينجديدةلأزمةمحاكاةتمارينتنفيذ.

الخلاصة

لنقاطاوتحديدالأداءمراجعةخلالمن.الأزماتإدارةفيالأداءلتحسينحيويةخطوةالسابقةالتجاربمنالتعلميعد

اليةفعأكثراستجابةضمانللمؤسساتيمكنالمستقبل،فيالأداءلتحسينخططووضعوالضعيفة،القوية

المؤسسةسمعةويحسنالجمهورمعالثقةيعززمماالمستقبلية،للأزماتوشفافية
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑
الأزمةإدارةحولمفصلةتقاريرإعداد

:والمعلوماتالبياناتجمع.1

:الكميةالبياناتتجميع•

oمثلالتحليليةالأدواتمنالبياناتجمع :الرقميةالبياناتتحليلGoogle Analytics،وسائلتحليلوأدوات
.الاجتماعيالتواصل

.التحويلومعدلاتالوصول،التفاعل،الزيارات،عددالبياناتهذهتشمل

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

:النوعيةالبياناتجمع•

oالأزمةإدارةفيالمشاركينالفريقأعضاءوأراءملاحظاتجمع:الفريقملاحظات.

oيدوالبر الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمنوالرسائلالتعليقاتتحليل :الجمهورمنالفعلردود
.الالكتروني
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
والتوصياتالتقارير❑

التقريرتنظيم.2

:مقدمة•

oاكتشافهوكيفيةالحدثتفاصيلذلكفيبماالأزمة،عنخلفيةتقديم:الأزمةخلفية.

oللتحسينتوصياتوتقديمالأداءتقييممثلالتقرير،إعدادمنالأهدافتحديد :التقريرأهداف.

:للأزمةالستجابة•

oالمستخدمةوالأدواتالمتبعةالخطواتذلكفيبماللأزمة،الفريقاستجابةكيفيةشرح:الستجابةتفاصيل.

oللتواصلالمستخدمةوالقنواتنشرهاتمالتيالتحديثاتتفصيل :والتصالتالتحديثات.

:الأداءتحليل•

oمحددةالالأهدافتحقيقمدىوتحليلالرئيسيةالأداءمؤشراتحولمفصلةبياناتتقديم:الأداءمؤشرات.

oىالأخرالاتصالوأدواتالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالجمهورمعالتفاعلتحليل:الجمهورمعالتفاعل.

:والضعفالقوةنقاط•

oجيدبشكلعملالذيوماالأزمةإدارةخلالتحققتالتيالنجاحاتتحديد:النجاحات.

oتحسينإلىتحتاجالتيوالنقاطالتحدياتتحديد:التحديات.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
والتوصياتالتقارير❑
والجداولالبيانيةالرسوماستخدام.3

والدوائروالخطوطالأعمدةمخططاتمثل.ومفهومبصريبشكلالبياناتلعرضالبيانيةالرسوماستخدام:البيانيةالرسوم•
.والزوارالتفاعلاتلعرض

.الدقيقةوالمقاييسالبياناتلتفصيلالجداولتقديم :الجداول•

المستقبليةالاستراتيجياتلتحسينتوصياتتقديم

التحسينمجالتتحديد.4

:الستجابةسرعةتحسين•

oالداخليالتواصلوتحسينالفريقتدريبخلالمنالاستجابةسرعةلزيادةآلياتتطوير :السريعةالستجابةآليات.

oالفوريالالكترونيوالبريدالفوريةالرسائلمثلفوريةاتصالاتتقنياتاستخدام :الفوريةالتصالتتقنيات.

:الجمهورمعالتفاعلتعزيز•

oلمباشراوالبثالفيديوهاتاستخداممثلالجمهور،معالتفاعللتحسيناستراتيجياتتطوير :الفعاّلالتواصلاستراتيجيات.

oالوقتبمرورالاستراتيجياتلتحسينالجمهورمنالفعللردوددوريةتحليلاتإجراء :الفعلردودتحليل.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 
والتوصياتالتقارير❑

عمليةتوصياتتقديم.5

:والتطويرالتدريب•

oرقميةالالأدواتاستخدامعلىللفريقدوريةتدريبيةبرامجبتوفيرتوصياتتقديم :للفريقمستمرتدريب
.الأزماتوإدارة

oالفريقجاهزيةلتحسينمحتملةلأزماتمحاكاةتمارينإجراء :محاكاةتمارين.

:والتقنياتالأدواتتحسين•

oضمانلالأزماتوإدارةالبياناتلتحليلالمستخدمةالرقميةالأدواتبتحديثتوصية :الرقميةالأدواتتحديث
.التقنياتأحدثاستخدام

oللمعلوماتسلستدفقلضمانالمختلفةالأدواتبينتكاملحلولتطوير :الأدواتتكامل.

:مستقبليةخطط•

oالحاليةالأزمةمنالمستفادةالدروسعلىبناءً الأداءلتحسينواضحةخطةوضع :الأداءتحسينخطة.

oمستمربشكلالاستراتيجياتوتحسينللأداءدوريةتقييماتبإجراءتوصية :دوريوتقييممتابعة.
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قياس وتقييم الأداء بعد الأزمة 

والتوصياتالتقارير❑

عمليةأمثلة

:صحيةأزمةتقرير•

oجائحةمثلصحيةأزمةانتهاءبعدCOVID-19،للأزمة،الاستجابةتحليليتضمنمفصلتقريرإعداديمكن

.المستقبليةالصحيةللأزماتالمؤسسةاستجابةلتحسينوتوصياتالجمهور،علىتأثيرها

:طبيعيةأزمةتقرير•

oلمقدمة،االتحديثاتجودةالاستجابة،سرعةتقييميتضمنإعصار،أوزلزالمثلطبيعيةأزمةبعدتقريرإعداد

.تقبليةالمسالطبيعيةالأزماتفيالأداءلتحسينتوصياتتقديممعالمؤسسة،سمعةعلىالأزمةوتأثير

الخلاصة

خلالنم.المستقبلفيالأزماتإدارةلتحسينأساسيانعنصرانهماعمليةتوصياتوتقديممفصلةتقاريرإعداد

الدروسإلىستندتفعّالةاستراتيجياتتطويرللمؤسساتيمكنوالضعيفة،القويةالنقاطوتحديدالبياناتوتحليلجمع

.الجمهورمعالثقةوبناءبفعاليةالأزماتمعالتعاملعلىالقدرةيعززمماالمستفادة،
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الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات

وتأثيرتعريف 
الإعلام الرقمي 
وإدارة الأزمات

تخطيط وتنفيذ 
لام استراتيجيات الإع

الرقمي في الأزمات 

دور الإعلام الرقمي 
في إدارة الأزمات 

قياس وتقييم 
الأداء بعد الأزمة 
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