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  :تمھید
فإنھ یعیش ، المعارفو المعلوماتو مثلما یعیش العالم عصر الاتصالات

حیث تتكبد المجتمعات خسائر طائلة لیس فقط ، الأزماتو عصر الكوارث
، بل أیضا للسلوك الإنساني المتصرف حیالھا، الكارثةو نتیجة حدوث الأزمة

حیث ترتبط جسامة الكوارث بحسب درجة التطور أو التخلف البشري للبلدان 
لا تكون ، إیجاد حلول لھاو فإن مواجھة تلك المخاطر، إزاء ذلكو المتضررة

الدراسات و حیث انتھت العدید من البحوث، یة أو فنیة محضةبالضرورة تقن
 الحد من الخسائر الناجمة عن الكوارثو إلى دور الاتصال في التقلیل

  .الأزماتو
حیث ، لقد كان الفضاء الأنجلوساكسوني السباق إلى دخول حقل اتصال الأزمة

ظھرت العدید من الاستراتیجیات التي كانت خلاصة بحوث انطلقت من 
ترمیم و استراتیجیات رأت ضرورة حمایة، شكالیة الھدف من اتصال الأزمةإ

لیام و قد تزعم الباحث الأمریكيو سمعة المؤسسة أثناء الأزماتو صورة
فكان من القلائل الذین حاولوا تأسیس ، ھذا الاتجاه" William Benoit"بونوا 

خطابات رجال  ،بدراستھ منذ بدایة سنوات الثمانینات، نموذج لاتصال الأزمة
قوع الأزمات و كذا اتصال المؤسسات الأمریكیة عندو السیاسة الأمریكیین

، Acconts "1995توجت دراساتھ بإصدار كتاب سنة و مھما كان نوعھا
Excuses and Apologies ،a theory of image restoration strategies" ، قدم فیھ

تطبیقھا لتجدید صورة  الاستراتیجیات التي یجب نظریة عامة تحتوي أھم
 . المؤسسة أومنتوجھا

فق الباحثین و حملت عدة عیوب" بونوا"صلابتھا الإمبریقیة فإن نظریة  ورغم
 حیث أشارا إلى أن  نظریة، Winni Johansenو Finn Frandsenالدانماركیین 

ركزت على إشكالیة رئیسیة ھي تطبیق استراتیجیات تجدید صورة  "بونوا"
سائط إعلامیة مما یعني إھمال و باشرة دون الحاجة إلىالمؤسسة بصفة م

لمجموعة معاییر ھامة لتحلیل خطابات حمایة صورة المؤسسة أو " بونوا"
ج آخر لاتصال الأزمة یعدل الاتصال في حالة الأزمة مما عجل بظھور نموذ
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لكن ھذه المرة و "فروندسون فینو جوھانسون ویني"من طرف" بونوا" نموذج
مما ، سائل الاتصال الجماھیریةو سائط إعلامیة ممثلة فيو عملبخطابات تست

جعل معظم الاستراتیجیات المقترحة في ھذا الاتجاه ترتكز على فرضیات 
 .الاتصالو كحقل مھم في علوم الإعلام، الاتصال الجماھیري

 :استراتیجیات السمعة في اتصال الأزمة
  الإعلاموسائل و الجماھیر: )السمعة(استراتیجیات الشھرة 

تقوم بھا "إجراءات إعلامیة " عبارة عن "اتصال الأزمة"بحوث  تظھر أغلبیة 
مختلف و سائل الإعلامو المؤسسة المتضررة أو المھددة بالأخطار اتجاه

حیث ترتكز النظریات المقترحة في ھذه الأعمال أو المجال على ، جماھیرھا
 .الاتصالو مكحقل ھام في علوم الإعلا، فرضیات الاتصال الجماھیري

) السمعة(سنعرض ھنا مختصرا لھذه النظریات التي تؤسس لمقاربة  الشھرة و
ھذا قبل أن نعكف على دراسة مختلف الإستراتیجیات التي و في اتصال الأزمة

  .حھا ھذه الأخیرةتقتر
 "سائل الإعلامو تأثیر: " الاتصال الجماھیري   - أ

دراسة الاتصال  –میة الثانیةالتي شھدتھا الحرب العال–تمیزت البحوث الأولى 
 الاجتماعي مركزة على إشكالیة عامة ھي دراسة سیرورة توزیع المعلومة

 لكن سرعان ما تحولت البحوث إلى عنصر آخر من عناصر عملیة الاتصالو
إن كان لم و "الاتصال الجماھیري" حیث أضحى الحدیث عن، "الوسیلة"ھو و

 صال من إطار مفاھیمي مؤسسالاتو یستفد ھذا الحقل في علوم الإعلام
   )1(.معروف من طرف مجموعة من الباحثین المتعاونینو

سنة   یرون أنھا قد بدأت" أبحاث الاتصال الجماھیري"مؤرخي  ومع ذلك فإن
- 1902(مع نشر كتاب الباحث السیاسي الأمریكي ھارولد لاسویل  1927
حاول ، "الثانیة  تقنیات الدعایة خلال الحرب العالمیة: " تحت عنوان، )1978

دار على ، من خلالھ استخلاص الدروس من أول صراع دعائي في التاریخ
استعملت خلالھ الوسائل و المستوى الذي شھده العالم خلال الحرب المذكورة

   )2(.الحدیثة للتأثیر في الرأي العام
في إطار نموذج ، آمنوا بھ حول فعل آلیات الدعایةو قد رأى ما رآه معاصروهو

سائل و حیث تبدو قدرة - المخطط أسفلھ - " الإثارة الاستجابة" انیكي خطيمیك
حیث یبدو و الاتصال الجماھیري غیر محدودة في صنع أو إلغاء الحدث

منھ و )3(اقعا تاریخیا غیر قابل للتعدیل لأمد بعیدو خضوع المجتمع لتأثیرھا
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" كاتزو رسفیلدلازا"إذ أشار، سائل الإعلامو ظھرت نظریة الاعتقاد بقوة تأثیر
" لبار شرامو"أطلق علیھا و الجماھیرو سائل الإعلامو أنھ لا توجد حواجز بین

