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 الأزمة 

 مفهوم اتصال الأزمات1.
 اتصال الأزمات سيرورة2.
 (الوقائي)  الإستباقيالاتصال  -2-1
 إ عدإد فريق إتصالات إلا زمة-
 بناء قاعدة إلمعلومات، -
 تحديد وسائل إلاتصال، -
 تصميم إلخطط-
 إلتدريب عليها، -
 
 



 مفهوم إتصــال إلا زمـــة
 من اجل التعامل خطط موضوعة مسبقا القائمة على العملية

مع ظروف الأزمة ، حيث تشتمل أنشطة فنية ومنطقية 
لتوفير الاتصالات  اللازمة لإدارة الأزمة أثناء وقوعها 

،حيث تستطيع هذه الخطط المعدة قبل وقوع الأزمة، رفع 
مقدرة المنظمة بدرجة عالية في عملية تقديم المعلومات 

المطلوبة للجماهير أثناء وقوع الأزمة بسرعة ودقة 
المنظمة سمعة وصورة وبالتالي سينعكس هذا إيجابا على 

 مارا" حسب ." أمام جماهيرها المعنية
mara francis crisis communication plans 



 مفهوم إتصــال إلا زمـــة
اتصال "قيليري ميشالجون "و" أورغرزيك ميشال" ويعرف ،

مجموع تحاليل ، مفاهيم،  مبادئ، وطرق عمل، :" الأزمة  بأنه 
تطبق بصفة دقيقة على حالات خاصة تتوقف على نوعية الأزمات، 

حيث تجد هذه التحاليل والمفاهيم والمبادئ وطرق العمل وجودها 
أساسا انطلاقا من حقل العلوم الإنسانية المختلفة والمتداخلة في آن 

، علم الاجتماع ، علم النفس وأيضا مجال  كالأنتربولوجياواحد 
حيث لا يتحدد هذا الحقل بعدد ساعات أو أيام ... الاستعجالات الطبية 

اجتياح الأزمة ، بل تسمح مبادئه وطرقه بتوقع وتحضير الوقاية في 
ثم محاولة تجنب وقوع أزمات متشابهة في المر   الإستيباقيةالمرحلة 

   البعديةحلة 
Michel, Orgrizek, Jean Michel, Guillery. La 

communication de crise. 



العملية التفاعلية الاجتماعية بين    
المؤسسة ومختلف الأطراف المؤثرة 
والمتأثرة بنشاطاتها والتي تبدأ قبل 

الطور الإعلامي الحاد للأزمة وتتواصل 
بعد نهايته،  بهدف تسهيل تسيير الأزمة، 

 .الحد من آثارها الآنية والمستقبلية



: 
 سيرورة اتصال الأزمات

 أساسا في التعريف بدور الاتصال في إدارة الأزمات، على النموذج المقترح سنعتمد
، 2002سنة  "Randolph Barker "و" Horsley Suzanne"من طرف 

 التاليبحيث ستحلل هذه العملية الاتصالية التفاعلية وفق التسلسل الزمني 
1-  اتصال المبادرة(communication proactive) 
 جهود العلاقات ": وباركر هورسلي"يقابله أو يناسبه المراحل الثلاثة الأولى لنموذج

 .التدريب والتمارين الداخلية/ تحديد وتحضير الأزمات الكامنة/ العامة المتواصلة
2- الاتصال التفاعلي"communication réactive" 
يقابله الاتصال المعتمد أثناء الأزمة كما ذكرنا سابقا. 
3-  اتصال ما بعد الأزمةcrise" -"communication post 
   والذي يحدث بعد نهاية الأزمة ويقابله طور التقييم والمراجعة لجهود العلاقات

 ".باركرو  هورسلي"العامة المقترح من طرف 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

العلاقات العامة 1 -
 المتواصلة

تحديد وتحضير 2 -
مراجعة جهود  وتقييم  5-  الكامنةمواجهة الأزمات 

 العلاقات العامة

 والتدريب الداخلي  3-
إثارة   وتحريك  4- التمارين

  الأزمة

المحيط الداخلي    
 والخارجي للمؤسسة

     نموذج هورسلي وباركر لسيرورة اتصال الأزمة



 

