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  :ملخص

  � �الدور �ع�ى �الضوء �تسليط �الباحث �يحاول �ا�قال، �هذا �خ�ل الذي�من

�وممارسة�خ�ل�حا*ت�%زمة،�وخاصة�تلك�%زمات� �تنظ.-ا تؤديه�الع�قات�العامة،

ال�DEترتبط�با�نظمات�أيا�كان�نوعها،�و<ي�ثنايا�هذا�ا�قال،�يتطرق�الباحث�للتوجهات�

�مFGا� �تعلق �ما �سواء �ترتبط�بمناجمنت�%زمة، DEال� �الحديثة أو�التصورات�النظرية

،�مع�الS-ك.�Qع�ى�ا�قاربة�الحديثة�ال�DE"بالع�قات�العامة�%زمة"،�أو�"باتصال�%زمات"

<ي�تسي.-�معطيات�%زمة�والحد�مFGا�أو�تحويلها��همترى�أن�للع�قات�العامة�الدور�% 

�ذلك- فرص�إXى �أمكن �توظفها�-إن DEال� �بعض�النماذج�bجرائية �ع�ى �سنعرج �كما ،

،�)للولر(الع�قات�العامة�<ي�التعامل�مع�%زمة،�كنموذج�ا�زيج�gتصاXي�والع�قاتي�

  .ونموذج�ا�تغ.-ات�الرئيسية

  .أزمة،�ع�قات�عامة،�اتصال،�إدارة،�نماذج،�مقاربات�:كلمات�مفتاحية

Résumé : 

Le présent article, cherche le rôle des relations publiques 

dans les situations de crise, sur les aspects théoriques et 

opérationnels, dans la vie des institutions. Aujourd’hui les relations 

publiques de crise considère comme une nouvelle approche 

structurelle de la communication en situation de crise, cette 

tendance est devenu applicable dans les mouvements scientifiques 

moderne, en parallèle le chercheur propose des modèles 

opérationnels qui fonctionne dans la même logique, comme le 

modèle de «Lawler », et le modèle qui englobe les variables 

principales de la crise. 
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  مقدمة

� �كلمة �أصول ��إXى(crisis)" أزمة"ترجع �ال�تينية �ومعناها�(krinei)الكلمة ،

تاريخ�شخص�أو�منظمة�معينة؛��،�وأي�وقت�صعوبة�وشدة�}Fدد"أوان�اتخاذ�القرار"

�حالة� وإن�اختلف�الباحثون�<ي�تحديد�مفهوم�%زمة�فهم�ب��شك�يتفقون�ع�ى�أ�Fا

�أو� �الشؤون�السياسية �<ي �أو�أوضاع�غ.-�مستقرة �تحول، �أو�نقطة �وحاسمة، خطرة

  .gقتصادية�أو�gجتماعية،�وال�DEيوشك�أن�يحدث�ف�Fا�تغي.-�حاسم

تنوع�بتنوع�أسباب�حدو�Fا،�فهناك�عدة�أنواع�من�طبيعة�%زمة�تكما�أن�����

�التاXي �النحو �ع�ى �و�ي �وقوعها، �سبب �وفق �تصنف DEوال� �الكوارث�: %زمات أزمة

� �إخفاق�ا�نتوج �وأزمة �الحوادث�الصناعية، �وأزمة �السوق (الطبيعية، �<ي ،�)*�ينجح

�%عمال، �إدارة �وأزمة �الصناعية، �الع�قات �وأزمة �العمومي، �bدراك وأزمة��وأزمة

  .الحوادث�bجرامية،�وأزمة�gستحواذ�ا�عادي

ا�ؤسسات�ا�ختلفة�وا�تنوعة�: فا�زمة�اليوم��Fم�فاعل.ن�كث.-ين،�مثل

�وأسرهم� �والضحايا �ا�دني �وا�جتمع �العام �الجمهور �أيضا، �طبيع�Fا، وباخت�ف

�ا�عتمدة� �والسفارات �الدولية �ا�ؤسسات �Eوح� �والصحافي.ن، �السياسة ورجا*ت

والرأي�العام�الدوXي؛�زيادة�ع�ى�هذا،�فإن�%زمة�<ي�الوقت�الحاضر،�تحدث�<ي�سياق�

�وا�يدان� �أو�سلبيا، �إيجابيا �إما �%زمات �<ي �bع�م �وسائل �تلعبه �الذي يتم.�Qبالدور

،�هو�ميدان�مفقود�ع�ى�ا�ستوى�السيا¢¡�Dوgقتصادي�واتصاليا�الذي�يفقد�إع�ميا

�و  ،D¡¢والدبلوما� �تتعلق�وgجتما£ي DEال� �%سئلة �من ��سي �%زمات �تطرح �ما عادة

�والجماه.-� �bع�م �رجال �من �فكل �ا�ختلفة، �ا�نظمات �بسياسات �%وXى بالدرجة

: %ساسية�وا�سئول.ن�الحكومي.ن�وجماعات�ا�صالح�وا�جتمع�ا�ح�ي�يريد�أن�يعرف

ال�DEتتأخر�<ي��ماذا�حدث؟�وكيف؟�و�اذا�حدث؟،�و<ي�غالب�%حوال�تعاني�ا�نظمات

�مستوى�إدراكات�الجماه.-�لصورة� �ع�ى �التساؤ*ت�عواقب�سلبية �هذه �ع�ى bجابة

  .ا�نظمة�واتجاها�Fم�نحوها
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�ا�وضوع،� �هو�معروف،�وحسب�ما�جاء�<ي�%دبيات�الخاصة�»Fذا وكما

  : فإن�هناك�ث�ث�طرائق�شائعة�للتعامل�مع�%زمة

  ؛�)مبدأ�الوقاية�خ.-�من�الع�ج( %زمة�<ي�ا�قام�%ول�تجنب��-1

ز̄مة�بسرعة�ومحاولة�إيجاد�حلول��شاكل�%زمة�قبل�أن�تتفاقم؛�-2   التصدي�ل

  .فرص�إXىالبحث�عن�طرائق�ممكنة�لتحويل�%زمة��-3

�بعض�%دبيات� �من��إXىوتؤكد �تعت±-ان �مFGا �أو�الوقاية �%زمة �توقع أن

�أك²-�تعقيدا� �والصعوبة �ا�تقدمة، �للبلدان �بالنسبة �Eح� �جدا �الصعبة %مور

بالنسبة�للبلدان�النامية،�وعليه�يفS-ض�<ي�أي�منظمة�أن�تكون�لد}Fا�مخططات�

�ا�نظمة� �تكون �%زمة �وقوع �حال �و<ي �وهكذا �%زمة، �إدارة �لكيفية وإسS-اتجيات

�ا� �التصدي �ع�ى �قادرة �أو��إXىعنية �مFGا �التخفيف �أو �عل�Fا �بالقضاء %زمة

  .gستفادة�مFGا

�مع� �مباشرة �ا�نظمة�أن�تفتح�خطوطا �نفس�bطار�يجب�ع�ى و<ي

�من� �تمكFGا �اتجاه.ن �<ي �ا�فتوح �gتصال �سياسة D¶فتب� �%ساسية جماه.-ها

� �ذات �تصبح �فا�علومات �كث.-ة، �صعوبات �ع�ى �للجماه.-� يةأهمالتغلب قصوى

أثناء�%زمة،�وهذه�ا�علومات�*�تتعلق�فقط�با�زمة،�ولكن�بكيفية�التعامل�معها�

ومنعها�<ي�ا�ستقبل،�و<ي�هذا�السياق،��تؤكد�دراسة�مسحية�حديثة�أجريت�ع�ى�

� �نيويورك�أن �ا�نظمة��95%جماه.-�و*ية �تقوله �بما �مهتمة �الجماه.-�تكون من

  .ها�با�زمة�نفسهاومدى�صدق�ذلك�أك²-�من�اهتمام

�العامة�   �الع�قات �<ي �ا�ختص.ن �الباحث.ن �من �يقر�العديد وحيث

وgتصال�ع�ى�أن�خوض�مجال�%زمات�ليس�بالرهان�السهل،�فهم�يرون�ضرورة�

التعمق�أك²-�<ي�فهم�اهتمامات�وأهداف�ا�نظمات�انط�قا�من�فهم�عمليات�بناء�

تغليب��إXىالع�قات�العامة�للمؤسسة�داخل�ا�جتمع،�وهذا�ما�يخلص�<ي�الFGاية�

كفة�gهتمام�بمصالح�الجمهور�أثناء�%زمات�ع�ى�مصالح�ا�نظمات،�مع�محاولة�

  .الحفاظ�ع�ى�تاريخ�وفلسفة�ا�نظمة�قدر�bمكان�<ي�ظل�هذه�التغ.-ات
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�الدول� �مFGا �وخاصة �الغربية، �البلدان �<ي �اليوم �تحقق �غرار�ما وع�ى

�ا�ؤ  �مستوى�إدارة �كب.-�ع�ى �من�تقدم �موارد�bنجلوساكسونية سسات�بواسطة

gتصال�والع�قات�العامة�واستحداث�مقاربات�ومناهج�وتجارب�حديثة�تتناسب�

�مستوى�الع�قة� �مناخ�%زمات�ع�ى �يفرضها DEتسي.-�ا�ؤسسات�للتغ.-ات�ال� مع

  . ب.ن�ا�نظمة�وجماه.-ها

للتوجهــات�أو�التصــورات�النظريــة�الحديثــة�لــذلك،�فســنتطرق�<ــي�هــذا�ا�قــال�

،�أو�"باتصــــــــال�%زمــــــــات"بمناجمنــــــــت�%زمــــــــة،�ســــــــواء�مــــــــا�تعلــــــــق�مFGــــــــا��الEــــــــ�Dتــــــــرتبط

،�مــــــــع�الS-ك.ــــــــ�Qع�ــــــــى�ا�قاربــــــــة�الحديثــــــــة�الEــــــــ�Dتــــــــرى�أن�"بالع�قــــــــات�العامــــــــة�%زمــــــــة"

�إXـى<ـي�تسـي.-�معطيـات�%زمـة�والحـد�مFGـا�أو�تحويلهـا��همللع�قات�العامة�الدور�% 

مجموعـة�مـن�النمـاذج�وا�قاربـات�الحديثــة��،�كمـا�ســنتناول�-إن�أمكـن�ذلـك-فـرص

الEــ�Dت±ــ-ز�دور�الع�قــات�العامــة�وإســS-اتيجي�Fا�gتصــالية�<ــي�معالجــة�%زمــات،�مــع�

gستشـــــــهاد�بــــــــبعض�النمــــــــاذج�والســــــــيناريوهات�التطبيقيــــــــة�الEــــــــ�Dجســــــــدت�بعــــــــض�

تجار»Fــــــــــا�أشــــــــــكا*�مهمــــــــــة�وناجحــــــــــة�<ــــــــــي�إدارة�%زمــــــــــات�بواســــــــــطة�مــــــــــوارد�gتصــــــــــال�

 . ا�تاحة�لدى�ا�ؤسسة�والع�قات�العامة

Hزمة/ أوJزمات: الع�قات�العامة�وJي�اتصال�Mمقاربة�حديثة�  

أن�البحـث�<ـي�إن�الناظر�<ي�أدبيات�الع�قات�العامـة�أثنـاء�%زمـات�يلحـظ�

هــذا�ا�جــال�*�يــزال�حــديثا،�إذ�بــدأت�تنتشــر�بعــض�الكتابــات�%وXــى�ع�ــى�ا�ســتوى�

رض�مجموعــة�مــن�ا�حـــاو*ت�الناجحــة�<ـــي�،�لتعـــ19601العــالم�Dانط�قــا�مـــن�ســنة�

إدارة�%زمـة�بواسـطة�أداة�الع�قـات�العامـة،�وأخــذ�gهتمـام�يQSايـد�حـول�موضــوع�

إدارة�%زمـــــات�بوجــــــه�عـــــام�والع�قــــــات�العامـــــة�<ــــــي�%زمـــــات�ع�ــــــى�وجـــــه�الخصــــــوص�

هــــا،�اســــتمرار�و£ــــي�الــــرأي�العــــام�وقوتــــه،�وارتفــــاع�تقنيــــة�وســــائل�أهم�ســــباب�كث.ــــ-ة�

تأث.-هـــا�كنظـــام�يفـــرض�رقابتـــه�ع�ـــى�نشـــاط�ا�نظمـــات�وتســـي.-ها،�<ـــي��bعـــ�م�وقـــوة

�DــــEحــــ.ن�هنــــاك�مجموعــــة�مــــن�العوامــــل�ا�تعلقــــة�بنــــوع�حــــديث�مــــن�الدراســــات،�ال

                                                           

1� Marra F : crisis communication plans: Excellent Crisis Public 

Relations, Public Relations Review 12, New York,.1999, p. 53 
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و�ـــــــي�جـــــــزء�يتفـــــــرع�عـــــــن�gتصـــــــال�ا�ؤسســـــــاتي،�هـــــــذه�" باتصـــــــال�%زمـــــــات"ســـــــميت�

الدراســات�اقS-حــت�ضــرورة�إذمــاج�الع�قــات�العامــة�<ــي�تســي.-�%زمــات،�بحكــم�أن�

،�بينمــــــا�*�يســــــتطيع�2ع�قــــــات�العامــــــة�تتعامــــــل�مــــــع�منظومــــــة�جماه.-يــــــة�واســــــعةال

 :gتصال�ا�ؤسساتي�استيعاب�ذلك�كله�للم±-رات�التالية

  :ك�سيكية�مقاربات�ومناهج�اتصال�Jزمات�-أ

يرى�العديد�من�ا�ختص.ن�<ي�هذا�ا�جال،�و<ي�أوربا�ع�ى�وجه�التحديد،�بأن�

� �ث�ث.ن �من �أزيد �منذ �حديث �كمقS-ب �%زمات، �اتصال �كان�) 30(ظهور سنة،

�ولكن� �موجات�من�%زمات�آنذاك، �ا�نظمات�ال�DEضرب�Fا �حياة �<ي كنقلة�مهمة

�النوع�من�gتصال�الذي�يعتمد�ع�ى اسS-اتيجيات�<ي��اليوم�بات�استخدام�هذا

بيانات�صحفية،�تصريحات،�رسائل�مفتاحية،�تقارير�داخلية،�وخطابات�( شكل�

،�يعد�نمطا�تقليديا�أمام�تعاظم�وتعدد�جFÉات�)وغ.-ها...مقدمة�<ي�وسائل�bع�م

فاعلة��داخل�%زمات،�وكذا�تنوع�آراء�%فراد،�وخاصة�<ي�ظل�انتشار�استخدام�

حت�تعج�بالنقاشات�ا�فتوحة،�ما�ترك�gتصال�الشبكات�gجتماعية�ال�DEأصب

� �ودقيقة، �وإجابات�شاملة �حلول �تقديم �ع�ى �و عاجزا �أشار�، �هو�ما ت.-ي�"إليه

<ي�حالة�أردنا�أن�يكون�اتصالنا�ا�ؤسساتي�" <ي�قوله�" Thierry Libaert–لي±-ت�

�%زمة�- قويا �حا*ت �التبادلية��-<ي �الع�قات �مفهوم �<ي �والبحث �العودة فعلينا

والتشاورية،�وطريقة�التعامل�مع�الجماه.-،�وخاصة�فكرة�القرب�ال�DEأرى�أ�Fا�

�هذه� �حل �عاجز�عن �وحده �وgتصال �ا�صداقية، �تشكيل �<ي �ضروري شرط

الع�قات��إXىا�شاكل�من�بعيد،�بل�يجب�تب¶�Dالحوار�ا�باشر،�أو�با�حرى�العودة�

ز̄مات العامة�وكيفية�إدار�Fا�ل
إين�جانكي�و�" ذلك�ك��من�،�وقد�تب¶��الفكرة�ك"3

� �براون �"  Eyun Jung Ki et Brown Kenon –كونان �جامعة �من " أ*باما"،

                                                           

2� The effects of crisis response strategies on relationship quality 

outcomes.” Journal of business  communication.N° 50, P.403. 2013. 
3� Thierry Libaert, Le Nouvel Economiste, 25/03/2013 

http://www.lenouveleconomiste.fr/lestribunes/moins�de�reputation�

plus�de�relation�17976/ 
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<ي�حالة�%زمة،�فالتح�ي�بالتسي.-�والحفاظ�ع�ى�ع�قات�" %مريكية،�<ي�قولهما�

�أك²-� �الجمهور �مع ز̄مة،��يةأهمإيجابية �ل �اتصالية �اسS-اتيجية �استخدام من

  .4"وانتظار�فعالي�Fا

  "Jزمة"الجماه]�8العريضة�كفاعل�مهم�Mي�الع�قات�العامة� - ب

�لتصبح���� �الع�قات�العامة �بل�هناك�جماه.-�تستغلها ليس�هناك�جمهور

� �%زمة-فاعلة �التوجهات��-أثناء �كإحدى �%زمات �اتصال �يوظفها �ثمة ومن

تدفق�gتصال�أو�ا�علومات�ع�ى�مرحلت.ن���يةأهمإلىالحديثة،�وهنا�نحن�بحاجة�

،�وليس�فقط�إشراك�وسائل�bع�م�)- 1955-نظرية�كاتز�و*زارسفيلد(و�خطوت.ن�أ

�كذلك، �وإقناعهم �الرأي �قادة �إشراك �بل �العملية، �فالعقد� <ي �أخرى وبعبارة

�وهذا� �gتصاXي، �الفعل �بناء �فاع��<ي �شريكا �يعت±-�الكل �أصبح �اليوم gتصاXي

�تقوم�ع�ى�حد�كب.-�فكرة�استخدام�الشبكات�g �إXىالفعل�يشبه� DEجتماعية�ال

� �وبالعودة ،D¡Þا-Sإف� �فكري �فضاء �<ي �ع±-��إXىالتشارك �gتصال �تدفق نظرية

سنة�من�الظهور،�إ*�أن�مجال�توظيفها�*�) 60(مرحلت.ن�وال�DEمرت�عل�Fا�ستون�

�وbطارات،� �للصحفي.ن، �كان �النظرية �ظهرت�فيه �الذي �فالسياق �ممكنا، يزال

�ا �<ي �مرموقة �مكانة �الدين �<ي�ورجال �مغاير �الواقع �ولكن �العريض، �جتمع

مجتمعاتنا�ا�عاصرة�،�فقادة�الرأي�أك²-�انتشارا�من�الجماعات�gجتماعية،�أين�

�مصالح� �تخدم �معينة ��فكار �وتحالفات �توليفات �إيجاد �السهل �من أصبح

� �مائعة �مجتمعات �<ي �العيش �ظل �<ي �خاصة "  la société liquide"ا�نظمات،

،�أين�أصبح�الS-ويج�Zygmunt Bauman"5زيكمن�بومن�" حسب�عالم�gجتماع

سه�،�ولكن�ليس�بعد�إقناع�طبقة�مهمة�<ي�ا�جتمع�وهم��-أثناء�%زمة–للفكرة�

  .  قادة�الرأي

                                                           

4� The effects of crisis response strategies on relationship quality 

outcomesOpcit, P.413 
5� 6789: ;<= > ?@ABC: :DE FGHI JKL MANNOP HQGK RSBTK UHTAVW: XAV67Y: JK AEZAO[ UHN\ ]<= Â

 _`<6= abc A[ Md9ef:L ghi: jIkC XkCL _lQC: mk=L Mj7n:ho > j7lo p@L Mq67Y: > j7rAN[ kl\ JAsrf:

jt:uv:.  



  

 -ف89ة�Jزمة�-يمثل�نموذجا�لتدفق�;تصال�ع<�8مرحلت]ن�

كأولويــــــة�للع�قــــــات�العامـــــــة��(SLO)الرخصــــــة�;جتماعيةلنشــــــاط�ا�نظمــــــة�

�-متـداو*�<ـي�%دبيـات�bنجلوساكسـونية

يقــــوم�ع�ـــــى�مجموعـــــة�مـــــن�الت±-يـــــرات�gجتماعيـــــة�لنشـــــاطها�وفلســـــف�Fا،�<ـــــي�إطـــــار�مـــــا�

ممــا�يمكــن�ا�نظمــة��مــن�مقاومــة�%زمــات�

،�وذلــــــك��بقــــــدر�حجــــــم�وعمــــــق�الع�قــــــات�الEــــــ�Dنســــــج�Fا�ا�نظمــــــة�مــــــع�

،�وهــــذه�الرخصــــة�عبــــارة�عــــن�-الEــــ�Dتســـبق�%زمــــة

مجموعـــــة�مـــــن�ا�نـــــاهج�والوســـــائل�توجـــــه�مـــــن�قبـــــل�ا�نظمـــــة�قصـــــد�إعطـــــاء�أفعالهـــــا�

  :الشرعية�عند�ا�جتمع�العريض،�وفقا�للمراحل�التالية

 .لف�خواصها�للجماعات�gجتماعية�ا�عروفة

مـن�خـ�ل�إمكانيـة�فــتح�حـوار�حـول�موضـوع�مث.ـ-�للجــدل،�

 .ودور�أو�رؤية�ا�نظمة�<ي�هذا�النقاش

                                                           

6� Une nouvelle vision des relations publiques : "Slow PR" », Thierry 

Libaert, , Paris, 2010, P.12 

 

الجمھور 
العريض

قادة الرأي
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يمثل�نموذجا�لتدفق�;تصال�ع<�8مرحلت]ن��-01-شكل�رقم�

الرخصــــــة�;جتماعيةلنشــــــاط�ا�نظمــــــة��-ج

  " Jزمة"

