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 الاتصال كأداة لتسيير الأزمات
 الجزائر -TOYOTAدراسة حالة لمؤسسة 

 
 
 

 -جامعة عنابة-سميرة سطوطاح الدكتورة
  Samira_malek21@yahoo.frالبريد الإلكتروني:

 
I.  :الإشكـــالية 

في كل يوم تتطور الأعمال والشركات وتتطور أساليبيا وتنافسيتيا وطرق 
أننا نشعر بأن التعامل الإنساني والاتصال البشري مازال ىو الأساس ادارتيا، إلا 

ندماج الشركات وسيطرة  في العمل ومصداقيتو، خصوصا في عصر العولمة وا 
رضاء الزبون،  الشركات المتعددة الجنسيات والاىتمام الكبير بقضايا التسويق وا 

لحديثة اللازمة لمتطوير اضافة الى تطور اساليب المنافسة ومفاىيم الادارة العممية ا
والمنافسة والتفاعل مع التقنيات الحديثة في المعموماتية والاتصالات، حيث عرف 
الاتصال في التنظيمات تطورات كبرى، اين تحول الحديث عن الاستراتيجية 
الاتصالية الى تكتيك ومخطط اتصال ىذا الاخير الذي أصبح يعد بمثابة مخطط 

ظيور تخصصات دقيقة وحديثة  في الحياة الاتصالية محاسبة مالية، إضافة الى 
لممؤسسة من بينيا إتصال الازمة الذي يعتبر حقيقة لا تتجزأ من الحياة الاقتصادية 

 والاجتماعية والسياسية والمالية لممؤسسة.
فالمؤسسة ميما كان قطاعيا عام أو خاص فيي معرضة لأن تكون في وضعية 

الداخمية والخارجية أحد الميكانيزمات التي  أين يصبح نظام الإتصالات أزمة،
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كما تضع الازمة كلا من الصورة والسمعة،والمكانة  توسع أو تقمص ىذه الأزمة،
في السوق  في وضعية حساسة، لأنو في إتصال الازمة ما ييمنا ىو كيف يفكر 
 الجميور )الاخرون( فيما حدث  بمعنى ماذا قيل عن الازمة و ليس ما  وقع فعلا 

ىذه المتغيرات وجيت إىتماماتنا البحثية  للإىتمام بدراسة أحد الشركات التي  كل
ليا وزنيا في الجزائر فيما يخص  مجال إستيراد وتوزيع وبيع السيارات وىي 

التي عرفت أزمة عمى مستوى بعض أنواع سياراتيا التي  Toyota مؤسسة طويوتا
سوقت وبيعت وبيا خمل عمى مستوى مكابحيا، مما جعل الكثير من زبائنيا عمى 
المستوى العالمي يتقدمون بشكاوي  تعدت المئات ،حيث يصرح البروفيسور ليك 

» أنو :  Ottawa المختص في التسويق من جامعة اتاوى  Luc Dupontديبون 
إبتداء من النداء الذي قدمتو  في سمعتيا تدىورا Toyota طويوتات مؤسسة عرف

بسبب مشكمة دواسة السرعة والذي خص ثمانية أنواع مميون سيارة  5.2لسحب 
 Pierr Contureكونتيركما أكد ذلك بير  1)« ) الشمالية في أمريكا الاكثر شعبية

ءا من منتصف جانفي من خلال نزول أسيم الشركة في بورصة نيويورك فابتدا
% من قيمتيا ،إضافة إلى أنو في شير فيفري  Toyota 52خسرت أسيم  5202
قدمت عدة شكاوي في كل من الولايات المتحدة الامريكية واليابان المتعمقة  5202

والذي إتسع ليشمل الانواع التالية   hybride priseبمشكمة المكابح في سيارة
Avensise,Auris,Rav4 ديبون  فحسب ليكLuc Dupont  إن أزمة الدواسات و"

ىذا من جية  Toyotaالمكابح رفعت الستار عن الفجوة الاتصالية في طويوتا 
ومن جية أخرى فإن أول قواعد التعامل مع أزمة من ىذا النوع تستدعي التدخل 

يجب  Toyotaكما يضيف قائلا إن ردة فعل طويوتا « السريع لتحمل المسؤوليات 
 .(2)«ثر سرعة واكثر تنظيما ولا تحمل غيرىا المسؤولية أن تكون أك

الموجود في الجزائر حيث أعمن وزير  Toyotaىذه الازمة مست ايضا فرع طويوتا 
سيارة  844في الجزائر قد إستورد  Toyotaالتجارة أن وكيل السيارات طويوتا 
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تصريح لو أعمم مالكي ىذه السيارات وىي  ،وفيمعنية بمشكل المكابح 
:44Avensise, ,4RAv4 ،440Auris  بضرورة إعادتيا لوكلاء طويوتا،Toyota 
. 

عدد السيارات المعنية :»في الجزائر صرح بأن  Toyotaإلا أن ممثل طويوتا 
،أما  3rav4,3avensise,303aurisسيارة فقط موزعة كالتالي  923بالمشكل ىو 

فيما يخص إجراء سحب السيارات من عند ماليكييا فيو لا يعني بالضرورة وجود 
 «.مشكل ولكن لمزيادة في الامان والتاكد من سلامة ىذه السيارات

ىذا الوضع جعل مسؤولي الشركة  يعتمدون عمى التمفزة كوسيمة إتصال جماىيري 
ة ،كما قامت المؤسسة للإتصال بزبائنيا، حيث بث الخبرفي نشرة اخبار الثامن

ايضا بالإتصال بالاشخاص المعنيين بالامر وتقديم ليم شروحات لكن ىل ىذا 
 الاجراء بإمكانو أن يسير الازمة ويسير صورة المؤسسة ؟

إن وصول الخبر إلى مختمف الجماىير عن طريق وسيمة مثل التمفزة وفي نشرة 
ر عمى سمعة المؤسسة الاخبار بإمكانو أن يفسح المجال للإشاعات التي تؤث

وصورتيا كما أنيا يمكن أن تنقص من ثقة الزبائن في مؤسستيم ، خاصة و أن 
ىذا الاجراء لم يتبع بأي رسائل أخرى توضيحية من شانيا أن توضح وتحد من 
الشائعات ومن مخاوف الزبائن الحاليين والمرتقبين ،وليذا جاء تساؤلنا الرئيسي 

 كما يمي : 
بإمكانو أن يسير الازمة ؟  Toyotaزمة الذي تبنتو طويوتا ىل مخطط إتصال الا
 وما ىو ىذا المخطط؟

II. تــحديــد الـــمتغيرات  : 

 الأزمـــة :  . أ

اذ يرجعون  ،بعض الباحثين ان مفيوم الازمة يعد واحدا من المفاىيم الصعبة  يرى
 ( 3ذلك لاسباب متعددة ومتداخمة أبرزىا :)
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 إتساع نطاق إستخدام المفيوم . .0

خصوصية المنظور الذي ينظر بو كل عمم لمفيوم الازمة ، خاصة بعد أن  .5
 جذب مجال دراسة الازمات العديد من الباحثين من مجالات عممية مختمفة .