أو الحقنة تحت الجلد " Bullet theory"في كتاباتھ نظریة الطلقة 
"hypodermique needlle "أو القذیفة السحریة  "دافید بیرلو" في كتابات
"magic bulle" 4(."میلفین دیفلیر"ي كتابات الإستجابة فو أو المثیر(   
   
  
   
  

     
             

  )5("لاسویل"فق و النموذج الخطي لعملیة الاتصال
سائل الإعلام من خلال الوظائف و بتأثیر، وقد اھتم بعد ذلك باحثون آخرون

تنمیة الإجماع ، الأحداثو تأویل المعلوماتو تفسیر، كالنشر، التي تؤدیھا
تشیر الفرضیة التي انطلق منھا و )6(...إقرار شرعیة المبادئو الاجتماعي

تحولھ إلى فاعل و سائل الإعلام تصنع الرأي العامو ھؤلاء الباحثین إلى أن
 "الدعایة"لتنظیمات سواءا الدولة عن طریق اجتماعي رئیسي لكل ا

  .أو اتصال الأزمة  )7(الاتصال المؤسساتي، المؤسسات بواسطة الإشھارو

فإنھا بقیت ، یري من كثرة الدراسات الإمبریقیةورغم ما میز الاتصال الجماھ
في " جودیت"و "بیرلسون"رفیقاه و "لازارسفیلد"لقد خلص و أقل نجاعة

كیف یكون الناخب رأیھ في حملة انتخاب : اختیار الشعب"كتابھم المشھور 
سائل الإعلام لیس لھا إلا تأثیر محدود على الجمھور حیث و الرئاسة إلى أن

كما أن تدفق المعلومات عبرھا ، للمعتقدات المتصورة سابقا تمثل عامل تعزیز
سائل الإعلام إلى قادة و بمعنى أن المعلومات تنتقل من، یتم عبر مرحلتین

ستھم لسلوك الناخبین في مقاطعة ھذا بعد دراو منھم تنتقل إلى الآخرینو الرأي
ة عام في نیویورك في أعقاب حملة انتخابات الرئاسة الأمریكی" Eri"إیري"

، )8(بالرغم من موقف الصحافة المعادي لھ" روزفلت" التي فاز بھا، 1940
 لتفتح بذلك نظریة التأثیر المحدود لوسائل الإعلام أبعادا جدیدة لعلوم الإعلام

قادة الرأي الذین یمثلون في و ترتكز على الشبكات الاجتماعیة، الاتصالو
حیث تنحى ، الجمھورو علامسائل الإو بحوث الاتصال الجماھیري رابطا بین

 
               

 

 بأي تأثیر؟     لمن؟  من؟      یقول ماذا؟  بأي وسیلة؟ 

     المرسل     المستقبل    الرسالة       الوسیلة         التأثیر
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أین لا یوجد  ،النموذج الخطي المیكانیكي لصالح النماذج الدائریة أوالشبكیة
   )9(.بل جماھیر متعددة مستھدفة، احد فقطو جمھور

سنة " الأدوار الوسیطة"نموذجھما ) westly ،MC Lean(ماكلین و یستليو وقدم
التي تسمح و ة الاتصالیةحیث كان الاھتمام بجانبین من جوانب العملی، 1957

  : ھماو بتطبیق النموذج على الأنواع المختلفة للاتصال
في ، حاجاتھو یختار منھا لنفسھ ما یتفقو إن المتلقي یتعرض للمعلومات - 1

بجانب ما یتلقاه عن مصادر أخرى بصفة ، أھدافھاو إطار إدراكھ لصحتھا
ا آخر بجانب ال مصدریعتبر في عملیة الاستقب" طسیو"مباشرة أو عن طریق

  .المصدر الأول
اھتم النموذج أیضا برجع الصدى أو التغذیة العكسیة لیس إلى المؤسسة  - 2

في (الذي ینقلھ إلى القائم بالاتصالو في ھذه العملیة )ج(لكن إلى المصدرو فقط
 )أ(سواء كان رجع الصدى مقصودا نقلھ إلى المصدر )أ(أو المصدر) المؤسسة 

تقویم دور المتلقي للرسائل إلى رسائل ھادفة أو  كما لم یغفل النموذج، أولا
من خلال علاقة ھذه ، كذلك تقویم المصدر لھا في ھذا الإطارو غیر ھادفة

الرسائل بالتأثیر في إدراك الفرد للوقائع من عدمھ أو في إطار علاقتھا 
 )10(.بالتعرض أیضا سواء كان مقصودا أو لا
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x1 x2 x3 Xn 
x4 x3 x3 

      X : مدخلات المؤسسة(مصادر المعلومات(  
  المؤسسة: أ       
  )  وسائل الإعلام(الوسیط : ج      
  الجمھور المستقبل :  ب      

  رجع الصدى :  د       
                                      نموذج ویستلي وماكلین " الأدوار الوسیطة" 
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الاتصال بین   سائل الإعلام كوسیط في عملیةو "ماكلینو یستليو"ضع و لقد
 كمثال على ذلك الحادث" جون لوویس"قدم و جمھورھا المتلقيو المؤسسة

سائل الإعلام تصبح رابطا لاتصال الأزمة و مما جعل، الاتصال الذي یعقبھو
بدایة و في أواخر الستیناتلیظھر بعد ذلك  ،)11(جمھورھاو بین المؤسسة

الذي نتج عنھ "التأثیر المعتدل لوسائل الإعلام"السبعینات ما عرف بنموذج 
سائل و مثالا عن قوة، "جون لوویس"یقدم ھنا و ،العدید من المداخل النظریة

سائل الإعلام لا تستطیع التأثیر مباشرة و فإذا كانت، الإعلام في بناء الأزمات
مؤھلة لتكون و جھ أنظار الجمھور نحو ظواھر منتقاةفإنھا تو، على الرأي