متـداو*�<ـي�%دبيـات�bنجلوساكسـونية-تقS-ح�الع�قات�العامة��نموذجـا

يقــــوم�ع�ـــــى�مجموعـــــة�مـــــن�الت±-يـــــرات�gجتماعيـــــة�لنشـــــاطها�وفلســـــف�Fا،�<ـــــي�إطـــــار�مـــــا�

ممــا�يمكــن�ا�نظمــة��مــن�مقاومــة�%زمــات� ،SocialLicence to Operate6: يعــرف�بــــ

،�وذلــــــك��بقــــــدر�حجــــــم�وعمــــــق�الع�قــــــات�الEــــــ�Dنســــــج�Fا�ا�نظمــــــة�مــــــع�الEــــــ�Dتواجههــــــا

الEــــ�Dتســـبق�%زمــــة–جماه.-هـــا�<ــــي�الظــــروف�العاديــــة�

مجموعـــــة�مـــــن�ا�نـــــاهج�والوســـــائل�توجـــــه�مـــــن�قبـــــل�ا�نظمـــــة�قصـــــد�إعطـــــاء�أفعالهـــــا�

الشرعية�عند�ا�جتمع�العريض،�وفقا�للمراحل�التالية

لف�خواصها�للجماعات�gجتماعية�ا�عروفةومخت: تقديم�ا�نظمة �

مـن�خـ�ل�إمكانيـة�فــتح�حـوار�حـول�موضـوع�مث.ـ-�للجــدل،�: إضـفاء�الشـرعية �

ودور�أو�رؤية�ا�نظمة�<ي�هذا�النقاش

                   

Une nouvelle vision des relations publiques : "Slow PR" », Thierry 

قادة الرأي
رسائل 

إع�مية



ويتحقـــــق�ذلـــــك�بتطبيـــــق�التعهـــــدات�الEـــــ�Dأخـــــذ�Fا�ا�نظمـــــة�ع�ـــــى�

 .ي�ا�جتمع�سلفاعاتقها�خ�ل�الحوار�ال�DEتم�بيFGا�وب.ن�الجماعات�%ولية�<

وكـــذا�الحصـــول�ع�ـــى�دعـــم�الجماعـــات�الرئيســـية�<ـــي�ا�جتمـــع،�أو�

وهـــذا�*�يع¶ـــ�Dبـــأي�حـــال�مـــن�%حـــوال�التخ�ـــي�عـــن�اســـS-اتيجيات�gتصـــال�

ا�ؤسســـاتي�أو�اتصـــال�%زمـــات�أو�حEـــ��الحـــد�مـــن�عمليا�Fمـــا،��ولكـــن�ا�قصـــود�بـــه�

الع�قـــــات�العامـــــة�خاصـــــة�<ـــــي�%طـــــر�ا�تعلقـــــة�ببنـــــاء�ع�قـــــة�

مفعمـة�بالثقـة،�ممـا�يSـ-ك�دائـرة�gنتقـادات�أو�

  

يمثـــل�تموقـــع�ا�نظمـــة�داخـــل�ا�جتمـــع�مـــن�خـــ�ل�نمـــوذج�

ال�DEتقS-حها�الع�قات�–ت�ا�عاصرة�%طروحا

<ي�مواجهة�%زمات،�ف�Dëتزيد�من�قدرات�ا�نظمة�ع�ى�التصدي��ختلف�

�حالة� �<ي �ا�جتمع �<ي �بالجماعات�%ساسية �وذلك�عن�طريق�gستعانة %زمات،

���

������	

��
��

���
��
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ويتحقـــــق�ذلـــــك�بتطبيـــــق�التعهـــــدات�الEـــــ�Dأخـــــذ�Fا�ا�نظمـــــة�ع�ـــــى�: ا�صـــــداقية �

عاتقها�خ�ل�الحوار�ال�DEتم�بيFGا�وب.ن�الجماعات�%ولية�<

وكـــذا�الحصـــول�ع�ـــى�دعـــم�الجماعـــات�الرئيســـية�<ـــي�ا�جتمـــع،�أو�: بنـــاء�الثقـــة �

 .ح��Eالشخصيات�السياسية

وهـــذا�*�يع¶ـــ�Dبـــأي�حـــال�مـــن�%حـــوال�التخ�ـــي�عـــن�اســـS-اتيجيات�gتصـــال�

ا�ؤسســـاتي�أو�اتصـــال�%زمـــات�أو�حEـــ��الحـــد�مـــن�عمليا�Fمـــا،��ولكـــن�ا�قصـــود�بـــه�

الع�قـــــات�العامـــــة�خاصـــــة�<ـــــي�%طـــــر�ا�تعلقـــــة�ببنـــــاء�ع�قـــــة�هنـــــا،�وجـــــوب�تفعيـــــل�

مفعمـة�بالثقـة،�ممـا�يSـ-ك�دائـرة�gنتقـادات�أو�) جمهور�محدد-منظمة(مستدامة�

  -أنظر�الشكل�-gعS-اضات�محدودة�جدا

يمثـــل�تموقـــع�ا�نظمـــة�داخـــل�ا�جتمـــع�مـــن�خـــ�ل�نمـــوذج��-02-شـــكل�رقـــم�

(SLO)  

%طروحا�أهممن�) (SLOوتعد�مقاربة�

<ي�مواجهة�%زمات،�ف�Dëتزيد�من�قدرات�ا�نظمة�ع�ى�التصدي��ختلف��-العامة

�حالة� �<ي �ا�جتمع �<ي �بالجماعات�%ساسية �وذلك�عن�طريق�gستعانة %زمات،

    . حدوث�أي�تغي.-

���

������	

��
��

���
��
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  مقاربات�عملية�: الع�قات�العامة�وJزمة/ ثانيا

هنــاك�العديـــد�مـــن�النمـــاذج�أوا�قاربـــات�الEـــ�Dشـــرحت�وفســـرت�دور�الع�قـــات�

العامـــة�<ــــي�تســــي.-�%زمــــات،�وقـــد�أعــــدت�هــــذه�النمــــاذج�بنـــاءا�ع�ــــى�جهــــود�أكاديميــــة�

وأخــرى�ميدانيــة،�و�ــي�*�تقتصــر�فقــط��ع�ــى�ممارســات�الع�قــات�العامــة�وحــدها،�

 . ج�لظاهرة�%زمةبل�تذمج�العمليات�gتصالية�ا�تداخلة�ضمن�ا�زيج�ا�عال

  

  :الع�قاتي-نموذج�ا�زيج�;تصاwي.أ

-إقS-حــه�لــولر(أو�يعــرف�كــذلك�بــا�زيج�bســS-اتيíي،�يقــوم�هــذا��النمــوذج�

Lawler (اتيجية�اتصــــالية�-Sع�ــــى�فرضــــية�أساســــية��ــــي�أنــــه�يصــــعب�اســــتخدام�إســــ

إســS-اتيجية�واحـدة�<ـي�الع�قــات�العامـة�أثنــاء�%زمـات،�وع�ــى�الـراجح�أنــه�*�توجـد�

مثاليــــة�تتبعهــــا�ا�ؤسســــة�<ــــي�حالــــة�تعرضــــها��زمــــة�معينــــة،�وإنمــــا�يجــــب�اســــتخدام�

فإنـــه�<ـــي�حـــال�انتشـــار�%خبـــار�) رولـــر(bســـS-اتيجية�%نســـب�لكـــل�موقـــف،�وحســـب�

الEــــ�Dتمــــس�ســــمعة�ا�ؤسســــة،�فيعمــــل�ممارســــو�الع�قــــات�العامــــة�ع�ــــى�استقصــــاء�

ة،�ومتحـــدث.ن�باســـمها�<ـــي�نفـــس�بـــآذان�وعيـــون�ا�نظمـــ) رولـــر(%خبـــار،�وقـــد�شـــFÉهم�

كتنظـــيم�ا�ـــؤتمرات�( الوقـــت،�ومـــن�ثمـــة�علـــ�Fم�ممارســـة�gتصـــال�<ـــي�اتجـــاه�واحـــد�

،�و<ـي�وقـت�*حـق�ممارسـة�gتصـال�<ـي�)الصـحفية،�وإصـدار�ا�نشـورات�الصـحفية

  .اتجاه.ن

ïدارة�الع�قــات��7النمـوذج�ا�ـوقفي: ع�ـى�نموذجـه�اســم) رولــر(وقـد�أطلـق�

تيجيات�اتصـــال�%زمـــات،�ويتعلــــق�ا�حـــور�%ول�مـــن�هــــذا�العامـــة�مـــن�خـــ�ل�إســــS-ا

النمــــــوذج�بفهــــــم�طبيعــــــة�العمليــــــة�gتصــــــالية،�ومــــــدى�اشــــــS-اك�الجمهــــــور�<ــــــي�هــــــذه�

العمليـــــــة،�وإذا�كــــــاـن�gتصـــــــال�هـــــــو�العنصـــــــر�ا�هـــــــم�فوجـــــــب�إدراك�اتجاهـــــــات�هـــــــذا�

gتصال�<ـي�اتجـاه�واحـد،�وgتصـال�<ـي�اتجـاه.ن،�أمـا�ا�حـور�: gتصال�لنفرق�ب.ن

                                                           

7� Marie Noëlle Sicard: les Relations Publique: Il Faut d'abord 

Communiquer,Bruxelles,Boeck,2001, p. 43   
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طبيعة�الرسائل�gتصالية،�بينما�يمثل�أحـد�أطـراف�هـذا�ا�حـور��إXىاني�فيش.-�الث

�إXـىالرسائل�ال�DEيع±-�مضمو�Fا�عن�رؤى�ا�نظمة�فقط،�أما�الطرف�الثاني�فيش.-�

الرســــائل�الEــــ�Dتع±ــــ-�عــــن�كــــل�مــــن�ا�نظمــــة�والجمهــــور�وتحمــــل�د**ت�تعكــــس�رؤى�

  .8الطرف.ن

�DــEتواجـــه�أزمــة�معينـــة�يجــب�أن�تســـخر�وبنــاءا�ع�ــى�ذلـــك،�فــإن�ا�نظمـــة�ال

  :أربع�إسS-اتيجيات�اتصالية�تدخل�تحت�ح.�Qتنفيذ�جهاز�الع�قات�العامة،�و�ي

  .إسS-اتيجية�bع�م �

 .إسS-اتيجية�bقناع �

 .إسS-اتيجية�بناء�bجماع �

  .إسS-اتيجية�الحوار �

ع�ى�هذه�bسS-اتيجيات�شبكة�gتصال،�وتكون�هـذه��9)رولر(وقد�أطلق�

صـندوق�%دوات��مار¢ـ¡�Dالع�قـات�العامـة�أثنـاء�: ا�يمكن�أن�يطلق�عليـه%خ.-ة�م

 . %زمات،�وتعتمد�با�ساس�ع�ى�كيفية�بناء�مزيج�الرسائل�<ي�ال±-امج�gتصالية

 

  

  

  

  

  

  

                                                           

8� Ibid, p. 44 
9� Maisonneuve D, op.cit, p. 213 

�EA�: > dA�P: 