نظرا ليذه الصعوبات فإننا في بحثنا ىذا سنركز عمى مجموعة التعاريف التي 
 laل الازمة" "في كتابو : "اتصا Thierry libaert جمعت من قبل ثايري ليبيرت

communication de crise  : "(4)  حيث نجد ان كريستوف رو
السيرورة الناتجة عن حدث ″يعرفيا بأنيا    Christeophe Raux -Dufortديفور

 محرض، يتسبب في  سمسمة من الإختلالات الوظيفية " أما ثايري ليبيرت 

Thierry libaert  : الاداء الوظيفي حدث غير متوقع يضع ″فيصنفيا بأنيا
 (5لممؤسسة وسمعتيا في خطر")

إن ىذين الخبيرين في الازمة يبينان خاصيتين من اىم خصائص الازمة وىما 
المفاجأة المرتبط بسرعة تطور الاحداث وعنصر عدم الإستقرار المرتبط  عنصر

 . بالخمل الذي يمس وظائف المؤسسة
ارة الخاصة والواضحة لسمعة أما فيما يخص التعريف الثاني فإننا نقف عند الإش

المؤسسة، أين يظير البعد الإعلامي ورىان التمثلات المندمجين في ىذا المفيوم، 
 حيث يمكننا ىنا أن نستنتج الدور الاساسي للإتصال .

يمكننا أيضا التعمق أكثر في ىذين التعريفين وذلك من خلال  تعرفنا عمى 
مجموعة من  Thierry libaertحيث وضح ثايري ليبيرت  (6)خصائص الازمة :

 الخصائص للازمة منيا :
تدخل فاعمين جدد": ففي الأزمة نجد دائما تغييرات عمى مستوى توزيع ″ .0

الأدوار و المواقع ؛ نجد أيضا مشاركين جدد وحتى ضحايا . كل ىذا من شأنو أن 
 يربك السياق الإتصالي لممؤسسة.
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عات، وذلك تحت ضغط تشبع سريع لوسائل الاتصال في المؤسسة بالاشا .5
 الطمب الكبير لممعمومات سواء داخميا أو خارجيا .

اذ نجد ان الجميورالداخمي بحاجة الى فيم ومعرفة ما ستقوم بو المؤسسة اتجاه     
الازمة قبل أن تنشره الصحافة، وفي نفس الوقت نجد أن الصحافيين يطالبون 

 بمعرفة كل شيء بطريقة شفافة و متجددة .
لاشاعات طريقيا لمتطور في ظل ىذه المرحمة الحرجة التي تتميز تجد ىذه ا

بضرورة التعامل بحكمة مع الوقت لان المؤسسة في وقت الأزمة تعيش تحت 
ضغط الإستعجالات، كما ينتظر منيا أن تحدد المعمومات، الشروحات وكذا 

 موقفيا الحقيقي.

الأزمة لتجعل كل من  اما الخاصية الثالثة فيي مرتبطة بالرىانات التي تفرزىا .9
المنتوجات، وسير العمل، وسمعة المؤسسة وحتى رقم أعماليا عناصر تحتاج الى 

 إعادة النظر .
كل ىذه المتغيرات تأخذ مكانا في محيط ميزتو الاساسية ىو القمق والاضراب أين 
تنقمب كل الاطر المرجعية وتصبح المعمومة ميزة تنافسية في كل مراحل الازمة 

 الاربعة.
 إذن:  

– rouxالذي قدمو رو ديفور  للأزمة عدة مجالات يمكننا تمخيصيا حسب النموذج

dufort (: الازمة يمكن ان تكون7فيما يمي  ) : 

جتماعية   قتصادية"،"قانونية "،"سياسية"،"إنسانية" وا  "تقنية" ،"إعلامية"،"إستراتيجية وا 
 ..أما فيما يخص محاور التفرقة فيي داخمي /خارجي 

 صال الازمـــة: إتــ

فإن إتصال الأزمة يمثل :"ذلك الإتصال velge   Boudouin حسب بودوين فالج
 (8)الذي يتم في الأوقات الصعبة التي لايمكن  توقع ما سيحدث  فييا"
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كما يضيف  قائلا :" إتصال الأزمة ىو الاكثر صعوبة ،فيو يحتاج إلى تفكير    
عميق في وقت قصير أين يجب تسيير وتنسيق كل مصالح المؤسسة لموصول 
 إلى حالة من التوازن مع الاخذ عين الاعتبار فكرة أنو لا توجد أزمة تشبو أخرى .

 وقت الازمة *بالنسبة لممؤسسات تسيير أزمة يعني إتصال جيد في 
بإمكاننا القول بأن:" تسيير الأزمة  يمر من خلال عدة عناصر تسييرية الا ان   

إتصال الأزمة ينسق ويكمل ىذه العناصر من خلال المجال الإعلامي الذي يسيره 
، كما أنو يراقب الإشاعات التي يمكن أن تنتشر وقت الأزمة ،إذن يمكن إعتبار 

لعوامل ا لمسؤولة عن نجاح أو فشل تسيير إتصال الأزمة واحد من أىم ا
  (9الأزمة)

فيعرفو بأنو :"إعادة تدريب عمى  الإتصال بيدف  Max Bezardأما ماكس بيزار 
 (10)اعادة الثقة وذلك من خلال الإستعانة بالافعال "

III. الادوات المنيجية المستعممة في البحث : 

جمع البيانات إضافة إلى تتبعيا قامت الباحثة بالإعتماد عمى تقنية المقابمة كأداة ل
لممسار الإعلامي الذي إتبعتو المؤسسة لمتعامل مع الأزمة من خلال جمع وتحميل 