ضع الأجندة  و ظیفة ترتیب الأولویات أوو ھذا یدخل ضمن مدخلو أزمات
حقیق الإجماع حول بعض إذ تلعب دورا اجتماعیا في ت، لوسائل الإعلام

التي یمكن أن تترجم فیما بعد باعتبارھا رأیا ، عند الجمھور الاھتمامات
علنا في الأخیر ندرك علاقة اتصال الأزمة بالاتصال ھذا یجو )12(عاما

إذ یرتكز جزء كبیر من بحوث اتصال الأزمة على الفرضیة ، الجماھیري
 الأخیرة التي تعنى بالفرضیة الأخیرة التي تعنى بالتأثیر القوي لوسائل الإعلام

حیث تستھدف ھذه ، قوع حادث ماو إستراتیجیات الاتصال التي تتبناھا بعدو
  )13(.تراتیجیات جماھیر مختلفةالإس

 )":السمعة(الشھرة "الإستراتیجیات المرتكزة على   - ب
 مجتمع المعلومات"إن تواجد المؤسسات الیوم ضمن ما یطلق علیھ 

تحدیاتھ و تتطلب رھاناتھ، یقودھا إلى أكبر معرض إعلامي، "الاتصالاتو
 جھةالعمل على الحد من تدھور صورتھا من ، خصوصا في حالة الأزمات

انخفاض أسعار الأسھم ، انعكاسات الأزمة كالمقاطعةو تقلیص نتائجو
  .وغیرھا....

 النتیجة الخالصة للانعكاس الخارجي:"فصورة المؤسسة التي تعرف على أنھا
الداخلي لھویتھا أي النتیجة الإدراكیة لمستقبلي رسائل المؤسسة المكونة من و

إلى أربعة " موریل.فیلیب"ا سمھالتي یقو )14(".تبثھامختلف الإشارات التي 
  : أنواع

 تكون على المستوى الوطني أو الدولي من جھةو :الصورة المؤسساتیة
ھي تتطور بفضل اتصال یعتمد على و تخص الجمھور العام من جھة ثانیةو

 خاصة في المجالین الاجتماعيو تعبر عنھاو القیم التي تمثلھا المؤسسة
  .اديالاقتصو
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  .بكیفیة أدائھا لھو رتبط بطبیعة نشاط المؤسسةتو :الصورة المھنیة
تتطور من خلال تواصلھا القبلي أو البعدي مع جمھورھا  :الصورة العلائقیة

  .الخارجيو الداخلي
، تشخصھا نوعیة العلاقات التي تربط الجمھور بالمؤسسة :الصورة العاطفیة

  )15(.الودي بینھماو بغیة تنمیة الرأسمال التعاطفي
لأن ، لصناعیة مثلا تمس غالبا صورة المؤسسة المھددة بالأخطارإن الأزمة ا

 الضحایا، السلطات العمومیة، سائل الإعلامو تجعل من، سرعة انتشار الأزمة
التي یعیدھا ھؤلاء غالبا و یبحثون عن معرفة أسباب الحادث، فاعلین آخرینو

ما یجعل م، السلامة المتخذة من طرف المؤسسةو إجراءات الأمنو إلى معاییر
لمواجھة و .توجھ سریعا إلى المؤسسة كونھا المذنب الأساسي، أصابع الاتھام

، "إستراتیجیة الصمت"لمؤسسات غالبا تجرب ا، الاتھاماتو ھذه الادعاءات
الحالیة لأسباب و ضعیة تسمح لھا بالمعرفة المباشرةو لأن المؤسسة لیست في

تشیر إلى مسؤول ما عن الحادث لا یمكن تأكید أو تفنید الأقوال التي و الحادث
، سائل الإنقاذ على مسرح الحدثو انتشارو كما أن توسع  الأزمة، من جھة

كلما تركت المؤسسة صورتھا تتدھور و یجعل من التدخل الإعلامي ثانویا
استرجاع و یة تحسینھامما یعسر عمل، كلما تضررت أكثر، على جمیع أوجھھا

 )16(.إیجابیتھا
أبو إستراتیجیات السمعة في نظریتھ حول إحیاء صورة " ولیام بونوا"اقترح

أشار إلى و المؤسسة خمس إستراتیجیات یمكن للمؤسسات تبنیھا أثناء الأزمة
، تجاریة، صناعیة، مالیة(أن نظریتھ یمكن تطبیقھا على جمیع أنواع الأزمات 

ف بھد، أن مختلف الإستراتیجیات یمكنھا أن تتزاوج أو تترابطو ...)مؤسساتیة
  .استھداف جماھیر كبیرة

  ):استراتیجیات إعادة الصورة) (Benoit(لیام بونواو نموذج
في النموذج " لیام بونواو"یمكن تلخیص نظریة اتصال الأزمة التي جاء بھا   

  )17().أنظر المخطط الموالي(التالي المكون من  مرحلتین أساسیتین 

  : إلى الأزمة) الھجوم(من التھدید  - 1
قوع فعل أو حادث غیر و مھددة أو معرضة للھجوم عند تكون الصورة
حیث یقدر شخص ما أو الجمھور أن المؤسسة أو المنظمة ، مرغوب فیھما

ید فیھ " س"ذلك من غیر أن یكون لو مسؤولة عن ھذا الفعل أو الحادث" س"
لكن ما یجب أن یؤخذ بعین الاعتبار أن المعنیین و .أو لم یول لھ الأھمیة الكافیة
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كما أن ، أنھ على علمو مسؤول" س"ادث أو المستھدفین یفكرون في أن بالح
ابتداءا من الأفعال الشفھیة ، الفعل یجب فھمھما بالمعنى العامو مفاھیم الحدث

  .القیام بأفعال سلبیة أو سیئة إلى إھمال الفعل أو نسیانھو إلى غیر الشفھیة

  :من الأزمة إلى إعادة الصورة - 2
مستمد ) كلامي(م على صورة المؤسسة إلى رد شفھي یمكن أن یؤدي الھجو