_[��C q<�7C: 
m�=f: _`�`P:uc�  �A�n _`�`P:uc�

Â�f: 

k@:L �A�: > dA�P: 

�:h�: _`�`P:uc� Â�tf: _`�`P:uc� 

_[��: _b8:h[ 
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  إس89اتيجيات�;تصال�Mي�الع�قات�العامة�Jزمة�-03-شكل�رقم�

  :إس89اتيجية�{ع�م�-أ

يكـــــون�gتصـــــال�وفقـــــا�لهـــــذه�bســـــS-اتيجية�<ـــــي�اتجـــــاه�واحـــــد،�و<ـــــي�الوقـــــت�  

نفســــــه�يكــــــون�ا�ضــــــمون�gتصــــــاXي�عــــــن�%زمــــــة�موافقــــــا�لسياســــــة�ا�نظمــــــة�ورؤاهـــــــا�

الجمــــــاه.-�%ساســــــية�أو��إXــــــىالداخليــــــة،�ويــــــتم�<ــــــي�هــــــذه�ا�رحلــــــة�تقــــــديم�ا�علومــــــات�

ليم،�بينمــــــا�ا�تضــــــررة�بالدرجــــــة�%وXــــــى،�وذلــــــك��ســــــاعد�Fم�<ــــــي�تكــــــوين�رأي�عــــــام�ســــــ

تتطلب�هذه�bسS-اتيجية�وضوح�سياسة�وأهداف�ا�نظمة،�وبالتاXي�ف��يجب�ع�ى�

ويرجـــــع�ســـــبب�ا�ؤسســــة�إتبـــــاع�إســــS-اتيجيات�الـــــتحفظ�أو�التكــــتم�عـــــن�ا�علومــــات،�

�إXىسبب�تاريòي�يعود��إXى<ي�بعض�%حيان�" السكوت"اختيار�ا�نظمة�ïسS-اتيجية�

مـا�الســبب�الثــاني�فهـو�ســيكولوóي،�وذلــك�أن�ضـعف�الــرأي�العــام�<ـي�أزمــة�ســابقة،�أ

أنــــه�عنــــد�نشــــوب�أزمــــة��إXــــى%زمــــة�ذات�تــــأث.-�نفôــــ¡�Dعميــــق�ع�ــــى�ا�ــــديرين،�وإضــــافة�

bدارة�بـ.ن�القـائم.ن�ع�ـى�الع�قـات�العامــة�و��إXـىمعينـة�تتعـارض�النصـائح�ا�قدمـة�

�ونفـــوذ�الوظيفـــة�القانونيـــة،�فرجـــال�القـــانون�<ـــي�ا�نظمـــة�ينصـــحون�bدارة�بـــالتكتم

مع�الجماه.-�أثناء�%زمـة�خوفـا�مـن�أن�تلحـق�بـاïدارة�مسـاء*ت�قانونيـة�قـد�تكلفهـا�

الكث.ـــــ-�<ـــــي�ا�حـــــاكم،�وعكـــــس�ذلـــــك�فـــــإن�رجـــــال�الع�قـــــات�العامـــــة�دائمـــــا�ينصـــــحون�

bدارة�العامة�بأن�تقول�الحقيقة�وبأسرع�وقـت�ممكـن
مـن�أجـل�تحقيـق�أهـداف��10

ريــــــب�مثــــــل�ســــــمعة�ا�نظمــــــة�طويلـــــة�%مــــــد،�وقــــــد�*�تكــــــون�ملموســــــة�ع�ــــــى�ا�ــــــدى�الق

  .وصور�Fا�أمام�الجماه.-

gتصـــــــاXي�كــــــــذلك،�يجـــــــب�تــــــــأم.ن�خطـــــــوط�اتصــــــــال�-وع�ـــــــى�ا�ســـــــتوى�اللوجيســــــــتيíي

احتياطيــة�مفتوحــة�بــ.ن�%طــراف�ا�عنيــة�با�زمــة،�وأيضــا�بيــFGم�وبــ.ن�مــا�يحتاجونــه�

أثنــاء�%زمــة�مــن�معلومــات�واحتياجــات�مطلوبــة��واجهــة�%زمــة�فيمــا�لــو�تعطلــت�أو�

رت�قنــوات�gتصــال�الرئيســية�<ــي�ا�نظمــة�نتيجــة�كارثــة�مــا�حلــت�»Fــا،�ومــن�بــ.ن�ا�Fــا

%طبـــــــاق�الفضـــــــائية،�الهواتـــــــف�: الوســـــــائل�gتصـــــــالية�gحتياطيـــــــة�الEـــــــ�Dيلجـــــــأ�إل�Fـــــــا

  .النقالة،�قنوات�الراديو�ا�فتوحة،�وشبكة�bنS-نيت

                                                           

10� Marra, Francis John: Crisis Public Relations: A Theoretical Model, 

U.S.A, Published PH., , 2001.p. 67 
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  :إس89اتيجية�{قناع�-ب

ع�ــى�%طــراف�ا�ســئولة��يصــاحب�وقــوع�%زمــة�ا�Fمــار�غزيــر�مــن�ا�علومــات

عــن�إدارة�%زمــة،�و�لكــن�الكث.ــ-�مــن�هــذه�ا�علومــات�والبيانــات�غ.ــ-�مناســبة�أو�

غ.ــ-�صــالحة،�وذلــك�بطبيعــة�الحــال�ســيؤثر�ســلبا�ع�ــى�متخــذي�القــرار،�لــذلك�

أطـــراف�إدارة�%زمـــة،�وأحســـن�طريقـــة��إXـــىيجـــب�تقنـــ.ن�ا�علومـــات�الEـــ�Dتصـــل�

الخ±ـــــــ-اء�ا�ـــــــدرب.ن�لتلقـــــــي��لتصـــــــفية�وتقـــــــ.ن�ا�علومـــــــات�هـــــــو�تخصـــــــيص�بعـــــــض

ا�علومـات�أو*�*ختيـار�ا�ناسـب�مFGـا�لظـرف�%زمـة�الحاليـة،�ومـن�ثـم�إيصــالها�

  .خلية�%زمة�أو�%طراف�ا�عنية�إXى

�وا�ضمون�� �واحد، �اتجاه �<ي �gتصال �ب.ن �bسS-اتيجية �هذه تجمع

�ا�نظمة� �وتسõى �الذي�يع±-�عن�رؤى�كل�من�ا�نظمة�والجماه.-، gتصاXي

� �واحد��إXىعادة �اتجاه �السائر�<ي �gتصال �رهن �خ�ل �من �%فراد إقناع

حول�إمكانية�وقوع�<ي�(ïبعاد�الشكوك��بمعطيات�ومتغ.-ات�مادية�وتاريخية

�%زمةأ �خ�ل �وقع �أو�ت±-ير�فعل �معينة �ا�ؤسسات�)زمة �تقوم �العادة ،و<ي

�بالتعويضات� �تسمي�Fا �نفسه �الوقت �<ي �وتتفادى �وأموال، �هدايا، بتقديم

وذلك�خشية�من�وقوع�ا�ؤسسة�تحت�طائلة�F�gامات�القانونية،�كما�أن�

� �يلجأ �مFGا �فشل��إXىالعديد �حال �<ي �bقنا£ي �gتصال �من �النوع هذا

gرهان�� �تقوية �فيتم �الداخ�ي �ا�ستوى �ع�ى �أما �اللفظية، تصا*ت

  .أو�الفلسفة�ال�DEتؤمن�»Fا�ا�نظمة" أيديولوجية�ا�نظمة�وثقاف�Fا"

  :إس89اتيجية�بناء�{جماع�-ج

تجمع�هذه�bسS-اتيجية�ب.ن�gتصال�<ي�اتجاه�واحد�وgتصال�  

ي�هذه�ا�رحلة�يع±-�<ي�اتجاه.ن،�وذلك�تماشيا�مع�تقدم�مرحلة�bقناع،�و<

�للمنظمات،�) رولر( �gتصالية �بالرسائل �مشبعا �أصبح �بأنه �الجمهور عن

قياس�رد�فعله،�وهنا�يمكننا�م�حظة�gتصال��إXىومنه�فتسõى�ا�ؤسسات�

ا�زدوج�gتجاه�بعد�مروره�بمرحلة�bشباع،�وهناك�أربعة�عوامل�تؤثر�ع�ى�

  :،�و�ي-هرد�–هذه�ا�رحلة�كما�يرى�

  .ا�رتدة�التغذية �

 .تعدد�قنوات�gتصال �
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 . تنوع�اللغة �

� D¡öتصال�الشخg.11 

�فعل�� �فع��تغي.-�ردة �استطاعوا �أ�Fم �من �ممارسو�الع�قات�العامة �تأكد وإذا

الجمهور�إزاء�%زمة،�فهم�مطالبون�بتحقيق�توافقات�ع�ى�مستويات�عليا�كأخذ�

 b� �من�وسائل �وتقريFÉم �للحادث، �أهلوهم�ضحية �راح �بغية�شهادات�أفراد ع�م

  .12الحفاظ�ع�ى�هوية�ا�ؤسسة

  :  إس89اتيجية�الحوار�-د

�ا�نظمة�   �ب.ن �الع�قة �من �عال �مستوى �bسS-اتيجية �هذه تتطلب

�ا�همات� �<ي �العامة �الع�قات �فريق �نجاح �مدى �ع�ى �يتوقف �وهذا وجمهورها،

�ويصل�مستوى�التوافق�ب.ن� �<ي�bسS-اتيجيات�السابقة، �»Fم�وا�تضمنة ا�نوطة

� �%زمة �معطيات �ع�ى �وجمهورها �ع�ى�إXىا�نظمة �تعمل �ا�ؤسسة �أن �درجة

استشارة�جمهورها�<ي�الخطوات�أو�السياسات�ال�DEيجب�اتخاذها�<ي�مرحلة�أخ.-ة�

�<ي� �ويتم�إشراك�الجمهور �ا�ستقبل�القريب، �أزمة�قد�تظهر�<ي �أو�<ي من�%زمة،

ز̄مة،� �ا�عرض�ل �القرارات�باختيار�ممثل.ن�أو�مندوب.ن�عن�الجمهور عملية�صنع

ع�bدارة�العليا�ع�ى�تنفيذ�برامج�كما�تحرص�إدارة�الع�قات�العامة�بالتنسيق�م

�DEسهام�<ي�بناء�ا�رافق�الbجتماعية،�كتقديم�الت±-عات�ا�ادية،�أو�gا�سئولية�

  .تعرضت�للدمار

ولكـن�ينبøــي�bشــارة�بأنــه�لــيس�مــن�الســهل�اســتخدام�الرســائل�gتصــالية�  

ع�ـــى�الEــ�Dتســـõى�لتكييــف�محـــيط�ا�ؤسســات�مـــع��ا�تغ.ــ-ات�الEـــ�Dتفرضــها�%زمـــة،�و 