 ما نشر في مختمف الصحف عن الموضوع .
 ( مقابمة موزعة كالتالي : 13ثلاثة عشر )  فيما يخص المقابمة فقد تم إجراء

 . في عنابة Toyota مقابمة مع السيد مدير فرع طويوتا -
 مقابمة مع السيد مسؤول العلاقات العامة . -
 . 29مقابمة مع السادة المسؤوليين عن الإستقبال وعددىم  -
 كما تم إجراء مقابمتين مع زبونين من الزبائن الذين كانوا معنيين بالمشكمة . -
 زبائن من غير المعنيين بالمشكمة .  06إضافة إلى  -

 شخصا . 09يم ىم وبيذا يكون مجموع الأشخاص الذين تم مقابمت
 لذلك تضمنت المقابلات المحاور التالية:
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 ضمت : بالنسبة لمسادة المسؤوليين  .0

محور حول وضع الإتصال في المؤسسة وطريقة  تعامميا  مع موظفييا  -أ
 وزبائنيا .

محور خاص بكيفية تفاعميم مع الأزمة وما ىي الخطوات الإتصالية المتبعة  -ب
 الحديث عن المخطط الإتصالي المتبع .في تسييرىا إضافة إلى 

محور خاص بتقييم المؤسسة لأراء زبائنيا وكيف كانت ردة فعميم إزاء الخبر   -ج
 فقد تمحورت حول :  بالنسبة لمسادة المسؤولين عن الإستقبال/ 5
 نظرتيم لممشكمة والكيفية التي تحصموا بيا عمى المعمومات الخاصة بالمشكمة.  -أ

المعمومات التي تحصموا عمييا  من المؤسسة لمتعامل مع الزبائن معرفة نوع   -ب
 وطبيعة الإجابات والشروحات الواجب تقديميا ليم .

معرفة الطريقة التي تعامل بيا الزبائن مع المشكمة ونوعية المعمومات التي   -ج
 يطمبونيا. 

 فقد ضمت المقابمة المحاور التالية :/ بالنسبة لمزبائن 9
 الإعلامية التي تحصموا من خلاليا عمى المعمومات .المصادر  -أ

المخاوف التي أثارتيا المشكمة لدييم ، وما مدى نجاعة الإتصال في   -ب
 لمتقميل أو الحد من ىذه المخاوف . Toyotaمؤسسة طويوتا  

 ولصورة المؤسسة ككل . Toyotaنظرتيم لمنتوجات مؤسسة طويوتا   -ج
 IV:    ط الإتصالي العام لممؤسسة/إتصال الازمة في إطار المخط

إن وجود أزمة  يجعل المحيط العام لممؤسسة يتميز بعدم الإستقراركما ان جل     
الفاعمين في المؤسسة  ينصب تفكيرىم في كيفية التعامل مع الازمة خاصة مع 
عدم وجود احتمالات لحميا محضرة مسبقا، وليذا نلاحظ أن المؤسسات الحديثة 

إدماج قسم خاص لمتعلال مع الازمات في مخططيا الاتصالي العام  اليوم تحاول 
ولجمع لممعمومات  ىذا الجزء أو القسم يكون كنتيجة  لتشخيص مسبق للأخطار،



   ISSN : 2353-0502      الاعلامية و الاثصاليةمجلة الحكمة للدراسات 

 EISSN : 2600-6863             ) 3112جوان  (، 1، العدد 1المجلد

149 
 

عداد خطة أو تييئة مخطط، لذلك فإتصال الازمة ينظم ويييكل  ويقظة إعلامية، وا 
ولى تتمثل في مثمما ىو الحال في كل وضعية إتصال، فإن الخطوة المنيجية الا

وترتيب الجميور حسب الاولويات واقتراح  وتحضير الرسائل، تحديد الاىداف،
 وسائل في ظل السيناريو الذي تحدده الازمة.

وبيذا تكون المؤسسة أكثر تكيفا لمواجية الضغط الإعلامي الذي يفرضو الجميور 
ي يتحول لأنو يجب التركيز عمى الجميور العريض الذي يظير وقت الازمة والذ

". ومنو يمكن القول " consommateur/ citoyen من مستيمك إلى مستيمك/مواطن
 بان مخطط إتصال الازمة يجب أن يفصل في : 

 تحميل المعمومات المتوفرة . .0

 إتخاذ قرارات أولية لممحافظةعمى المستخدمين ومختمف الفاعمين في المؤسسة . .5

تحديد إستراتيجية إتصالية داخمية وخارجية من أجل إعلام  وطمأنة مختمف  .9
 الفاعمين في مؤسسة وذلك حسب طبيعة الازمة 

 : Toyota طويوتا أما بالنسبة لمؤسسة 
فقد أكدت نتائج المقابلات المنجزة مع عينة المبحوثين أن المؤسسة إتبعت      

الي عام لممؤسسة والتي سجمت خطوات إتصالية مرتبة ومحددة ضمن مخطط إتص
، بحيت قامت المؤسسة بداية بنشر الخبر المتعمق بارجاع  42,86%نسبة 

السيارات مستعممة في ذلك التمفزة كوسيمة إتصال جماىيري ثم تلاىا إستعمال 
واساسية        الياتف للإتصال المباشر بالأشخاص المعنيين، كخطوة ميمة 

 عامة لمحديث بصراحة من دون إخفاء لمحقائق.حسب السيد مسؤول العلاقات ال
ىذا التصريح  لم يقدم لنا فكرة عن المخطط الاتصالي العام الذي تبنتو المؤسسة، 
ولكن ما اشار اليو ىو في الحقيقة عبارة عن الخطوات الاتصالية التي اتبعتيا 

ية المؤسسة لمتعامل مع الازمة، وىي غير كافية لمتعامل مع المعطيات الاتصال
لمفرد الجزائري  الذي يميل اكثر للاتصال الشفوي ويبحث عن تفاصيل دقيقة فيما 
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يخص مجال السيارات، لذلك وجب عمى المؤسسة اعتماد اكثر من وسيمة لتزويد 
 الزبائن بمعمومات كافية من حيث الكم والنوع لمتقميل من مخاوف الزبائن.
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 :01رقم  وىو مايبينو الجدول
 :01رقم  الجدول