، من مجموعة استراتیجیات استرجاعیة التي یمكن أن تسمح بإعادة الصورة
لیس " س"الجمھور یظن أن / أي أن شخص ما ، إذا أحدثت الأثر المطلوب

 ،مسؤولا عن الحادث غیر المرغوب فیھ أو أنھ یمكنھ تبریر نصیبھ من القضیة
مثلما تتعلق بطبیعة الحدث ، لإعادة ھذه تتعلق بطبیعة الھجوماستراتیجیات او

 .المعني
 

 )18(" ولیام بونوا"نموذج : 1الشكل 

 

 

 

  

  

  

  
  
 ضع مجموعة من و "لیام بونواو "فقد حاول، كما یظھر من النموذجو

 المستعملة لإعادة صورة ، الأكثر أھمیة) الشفھیة(الاستراتیجیات الكلامیة 
حیث أسفرت دراساتھ عن خمس استراتیجیات ، وممؤسسة متعرضة للھج

  :أساسیة ھي
  .النفي - 1
 .التھرب من المسؤولیة - 2
 .التقلیل من حجم الھجوم - 3
 .تصحیح الفعل - 4
 .)19(أالرجوع عن الخط - 5

، تنقسم الاستراتیجیات الثلاثة الأولى إلى العدید من الاستراتیجیات النوعیة
 أي أن ننفي ببساطةسیط حیث نفرق أولا في إستراتیجیة النفي بین النفي الب

   :أزمة –هجوم  -1
  .قعو حدث غير مرغوب فيه- أ

  .مسؤولة عن الحادث) مؤسسة أو منظمة" (س"الجمهور يظن أن   - ب
  .مهددة" س"صورة  - ج
  :إعادة صورة -أزمة  -2
  ).شفهيا(يرد كلاميا " س" -أ 
  .الإلقاء بالخطأ على طرف آخر -نفي بسيط   :  النفي - 1-أ  
  .حسن النية -لحادثا -نيد  فالت -الإشارة    -: التهرب من المسؤولية  - 2-أ  
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كذا الإلقاء بالخطأ على و أو أن تكون لنا ید فیھ أو مسؤولون عنھ قوع الحادثو
من خلال إستراتیجیة التھرب و .طرف أو شخص آخر للابتعاد عن أي شبھة

نحاول أن نقلل أو نخفض من دورنا في الحادث غیر المرغوب ، من المسؤولیة
  :تیجیة إلى أربع استراتیجیات فرعیةھذه الإسترا" بونوا"إذ قسم ، فیھ

  .أین ندعي أننا حرضنا على المشاركة في الفعل :الإشارة/ أولا 
فقدان السیطرة نظرا لنقص المعلومات و ذلك بإدعاء العجزو  :التفنید/ ثانیا 
  .مثلا
  .أي نتذرع بظروف طارئة غیر مألوفة أو حادث عارض  :الحادث/ ثالثا 

  .     إثبات الانقیاد عن حسن النیة ھوو  :حسن النیة/ رابعا 
، أما الإستراتیجیة الھادفة لتقلیل الھجوم فالغرض منھا الحد من سلبیات الھجوم

  :ھيو ھذه الإستراتیجیة منقسمة إلى ست فرعیة
بذكر ، وسائل الإعلامو انتباه الجمھورو ھي محاولة لفت نظرو :الدعم - 1

  .مزایا المؤسسة أو بذكر الماضي المشرف لھا
  .بالإدعاء إلى أن الحادث أقل خطرا مما یظھر :التحجیم أو التقلیل - 2
بحوادث أخرى مشابھة لإثبات أنھا كانت ، أین نقارن الحادث :المفاضلة - 3

  .أكثر خطرا منھ
بالتأكید مثلا أنھ ارتكب لصالح ، ھو بمحاولة تغییر سیاق الفعلو :التجاوز - 4

  .المجتمع
  .لفت النظر عنھاو ،للتقلیل من أھمیة اتھاماتھ  بانتقاده :مھاجمة المتھم - 5
  .ھي التقلیل من الآثار السلبیة بتقدیم تعویضات للضحایاو :التعویض - 6

ذلك بالقیام و "تصحیح الفعل"وإلى الإستراتیجیة الرابعة الأساسیة المتمثلة في 
الحیلولة دون و بإجراءات تصحیحیة لإصلاح الأخطاء المسببة للأزمة

  الأخیرة و أما الإستراتیجیة  الخامسة، تكرارھا
فسیاق ، )التوبة(فھي إستراتیجیة العودة عن الخطأ " بونوا"المقدمة من طرف 

 الاعتذارو بأنھ ظاھرة الاعتراف بالمسؤولیة" بونوا"یشرحھ ، اتصال الأزمة
  .إھانة النفس لنیل الصفحو الندمو

إلا ، "بونوا"صنیفأن لا تكون إستراتیجیة الصمت ضمن ت، إنھ من المفاجئ
أنھ یفسر ذلك بأنھ قرر استبعادھا لأنھ تناول فقط الإستراتیجیات الكلامیة 

أو تجاھل ) الصمت(باعتبار أن السكوت ، المستعملة لاستعادة الصورة
یؤمل من خلالھا ترك الأزمة تمر من ، الاتھامات ھو إستراتیجیة غیر كلامیة

  )20(.تلقاء نفسھا دون أي رد
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لأنھا مستعملة بصفة ، الإستراتیجیة تنتمي إلى تصنیف أشمل ونرى أن ھذه
  .متكررة

  )الخطاب الإعلامي لإعادة الصورة: ( نحو نموذج جدید لاتصال الأزمة
تحمل العدید من " ولیام بونوا"فإن نظریة ، ثباتھا إمبریقیاو رغم صلابتھا

أن المشكلة " فین فروندسونو ویني جوھانسون"حیث یرى، السلبیات
أنھا تلمح إلى أن الإستراتیجیات المذكورة " ولیام بونوا"ساسیة في نظریة الأ