أقل�%حوال�يجب�أن�تكون�صورة�ا�ؤسسة�لدى�جماه.-ها�عريقة�وأصيلة،�وهذا�

ما�يوفر�لها�جمهورا�مدركا�ومستجيبا،�كما�أن�ل�تصال�الشخ�D¡ö<ي�هذه�ا�رحلـة�

دور�محــــوري�يتعلــــق�بــــإدارة�ا�ناقشــــات�الEــــ�Dينشــــطها�القــــائمون�بالع�قــــات�العامــــة�

ع�ــى�الــرغم�مــن�نقــص�تبلــور�bطــار�حــول�ظــرف�%زمــة�والحلــول�ا�مكنــة،�وعمومــا�ف

                                                           

11� Hurd jaune Ehine:  �◌Crisis Response Tools: Public Relations 

Support, (Management Information Systems), U.S.A, Texas Teach 

University, 2001, p.199 
12� Marie Noëlle Sicard, op.cit, p. 47 
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النظري�ا�تكامل�لهذه�bسS-اتيجية،�فإنه�يتم�تطبيقها�حاليا�<ي�ا�نظمات�العا�يـة�

لصــناعة�الكيمائيــات��13)شــنايدر�وول(الك±ــ-ى،�مثــل�%زمــة�الEــ�Dتعرضــها�لهــا�شــركة�

،�حيث�يرى�ف�Fا�العديد�من�خ±-اء�gتصال�والع�قات�العامـة�تجربـة�1997بأ�انيا�

ز̄مــــة� خلــــق�اســــتجابة�وتحــــاور�مــــع��إXــــىناجحــــة�<ــــي�إعــــادة�تأهيــــل�الظــــروف�الســــيئة�ل

  . أفراد�متضررين�جراء�هذه�%زمة

  :مق89ب�سيناريو�ا�تغ]8ات�الرئيسية�- ب

�ا�ؤسسات،��� أصبحت�الع�قات�العامة�اليوم�موضة�عصرية�<ي�حياة

�ا�ناف �ضغوطات �ب.ن �تS-اوح �ومعقدة �متنوعة �تمر�بظروف ��ي �و *� سة�كيف

وgحتكارات�الشديدة�من�جانب،�ومن�تقييم�ا�حيط�العام�لها�من�جانب�آخر،�

  .مما�يجعل�وضعها�<ي�غالب�%حوال�معرضا�*�محالة�للحرج�أو�bحباط

وللوقوف�ع�ى�ما�مدى�حسن�تصرف�ا�ؤسسة�مع�%زمة�ال�DEتمر�»Fا،��

ي�ع�قات�يجب�التساؤل�بالدرجة�%وXى�عن�مستوى�الع�قات�با�ؤسسة،�هل��

  ؟�)مضطربة�(طيبة�أم�أ�Fا�غ.-�ذلك�

�حماية� �<ي �تنحصر�خاصة �كب.-ة، �مهام �العامة �الع�قات �ع�ى تتوقف

�يمكن�استخ�صه� �وذلك�ما �لحظات�حاسمة، �<ي �و�ي �ا�ؤسسة �ومصالح صورة

� �تسابق�عدة ��–من�خ�ل �ا�ؤسسات،��–وكا*ت�استشارية �ع�ى لعرض�خ±-ا�Fا

� �من �%زمة �إدارة úûع� �تحمل �قصد �القيام �ثم�: خ�ل �العام، �الرأي باستقصاء

  .محاولة��إقناعه�بالطرق�ا�ثالية�والشرعية�<ي�نفس�الوقت�

gتصال�من�أجل�bقناع�وتوف.-�جو�: وهذا�ما�يمكن�أن�نعت±-ه�كدارس.ن

ما�: من�التوازن�والهدوء�عكس�ذاك�الذي�ولدته�%زمة،�لكن�وفق�ما�ان�Fينا�إليه�

DEقاتي�شامل���ي�ا�حاور�الك±-ى�ال�يمكن�gعتماد�عل�Fا��قصد��بناء�مخطط�ع

  يعالج�موضوع�%زمة�؟��

  : محاور�رئيسية�<ي�بناء�ا�خطط��ي��14ستة) Douville(لقد�حدد�

  : رهانات�Jوضاع� .1

                                                           

13� Ibid, p. 53 
14�  Philippe Gouësmel :Guide Pratique de Correspondance Militaire, 

Communication et Relations Publiques, Paris, Broché, 2006, p.43 
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�ا�نظمة� �ع�قات �وتثم.ن �إقامة �أجل �من �ل�تصال �ا�QSايدة �الحاجة تنشأ

و̄ضاع،�ال�DEتكون�%زمة�سببا�<ي� انط�قا�من�حالة�من�gضطرابات�ا�تسارعة�ل

�–bطارات�( ا�حيط�الداخ�ي�للمؤسسة�: محيط.ن�إXىحدو�Fا�بينما�يمتد�تأث.-ها�

�حيط�الخارóي�فيمثل�دوره�الضحايا�،�أما�ا) الخ�...ا�دير��–العمال��–ا�س.-ون�

يمتد�صداه�ب.ن��–حرج�) فضاء�( واقع�–و�منه�يتوفر�لدينا��.الخ�...،�ا�مولون�

 : مستوي.ن�داخ�ي�و�خارóي�للمؤسسة�،�أنظر�الشكل�ا�قابل�

  

  

  

 

 

 15أبعاد�Jزمة�و�محيط�تأث]8ها�-04-شكل�رقم�

�الشكل� �<ي �التقيد�بالرهانات�ا�وضحة �لكن�قد�يمثل�هذا�-2-ليس�بالضرورة ،

التشخيص�أك²-�الحا*ت�تكرارا�ووقوعا،�سيحاول�مسئولو�الع�قات�العامة�فيما�

جملة�من�الدراسات�والتحلي�ت��قصد�إدراك�التأث.-ات�ال��DEإXىبعد�إخضاعه�

  .يمكن�أن�تحدث��

�<ي� �ا�ب.ن �الحرج �أو�الفضاء �ا�ضطرب �الوضع �هوة �أن �عليه �ا�تفق من

� �ما �إذا �gتساع �<ي �س.Qيد �%زمة �فيه �تسببت �الذي �أع�ه، �أو�أهمالشكل لت

�سلفا،� �ا�ذكورة �bقناعية �gتصالية �إسS-اتيجي�Fا �دور �من �ا�ؤسسة قلصت

� �الوقت�ذاته ��إXىولجأت�<ي D¶وإخفاء��أساليبتب� �كالكذب�والتمويه غ.-�شرعية

�من� �حال �بأي �ف��يجب �الخارóي، �محيطها �مواجهة �من �تتمكن �Eح� %ضرار،

من�ح.ن��خر�استغ�ل�%حوال�أن�تت�عب�ا�ؤسسة�برهانات�%حداث�فتحاول�

                                                           

15 � Ibid,, pp. 43� 44 
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�من� �انط�قا �%زمة �تسي.- �أجل �من �الواقع، �يتيحها DEال� �الخيارات ببعض

  .إسS-اتيجية�اتصالية�ضيقة�ا�عالم�أو�غ.-�سليمة

  : Jهداف�. 2

�ا�ؤسسات� �تسõى DEال� �%هداف �من �أنواع �عدة �ب.ن �التفريق يمكن

�يبقى� �ح.ن �<ي �ع�قات�%زمة، �من�خ�ل�إدارة �تفرع�لتحقيقها �<ي العامل�ا�هم

هذه�%هداف�هو�محور�gتصال،�بمع¶��آخر�bسS-اتيجية�gتصالية�ا�تبعة�<ي�

  .التعامل�مع�%زمات�

� �إغراق�باخرة �الطرف�ا�تسبب�<ي �سبيل�ا�ثال�يسõى با�حيط�� (ERIKA)فع�ى

� ،D¡ôى%طلXهذه��إ� �و<ي �تؤول�إليه، DEمكان�من�ا�سؤوليات�الbالتخلص�قدر�

الة�تتوفر�لديه�حضوض�اتصالية�قوية،��ن�الحادث�وقع�بشكل�سريع،�و<ي�الح

�عملية� �يسهل �مما �للمؤسسة، Dالرسم� �ا�وقع �Eوح� �bع�م �وسائل �عن منأى

�تكون�ا�ؤسسة�<ي�مثل�هذه�الحا*ت� أي�" gتصال�با�فراد�وإقناعهم،�وعندما

  : ا�تمثلة�<ي�يتس¶��لها�تحقيق�أهدافها�" أ�Fا�<ي�مأمن�من�ضغوطات�%زمة�

  .ال±-هنة�ع�ى�احتواء�%زمة� �

�يمكن�أن�تتحمله�قصد�إتاحة� � �،�وإثبات�ما نفي�ا�سؤولية�الكاملة�عFGا

 .فرصة�ا�واجهة�

�شديدة� � �تحقيقات �<ي �التورط �ا�ؤسسات �من �يطلب �شاذة �حا*ت <ي

) الت±-ير�( الدقة،�سيما�تلك�الحوادث�ال�DEترتبط�برهانات�صعبة�التأويل�

  .   ف�القضية�شFÉة�معينة�،�أو�أن�يل

� �ا�ؤسسات �تسõى �ما �ع�( غالبا �لها DEمناطق�ال� �<ي �أزمات �بحدوث قة

انفجار�وحدة�عمل�<ي�منطقة�/ كسقوط�طائرة�<ي�الصحاري�الشاسعة�: مS-امية

�..نائية� �) الخ �بنقلها �وكفاءا�Fا مواطن�الحدث�قصد�إنقاذ��إXىلتسخ.-�إمكانيا�Fا

�%مر�يبقى� �ولكن�هذا �يجعل�صور�Fا�ا�وقف، �مما �الجماه.-، �عن�أع.ن بعيدا

�<ي� �فع�ى�ا�ؤسسات�تعميم�gتصال�بإشراك�وسائل�bع�م �لذا لد}Fم�سلبية،

  .عمليات�ا�S-امية�%طراف

�ا�رتبطة� �%هداف �بعض �حماية �ع�ى �يعمل �أن �ل�تصال �يمكن كما

�ا�ؤسسا �*�تتحمل �الحا*ت �هذه �ففي �أو�غذائية، �بأزمات�صناعية ت�أحدا�Fا
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ا�سؤولية�الناشئة�بسبب�%زمة�بصفة�كاملة،�ذلك��ن�هوية�ا�سؤولية�مجهولة�

ومرتبطة�بدرجة�كب.-ة�بخفايا�الحادث�الذي�يستغرق�الكشف�عن�خلفياته�وقتا�

ما�بعد��إXىطوي�،�وبذلك�تمتد�فS-ة�البحث�وgستقصاء�حول�مسببات�الحدث�

مام�جمهورها�الخارóي�بجملة�الفS-ة�ال�DEتقتض�Fا�ا�ؤسسة�<ي�محاولة�الظهور�أ

�<ي� �بالضلوع �عل�Fا �الحكم �يمكن *� �ومنه �gتصالية، �والخطابات �الرسائل من

  .غاية�إثبات�العكس�إXىحدوث�%زمة،�وترفع�عFGا�ا�سؤولية�الكاملة�

�بإع�م�الجماه.-�بحيثيات� �ا�رحلة�يكون�هدف�ا�ؤسسة�مرتبطا <ي�هذه

خ�ل�القيام�بحم�ت�اتصالية�ترتبط�عادة��من) الزبائن�( الخطر�*�غ.-،�وحماية�

  ).الخ�...التحذير�من�تناول�مواد�غذائية�غ.-�صالحة�( بالتنبيه�أو�bرشاد�

نستطيع�تقييم�أداء�ا�ؤسسة�من�حيث�مدى�قدر�Fا�ع�ى�توف.-�ا�علومات�

بشكل�سريع�ودقيق�قصد�حماية�س�مة�%فراد،�وتوليف�gتصال�بما�يتناسب�

،��ا�يجب�أن�يكون�بعد�%زمة�وهذا�تقريبا�ما�)جديد�( تقاXي�مع�إيجاد�ظرف�ان

بعد�مروره�بخ±-ات�واسعة�<ي�مجال�ا�بيعات،�حيث�عهد��16( Speedy )لجأ�إليه�

سحب�طراز�من�أطر�السيارات�من�ب.ن�قائمة�ا�بيعات،�بعدما�تب.ن�له�أ�Fا�قد��إXى

� �إلىتؤدي �قام �لبقة �اتصالية �إسS-اتيجية �خ�ل �ومن �مرور،  (Speedyحوادث

باقS-اح�خدمة�جديدة��راقبة�أطر�السيارات�مجانا�قصد�القضاء�ع�ى�bطارات�)

<ي�(الغ.-�سليمة،�وهنا�يظهر�الهدف�من�gتصال�وهو�gستفادة�من�ظرف�%زمة�

  .رونة�إيجابي�يمتاز�با��إXىبتحويله�من�ظرف�سل�Dû) الوقت�ا�ناسب

هناك�أهداف�أخرى�يمكن�من�خ�لها�توجيه�مخطط�bدارة�بالع�قات،�

� �أساسا �ترجع �استثنائية �محاور �من �انط�قا �من��إXىولكن �اتصاXي �جو خلق

�تقديم� �ومكان �وقت �<ي �التحكم �أجل �من �%وضاع �ع�ى �%ولية السيطرة

 les acteurs de la )( ا�علومات،�و<ي�مرحلة�ثانية�توجيه�سلوك�ا�تأثرين�با�زمة�

crise� �واضحا �ا�ؤسسة �كان�وضع �إذا �بينما ، )� �حادث�مع.ن ف��ضرورة�) إزاء

�<ي�الحالة�العكسية�كأن� لبذل�جهد�كب.-�<ي�محاولة�ل
�ام�بالظرف�ا�تأزم،�أما

انتشار�bشاعة�ع±-�وسائل�/ عدم�توفر�ا�علومات�( يكون�وضع�ا�ؤسسة�غامضا�

اخت�ق�سيناريوهات�اتصالية�مدروسة��إXىا�ؤسسات�،�فهنا�تلجأ�)الخ�...bع�م�
                                                           

16� Ibid,, p. 46 
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،�من�)feed back(من�شأ�Fا�أن�تسهل�التحكم�<ي�صدى�الجماه.-�وردود�أفعالهم�

�ا�ؤسسة �كيان �حساب �ع�ى �زحفهم �إيقاف �من�. أجل �النمط �هذا �مثل إن

" ا�طرقة�اليدوية�: " %هداف�gتصالية�عادة�ما�يعرف�لدى�الكوادر�gتصالية�بـ

DEتسيطر�ع�ى�%فراد�وتحد�من�تقدمهم�ال.  

مهمـــا�ارتبطـــت�الع�قـــات�العامـــة�بأنمـــاط�مختلفـــة�مـــن�%زمـــات،�إ*�أنـــه�<ـــي�

( ال±-هنة�ع�ى�شرعية�أفعال�ا�ؤسسة،�وإعادة�gعتبار�لصور�Fا��إXىالFGاية�تسõى�

،�وهــــو�الهــــدف�الرئيôــــ¡�Dالــــذي�يقــــف�وراء�توجيــــه�)كمــــا�كانــــت�قبــــل�حــــدوث�%زمــــة�

 .مخطط�bدارة�بالع�قات�بشكل�عام�

  : أنواع�الرسائل�;تصالية�. 3

حــد�بعيــد�مــدى�فاعليــة�تنظــيم�الع�قــات��إXــىتعكــس�الرســائل�gتصــالية�

ة�ا�عتمــــــدة�داخــــــل�ا�ؤسســــــة�قصــــــد�مواجهــــــة�%زمــــــات،�كمــــــا�تــــــدل�الرســــــائل�العامــــــ

gتصــالية�ا�تناقضــة�د*لــة�واضــحة�ع�ــى�عـــدم�مقــدرة�ا�ؤسســة�ع�ــى�التعامــل�مـــع�

تحريــك�/ التنســيق�بــ.ن�خ�يــا�%زمــة�( واقــع�%زمــة�بــالرغم�مــن�بــذلها�لجهــود�معت±ــ-ة�

يجية�عملهــا�<ـي�الFGايـة�تبــوء�،�إ*�أن�إسـS-ات)الـخ�...موقــع�الحـدث��إXـىشـبكة�الخ±ـ-اء�

  : 17بالفشل،�ويمكننا�بصفة�عامة�التفريق�ب.ن�شكل.ن�من�الرسائل�gتصالية�

  : الرسائل��نية�. 1

  .و�ي�الرسائل�ال�DEترد�<ي�الساعات�%وXى�من�الحادث�

  : الرسائل�ا�ضافة�. 2

ا�خطط�gتصاXي�بعد�السـاعات�أو��إXىو�ي�الرسائل�ال�DEتدمج�و�تضاف�

  .%يام�%وXى�من�الحادث�مكملة�للرسائل�%وXى�

موقفــــــا�حاســــــما�بالنســــــبة�" ا�تأهبــــــة�" يمثــــــل�النــــــوع�%ول�مــــــن�الرســــــائل�gتصــــــالية�

للمؤسســـــات،��نـــــه�يضـــــعها�<ـــــي�حالـــــة�مـــــن�الضـــــغوطات�الEـــــ�Dتحـــــد�مـــــن�قـــــدر�Fا�ع�ـــــى�

  : احتواء�ا�وقف،�وتكون�<ي�غالب�%مر�

��Fـم�يمثلـون�الطـرف�الـذي�سـتدور�حولـه�( ل�موجهـة�لضـحايا�%زمـة�رسائ �

  ) .ردود�%فعال�

                                                           

17� Thierry Libaert, l’Entreprise en Etat de Choc, Paris, Ed. de 

l’environnement, 1998,  p. 163 
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مــن�خــ�ل�إظهــار�ا�ؤسســة�ســيطر�Fا�ع�ــى�الحــدث�أو�: رســائل�تقــيم�الوضــع� �

 .%زمة�

 .رسائل�تعلل�ا�وقف�الرسم�Dللمؤسسة�إزاء�الحدث� �

أرقــام�للخســائر�/ إحصــاءات�( تقيــيم�الوضــع�مــن�خــ�ل�معطيــات�إم±-يقيــة� �

 ) .الخ�...

 .رسائل�ذات�طابع�إقنا£ي� �

رســـــائل�تعتمـــــد�ع�ـــــى�إشـــــراك�الخ±ـــــ-اء�و�ا�ـــــراقب.ن�لتحليـــــل�نتـــــائج�%حـــــداث� �

 .%ولية�

��DـEتصـالية�الgي�غضون�دقائق�بعدها�يتم�إعداد�سلسلة�ثانية�من�الرسائل�>

تقـــوم�ع�ـــى�أنقـــاض�الرســـائل�%وXـــى�،�بينمـــا�يبـــدو�الفعـــل�gتصـــاXي�مـــن�خ�لهـــا�أك²ـــ-�

 .ارتباطا�با�هداف�والتغ.-ات�

  : الخلفيات�. 4

يقصـد�بخلفيــات�%زمــة�هــو�البحــث�<ـي�%ســباب�الحقيقيــة�لنشــو�Fا،�وفقــا�

القائلــة�أن�لكــل�حــادث�فـــاع��وراءه،�فقبــل�الشــروع�<ــي�تحديــد�أهـــداف��للفرضــية

gتصــال،�وطبيعــة�الرســائل�gتصــالية�الEــ�Dســتظهر�»Fــا�ا�ؤسســة�أمــام�جماه.-هــا�

جمعيـات،�أفـراد�ذوو�نفـوذ،�: يجب�البحث�<ي�كل�ما�يحـيط�با�ؤسسـة�مـن�كيانـات

اصــــــــة،�وإن�زبــــــــائن،�أصــــــــحاب�ا�صــــــــالح�القريبــــــــة�أو�البعيــــــــدة،�هيئــــــــات�عامــــــــة�أو�خ

،�)للكشــف�عــن�تعام��Fــا�القديمـــة�( أرشـــيف�ا�ؤسســة��إXــىاســتد£ى�%مــر�العــودة�

ومدى�ارتباط�أو�تقاطع�مصالح�ا�ؤسسـة�مـع�مصـالح�أفـراد�آخـرين�أو�مؤسسـات،�

تحدد�بالدرجة�%وXى��–قوائم�هويات��-ليتم�<ي�الFGاية�إعداد�
18 :  

 .مصالح�الفاعل.ن؟ •

ى�الكيانــات�gقتصــادية�وgجتماعيـــة�درجــة�نفــوذهم�و�تــأث.-�قـــرارا�Fم�ع�ــ •

 .والسياسية�و%منية؟

 .ماذا�بإمكا�Fم�فعله؟� •

                                                           

18� Ibid, p.165 
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*�يمكـــــن�<ـــــي�الحقيقـــــة�إدراك�مـــــا�يمكـــــن�أن�تؤديـــــه�هـــــذه�الوثيقـــــة�مـــــن�دور�إ*������

  عندما�تأتي�ا�ؤسسة�ïعداد�رسائلها��

gتصــــالية�تواصــــ��مــــع�محيطهــــا�الخــــارóي،�<ــــي�هــــذه�اللحظــــة�بالــــذات�سيســــõى������

إدماج�كل�ا�عاي.-�ال�DEيرون�أنه�من�خ�لها�يمكن�التوصل��إXىمون�با*تصال�القائ

نتيجـــة�إيجابيـــة،�وهـــو�مـــا�يحـــدد�<ـــي�%خ.ـــ-�وجهـــة�تـــدفق�gتصـــال�الـــذي�ســـ.-ا£ي��إXـــى

  .جانب�%هداف�العلنية�إXىأهدافا�خفية�

الواضـــحة�و�( يخـــول�للمؤسســـات�اســـتيعاب�كـــل�أســـباب�وظـــروف�%زمـــة��

،�%مـــر�الـــذي�يجعـــل�القـــائم�با*تصـــال�<ـــي�هـــذه�الحالـــة�ع�ـــى�و£ـــي�كب.ـــ-�بمـــا�)الخفيـــة�

سيتخذه�من�قرارات�وإسS-اتيجية�تصب�<ي�خدمة�مخطط�الع�قات�بشكل�كب.-،�

 . -إن�كان�فع��موجودا��–انط�قا�من�محاولة�تحديد�الفاعل�

  : 19وسائل�ال.5

صـــــحيح�أن�هنـــــاك�عـــــدة�وســـــائل�يـــــتم�بواســـــط�Fا�تـــــدعيم�الفعـــــل�gتصـــــاXي�

الفعاليـــة�وتلبيـــة��إXـــىللمؤسســـات�<ـــي�حـــا*ت�%زمـــة،�ولكFGـــا�<ـــي�نفـــس�الوقـــت�تفتقـــد�

وســــيلة�<ــــي�هــــذه�ا�رحلــــة�تلــــك�اللقــــاءات�أو�النــــدوات��أهــــمتمثــــل�. ا�صــــالح�ا�نشــــودة

نشـــر�مختلــف�تصـــريحا�Fا��الصــحفية�الEــ�Dتعمـــل�ا�ؤسســة�ع�ــى�%خـــذ�بيــدها�قصــد

%ولية�بخصوص�الواقعة��ولكن�مشكلة�نقص�ا�علومات�وتفرقها�قد�يصـعب�مـن�

  ).وخاصة�مFGا�%ولية�( مهمة�استج�ب�وسائل�bع�م�قصد�تغطية�%حداث�

كما�أن�توافد�العدد�الهائل�من�رجال�الصحافة�<ي�تلك�ونة�قد�يشـكل�

حــدث�باســم�ا�ؤسســة،�وقــد�يبــدوا�وكأنـــه�ارتيابــا�وضــعفا�شــديدين�ع�ــى�نفســية�ا�ت

يحــــاول�التســــS-�ع�ــــى�حقــــائق�معينــــة،�<ــــي�الوقــــت�الــــذي�يكــــون�فيــــه�مراســــلو�مختلــــف�

�إXــىوذلــك�مــا�ســيدفعهم�. أجهــزة�bعــ�م�<ــي�أتــم�تعطشــهم��عرفــة�مجريــات�%حــداث

طـــــرح�أســـــئلة�تصـــــب�<ـــــي�صـــــميم�ا�وضـــــوع،�و<ـــــي�العديـــــد�مـــــن�%حيـــــان�تكـــــون�أســـــئلة�

هــــــذه�الطريقــــــة�مــــــن�ســـــــلبيات�عنــــــد�محاولــــــة�ا�ؤسســـــــة�حرجــــــة،�ونظــــــرا��ــــــا�يشـــــــوب�

إحـداث�ثغـرات�ع�ـى��إXـىالتواصل�بمختلف�جماه.-ها،�مما�يؤدي�<ي�بعض�%حيـان�

مســـــــتوى�مخطـــــــط�bدارة�بالع�قـــــــات��واجهـــــــة�%زمـــــــة،��لـــــــدى�لجـــــــأت�العديـــــــد�مـــــــن�

التعامــل�مــع�محيطهـــا�الخــارóي�بشــكل�أك²ـــ-�مرونــة�مــن�خـــ�ل��إXـــىا�ؤسســات�اليــوم�
                                                           

19�Philippe Gouësmel, op.cit, p. 56 
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ا�واقــــــع�gلكS-ونيــــــة�ع�ــــــى�شــــــبكة�gنS-نيــــــت�لنقــــــل�مختلــــــف�الرســــــائل�ا�ــــــدونات�أو�

والتصـــــريحات�ع±-ها،كمـــــا�أن�النـــــدوات�الصـــــحفية�تنقلـــــت�ع±ـــــ-�الخـــــدمات�ا�باشـــــرة�

ل�نS-نيت�<ي�شكل�حوارات�مباشرة،�وهذا�ما�جعل�ا�ؤسسات�<ي�وضـعية�مسـتقرة�

  .بعيدة�عن�التكلف�أو�الحرج

با*تصــــال�<ــــي�ا�ؤسســــات�التعامــــل�مــــع�تســــهل�مواقــــع�gنS-نيــــت�للقــــائم.ن�

مراحـــــــل�%زمـــــــة�وا�علومـــــــات�الEـــــــ�Dيمكـــــــن�نشـــــــرها�توافقـــــــا�مـــــــع�مـــــــا�تمليـــــــه�الرهانـــــــات�

بمحيط�Fا�الداخ�ي�والخارóي،�وهـذا�مـا�سـيجعل�<ـي�الFGايـة�ارتبـاط�%فـراد�العـادي.ن�

  .والصحفي.ن�بموقع�ا�ؤسسة�ع�ى�الشبكة��عرفة�آخر�ا�ستجدات

لEـــــ�Dيجــــب�ع�ـــــى�القـــــائم.ن�بالع�قـــــات�العامـــــة�إن�مــــن�عناصـــــر�ا�علومـــــات�ا

  : 20مراعا�Fا�لتغذية�ا�خطط�gتصاXي،�ما�يتوافق�مع�تقديم

معلومـــات�ع�ـــى�شـــكل�أرقـــام�واضـــحة�و�دقيقـــة،�بالشـــكل�الـــذي�يفهمـــه�كـــل� �

  ..) أميون�،�مثقفون�( أفراد�ا�جتمع�

ت±ـــ-هن�ع�ـــى�عـــدم�التـــورط�) أحاديـــث�/ صـــور�( حجـــج�مـــأخوذة�مـــن�الواقـــع� �

 .حدوث�%زمة�ا�باشر�<ي

 .طرح�أسئلة�وتقديم�إجابات� �

رصد�مختلف�الوثائقيـات�وال±ـ-امج�الEـ�Dتعـرف�بكيـان�ا�ؤسسـة�ومختلـف� �

/ النوعيـــة�/ %مـــن�الغـــذائي�/ ا�حـــيط�الخـــارóي�( سياســـا�Fا�ونيا�Fـــا�اتجـــاه�

 ).الخ�...احS-ام�ا�عاي.-�والقوان.ن�الدولية�

تـــــت�ءم�بدرجـــــة�( عـــــرض�أشـــــكال�متنوعـــــة�مـــــن�gتصـــــال�بوســـــائل�bعـــــ�م� �

،�بمـا�<ـي�ذلـك�مراسـ�ت�صـحفية�حـول�ا�ؤسسـة،�)كب.-ة�مع�ظرف�%زمة�

 .مج�ت�تقوم�بإصدارها�اعتمادا�ع�ى�وسائل�إع�م�مستقلة

تقــديم�مواثيــق�واتفاقيــات�مــع�وســائل�bعــ�م،�ت±ــ-هن�ع�ــى�مراقبــة�وســائل� �

 .bع�م��ختلف�نشاطات�ا�ؤسسة

 

 

                                                           

20� Ibid, p. 58 
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  : تقييم�النتائج�. 6

�نت �بل�العكس�إن�تقييم �ليس�با�مر�اله.ن�، ائج�مخطط�اتصال�%زمة

تماما�،�و�تكمن�الصعوبة�<ي�الحكم�ع�ى�إدارة�gتصال��زمة�معينة�إدارة�جيدة�أو�

�كيفية� �خ�لها �من �نب.ن �أن �نستطيع �معاي.-�و�أمثلة �عدة �تتوفر�لدينا العكس؛

م�يحقق�أدنى�تقييم�ومعرفة�gتصال�الناجح�<ي�إدارة�%زمة�أو�gتصال�الذي�ل

  .فرص�التفوق�عل�Fا�

 –بجبال�21اصطدمت�طائرة�للخطوط�الداخلية�الفرنسية�1992<ي�سنة�

Sainte Odite - بضاحية��Strasbourg   -أودت�بحياة�العديد�من�الركاب،�لكن��

�<ي�إدارة�%زمة،�و�كان��انج.-� ا�وقف�gتصاXي�لشركة�الط.-ان�أخذ�منحا�جيدا

ك�الفضل�الكب.-،�إذ�أرجع�سبب�سقوط�الطائرة�ا�فاóئ�الحملة�gتصالية�<ي�ذل

�بخزانا�Fا،� �الوقود �معدل �تضاؤل �أدى �مما �بالجبال �أجنح�Fا �أحد اصطدامها

�من� �ا�ؤسسة �موقف �للتعب.-�عن �كافيا �السبب �أو �ا�عيار �هذا �كان وبالفعل

� �أعطته �وهو�ما �( الحادث؛ �للمؤسسة �بعدا�) ا�وقف�gتصاXي �bع�م وسائل

  .،�باعتبارها�عنصرا�شاهدا�ع�ى�%حداث�إيجابيا

وهذا�بخ�ف�عدة�حـا*ت�أيـن�*�يـتم�تكـوين�إسـS-اتيجية�اتصـالية�سـليمة�

الحقيقيـة،�و�تســõى�كـوادر�ا�ؤسســات�) %زمــة�( للع�قـات�العامــة�تنطلـق�مــن�نتـائج�

اخـــت�ق�عـــدة�أســـباب�تكـــون�<ـــي�غالـــب�%حيـــان�وهميـــة،�*�تعـــود�إ*�باســـتنقاص��إXـــى

  .من�شأن�ا�ؤسسة

وقوفـــا�عنــــد�وجهــــة�نظــــر�عــــدة�خ±ـــ-ات�تأسســــت�<ــــي�مجــــال�تســــي.-�gتصــــال�

للمؤسسات�و��ي�<ي�حالة�أزمة�،�يتبادر�إلينا�موقف�هـام،�و�هـو�أن�ا�ؤسسـة�مهمـا�

( حيــــان�مــــن�%طــــراف�ا�راقبــــة�حقتتــــه�مــــن�نتــــائج�إيجابيــــة�تستخلصــــها�<ــــي�غالــــب�% 

،�إ*�أن�إنجازا�Fــــا�gتصــــالية�تلــــك�تبقــــى�محــــدودة�)الــــخ�...الزبــــائن�/ وســــائل�bعــــ�م�

مقارنة�بحجم�الضحايا�و�%ضرار�ال�DEتسببت�ف�Fا�%زمة�
،و�لو�حاولت�استدراك�22

ذلــــــك�مــــــن�خــــــ�ل�سياســــــات�bقنــــــاع،�و�تســــــخ.-�أحســــــن�الحمــــــ�ت�gتصــــــالية�ع�ــــــى�

 .bط�ق�

                                                           

21 � Thierry Libaert , op cit , p.122 
22 � Christophe Roux – Dufort , op cit , p. 169 
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وبنظـــــــرة�فاحصـــــــة�ع�ــــــــى�أدبيـــــــات�الع�قـــــــات�العامــــــــة�<ـــــــي�%زمـــــــة،�نجــــــــد�أن�

التعامـــل�التقليـــدي�للع�قـــات�العامـــة�وgتصـــال�يـــتم�مـــن�خـــ�ل�إنكـــار�%زمـــة�وعـــدم�

gعSــــ-اف�»Fــــا،�أمــــا�الطريقــــة�غ.ــــ-�التقليديــــة�أو�الحديثــــة�فتعتمــــد�ع�ــــى�إســــS-اتيجية�

�ل�تكــــوين�فريــــق�واضــــحة�ا�عــــالم�و%هــــداف�توضــــح�كيفيــــة�التعامــــل�معهــــا�مــــن�خــــ

ز̄مـة�وتشخيصـها،�ووضـع�إسـS-اتيجية�للتعامـل� عمل�}Fتم�بتحديد�الرؤية�العامـة�ل

�Dمعها،�ومنه�فمن�ا�هم�العمـل�ع�ـى�إيجـاد�تـوازن�بـ.ن�إثـراء�وخدمـة�ا�وقـف�الرسـم

للمؤسسة،�وإشباع�جوع�الجماه.-�الـذي�يـرفض�<ـي�كـل�%حـوال�أن�يكـون�مشـاهدا�

خاصــــة�<ــــي�خضــــم�النشــــاط��يــــةهم-ة�مــــن�% محايــــدا،�و�ــــي�معادلــــة�ع�ــــى�درجــــة�كب.ــــ

bع�مي�الهائل�ع�ى�كل�صعيد،�ولكن�*�يع¶�Dهذا�كذلك�تصـعيد�%مـور�بالكيفيـة�

  .ال�DEتق�¡�Dع�ى�gعتبارات�%منية�ا�عت±-ة�وا�صالح�العليا

الرقابة�ال�DE*�تع¶�Dبأي�حال�من�%حوال�أن�تصبح��يةأهمو<ي�هذا�السياق،�ت±-ز�

يمة�ا�صداقية�أو�مهزوزة�الصورة،�وإنما�عل�Fا�أن�تحمل�الهموم�وسائل�bع�م�عد

وا�سـئوليات�gجتماعيـة�بموضـوعية�وحريـة�راشــدة،�و<ـي�هـذه�الحـال�يتحـتم�علينــا�

  23:أن�نطرح�جملة�من�%سئلة�ذات�الصلة

مـا�مـدى�فعاليــة�الرقابـة�bع�ميــة�أثنـاء�%زمــات؟�وذلـك�<ــي�ظـل�الحفــاظ� �

  .ع�ى�%من�العام

 ة�ال±-امج�bع�مية�<ي�الحد�من�%زمات؟أهممسما�درجة� �

 ماذا�لو�وجدت�بعض�الشائعات�ا�غرضة؟ �

مـــاذا�لـــو�اهSـــQت�صـــورة�ا�نظمـــة�أو�الجهـــة�ا�عينـــة�<ـــي�حـــال�%زمـــة،�وكــاـن� �

 السبب�<ي�ذلك�وسائل�bع�م�بالكيفية�الخاطئة؟

دراســــات�معمقــــة،�ومــــا�}Fمنــــا�هنــــا�هــــو�دور��إXــــىفهــــذه�%ســــئلة�وغ.-هــــا�تحتــــاج�

ع�قــات�العامــة�<ــي�هــذه�التغ.ــ-ات�الEــ�Dتفرضــها�%زمــة�مــن�جهــة،�ووســائل�bعــ�م�ال

�يــــةأهممــــن�جهــــة�أخــــرى،�وأوXــــى�%مــــور�الEــــ�Dيجــــب�bشــــارة�إل�Fــــا�<ــــي�هــــذا�البــــاب��ــــي�

تكــــــــوين��ع�قــــــــة�طيبــــــــة�بــــــــ.ن�إدارة�الع�قــــــــات�العامــــــــة�للمنظمــــــــة�ووســــــــائل�bعــــــــ�م�
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والتناســـق�مــــن��أهممـــن�التفــــا�ختلفـــة،�وأن�تكـــون�هــــذه�الع�قـــة�ع�ــــى�درجـــة�عاليــــة�

خ�ل�السماح�لوسائل�bع�م�با*ط�ع�ا�سـتمر�ع�ـى�ملفـات�ا�ؤسسـة،�ممـا�يسـهل�

ز̄مة،�كما�يجب�مراعاة�النقاط�التالية   :gستعداد�ل

إعـــداد�ملـــف�معلومـــات�متكامـــل�يكـــون�<ـــي�متنـــاول�رجـــال�bعـــ�م،�يوضـــح� �

 bمكانيــــــات�والخــــــدمات،�وجميــــــع�%نشــــــطة�خاصــــــة�وأن�وســــــائل�bم��عــــــ

تكون�متلهفة�لجانب�ا�علومات،�ف��بد�من�م�ـئ�هـذا�الفـراغ�مـع�gلSـQام�

  .ال�الحقائق�التفصيليةأهمبالحقائق�وا�صداقية،�وعدم�

 .gعS-اف�با�خطاء�والنقائص�إن�وجدت �

أن�التصـــــــــــريحات�الرســـــــــــمية�ذات�الطبيعـــــــــــة�الفنيـــــــــــة�والقانونيـــــــــــة�*�مـــــــــــن� �

وســائل�bعــ�م�بإذاع�Fــا�أو�تحريرهــا�بشــكل�دقيــق�*�لــبس�فيــه�وأن�تلSــQم�

 .نشرها�كما�اتفق�ع�ى�ذلك

أن�تكـــون�للمتحـــدث�الرســـم�Dالقـــدرة�ع�ـــى�التعامـــل�بموضـــوعية�ورصـــانة� �

تبعـــــــد�ذلـــــــك�gنفعــــــــال�الـــــــذي�يولـــــــد�الشــــــــكوك�حـــــــول�القضـــــــية�أو�%زمــــــــة�

ا�طروحـــة،�وأن�يكـــون�التوجـــه�bيجـــابي�<ـــي�مثـــل�هـــذه�الحـــا*ت�هـــو�نشـــر�

 .الحقائق�الصحيحة�والكاملة

شــر�الحقــائق�بالســرعة�ال�زمــة�مEــ��تــم�التحقــق�مــن�صــح�Fا،�وذلــك�أن�تن �

للحـــــــد�مـــــــن�الشـــــــائعات�الEـــــــ�Dتتكـــــــاثر�مـــــــع�التعتـــــــيم�وإطالـــــــة�الظهـــــــور�أمـــــــام�

 .الجمهور�ووسائل�bع�م

ينصح�العديد�من�خ±-اء�gتصال�باستخدام�وسيلة�bنS-نيـت�للتواصـل� �

%زمـة�بمــا��مـع�%طـراف�ا�عنيـة�با�زمـة،�وذلـك���Fــا�وسـيلة�تسـمح�لفريـق

فـــ�Fم�رجـــال�الع�قـــات�العامـــة�وgتصـــال،�القـــانون،�وخ±ـــ-اء�<ـــي�التســـويق�

وا�ناجمنــت�تســمح�لهــم�مــن�تمريــر�خطــ�Fم�gتصــالية�بشــكل�يســ.-،�كمــا�

تخفــــف�ع�ــــى�النــــاطق�الرســــم�Dباســــم�ا�ؤسســــة��الضــــغوط�الEــــ�Dتولــــدها�

 .الظروف�الغ.-�ا��ئمة

ل،�وأن�يحـــرص�ع�ـــى�كمــا�يجـــب�ع�ــى�ا�تحـــدث�أن�يكـــون�مقتنعــا�بمـــا�يقــو  �

  .إقامة�ع�قات�جيدة�مع�مندوبي�وسائل�وشبكات�bع�م�ا�ختلفة

  خاتمة
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�التصورات�   �أبرز �ع�ى �تسليط�الضوء �ا�قال �هذا �من�خ�ل لقدحاولنا

�الذي� �و�الدور �با�نظمة �خاصة �ا�تعلقة �%زمات �موضوع �تعالج DEال� والنماذج

عFGا،�وإيمانا�منا�بأن�التعامل��الع�قات�العامة�من�خ�ل�السيناريوهات�ا�نبثقة

العلم�Dوالحكيم�مع�%زمات�من�شأنه�أن�يحد�من�حجم�ا�خاطر�وثار�الناجمة،�

�%زمة،� �وبعد �وأثناء �قبل �أي �%زمات، �مراحل �مختلف �يشمل �التعامل وهذا

�الحديثة� �التكنولوجية �ووسائل �الدقيقة �ا�علومة �باعتماد �%زمة فاستشعار

من�تحليل�البيانات�وتقنيات�ا�علومات،�وغ.-�ذلك�من�شأنه�والنظريات�العلمية�

�%زمة �ع�ى�. احتواء �يساعد �أن �شأنه �من �والتدريب �ا�حكم �التخطيط �أن كما

التعامل�السريع�والفعال�واتخاذ�القرارات�الصائبة�ع�ى�ضيق�من�الوقت�وقلة�<ي�

�التجار  �الع±-�واعتماد �وأخذ �التقييم �إن �ثم �ا�واجهة، �أثناء �السابقة�ا�وارد ب

�ا�تعرض.ن� �وتوعية �وا�عدات �الكفاءات �وتوظيف �وا�علومات �الخ±-ات وتبادل

ز̄مة،�سيعطي�نتائج�أك²-�إيجابية�<ي�التعامل�مع�%زمة   .ل

و<ـــــي�ا�قابـــــل،�فـــــإن�اعتمـــــاد�العشـــــوائية�<ـــــي�التعامـــــل�مـــــع�%زمـــــات�وغيـــــاب�

عــــدام�ا�ــــوارد�التخطــــيط�ا�ســــبق�وgرتجــــال�<ــــي�اتخــــاذ�القــــرارات�أثنــــاء�ا�واجهــــة�وان

لتخفــيض�حـــدة�ا�ـــأزق،�مـــن�شـــأنه�أن�يجعـــل�أثـــر�%زمـــات�حـــادا�ومـــدمرا،�وقـــد�ينـــتج�

  .عFGا�انعكاسات�طويلة�%مد�تزيد�<ي�أضرارها�بصفة�مباشرة�أو�غ.-�مباشرة

ومــــــن�%نشــــــطة�%ساســــــية�<ــــــي�إدارة�%زمــــــة�بفعاليــــــة،�استشــــــعار�ا�شــــــكلة�

ا�ـوارد�والتنفيـذ�ا�حكـم�للخطـط�ا�عـدة�وتشخيصها�بدقة�وقرار�gستجابة�وتعبئة�

  .مسبقا��واجهة�%زمة�والتدفق�الداخ�ي�والخارóي�للمعلومات

ومن�ا�زايا�ال�DEتحقق�أع�ى�جدوى�<ي�التعامل�مع�%زمة�سرعة�رد�الفعل�والقدرة�

ل�الحذق�ع�ى�اتخاذ�القرار�السريع،�والصائب،�والتعامل�الجيد�وgتصا

الخ±-ة�<ي�إدارة��إXىوالع�قات�الحسنة�مع�الجمهور�الداخ�ي�والخارóي،�إضافة�

كما�أن�توعية�الجماه.-�با�خاطر�ع�ى�اخت�فها�وسبل�التصرف�أثناء�. %زمات

 .الكوارث�واعتماد�الوسائل�الوقائية�ونظم�الس�مة