إلاتصال في مرحلة ما قبل إلا زمة: إلمرحلة إلا ولى  

جراءات الوقائية التي تتخذها المؤسسات استعدادًا لوقوع يشمل  الإ 
 :حيثالإ زمات من 

 إلا زمةفريق إتصالات إ عدإد -
 ،إلمعلوماتبناء قاعدة  -
 إلاتصال، تحديد وسائل -

 تصميم إلخطط-
 عليها، إلتدريب -



 إ عدإد فريق خلية إتصالات إلا زمة: إ ولا
عدإد وإلتخطيط للأ زمات تتمثل في تكوين فريق  إ ن إلدعامة إلا ساسية في إلا 

دإرة إلا زمات، وتقديره على إلورق سوإء حدثت إلا زمة إ م لا، مع إستمرإر  لا 
 إليوميإلمؤسسة في عملها 

إ دإرة إلا زمة يتصف با نه جماعة صغيرة من إلبشر يجتمعون للمساعدة في إلتخطيط فريق 
دإرة إلا زمة حيث يتعاظم دورهم في حالة إلتخطيط للأ زمات إلكامنة وإلمحتملة وإلحدوث  لا 

 حدوثهاوإلتعامل معها وقت 

أن تكون خلية الأزمة ذاتها تتكون من   Gabay Michèleقـابي ميـشاليقتـرح 
يعملان بشكل متكامل باتـصال الأزمة وفريق يتكفـل فريق إداري للأزمة : فريقين 

، وتتولى الثانية تجميـع المعلومات وتحديد "ومتلاحم في الموقع الهيكلي للمؤسسة 
مصادرها ونشر وإذاعة هذه المعلومات في الوقت المناسب وبالوسـيلة المناسبة 

 .(نحو الجمهور المناسب والمعني بالأزمة



الأهداف والاستراتيجيات اللازمة لإدارة تحديد  -
 .الأزمات

ومناقشة الانتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة فحص   -
 .ومراعاة الأولويات في ترتبيها

 .المسؤوليات والأدوارالقرارات وتحديد صنع -
خطة إدارة الأزمة وإدخال التحسينات مراجعة وإعداد   -

 .عليها
 .التنفيذيين بالمؤسسة للمسؤولينتقديم المشورة  -  

 مهام فريق إ دإرة إلا زمات



:عناصر فريق إدارة الأزمة  

 :العناصر الأساسية والمساندة لفريق إدارة الأزمة في العناصر التالية Ried ريدقدم 
قائد الفريق الذي يتولى مهام اختيار الأعضاء وتقدير موقف الأزمة ومتابعة     -1

 .إدارتها
المتحدث الرسمي الذي يتعامل مع جمهور المؤسسة ووسائل الإعلام ويتحدث     -2

 .باسم المنظمة
الرئيس الذي يتعامل مع قائد الفريق والمستشار القانوني ويتولى مراجعة     -3

 .وتحسين الخطة ومراجعة التصريحات المقدمة لوسائل الإعلام
 .المستشار القانوني وهو يشارك في إعداد الرسالة لتفادي الأخطاء القانونية    -4
الاتصالات ويقوم بتصنيف وإعداد  مسؤولمدير الفريق حيث يعمل مع     -5

 .المكالمات الواردة من الجمهور وتقديمها للمتحدث الرسمي، وتقدير مدى أهميتها
المستقبل للمكالمات لتلقي المكالمات الواردة وتقديمها لمدير الفريق لتكون     -6

 .جاهزة للمتحدث الرسمي
مسئول علاقات عامة لدراسة النواحي الاتصالية مع الجمهور ووسائل الإعلام     -7

 .ومساندة المتحدث الرسمي
 متخصصون في النواحي التأمينية والمالية والعمالية    -8
 



 :المتحدث الرسمي
يمكن القول أن المتحدث الرسمي من أكثر العناصر الأساسية أهمية حيث أنه الناطق 

والمتحدث باسم المنظمة ويتولى المهام الاتصالية بالجمهور ووسائل الإعلام، 
ويعرف المتحدث الرسمي على أنه الوجه الرسمي للمنظمة والذي يتعامل مع 

الجمهور وأطراف الأزمة، ويضع رسالته للرد على استفسارات الجمهور، ومطالب 
وسائل الإعلام المختلفة، وإعداد الرسائل المتنوعة التي تتناسب مع فئات هذا 

 . الجمهور
 C E O) Chiefوعادة ما يكون المتحدث الرسمي في حالة الأزمة هو رئيس المنظمة 