یھمل " بونوا"ھذا یعني أنو تتم بصفة غیر مباشرة أو غیر متناولة إعلامیا
 مجموعة من العوامل الھامة في تحلیل الخطاب الخاص بإعادة الصورة

ة أربعة ھذا ما جعلھما یطوران نموذجھ بإضافو الاتصال في حالة الأزمةو
السیاق و سائل الإعلام و ،الاتفاقیات النوعیة، البلاغة: ھيو عناصر جدیدة

  .)21(الثقافي
   la rhétorique:الخَطاَبة - 1

التي عن طریقھا تتحقق  خَطابیةالوسائل ال" لیام بونواو"من الغریب أن یھمل 
ر كیف تظھر إستراتیجیة النفي بلاغیا؟ أو بتعبی، كل إستراتیجیة في تصنیفھ

الأشكال البلاغیة التي تمكننا من معرفة أن و القواعدو ماھیة المعاییر: آخر
  خطابا ما ھو نفي أو تفنید؟

مما ، الرئیسیة تظل مجردة" نوابو"مھم لأن الإستراتیجیات الخمس ل السؤال 
ویني "یمكن القول دائما حسب الباحثینو اسعا للتأویلاتو یفتح مجالا
ظائف و تنطوي على "بونوا"أن نظریة ، "فین فروندسونو جوھانسون

 لا ندع أنھ یوجد ھناك علاقة بسیطة، لیس على مظاھر خطابیةو اتصالیة
الأمر ، كذا الوسائل الخطابیة المستعملةو الأجوبةو وحیدة بین أصناف الردودو

لكن یمكن أن تقوم بخطوة إلى الأمام بالقیام و ذاتھ" بونوا"الذي یشیر إلیھ 
مثلا بأخذ بعین الاعتبار الأفعال اللسانیة ( اقعیة و ى أكثربتحالیل على مستو

 الأشكال، أنماط الإقناع، اختیار الكلمات، الغیر المباشرةو المباشرة
  . ...)الصورو
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 فینو یني جوھانسونو"نموذج الخطاب الخاص بإعادة الصورة ل
   )22( "فروندسون

                              
  
  

    
 
 
 
 
 
 
  : تفاقیات النوعیةالا  -2

الوسائل الصحفیة المستعملة و أیضا كون أن الأنواع" ولیام بونوا"لقد أھمل 
، ...)مواقع إلكترونیة، ندوات صحفیة، بیانات صحفیة( في اتصال الأزمات

تمثل مجموعة من الاتفاقیات النصیة التي لھا أثر معتبر على كیفیة الدفاع عن 
ظرة على سبیل المثال على البیان الصحفي یمكن أن نلقي نو النفس خطابیا

فالبیان الصحفي ، الذي یعتبر من الأنواع الأكثر استعمالا في اتصال الأزمة
من المفروض أن یكون ، سائل الإعلام الكبرىو الذي یرسل إلى مراكز تحریر

قبل كل شيء من طرف المقالات ، موجھا لكي تستھلكھ أنواع صحفیة أخرى
مما یستدعي أن یكون ، و النشرات المذاعة أو المتلفزةالصحفیة المكتوبة أ

) المؤسسة(حیث یتوقع المرسل ، البیان الصحفي مصاغا بطریقة إستراتیجیة
  . ذلك بتقدیمھ في شكلھ الصحفي النھائيو المسار التحریري لبیانھ الصحفي

استراتیجیات الصیاغة  "Geert Jacobs"لقد اختبر الباحث اللساني الھولندي 
بھدف تكییفھا مع ، ولیة المطبقة من طرف المؤسسات في بیاناتھا الصحفیةالأ

التحكم أكبر مدة ممكنة في الرسالة التي و )المخطط  التعبیري(الكتابة الصحفیة
فلقد اھتم أساسا ، )مخطط المحتوى(یقوم الصحفیین بدورھم في إیصالھا 

حیث توصل إلى ، ةبمرجعیة التحكم  في الاتصال كإستراتیجیة للصیاغة الأولی
تعمل نادرا یس، على عكس ما جرت علیھ العادةو أن مرسل البیان الصحفي

كما نجد في المطویات المعرفة بالمؤسسات على ، )نحن(صیغة الجمع المتكلم 

وسائل 
 الإعلام

 السیاق الثقافي

المرسل    
 إلیھ

المرسل      

الاتفاقات  البلاغة
 النوعیة

إستراتیجیات 
ورةإعادة الص  
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لكنھ یتفادى الإشارة إلى نفسھ أو یلجأ إلى صیغة المفرد الغائب و سبیل المثال
  .للضمائر في صیغة الغائب ا  معیناصفو مستعملا إسما أو، بنوعیھ

كعملیة إبداء ، ھذا النوع من المرجعیة الذاتیة"جییرت جاكوبس"ویصف 
یقوم عن طریقھا مرسل البیان الصحفي بإضفاء صبغة المتلقي ، لوجھة نظر

   )23(.على رأیھ )سائل الإعلامو(
یین للصیاغة إستراتیجیتین أخر" فین فروندسونو ویني جوھانسون"ویضیف 

  :ھما" جییرت جاكوبس"إلى تحلیل الأولیة 
استعمال المعاییر الحالیة الخاصة بالصحافیین التي تزید من حظوظ بلوغ  -أ

  .الرسالة غایتھا
أین نقدم المعلومات " الھرم المقلوب"ستعمال البنیة النصیة للمقالات ا -ب 

  . الأكثر أھمیة في بدایة النص
یسمح بتقلیل ، عد الصحفیةفق القواو إن كتابة البیان الصحفي للمؤسسة- 

یزیل أخطار تحویل و مما یسھل عمل الصحفیین، الحاجة إلى إعادة الصیاغة
  )24(.أو تشویھ الرسالة المعنیة

  :  سائل الإعلامو - 3
أیضا الدور البالغ الأھمیة لوسائل الإعلام بصفتھا مولدة " ولیام بونوا"یھمل 