 الموضـــوع
 اتباع خطوات اتصالية مرتبة و محددة

 التكـــرار
 الفئـــات

 %النسبة تكرار الجممة في المقابلات

قمنا بالاتصال عن طريق الياتف 
 مباشرة بالمعنيين

05 35,71 

لقد قمنا بإتباع خطوات اتصالية 
 محددة

06 42,86 

كانت لدينا تعميمات عن كيفية 
 المعنيينالاتصال بالزبائن 

03 21,43 

 100 14 المجموع

 : لكن 
كما سبق وأن ذكرنا نجد أن ىذا الإجراء لم يكن نتيجة دراسة مسبقة لخصائص    

المجتمع الجزائري و طبيعتو الإقتصادية، حيت أن إستعمال التمفزة لإخبار الزبائن 
بذلك محتوى الخبرمن الزبائن المعنيين إلى  المعنيين  وسع من قاعدة الزبائن لينتقل

 عامة الشعب، وبالتالي أصبحنا نتحدث عن الجميور العريض. 
ىنا  لم تتبع ىذا الخبر بشروحات و Toyotaكما أن مؤسسة طويوتا     

توضيحات عن طبيعة العطب وىو ما سمح بظيور التأويلات والإشاعات، خاصة 
عتمد كثيرا عمى المشافية كأسموب إتصالي وأن المجتمع الجزائري مجتمع شفوي ي

 لو فعاليتو في سرعة نقل الخبر و كذا في الإقناع .
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( ليشمل أنواع Avensise,Auris,Rav4مما جعل العطب ينتقل من تلاثة أنواع )   
أخرى بل كل أنواع السيارات التي تنتجيا المؤسسة، وىو ما أكدتو نتائج 

% لأكثر من ثلاثةسيارات بيا عطب وذكروا 44,44المقابلات، حيث نجد نسبة 
% للأنواع الثلاثة ونسبة 33,34أسماء تختمف عن أسماء السيارات المعنية ونسبة 

 :  02الجدول رقم  % لكل السيارات، وىو مايؤكده 22,22
 الموضـــوع

 نوع السيارات المعنية بالمشكل حسب رأي الزبائن
 التكـــرار

 الفئـــات
 تكرار الجممة في

 المقابلات
 %النسبة

 44,44 04 أكثر من ثلاثة أنواع بيا عطب

RAV4,AURIS ,AVENSISE  ثلاثة أنواع
            :ىي

03 33,34 

 22,22 02 كل السيارات بيا مشكل

 100 09 المجموع

وعميو يمكننا القول بأن معرفة السياق العام للأزمة من شأنو أن يسيل عمينا إختيار 
الوسائل الإعلامية المستعممة في إتصال الأزمة كما يحدد لنا نوعية الرسائل و 

 ليذا فإن : 
 المخطط التطبيقي للأزمة يركز عمى النقاط التالية :

 محيطيا العام .تحميل  موضوعي ومعمق لأسباب  الأزمة في -

إتخاذ التدابير والإجراءات التي تساعد عمى إيجاد وضعية عمل طبيعية داخل -
 المؤسسة.

المحافظة عمى سياسة إتصالية مكثفة أثناء كل مراحل الأزمة سواء داخميا أو -
 خارجيا.
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Vإتصال الأزمة تطبيقيا/ :  
ين المجالات نظرا لأن الأزمة تتميز بالمفاجآت فإن إتصال الأزمة يعد من ب

 . المؤسساتيالمتميزة للإتصال الخاصة و 
 وعميو يمكننا تمييز نوعين من الإتصال:   
فحسب محتوى  ،إتصال المنتوج / العلامة: أين تعطى أىمية كبيرة لمزبائن .0

 الإتصال نجد مستويين للإتصال ىما :

إتصال المنتوج: حيث ان الرسائل الموجية لمجميور تتحدث عن خصائص  -
 المنتج.

 إتصال العلامة : وىنا نتكمم عن القيم التي تحمميا العلامة . -

 .فيو نتحدث عن المؤسسة التي تصنع المنتجو  : المؤسساتيإلاتصال  .5

 تحقيقا للأىداف التالية : 

 .تكوين صورة إجابية ومتطابقة مع الصورة المسكرة في  مشروع المؤسسة 

 .تحديد حدود النشاطات 

  رموز قوية وطموحة عن المؤسسة لكل المساىمين و لكل إرسال رسائل تتضمن
 أعضاء المحيط المالي لممؤسسة .

 .تأكيد إرادة قوية وواضحة  تتطابق مع القوانين وتشبع إحتياجات المستيمكين 

 . طمأنة وتحفيز الجميور الداخمي 

يتواصل مع العديد من الجماىير حسب الأىداف المؤسساتي   إن إلاتصال   
المتضاربة لكل من: المساىمين، والأجراء، والمستيمكين، والموزعين، المختمفة و 

     والمشرعين والإعلاميين. وذلك بغرض إيصال صورة إجابية  والرأي العام،
وجيدة عن المؤسسة في وقت الأزمة وعميو يمكننا تمييز مستويين من الإتصال 

 ىما : 
 . إتصال المؤسسة : حيث نتصل حول خصائص المؤسسة 
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  . الإتصال المؤسساتي : وفيو نتكمم عن القيم التي تنتجيا كل مؤسسة 
 وعميو :

فإتصال الأزمة مرتبط بالقدرة عمى تطوير إستراتيجيات إنتاج الرسائل وبثيا في 
المستويات الإتصالية الأربعة السابقة لأن الأزمة في الحقيقة تمس: ىوية المؤسسة 

سيير الأزمة ىو مدى المحافظة عمى وليذا فإن مفتاح ت ،وتناسقيا الداخمي
 الإحساس بالثقة نحو المؤسسة وتطويره.

 يمكننا ترجمة تطبيقات إتصال الأزمة من خلال العناصر التالية :
 علاقة المؤسسة بالجميور العريض :.0

 يجب عمى المؤسسة  كخطوة تطبيقية أولى تحديد وترتيب مختمف جماىير    
 وأيضا الاجابة عن الاسئمة التالية:  الازمة،
 ماذا يعرفون عن الازمة؟ في ماذا يفكرون؟ ما ىو تصورىم عن المؤسسة؟    

 ماىي مطالبيم؟ إحتياجاتيم؟ رغباتيم؟ إنتظاراتيم المتعمقة بوضعية الازمة؟ 
إن الإجابة عن مثل ىذه الأسئمة بإمكانيا أن تسيل عمل المسؤولين عن     

وتمدىم بمعمومات مرجعية عن كيفية إختيار وسائل الإتصال إتصال الأزمة  
 الجماىيري ومحتوى الرسائل التي سيتم من خلاليا الإتصال بيذه الجماىير . 