Executive Office،  حيث يتوافر لديه القدرة والشجاعة على التحدث والإحساس
بالمسئولية والمهارة الإدارية والاتصالية أما في حالة عدم توافر تلك المهارة 

فيختار الشخص الأقدر على التعامل مع وسائل الإعلام  CEO  الـالاتصالية لدى 
وفهم توجهاتها، ويكون لديه قدرة الإجابة والرد على التساؤلات المختلفة الملقاة من 

جانب مندوبي وسائل الإعلام، وهذا قد يتوافر لدى مسئولي العلاقات العامة 
 .وممارسيها بالمؤسسة 
أن ممارسي العلاقات العامة من  Lawrance Barton بارتونوفي هذا يرى لورانس 

الممكن أن يواجهوا في لحظة ما أزمة تجعلهم موضع تساؤل من جانب وسائل 
 .الإعلام باعتبارهم متحدثين رسميين باسم منظماتهم



 مهارات وخصائص المتحدث الرسمي

 .القدرة على اكتساب المعلومات بسرعة والتعبير عنها بفعالية  -1 
 .لديه قدرة على الإقناع وتحقيق المصداقية    -2
 .الجيد الانصاتقدرة عالية على     -3
قدرة على التعبير عن المواقف المختلفة بحماس وصبر وتأني ومراعاة الدقة     -4

 .في عرضها
 .القدرة على اتخاذ اتجاهات معينة تؤثر في الجمهور    -5
 .المرونة عند التعامل مع المواقف التي تحتاج إلى ذلك    -6
 .ضغط شديد بهاالتزام الهدوء والتأني في المواقف التي     -7
 قدرة عالية على العمل لساعات طويلة    -8

الكاملة بالمنظمة، والقدرة على نقل صورة ذهنية إيجابية المعرفة : اعتبارات موضوعية  
الواضح لأهمية العلاقة مع وسائل الإعلام وامتلاك المقدرة الاتصالية والخبرة والتقدير عنها، 

 .الأزماتالواسعة التي تمكنه من التعامل مع 
 اوالدولة  اوعلى مستوى المنظمة  –ذاتها ومدى خطورتها ونطاق حدوثها طبيعة الأزمة 
 المسؤوليةيساهم في تحديد المتحدث الرسمي ليكون على قدر  –مجموعة دول 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 :إللجوء إ لى إلاستعانـة بالخبرإء وإلمستشـارين مـن إلخـارج-

في حالة فقدان الخبراء المتخصصين داخل المؤسسة أو عندما تتعرض لأزمة قوية جدا 
قد تلجأ المؤسسة إلى خبراء من الخارج للاستعانة بهم لإدارة الأزمة لتحديـد بعـض 
الأخطار؛ كالخطر الاجتماعي في المؤسسة، الخطر التقني والخطر المتعلق بتقلبات 

 :فيما يلي بهاوبذلك تظهر المهام التي يتولى الخبير القيام ...." السوق 
 .تحديد وتقدير أوجه الانتقادات والقصور والخلل بالمنظمة-1
محاولة منع تلك الانتقادات والاستجابة لآراء وشكاوي الجمهور قبل تطورها - 2 

 .  لأزمـات ومعالجة أوجه القصور داخل وخارج المؤسسة
توقع وقت حدوث الأزمة؛ والإجراءات التي تتخذها من واقـع دراسـات الأزمـات - 3

 .السابقة وتصور الأزمات المحتملة الحدوث
 .  الاتصال بكفاءة خلال الأزمة – 4 
 .  التخطيط للازمات الكامنة –5
تجنب المؤسسة العديد من الأزمات التي قد تواجهها من خلال الأنشطة التي يقوم  – 6

والتي تهدف إلى الارتقاء بصورة المؤسسة ومصداقيتها وسمعتها لدى  بها
 الجمهـور



دإرة إلا زمات يشمل إ عدإد فريق من مختلف إلتخصصات  إلتخطيط إلشامل لا 
 ،بالمؤسسة

ومن ضمن هذا الفريق مسئول علاقات عامة ومسئول ا علامي، وعلى هذا فمن الممكن  
دإرة إتصالات إلا زمةا ن يتكون من  ، يكون مدير إ دإرة إلعلأقات إلعامة فريق فرعي لا 

العلاقات العامة هو قائد الفريق، ويتولى توزيع الإ دوار والمسئوليات على ا خصائي العلاقات 
بالمؤسسة، كا ن يقسموا ا لى مجموعات منها ما يختص با دارة الإتصالإت  والإعلامالعامة 

