
  

 

 

 

 مهارات التواصل عند الأزمات

 

 لمحة عامة

ي عام   •
يطانية للنفط فن كة التر ي السرر

ي حدثت فن
ن أحداث تسرب النفط التر ك بي  واختفاء طائرة    2010ما هو العامل المشتر

ية رقم ن ي عام   H370 الرحلة المالت 
ي حدثت فن

ك هو أنها  2008والأزمة المالية التر جميعها أزمات هزّ  ؟ العامل المشتر
ز على  

ّ
ي ترك

م هذه الدورة التدريبية التر
ّ
 لمؤسساتها. ولذا نقد

ً
ا  كبت 

ً
يا
ّ
ل التعامل معها تحد

ّ
صداها جميع أرجاء العالم وشك

ي يجب 
ي تساعدهم على تحديد تأثت  الأزمات على مؤسساتهم والإجراءات التر

ن بالمفاهيم المعرفية التر تزويد المشاركي 
ز الدورة على كيفية إعداد قنوات التواصل للرد السري    ع والفعّال لتلك   اتخاذها للتخفيف من

ّ
ات. كما ترك تلك التأثت 

ي التعامل مع وسائل الإعلام
 .الأزمات والممارسات المثلى فن

التحليل  • ومهارات  الأزمات  عند  التواصل  إدارة  ي 
فن الممارسات  أفضل  التدريبية  الدورة  هذه  ي 

فن المشاركون  يكتسب 
وتقيي ي 

تلك  الظرفن ي 
فن استخدامها  يجب  ي 

التر والموارد  وتوكولات  والتر الأزمات  إدارة  فريق  ومسؤوليات  المخاطر  م 
 .الحالات مثل أدوات التواصل وكتيبات الأدلة التوجيهية عند الأزمات

 المنهجية

ي تعتمد على استخ •
بوية والتفاعلية التر دام قضايا  تستخدم هذه الدورة التدريبية العديد من الأساليب والأدوات التر

الدورة  وتنقسم  بفعالية وكفاءة،  تطبيقية  أمثلة  النظرية على  المفاهيم  استخدام  ن على  المشاركي  لمساعدة  واقعية 
الجماعية(،   )التمارين  الأدوار  ولعب  التقديمية(،  والعروض  ات  )المحاضن النظري  المفهوم  تربوية:  أسس  لأرب  ع 

ات )النقاشات الجماعية(، وتناول الأ ي سيتناولها المشاركونومشاركة الختر
 .زمات العالمية والسياسات المختارة التر

 أهداف الدورة 

ي نهاية الدورة من 
 :سيتمكن المشاركون فن

 تحديد الأنواع والسمات المختلفة للأزمات •
 وضع قائمة بالمبادئ المختلفة للتواصل عند الأزمات •
ي تسعى للتخفيف من  •

 آثارها المحتملة على مؤسساتهمالتخطيط لعمليات إدارة الأزمات التر
 توضيح فوائد استخدام وسائل الإعلام عند الأزمات •
 تقييم وترتيب أولويات الأبعاد المتعلقة بإدارة التواصل عند الأزمات •
 تحليل وتفست  نتائج إدارة التواصل عند الأزمات •

 الفئات المستهدفة 

ن ومدرا  • في  ن الذين يشاركون تستهدف هذه الدورة التدريبية قادة الفرق والمسرر ء أقسام العلاقات العامة وجميع المهنيي 
ي إدارة التواصل أثناء حدوث الأزمات

 .فن



  

 

 

 

 المحاور العلمية 

ث أمام الجمهور •
ّ
 التحد

ي  •
ي وغت  اللفظن

 التواصل اللفظن
 التأثت  على الجمهور •
 إنشاء العلاقات وتوطيدها  •
ن  • ن المرؤوسي   تحفت 
 التنظيم وقيادة المشاري    ع  •

 مقدمة

 ت تعريف الأزما •
 نظرة عامة على مفهوم التواصل •
 الأنواع المختلفة للتواصل •
 الجوانب الرئيسية للأزمات •
 تطوّر الأزمات •

 مبادئ التواصل عند الأزمات

 وضع أهداف واضحة •
 الاستجابة السريعة •
 تحمّل المسؤولية •
 الرسائل الملائمة •
 التعرّف على جمهورك  •
 إظهار الموثوقية والحفاظ عليها  •
 الآخرين التنسيق مع  •
 المتابعة المستمرة  •

 عملية إدارة الأزمات

 مرحلة ما قبل وقوع الأزمة •
 خطة إدارة الأزمات •
 فريق إدارة الأزمات •
ث الرسمي  •

ّ
 دور المتحد

 مرحلة وقوع الأزمة  •
 الاستجابة الأولية •
 إصلاح السمعة •
 مرحلة ما بعد وقوع الأزمة •
 الدروس المستفادة •
 المتابعة والتواصل •

 



  

 

 

 

 واصل عند الأزمات وسائل الإعلام والت 

 وسائل الإعلام والتواصل •
يك عند الاستجابة للأزمات  •  وسائل الإعلام كسرر
 وسائل التواصل الاجتماعي والتواصل عند الأزمات •
ي •

ّ
 وسائل التواصل الاجتماعي كأداة مفيدة أو تحد

ي التواصل عند الأزمات •
 الاستخدام الفعّال لوسائل التواصل الاجتماعي فن

 التواصل عند الأزماتأبعاد إدارة 

 بعد معيار اتخاذ القرارات التشغيلية •
 بعد إدارة الضحايا •
 بعد الثقة والموثوقية •
 بعد السلوك  •
 بعد التوقعات المهنية •
ي  •

 البعد الأخلافر
 الدروس المستفادة •

 كيف تقيس نتائجك عند الأزمات

 قياس المخرجات •
 قياس آثار الأزمة •
 قياس النتائج •
 خطوات برنامج القياس •
 الأهداف تحديد  •
 تحديد الجمهور  •
ات القياس •  تحديد المعايت  ومؤشر
انية وأدوات القياس • ن  اختيار التوقيت وتحديد المت 
 تحليل النتائج واستخلاص المعلومات والتوصيات •

 

 