لأن تحميل العلاقة بين المؤسسة وجميورىا العريض وانتظاراتو في وقت الأزمة   
ن طرف الجميع يسمح بكتابة رسائل تتميز بالتكيف والدقة وبإختيار لغة مقبولة م

 لنشر الثقة وتوضيح الوضعية .
كما يجب الانتباه إلى أمر ميم جدا وىو أن إختيار الجميور مرتبط بحجم     

المؤسسة وطبيعة الازمة بمعنى: ىناك من المؤسسات من ىي في طور التاسيس 
وليذا فميس من الضروري التواصل مع الجميور العريض وىو ما تحدث عنو 

في قولو : " يجب أن تكون العلامة معروفة  Bastide Stephanie  ستيفاني باستيد
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وفي بعض الأحيان تفرض طبيعة الازمة عمى المؤسسة   (11)بشكل كبير ...."
 عدم التوجو إلى الجميور العريض والإكتفاء بجميور محدد.

 :  Toyota طويوتا أما بالنسبة لمؤسسة
فنجدىا إختارت التوجو إلى الجميور العريض وىو توجو مقبول نظرا لكونيا     

مؤسسة معروفة في السوق الجزائرية ، إلا أن التوجو إلى ىذا الجميور  يستمزم 
أيضا النظر مسبقا لطبيعة المشكمة وىي مشكمة تقنية تحتاج في حالة ىذا الإختيار 

حمل شروحات مفصمة ومطمئنة في إلى مجموعة من الرسائل الواضحة  ،التي ت
وسائل إتصال جماىيري مختمفة ، وليس الإكتفاء بطمة إعلامية في نشرة الثامنة 
فقط لأن جميور المؤسسة عريض ومتنوع بشكل كبير جدا ، حيث نجد فئات 
مختمفة جدا سواء من حيث العمر  ومستوى التعميم  والمينة  والمنطقة السكنية  

 والمدخول. 
(، حيث أن أغمب 03دتو نتائج المقابلات ممثمة في الجدول رقم)وىو ما أك

المستجوبين طرحوا مجموعة من المخاوف والاسئمة التي لم يجدوا ليا جوابا تتعمق 
ب: الجانب التقني ، الجانب الأمني في السيارة ، نوعية قطع الغيار ، وىناك 

ىناك احتمال بعض المخاوف أيضا المتعمقة ب الوضع المالي لممؤسسة ، ىل 
 لإغلاق لممؤسسة )الفرع( ، ماذا يفعل أصحاب السيارات التي تمشراؤىا بالتقسيط ؟ 

 : (03جدول رقم)

 

 مخاوف الزبائن

 التكـــرار
 الفئـــات

 %النسبة تكرار الجممة في المقابلات

 37,50 06مخاوفي لا تزال مرتبطة بمكانيك 
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 السيارة

 25 04 لا أحس بالأمان و انا اركب السيارة
ىل الخمل متعمق بمشكل المكابح 
فقط ام ان الامر اكثر من ذلك و 

 توجد تفاصيل لا نعمميا

03 18,75 

دائما افكر في قدرة المؤسسة عمى 
معرفة كل المشاكل التقنية التي يمكن 

 ان توجد في السيارة؟

03 18,75 

 100 16 المجموع
ىذا الجدول فان ىناك العديد من المخاوف التي لا زالت  تحير  الزبائن، حتى أن 
ىناك من أكد لنا أنو لا يزال غير مطمئن لسيارتو بالرغم من تغييرىا، في حين 
يؤكد مسؤولوا المؤسسة حرصيم عمى الإجابة عن كل الاسئمة المطروحة من 

( والذين تمقوا تعميمات 04قم خلال أعوانيم الموجودين في الإستقبال) الجدول ر 
دقيقة بضرورة الإجابة عن كل الاسئمة المواطنين سواء أكانوا زبائن أم لا، إضافة 

وىوما بينتو كل  إلى تزويد ىؤلاء الاعوان بمعمومات دقيقة وتفصيمية عن المشكمة،
 33,33%بالنسبة لطريقة الاتصال بالزبائن، ونسبة 50% من النسب التالية

فيي  16,64%لتي يممكيا اعوان الاستقبال حول المشكل، اما نسبة لممعمومات ا
لكن  متعمقة بما يممكونو ايضا من معمومات عن وضعية المؤسسة في السوق،

يبقى ىذا الاجراء غير كاف، لان المؤسسةفي ىذه الحالة تحتاج الى استراتجيتين 
لجميور العام. ويبدو أن متكاممتين: الأولى تتوجو الى زبائنيا تحديدا، والثانية الى ا

الاستراتيجية الاتصالية التي اخذت بيا المؤسسة في إدارة الأزمة فشمت في 
التخفيف من حدة الأزمة ووسعت نطاقيا، بحيث تجاوزت مشكمة المكابح في 
بعض السيارات، , واصبحت الأزمة تمس الصورة الذىنية لممؤسسة عند الجميور. 
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زمة أدى الى تفاقم الأزمة، وىو ما عبرت عنو فعدم معرفتيا بآليات إدارة الأ
 مخاوف الزبائن المذكورة في الجدول.