عداد  علام، ومنها ما يختص بالإتصال بالموظفين داخل المؤسسة، وا خرى لإ  مع وسائل الإ 
، في حين (رجع الصدى)وتحديد الرسالة الإتصالية ومتابعة مدى تناسبها مع الجمهور 

دارة ا خرى يكون هناك مجموعة  ا مداد الإ  تتولى متابعة ا حداث الإ زمة وتحديد ا بعادها و
استقبال هذا فضلاً عن ضرورة وجود متخصصين في . العليا بالمعلومات من موقع الإ زمة

والجهات  بالمسؤولينا راء واستفسارات الجمهور الخارجي والرد عليها ا لى جانب الإتصال 
 المشاركة في ا دارة الإ زمة



بناء قاعـدة معلوماتية عن بيئـة المؤسسـة : ثانيا
 وجمهورهـا

طبيعـة مفهوم الأزمة "تكوين قاعدة معلوماتية أمر في غاية الأهمية وهذا راجـع إلـى 
 ذاته باعتبارها مزيجا من ضيق للوقت؛ مع خطر داهم؛ مع عنصر المفاجـأة

المعلومات لا ينبغي أن تقتصر فقط حول الأزمات الممكنة الوقوع، بل يجب أن يتم 
تكوين قاعدة معلوماتية عن المؤسسة وطبيعة عملها وتاريخها وعلاقاتها بجمهورهـا 

 :في إطار النظر إليها كنسق مفتوح حيث تتمحور هذه المعلومات حول
 .دور إلمؤسسة في إلمجتمع وخلفيتها إلتاريخيةـ  

 .ـ فئات جمهورها إلمختلفة 
 .  ـ طبيعة عمل إلمؤسسة وإ هدإفها إلاقتصادية وإلاجتماعية 

 .ـ معرفة إلكفاءإت وإلمهارإت إلمتوفرة لدى إلمؤسسة. ـ توزع إلمؤسسة وإ قسامها
ـ تحديد . ـ معرفة إ وجه إلضعف وإلخلل بالمؤسسة وإلتي قد تؤدي لا زمات مختلفة ومحاولة حلها 

علأم  .علأقة إلمؤسسة بوسائل إلا 
ـ إلاطلأع على إلتقارير وإلقرإرإت وإللوإئح وإلقوإنين وإلنظم إلتي تعمـل فـي إ طارهـا إلمؤسسة وإلتي 

 .قد تؤثر على عملها



 تحديـد إلا زمـات إلمحتملـة إلحـدوث: ثالثا 



تحديـد وسائـل وأدوات الاتصـال بالجمهـور: رابعا  

حتى تضمن المؤسسة نجاح عمليتها الإتصالية وقت الإ زمة عليها فتح وتفعيل قنوات 
الإتصال وتا سيس علاقة قوية مع جماهيرها حتى تضمن مشاركتهم وولإءهم لهـا وقـت 
حدوث الإ زمة ، ويتضاعف اتصالها مع الجمهور في هذه المرحلة ، وهذا يتطلب في 

ا مـداد  الواقع ا ن تكون لديها ا جهزة ومعدات قادرة على ا دارة الإ زمات واتـصالإتها و
 . الجمهـور بالمعلومات السريعة والصادقة

اختيار تلك الوسائل والطرق المستخدمة في الإتصال لتكون ملائمـة مـع نـوع الجمهور  
 :المستهدف وطبيعته ، وبذلك يقودنا اتصال الإ زمة ا لى تحديد

مصدر الإتصال ومع من نريد الحديث؟ ومن هو الجمهور الذي له حق ا ولوية الإتصال "
 .وقت الإ زمـة وبالتـالي استعمال الوسائل الإ كثر تا ثير



 تتمثل الوسائل والقنوات الإتصالية في عقد المؤتمرات وا عداد النـشرات الصحفية وا جراء
خباريـة المرئيـة ومراسـلة الجمهور؛ الإتصالإت  علانـات والنـشرات الإ  المقـابلات والإ 

التلفزيونية وا جهزة الفاكس والمذكرات والتقارير ، وكـذلك وسـائل تكنولوجيـــا الإتـــصال 
الحديثـــة عبـــر الإنترنـــت والتـــي تتـــيح ا مكانية التبادل المعرفي لإ فضل الحلول 