لذي یتصل من جھة أخرى من خلال الجانب او الوسائط في نقلھاو للأزمات
 المنظمات الیوم بالاتصال عبرو فضرورة قیام المؤسسات، بإشكالیة الأنواع

ھذا ما یفسر أھمیة الأخذ في و ،تفرض علیھا توسیع الأفق، سائل الإعلامو
سائل الإعلام رغم أن الشبكة العالمیة و الاعتبار تأویل الرسائل من طرف

سة  على التحكم في اتصالھا قدرة المؤس بإمكانھا تحسین) الإنترنت(للاتصال 
  .الخاص

  :   حالتین مختلفتین لعملیة الاتصال یمكن التمییز في اتصال الأزمة بین 
  : سائل الإعلامو استھداف المؤسسة جماھیرھا عبر: الحالة الأولى

 باعتبار أن، المستقبلو یؤدي ذلك إلى نوع من التفاعل المعقد جدا بین المرسل
تلعب بدایة دور ، م تعمل كسلطة اتصالیة فریدة من نوعھاسائل الإعلاو

حیث تقوم بنشر ، دور المرسل بالنسبة للجمھورو المستقبل بالنسبة للمؤسسة
تشویھ الرسالة المعینة سواء عن و باختصار نحن أمام تحویل، الرسالة المعینة

  .سائل الإعلامو قصد أو دون قصد من طرف
  :ؤسسة جماھیرھا مباشرةاستھداف الم: الحالة الثانیة
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مضات و ،إعلانات، تستھدف المؤسسة مختلف جماھیرھا إما عبر مقالات
إما و التلفزیونو الإذاعةو منشورة باسمھا الخاص في الصحافة المكتوبة

 المنشورات باستخدام أسلوبي دق الأبوابو توزیع القصاصات بواسطة
التي توجھ من خلالھا  الأبواب المفتوحة أو عن طریق مواقعھا الإلكترونیةو

تتمثل المزیة الكبرى ھنا في أن المؤسسة و المستھلكین أو المواطنین المعنیین
متجنبة بھذه ، كیفیة ذلكو نفسھا ھي التي تقرر ما یرغب في الاتصال بشأنھ
فالبیانات ، سائل الإعلامو الطریقة كل تحویل أو تشویھ لرسائلھا من طرف

 لإنترنت لم یعد محكوما علیھا بالاستھلاكالصحفیة الموجودة على مواقع ا
الأمر الذي سوف یساھم بالضرورة في اتفاقیات ، الاستبدال بالمقالة الصحفیةو

     )25(.نصیة جدیدة لھذا النوع
  :السیاق الثقافي - 4

الاختلاف ما بین و بعین الاعتبار السیاق الثقافي" بونوا"لم تأخذ نظریة 
ھذا ما یدل علیھ ، ل حصري لأمثلة أمریكیةلكن اقتصرت على تحلیو الثقافات

فإستراتیجیة التألم الأكثر استعمالا في الولایات ، تصنیفھ للإستراتیجیات
حیث ینتظر الجمھور ، المتحدة الأمریكیة مقارنة بفرنسا أو الدول الاسكندینافیة

إذا كنا مسؤولین عن رد الفعل أو حدث ، التذلل أمامھو التأسفو الاعتذار
قضیة  الرئیس الأمریكي بیل  ( غض النظر عن أن تكون رجلا سیاسیا ب، سلبي

وعدنا و فإذا اعتذرنا، أو مدیرا عاما) 1995مونیكا لوینسكي سنة و كلینتون
ھذا الطلب و نیل الصفحو نتوصل غالبا لغلق القضایا  ، بعدم إعادة ھذا الفعل

ني وی"اسكندینافیة حسب و للصفح الجماھیري غیر مألوف في فرنسا
  ".فین فروندسونو جوھانسون

أي بتعدي ، یصبح السیاق الثقافي مھما جدا عندما یعبر الاتصال الحدود
لتصیر دولیة  مع تداعیات في الدول التي تتم معھا ، الأزمة الإطار الوطني

الصدام الثقافي  یكون و فخطر المواجھة، تبادلات تخص المؤسسة المعنیة
، اجتماعيو نظام سیاسي، مع لغة، طنیةو فةكبیرا جدا عند الالتقاء مع ثقا

تراھن على أشكال أخرى و معاییر أخرىو تروج قیما، شبكة إعلامیة مغایرة
  .للاتصال

تشھد علیھ ، الاتصال في حالة الأزمةو إن أھمیة الفوارق الثقافیة في التسییر
الأنجلوساكسونیة إلى المطالبة و فمیل الصحافة الأمریكیة، أمثلة كثیرة

في حین أن الصحافة الفرنسیة تقبل بأكثر سھولة الصمت ، فافیة المطلقةبالش
 "Perierبیریي" كانت لھ انعكاسات خطیرة بالنسبة ل، بشأن بعض المواضیع
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جدت أثار طفیفة للبنزین و أین، 1990 أثناء الأزمة التي عاشتھا المؤسسة سنة
حیث أسيء ، كیةالموجھة إلى الولایات المتحدة الأمری، في زجاجات العلامة
فة الأمریكیة اتجاه ھذا الاكتشاف من طرف الصحا Perierالحكم على رد فعل 

مستعدا للإدلاء و لم یكن منفتحا بشكل كاف Perier التي كانت تعتقد أن
  )26(.بالمعلومات الضروریة بشأن سحب ھذه الزجاجات

 التي تمحورت حولو "ماریون بنسدورف"كما أن الدراسات التي قام بھا 
أظھرت بأنھ رغم ، ردود فعل مؤسسات الطیران اتجاه حوادث التحطم الممیتة

إلا ھناك اختلافات ھامة تتعلق بثقافة ردود فعل ھذه ، أن الحادث ھو نفسھ
التي ترجع إلى و نفس الشيء بالنسبة للجمھورو رؤسائھاو المؤسسات