 : (04جدول رقم)

 الموضـــوع
 نوعية المعمومات التي يقدميا عامل الاستقبال

 التكـــرار
 الفئـــات

تكرار الجممة في 
 المقابلات

 %النسبة

معمومات عن الطريقة التي نتصل 
التفسيرات التي بيا مع الزبائن و كذا 
 نقدميا ليم

03 50 

قدمت لنا معمومات عامة عن 
 المشكل التقني الخاص بالمكابح

02 33,33 

معمومات عن وضعية المؤسسة في 
 السوق

01 16,64 

 100 06 المجموع

 
 
ستراتيجيات خاصة لإتصال الازمة /5  :  رسائل وا 
تتضمن استراتيجيات الاتصال التي تاتي بعد الازمة مجموعة من الافعال و    

 الاتجاىات في الواجية بمعنى انيا تبرز النشاطات التي قامت بيا المؤسسة

 لمواحية الازمة الا ان ىذا الاجراء يجب ان يسبق بتحميل معمق لكل من :  
 ور الازمة .اسباب الازمة : بحيث تتمكن المؤسسة من حصر اسباب ظي -
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  .مكانة العلامة التجارية لممؤسسة في السوق -

الوضع الاعلامي : و فيو تقوم المؤسسة بمعرفة نوعية المعمومات المنشورة حول  -
  .الازمة
ان نتائج تحميل ىذه النقاط الثلاثة تمكن المؤسسة من التوجو نحو وضع      

تو الازمة ،و تسمح استراتجية تتكيف من خلاليا مع الوضع الجديد الذي افرز 
ايضا بتحديد الإختيارات المتعمقة بالخصائص الثلاثة لمرسالة : الأسموب، المحتوى 

 والمستقبل.
ىذه العناصر الثلاثة تتطور تبعا لنوع الخطاب المتبنى حسب الوضعية،وفي     

مجالين لمخطاب في إتصال Thierry Libaertىذا الصدد وضع ثايري ليبيرت 
 : (12)الأزمة ىما 

 معرفة ما يجب تجنبو  المجال الاول:
الأسموب  المختار الذي يمكن أن يتأرجح بين الصمح أو التفيم أو  المجال الثاني :

الإقناع من خلال الحجج أو أسموب يحمل الروح القتالية ** طبعا ىذا الإختيار 
 يكون حسب تطور أحداث السياق العام .

أما المحتوى فيو يختمف حسب إختيارات المرسل في الحديث عن الأحداث ،    
 الأراء ،القيم وكذا مدى تقدم التحقيق المتعمق بأسباب الازمة .

بالمقابل نجد أن معرفة ما يحممو المستقبل عن الازمة والمؤسسة أمر ميم جدا     
ات الزبون نحو في ىذه الحالة ، حيث يمكننا طرح أسئمة مثل : ماىي إتجاى

 المؤسسة موضوع الأزمة؟ 
ماذا يعرف عن الازمة ؟ ويمكننا وضع الكثير من الاسئمة التي نحصل من    

 خلاليا عمى إجابات توضح وتسمح لنا بوضع الاستراتيجية المناسبة .
تعتمد عمى ما أسماه  عن إستراتيجيةThierry libaert ثايري ليبيرتحيث تكمم    

( أين نركز في موضوعاتنا الإتصالية 13)" le projet  lateralي ""بالمشروع الجانب
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عمى الجوانب الايجابية أكثر من الخسائر التي سببتيا الأزمة ، حيث نقدم محتوى 
يكون عممي يحتوي عمى نشاطات قابمة لمتحقيق في الواقع .اما المعمومات 

مارك  دد يشيرالمنشورة فيجب أن تكون مأخوذة من مصادر موثوقة. في ىذا الص
إلى أنو": يجب التركيز في وقت الأزمة عمى الرسائل  Marc Fauconnierفو كونيي 

 (14)«العممية والواقعية التي تحمل أشياءا جيدة وممموسة لمناس
 لذلك يمكن الحديث عن خاصيتين يجب ان تتوفرا في الرسالة الاتصالية ىما : 

مختمف الخبراء عمى أن الرسالة رسالة تحوي كل  ما ىو أساسي وميم: يجمع 1-
 Charlesكما تحدث شارلز فو دار ويمي  يجب أن تكون واضحة، بسيطة وعممية،

Vau Der Strateu Waillet  : التناسق بين الحقيقة والأىداف » عن
، ليذا يجب أن تتجاوب الرسالة مع القاعدة الإتصالية التي تقول (15)«المسطرة

 ؟لمن ؟ كيف ؟ ولماذا ؟بضرورة معرفة : من ؟ ماذا 
رســالة إيـجابية : فالمؤسسة  مطالبة بإعتماد المصداقية في رسائميا بحيث  -2

المحتوى المقدم في الرسائل عنصري التفيم والوضوح ويكون بصياغة  يظير
كما أنو )المحتوى( يجب ان يقدم جملا اخارية  (16)«بسيطة و إيجابية وعممية 

 ي تكون لو صفة المصداقية .تحمل تفاصيلا عن الازمة لك
فبالرغم من وجود أزمة فإن إتصال الأزمة مطالب بخمق الأمان من أجل إقناع 

 الجميور بأن المؤسسة تتحكم في الأزمة .
 : Toyota طويوتا بالنسبة لمؤسسة

وجوده عمى  :"فقد حممت رسائميا معمومات إخبارية عن العطب من حيث   
بحيث أن ىناك بعض السيارات أستدعي  قني،مستوى المكابح وتصنيفو كعطب ت

أصحابيا حرصا من الشركة عمى سلامتيم وزيادة في التأكيد فقط" ىذا القول 
حسب تصريح كل من السيد مسؤول الفرع والسيد مسؤول العلاقات العامة، كما 
يؤكدان عمى:" أن الإجراء الذي إتخذتو المؤسسة يعتبر رسالة  في حد ذاتيا تحمل 
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ىميا أنيا مؤسسة  حريصة عمى سلامة زبائنيا، كما أنيا عممية ولا تؤمن دلالات أ
 إلا بالافعال". 

الا ان مسؤولي المؤسسة لم يتعامموا مع تداعيات الرسالة التي بثت إلى    
 الجميور العريض  والتي حممت ايضا جملا إخبارية بالمشكل من خلال الخبر

 ن بإعادة سياراتيم إلى المؤسسة .الذي وجيتو المؤسسة إلى الزبائن المعنيي
ىذه الرسالة جعمت مختمف الفئات العريضة تممك معمومة ناقصة تحتاج    

لمتوضيح، لأننا ىنا نتكمم عن معمومة تمس بالدرجة الأولى سمعة وصورة 
المؤسسة، نظرا لإرتباط مثل ىذا الخبر بكل منتوجات المؤسسة . ان التأويلات 

الألسن بامكانيا ان تجعل ثقة الأفراد في المؤسسة تيتز  والإشاعات التي تتناوليا
خاصة وأن السوق الجزائرية في قطاع السيارا ت غير معتادة عمى مثل ىذه 
الأخبار، فالمواطن الجزائري تعود عمى وجود علامات تجارية عالمية ليا سمعة 