لمعالجة الإ زمة، ا لى جانب ا مكانية متابعة ا حـداث الإ زمة لقدرته السريعة على بث 
 .الإ خبار

 ،يعتمد اتصال المؤسسة علـى الإتـصال المباشر بالجمهور في ميدان وقوع الإ زمة
ويهدف هذا النشاط الإتصالي ا لى زرع روح الطما نينة لدى الجمهور ولإسيما الضحايا 

ا مداده بالمعلومات الصحيحة عن الوضع وعـن معالجة الإ زمة من قبل المؤسسة  و
 الخ...والتكفل بالضحايا

 رسائل المؤسسة ومضمونها يتوافـق وفئات الجمهور حسب تصنيفاته المختلفة ومستوى
تعليمه ودرجة ارتباطه بالإ زمة ، ونوعية الوسيلة التي يتم نقل الرسائل عبرها ا لى هذا 

 الجمهور



إعـداد خطـة اتصـالات الأزمـة:خامسا   
تحديد الإ دوار والتنسيق فيما بينها،  ـتشمل خطة ا دارة الإ زمة التي يفترض ا ن توضـع قبـل مرحلـة الحدوث 

وتحديد الإ ولويـات ا لـى جانـب تحديـد المسؤوليات داخل فريق خلية الإ زمة بما فيها خلية اتصال 
 .الإ زمة

 :ا ن وضع خطة اتصالية وقت الإ زمات يتطلب 
إ ن تكون خطة إتصالات إلا زمة متعلقة بهيكل وطبيعة عمل ونشاط إلمؤسـسة إلتـي تطبق فيها -1

 .إلخطة، وذلك من خلأل فريق مدرب للتعامل مع إلا زمات في إلنوإحي إلاتصالية إلمختلفة
ثارهـا وإستعدإدإت - 2 جرإءإت إلتي تتخذ في حل إلا زمـة وإلتخفيـف مـن إ  تؤسس إلخطة على إلا 

دإرة في  علأم وتوقعات إلجمهور وتوجهاته نحو إ سلوب إلا  إلمؤسسة للتعامل مع وسائل إلا 
 .  إلتعامل مع إلا زمة

نجـاز إ دإرة إتصالات  مسؤوليضرورة إلتعاون وإلتضامن بين -3 إلاتصال وإلعلأقـات إلعامـة لا 
إ قامة علأقات قوية مع إلجمهور، وإلحفاظ على نشاط إلمؤسسة  إلا زمة وتقديم إلحلول لها، و

 وصورتها إلذهنية عند هذإ إلجمهور
رشادي للأ زمة دليل مشابه عن كيفية إلاتصال -4  يرإفق إلدليل إلا 
 
   



 إعتبارإت خاصة بالمكلف بالاتصال وإلعلأقات إلعامة عند إ جرإء إلخطة



 
 
 
 
 
 
 
 
 

جـرإءإت خطـة إ دإرة إلا زمـة  وضـع دليل إ رشـادي لا 

يتم وضع دليل إرشادي عن خطوات التعامل مع الأزمة لتحديد أدوار 
ومـسؤوليات كل عضو في فريق إدارة الأزمة ومن الضروري أن يكون الدليل 

الإرشادي تحت تصرف كل المعنيين بمسألة إدارة وتسيير الأزمة في مختلف 
 أماكنهم ومنازلهم إلى جانـب وضـع نسخة منه بالإدارة العليا وإدارة الاتصال،

في  Bland بلانديشمل الدليل الإرشادي للأزمـة علـى عـدة خطوات حددها 
 :  مايلي

استخدام مقدمة ووصف مختصر عما يتوقعه فريق إدارة الأزمة وكيفية - 1
 .مع الأزمةالنموذج 

الإجراءات المتبعة وخلاصة عما تسلكه المؤسسة من إجراءات في التعامل - 2 
 . مع الأزمة

 .فريق الأزمة الذي يضم كافة التخصصات والبيانات الخاصة بالأعضاء- 3



ا مـداده بتليفونـات الطـوارئ  – 4  ا عداد قائمة بنوعية الجمهور وتقسيمه حسب طبيعته و
 .  والنواحي الإ خرى المتعلقة بخدمات المؤسسة

 .الرسائل الإتصالية با نواعها المختلفة لضمان فاعلية الإتصال في ا دارة الإ زمة – 5
المصادر وتخصيص مركز للتعامل مع الإ زمة لتـسهيل ا جـراءات الإتـصال مـع  – 6 