         )27(.الاختلافات في الثقافة الوطنیة
تمثل ، نكار أو التھرب أو التقلیل من الھجوم الإعلاميإن استراتیجیات الإ

أین تكون المحافظة على الحیاة  ، اجتھادا سیئا في حالة الأزمات الصناعیة
مما یجعل ھذه الإجراءات غیر مرغوب فیھا ، الإنسانیة ھي التحدي الأكبر

حثین في اتصال حیث یمیل مختلف البا ، على الإطلاق في مثل ھذه الظروف
، "الاعتذار"إلى تبني استراتیجیات ) لطبیعیةا، الصناعیة(ة الكارثیة الأزم

راتیجیات أخرى ترتكز كما أضافوا إلیھا است، "الإجراءات التصحیحیة "
تقوم على مصداقیة ، على دراسات امبریقیةو "غموض الرسالة"أساسا على 

        .الرسالةو المرسل

  :استراتیجیات الاعتذار - 1
" التذلل/ التألم "و "التأسف أو الاعتذار"ات المقامة حول لقد كشفت الدراس

تحسین صورة و لإحیاء -رغم أھمیتھا-  لى عدم كفایة ھذه الإستراتیجیاتع
 ینطبق في، "تبقى غیر كافیة إن الاعتذارات" :إن المثل القائل .المؤسسة

سائل الإعلام غالبا على فضائح لشخصیات جماھیریة أو حوادث تعود و
  . شریةلأخطاء ب

على من ، الاعتذارات" بعنوان لوموند الفرنسیةوقد عالج مقال نشر بجریدة 
أین یظھر الإكثار من ، الطرق السیاسیة للاتصال عقب حادث ما، "الدور؟

كما یبدو في ، مثیرا في بعض الأحیان للسخریة، الاعتذار كنموذج أمریكي
ون استقبال اعتذارات أن الضحایا ینتظرو خاصة، الاعتذار المبكر جدا مراءاة

لقد عمل الباحثون خصوصا على الأنواع الأخرى من و )28(.على الأقل
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التي تظھر " الاعتذار" الاستراتیجیات عن طریق مزاوجتھا باستراتیجیات
  . الاعتراف بالمسؤولیةو كأول مرحلة في اتصال الأزمة

  :الإجراءات التصحیحیة - 2
ضافة إلى التي اقترحھا صاحب إ، إن البحوث حول الإجراءات التصحیحیة

 روبارت إیلمار"ضع و فلقد، تبقى نسبیا قلیلة، )ولیام بونوا(ھذه الإستراتیجیة 
 المؤسسة التي تتقبل مسؤولیتھا أثناء الأزمة: فرضیة تشیر إلى أن" آخرونو
تقیم و احد إجراءات تصحیحیة لإصلاح الخسائرو التي توظف في آنو

ستثمر جھودھا باستعادة ، د من نفس النوعقائیة لأي حادث جدیو إجراءات
  .شرعیتھا الاجتماعیة
فإن المؤسسات یجب ، الإعجاب من بیئتھاو تنتزع القبولو ولكي تنال الشرعیة

الحاجیات القانونیة و فاق مع مختلف الانتظاراتو علیھا أن تكون على
 كما یجب علیھا أن تبرر، الاقتصادیة للمواطنو الاجتماعیة، )الشرعیة(
الحركات التصحیحیة أن و یمكن لھذه الإجراءاتو .تفسر إجراءاتھا المتخذةو

استعادة صورة المؤسسة سواء و تؤثر على الاستراتیجیات الأخرى لإحیاء
یمكن أن نأخذ مثالا لیس من مؤسسة مھددة بالأخطار و .بإعاقتھا أو بتحسینھا

حیث ( ناعات الغذائیة متھمة بالتسمیملكن من مؤسسة للصو الصناعیة
 :یمكن أن تعادل خطورة حادث صناعي، الضحایاو الخطورة على المحیط

، أدرج العدید من الباحثینو صفو أین، .....)تلوث، أمراض متنقلة، فیاتو
الجھود التي بذلتھا المؤسسة حتى قبل إقرار السلطات العمومیة رسمیا 

  )29(.بمسؤولیتھا عن التسمم ضمن إستراتیجیة الإجراءات التصحیحیة

كما لاحظ ھؤلاء بأنھ یمكن تبني ھذه  الإستراتیجیة كذلك في الحالة التي لا 
على "أنھ " ولیام بونوا"زمة حیث یرى مسؤولة عن الأ  تكون فیھا المؤسسة

فإن الإجراء التصحیحي ، عكس التعویض عن الضرر الذي یسببھ مشكل ما
  )30(".تصحیح ھذا الأخیرو یبحث عن توقع

ماذا أنتظر من ، Schwanإذا كنت مستھلكا لمثلجات " :تاليبطرحھ للتساؤل ال
یكون المدیر قد تبنى على الفور سیاسة الإجراءات التصحیحیة " المؤسسة؟
فإننا نسحب ، Schwanمن أجل المستھلكین الذین فضلوا منتوج :" بتصریحھ

 نقطع كافة تعاملنا مع الوكالات الحكومیة و تلقائیا منتجنا من التوزیع
حیث ، صلة ھذه السیاسة نشجع زبنائنا على زیارة الطبیب للكشف الطبيلمواو

  )31(".تتحمل المؤسسة كامل المصاریف العلاجیة
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إذا استطاعت المؤسسة ، تكون الإجراءات التصحیحیة فعالة في ھذه الأزمة
بالتالي استرجاع و معرفة انتظارات الجمھور لكي تكون مع توافق معھا

، احثون بشروط مھمة لنجاح مثل ھذه الإستراتیجیاتكما یذكر الب، شرعیتھا
فمن جھة تطبق المؤسسة ھذه الإستراتیجیة في حالة توفرھا على موارد مالیة 

من و تعویضھا للمصاریف العلاجیة الطبیةو تنفقھا في حالة سحبھا لمنتجھا
تظھر نسبیا أقل ، الأخطار المتعرض لھاو جھة أخرى فإن طبیعة الأزمة