بحاجة طيبة الامر الي يجعمو يتعامل مع ىذه العلامات بثقة كبيرة و ليذا فيو 
فالغموض من شانو ان يربكو و يؤثر عمى  لشروحات و معمومات حول الموضوع،

حيث سجمنا في الجدول رقم  الصورة الايجابية التي يممكيا عن ىطو الوؤسسات،
( ان المعمومات التي يممكيا الزبائن تتميز بالغموض، و ىو تؤكده نسبة 05)

 ،التي تعبر عن عدم معرفة الزبائن لاي معمومات تفصيمية لممشكل % 62,50
التي ترى ان المشكل يمس كل السيارات في حين انو يخص   %25اضافة لنسبة 

فيي تمثل الاشخاص الذين اتصمت بيم  % 12,5 ، اما نسبةثلاثة انواع فقط
 .لمشكلالمؤسسة ىاتفيا وشرحت ليم الموقف وليذا نجدىم يممكون معمومات عن ا
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 :(05جدول رقم )
 الموضـــوع

 نوعية المعمومات التي يعرفيا الزبائن عن الخمل التقني
 التكـــرار
 الفئـــات

تكرار الجممة في 
 المقابلات

 %النسبة

كل مااعرفو ان بيا خمل ولا اممك اية 
 معمومات تقنية عن المشكل بالضبط

05 62,50 

ان  الخمل موجود في السيارات و لا اعمم
 كان قابلا لمتصميح

02 25 

الخمل تقني و موجود عمى مستوى 
 المكابح

01 12,5 

 100 08 المجموع
إضافة  إلى أن إلتزام المؤسسة الصمت في التعامل مع الشريحة العريضة من 
الجميور بعد ىذا النداء، فتح المجال لمخوف من وجود مشكمة لم تتمكن المؤسسة 

تجد المحيط الذي تنمو فيو إذا توافرت العناصر التالية من حميا إذ أن الشائعة 
(:(17 
 الغموض العام . -0

 الإىتمام بالنتائج . -5

 القمق الشخصي. -9

 سرعة التصديق . -8

إستراتيجية ″:ىناك بعض الخبراء في اتصال الأزمة من يجدون في  لكن   
 الإنكار" أحد الأساليب التي يمكن ان تتعامل بيا المؤسسة مع وضعية الأزمة

والتي تعتمد عمى فكرة التكذيب و إنكار كل المسؤوليات لتبقى المؤسسة بريئة،  
ويمكن أيضا أن تمر من خلال إلتزام الصمت ورفض الإتصال بحجة أن المؤسسة 
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مضطربة و تخشى الوقوع في الكذب أو أن رفضيا ىو بسبب قمة 
 (04(«.المعمومات

 
 :/إختيار الوسائل 3 

في بث الرسائل إذ يعتبر عصب إتصال الازمة في وقت  الإعلام لو أىمية رئيسية
 الأزمات.

فوسائل الإتصال الجماىيري المتمثمة في: الصحافة، والتمفزة، والراديو، والمجلات 
والانترنيت... يجب أن  تتوفر فييا بعض الخصائص قبل إختيارىا كوسيمة إتصال 

 في وقت الازمة منيا:
 : *معايير الإنتقاء    
 المعايير الأكثر فعالية وعممية أثناء الازمة:  لباحثة بوضعقامت ا   
سرعة بث الأخبار وتزويد الجميور بالأخبار يوميا: في وقت الازمة تصبح  (0

سيولة إستعمال الوسيمة وسرعة توجيو الرسائل أمرا أساسيا لان رسالة الأزمة يجب 
لانو لايجب الإنتظار لتاريخ محدد وذلك تبعا   أن تنشر في أقرب وأقصر وقت،
 . لحالة الارتباك التي يطرحيا الموقف

 دقة الوصول الى لمجميور: فالرسالة يجب أن تكيف حسب فئات الجميور. (5

    جعل الرسالة شخصية: بمعنى توجيو الرسائل بصيغ تجعل من قارئيا يحس  (9
ل ىو الاكثر فيما في حالة وكانيا موجية اليو شخصيا لان ىذا النع من الرسائ

الازمة. ويمكن توزيع ىذه الخصائص عمى وسائل الإتصال الجماىيري كما ىو 
 مبين في الجدول التالي :

 
 خصائص

 
سرعة صناعة الخبر و 

التزويد اليومي 
 دقة النفاذ سرعة النشر

 لمجميور
جعل 
 الرسائل



   ISSN : 2353-0502      الاعلامية و الاثصاليةمجلة الحكمة للدراسات 

 EISSN : 2600-6863             ) 3112جوان  (، 1، العدد 1المجلد

163 
 

 غير ملائم  -+ ملائم نوعا ما ،++ملائم ،+++ملائم جدا ،
 الباحثة :مصدر الجدول
: كان الاجدر بيا أن تستعمل الوسائل المعتادة  Toyota  طويوتا بالنسبة لمؤسسة

لمتعامل مع الازمة  و تنويعيا أحسن من التركيز عمى وسيمتين فقط ،إضافة إلى 
كانت بطيئة ليس في الجزائر   Toyota طويوتاأن الخبراء أجمعوا بان رد فعل 

ت فقط حتى في أمريكا الشمالية مما جعل مبيعاتيا تتراجع، كما أنيا لزمت الصم
 وتركت الغموض يمف الموضوع قبل أن تتدخل وتتحدث إلى الصحافة .

فاستعمال التمفزة مثلا يجعميا تضمن سرعة البث لجماىير عريضة و لكن تفقد 
رسائميا صفة الشخضنة اما استعمال الصحافة فيو يضمن لرسائميا سرعة صناعة 

 الخبر و التزويد اليومي بالمعمومات.