 .الجمهور
علامية المختلفة – 7  .  ا عداد قائمة بالمقابلات واللقاءات مع الوسائل الإ 
 .خلفيات عن المؤسسة وعن نشاطها ودورها في خدمة المجتمع والجمهور – 8
 .الإ رقام والعناوين الهامة والتليفونات – 9 
عـلام – 10   ا ي معلومات هامة ا خرى مثل تقارير وبرامج وسائل الإ 



 إلتـدريب على خطط إلاتصـالات وتسيير إلا زمـات:سادسا 
 :فوائد التدريب

ـ ا دراك بعض المشكلات يمكن منعها ا ذا تم ا دخال لبعض التعـديلات علـى بـرامج أ  
 .التدريب ا و حتى ا دخال تعديلات على خطة الإ زمة ا علامياً 

التفكير في ردود الإ فعال الجماهيرية المختلفة اتجاه الإ زمة؛ اتجاه المعالجة  ـب  
علامية للا زمة وذلك بطريقة ا فضل سيناريو متوقع  وا سوا  سيناريو ولإ شك ا ن ... الإ 

 . التدريب علـى ا سوا  سيناريو سيكون ا فضل كثيرا من مواجهة هكذا السيناريو في الواقع
جراءات المطلوبة قد يكشف لنا ا ن المنظمـة  ـج  ا ن التفكير في خطة التدريب عليها والإ 

في طريقها لمواجهة ا زمة ما ، وبالتالي نسعى على تطويقها وعلاجها  بهاالتي نعمل 
نذار بالإ زمة والقضاء عليها  .بعبارة ا خرى قد يقود هذا التفكير ا لى اكتشاف ا شارات الإ 



 :  طرق إلتدريب إلمتعلقة بفريق إ دإرة إلا زمة إتصاليا
تدريب ا عضاء الجهاز الإتصالي بالمؤسسة على طرق جمع المعلومات . 1

ا عداد البيانـات  علامية، وضحايا الإ زمة و والتعامل مع الموظفين والوسائل الإ 
الـصحفية والرسـالة الإتصالية وعقد المؤتمرات الصحفية، والتحدث مع وسائل 

علامية عـلام وتنظـيم الحمـلات الإ   .الإ 
دارة . 2  التا كيد على ضرورة التعرض لدورات تدريبية في ا طـار الإ سـس النظريـة لإ 

الإ زمات ا لى جانب التدريب على كيفية ا عداد وتصميم خطة ا دارة الإ زمات 
ستفادةاتصاليا مـع التطرق لنماذج عن الإ زمات في المؤسسات المختلفة   والإ 

 .من تجاربها
دورات التا هيل لإ عضاء الجهاز  الإتصالي علـى الـتحكم فـي  وسـائل . 3 

علام والإتصال الحديثة وكيفية استغلالها في ا وقات  الإتـصال وتكنولوجيات الإ 
ا عـداد الرسائل الإتصالية، ا لى جانب تزويده بكامل المعلومات عـن  والإ زمـات 

 .المؤسـسة وعـن فئـات جمهورها



. وسـائل  ويستوجب تدريب المتحدث الرسمي وتحضيره لكيفية التعامل مع الجمهـور
علام من خلال ا خضاعه لموقف مصطنع كا نه يتعامل مع ا زمة حقيقية  يرى " و. الإ 

بعض المحترفين الصحفيين با ن يتعرض المتحدث الرسمي لتدريب متميز باسـتخدام 
تـسجيل الفيديو لعدة مرات وهو يلقي خطابه ثم يتم مشاهدته وتحليل كل حركاته 

 .  وقيـاس مـدى تقدمه في الحوار في كل حصة
  يتم تدريب المتحدث الرسمي على ا عداد التقارير الصحفية، وعقـد المقـابلات

علاميين ، ويفترض على مدير الإتصالإت ا ذا لـم  والمؤتمرات والتحدث مع المراسلين الإ 
يكن هو المتحدث الرسمي ا ن يتابع هذا الإ خير في طريقة ا دارته للحوار وكيفية عرضـه 

 .لموقف المؤسسة
 عملية التدريب لا تقتصر على مرحلة مواجهة الأزمة بل تشمل

 .كيفية تفادي الأزمة قبل وقوعها وكذلك بعد انتهائها