لمدى الطویل على عكس تسرب غازات سامة من مركز نووي خطورة على ا
  .على سبیل المثال

    :إستراتیجیة الغموض- 3
فإن المؤسسات ، "إحیاء صورة المؤسسة "في نظریتھ حول " بونوا"ما أشار ك

 احدو جماھیر مختلفة في آن، یجب أن تستھدف رسائلھا، التي تواجھ أزمة ما
وجیھ رسائل غامضة في عملیة اتصال ھناك من الباحثین من أدرج فكرة تو

الإبھام و یسمح الغموض" Sellnow Timothy ،Ulmer Robert"فحسب ، الأزمة
ذلك لتجنب و بإیصال رسائل تظھر متناقضة إلى مختلف الجماھیر، للمؤسسات

الدقیقة و الإجماع بدلا من الرسائل الواضحةو لتسھیل الوفاقو فقدان المصداقیة
بعض قول "فالرسائل الغامضة التي تتضمن  )32(."فلأنھا مثیرة للاختلا

یفتح ، تأخذ معنى معین في سیاق معین، "الشيء دون الإفصاح عن أي شيء
احد و حیث تستھدف ھذه الرسائل في آن، تفسیرات مختلفةو إمكانیة تأویلات

مقرضي المؤسسة الذین یكونوا ھمھم الأكبر منصبا على التكلفة و المساھمین
إجابات أكثر عن أسباب و إلى الجمھور العام الذي ینتظر ردودو مةالمالیة للأز

ھذه الإستراتیجیة التي تطبق غالبا بالتوازي مع إستراتیجیة و الأزمة
، تطرح مشكلا أخلاقیا لأن التناقض الضمني للرسائل الغامضة، "الاعتذار"

مثل ھذه  بالتالي فإن تطبیقو إخلاص الأقوال الملزمةو یشكك في نزاھة
تحسین و لأنھ یمكن أن یقود إما إلى إحیاء، لإستراتیجیة یتطلب دقة كبیرةا

 )33(.تشویھھا كلیاو صورة المؤسسة أو الإساءة إلیھا

 :الرسالةو مصداقیة المرسل - 3
رد فعل الجماھیر ، "ماركو لومباردي"غرارلقد درس العدید من الباحثین على 

ف على بھدف التعر، ن بالاتصالاتجاه العدید من المرسلین أو القائمی، المختلفة
التي تمارس عملیة الاتصال بفعالیة حول  من ھم الأفراد أو المؤسسات

، السلطات المحلیتینو سائل الإعلامو حیث ظھر بأن، الأخطار الصناعیة
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بینما ، قوع الأزمة الصناعیةو الأوسع استماعا مباشرة عقبو تكونان الأكثر
المعلومات من مصادرھا ، لمحلیةالجماعات او تترقب عائلات الضحایا

، بلجیكا، تحقیق أقیم في أوربا شمل بلدان فرنسا، قد أكد ھذه النظرةو الرسمیة
 60مركزا على مقابلات فردیة تتراوح مدتھا مابین ، بریطانیاو إیطالیا، ألمانیا
مضیفا كذلك تصنیفا للمؤسسات أو الأفراد القائمین على و دقیقة 90إلى 

: المتغیرات التالیة، بعین الاعتبارآخذا ، لأزمة الصناعیةالاتصال أثناء ا
 .المصداقیةو السلطة المخولة للاتصال حول الأخطار، الوضوح

فإن ، )01الجدول(وعن طریق تصنیف القائمین بالاتصال إلى مجموعات 
زارة المحیط من بین السلطات العمومیة  الأكثر مصداقیة و النتائج بینت ظھور

، رغم أن ھذا الأخیر ھو الأكثر قربا من الأزمة، قة أو الواليمن محافظ المنط
 مصداقیةو ضوحاو یعتبرون الأكثر، التقنیینو كما أوضح التحقیق بأن العلماء

فیما أوضح و الجھة الأكثر تأھیلا للقیام بالاتصال حول الحادث الصناعيو
مثلي رغم اعتبار مو إلا أن نسبتھ كانت منخفضة، ضوح الصحفیینو التحقیق

إلا أنھم یتھمون ، كسلطة مخولة للاتصال في مثل ھذه الظروف، المؤسسات
  )34(.الارتجالیةو تغلیب الذاتیةو بنقص النزاھة

قاد باحثین ، الثقة اتجاه ممثلي المؤسسة المھددة بالأخطارو إن نقص المصداقیة
 للاھتمام بقادة الرأي في اتصال الأزمة حیث انتھوا) Robert Ulmer(آخرین

احد یكون من و یجب أن تتصل بواسطة ممثل ،إلى أن المؤسسة
حیث ینتظر الجمھور في مثل ھذه الظروف تدخلا ، "مدیرھا العام"الأفضل
  )35(.سریعو اضحو لكنھو انفعالیا

تنقصھ المصداقیة ، ویظھر أخیرا بأن المكلف بالاتصال على مستوى المؤسسة
  )36(".تییري لیبیارتو میشال قابي"الكلیة في عیون الجماھیر حسب 

  )37(:الأفراد القائمین بالاتصال أثناء الأزمة الصناعیةو تصنیف المؤسسات
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لفت و لقد ظھرت نظریات أخرى لا ترتكز على شھرة أو سمعة المؤسسة
تھتم بمختلف ، إنما على مقاربة اجتماعیةو سائل الإعلامو الانتباه بواسطة

الذین بإمكانھم أن یكونوا  )Stakeholders()38(أثرة المتو الأطراف المؤثرة
لیس فقط كجمھور مستقبل ، معنیین أو لھم دور یلعبونھ في اتصال الأزمة

  .إنما كفاعل أساسيو سلبيو بسیط
وتتجاوز إذن ھذه المقاربات الإشكالیة الإعلامیة لصورة المؤسسة التي اعتنت 

  .تسییر أكثر عمقا للأزمة ذلك بالعمل نحوو بھا الإستراتیجیات السابقة
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