 :  و ليذا  كان الاجدر بيا
إرسال رسائل دقيقة ومفصمة عن الموضوع في وسائل الاعلام وان تجعل  -

تزويد بمتحدثا رسميا بإسميا ىو المسؤول عن كل المعمومات ، كما أنو يقوم 

 شخصية بالمعمومات الوسيمة

الصحافة 
 المكتوبة

 
+ + 

 
+ + + 

 
+ + 

 
+ 

 + + + - + المجلات
 - - + - التمفزة
 - + + + الراديو

 - - - - السينيما
Affichge + + - - 

 +++ +++ + + + + + + أنترنيت
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وسائل الإعلام يوميا بمايحتاجونو من معمومات مما يسمح لممؤسسة أن تكون ليا 
 ر ميم وقت الازمات .القدرة عمى مراقبة تدفق المعمومات وتسييرىا وىو عنص

VI :الصورة كرىان اساسي لممؤسسة و قت الازمة . 
نظرا للأىمية الكبيرة التي تمثميا الصورة لأي مؤسسة و كذا السمعةخاصة في 
وقت الأزمة  لان الصورة تعد من بين العناصر المسؤولة عن تفعيل اليات تقبل 

 الرابحة ماليا وتنافسيا .المؤسسة لدى جماىيرىا وبيذا يمكن اعتبارىا الورقة 
فقيمة السمعة يمكن أن تكون نصف رأس مال الشركة أو أكثر )مثلا : تمثل 

مؤسسة كبرى في فرنسا (  222كقيمة مالية لأكثر من  % 29الصورة نسبة 
التي تفوق قيمة  Coca –Colalويمكننا توضيح ذلك أكثر من خلال مؤسسة 

ي تمثل المجموعة  ككل. فالصورة ىي من تمك الت % 32علامتيا التجارية نسبة 
نتاج لكل التصورات الماضية والحاضرة ، المفضمة وغير المفضمة والتي تتشكل 

 إتجاه مؤسسة معينة .
في وقت الأزمة تتاثر الصورة التي يممكيا الافراد عن المؤسسة مما يجعل الصورة 

 الكمية لممؤسسة تتعرض لممساءلة .
المسؤوليات الاعلامية التي تمتزم بيا المؤسسة اتجاه تحدد العلامة التجارية حدود 

فالمؤسسة ذات العلامة التجارية المعروفة تختمف في تعامميا الاعلامي  الازمة،
جون كمود و جون نوال كابفيرر  مع الازمة عن المؤسسة الصغيرة، حيث نجد

Jean Claude et Jean Noel Kapferer يما قد حددا ستة وظائف لمعلامة في كتاب
( إلا أننا سنركز عمى واحدة من الستة وىي وظيفة الضمان 03("العلامة "

fonction de garentieتيمنا في ىذا العمل . التي 
يجب أن تتحمل العلامة التجارية وتفي بوعودىا وتبرىن عمى إلتزاماتيا من خلال 

 ترجمة محتوى رسائميا الى افعال.
ة وكفاءة عالية في المجال الاعلاميفإذا كانت المؤسسة تعمل عمى ضمان نوعي  
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مضاعفة الجيود في فترة الأزمة وأن تقوم  في الأوقات العادية ،فيي مجبرة عمى
بكل الأشياء لكي تبقى وفية لصورتيا ولوعودىا بالرغم من الإختلالات الموجودة 

 وقت الأزمة .
من ىذان المختصان يفسران ذلك بقوليما :"أن العلامة تتحول إلى إلتزام 

طرف المنتج "،فيي تحدد واجبات ومسؤوليات المصنع إتجاه المستيمك وبيذا 
 )52«)تصبح تمثل  عنصرا من عناصر  الأمان 

 وعميو : 
لا تقيم علاقة مع المستيمك.إذ أن المنتوجات  تتصل،فالمؤسسة التي لا   

والخدمات ذات الجودة العالية والعلامة المسجمة والمعروفة تتحول إلى رأس مال 
الشركة ومبعث ثقة لزبائنيا وبيذا تتحول رمزية ىذه العلامة لتصبح قيمة مالية 

 متداولة في السوق .
علامة التجارية وكذا في الأزمة ،المصنع يجب أن يعزز ويضاعف من مكانة ال

 من صورة المؤسسة .
 :Toyotaبالنسبة لمؤسسة طويوتا   

ىي أزمة مصداقية  Toyota حسب نتائج المقابلات مع الزبائن فإن أزمة طويوتا
وأزمة ثقة، فأغمبيتيم أكدوا أن مخاوفيم وشكوكيم المتعمقة بمدى سلامة أي نوع 

 بقي ىاجسيا يؤرقيم. Toyotaمن سيارات طويوتا 
لذلك فيم بحاجة إلى إىتمام أكبر من المؤسسة وذلك من خلال رسائل إتصالية 
مطمئنة وتكثيف الإشيار مثلا لعلامتيا التجارية وتقديم ضمانات لتطوير أبحاثيا 

 في مجال أمان السيارات .
و بيذا يظل الإتصال وتقديم الشروحات اللازمة أمرين ميمين في تسيير الأزمات 

زبون بكل المعمومات عن الوضعية من شأنو أن يقمل من خاصة وأن تزويد ال
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مخاوفو ويحد من الاشاعات  التي يمكن أن تراود ذىنو ،لأنو يجد دائما إجابات 
 عن إنشغالاتو في ىذه الرسائل .

 

  : الخلاصة
الازمة وضعية حرجة ومربكة تمر بيا أي مؤسسة وىي تتطمب ذكاءا    

وسرعة في التعامل مع دراسة معمقة لموضع العام أو ما يسمى بالسياق العام 
ختياراتيا مبنية عمى قاعدة سميمة لكي  لتكون رسائل المؤسسة اكثر واقعية ونفعا وا 

ريع مستقبمية لصالح تتمكن من تحويميا إلى فائدة ممموسة يمكن ترجمتيا في مشا
 المؤسسة .

 إذن : 
ديديير ففي تسيير الأزمة تصبح الافعال  ىي الأكثر فعالية كما أشار إلى ذلك 

في قولو "إذا كنا لا نستطيع ان نقول ماذا  "Didier De Jaegger"دي جيجي 
  (21فعمى الأقل ما ىي الإلتزامات التي سنقوم بيا"") يحدث،

الاتصال  الذي تتبناه المؤسسة احد الاليات المساعدة ليذا يمكن اعتبار مخطط 
عمى تجاوز الازمة خاصة اذا كان ىذا المخطط واضح و دقيق ناتج عن دراسة 

مما يسيل عمى المؤسسة  ،معمقة لمعطيات الوضع وكذا يتماشى وسرعة الاحداث
كما انو يجعل من وسائل الاعلام وسيمة  ،التعامل مع الازمة داخميا و خارجيا
  . فعالة تساند المؤسسة و ليس العكس
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