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ملخص: 

دود تطبيق الاستراتيجيات الاجتماعية في اتصال الأزمات انطلاقا من عالية وحتستهدف الدراسة بحث ف
ليلية والمقاربة الشاملة للعلاقات العامة، حيث أظهرت نتائج الدراسة الوصفية التحةمقاربة الأطراف المؤثرة والمتأثر 

والمؤثرة، فاعلةالعلاقات في التخطيط الاستراتيجي لاتصال الأزمات الذي يعنى بالجماهير التحديد وتحليل أهمية 
عدم تصديق إزالةيتمثل فياجديداعائقالذي يواجه المنظمة التي تمر بأزمةاتصالفي ونيكون الجميع ممثلأين

وأن ،والمتمايزةالمختلفةأن يتكيف أكثر فأكثر مع الجماهير سيتعين على الاتصال في الأزمات، حيث الجمهور
. واحدوحيدة لجمهوراستجابةضع حد لفكرة ي

الاستراتيجيات الاجتماعية.؛العلاقات العامة؛ اتصال الأزمات؛ الأزمة: الكلمات المفتاحية
Abstract:
The study aims to examine the effectiveness and limits of the application of social
strategies in crisis communication, based on the Stakeholders approach of the and
the global approach of public relations.

The results of the descriptive analytical study showed the importance of identify
and Analyze relationships in strategic planning for crisis communication, which
concerns the active and influential audiences, where everyone is represented in the
organization communication that is going through a crisis and communication in
crises is now associated with a new obstacle, which is the removal of public
disbelief, as communication in crises will have to adapt more and more to
different audiences, and be completely opponents and put an end to the idea of a
single response to a single audience.

Keywords: the crisis; crisis communication; Public relations; social strategies.
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مقدمة:- 1
ووجد أساسياته في وقت  شهد اتصال الأزمات أقوى مراحله التاريخية في ثمانينات القرن الماضي، 

كان الاتصال فيه أساسا باليستيا، ويتألف من البيانات الصحفية والخطب والرسائل الرئيسية والمذكرات 
الداخلية والاستجوابات والمقاطع المصممة بذكاء في وسائل الإعلام، هذه النظرة الميكانيكية والقسرية 

ق الاتصال التفاعلي الرقمي الذي أفرز  تعدد الفاعلين للتواصل في حالة الأزمات عفا عليها الزمن في سيا
الذين يواجهون الأزمة ، والمعارضين ، وتشرذم الرأي ، وتعميم الشبكات الاجتماعية والاشتباكات، ومراقبة 
التواصل من قبل المعلقين ، مما يتطلب استجابات شاملة ودقة بالغة، ويحتم على التواصل المؤسسي وفق 

" تيري ليبيارت"  العودة إلى الأساسيات وإعادة اكتشاف مفهوم العلاقة في جوانبها من الباحث الفرنسي
، لهذا تعد إدارة العلاقات الإيجابية مع الجماهير والحفاظ التشاور وحتى المواجهة مع جمهورهالتبادلات و 

ة.ستخدام استجابة استراتيجية للأزمعليها أكثر أهمية من ا
لا ترتكز على شهرة أو سمعة المؤسسة ولفت الانتباه بواسطة وسائل الإعلام لقد ظهرت نظريات أخرى 

محور تركيز اتصال الأزمات وإنما على استراتيجيات اجتماعية ترتكز على المقاربة الشاملة في العلاقات 
م أن يكونوا معنيين أو له(Stakeholders)العامة ومقاربة الأطراف المؤثرة والمتأثرة م دور الذين بإمكا

.يلعبونه في اتصال الأزمة، ليس فقط كجمهور مستقبل بسيط وسلبي وإنما كفاعل أساسي

ا استراتيجيات حماية  وتتجاوز إذن هذه المقاربات الإشكالية الإعلامية لصورة المؤسسة التي اعتنت 
عليه تتجلى المؤسسة للباحث الأمريكي "وليام بونوا" وذلك بالعمل نحو تسيير أكثر عمقا للأزمة، و 

إشكالية الدراسة في ما هو دور الاستراتيجيات الاجتماعية في إدارة اتصال الأزمات؟ وتتفرع عنها 
:التساؤلات التالية

ماذا تعني الاستراتيجيات الاجتماعية في إدارة اتصال الأزمات؟-1
ما هي اهتمامات الاستراتيجيات الاجتماعية في إدارة اتصال الأزمات؟-2
مدى فعالية توظيف الاستراتيجيات الاجتماعية في إدارة اتصال الأزمات؟ما -3
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ما هي حدود تطبيق الاستراتيجيات الاجتماعية في إدارة اتصال الأزمات؟-4
وللإحاطة بموضوع الدراسة، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يستند على دراسة 

صها وكشف جوانبها وتحديد العلاقة بين عناصرها أو بينها وبين الظاهرة كما هي في الواقع، بغرض تشخي
ظواهر أخرى، حيث تستهدف الدراسة فهم استراتيجيات إدارة اتصال الأزمات بعيدا عن المنظور 
الاعلامي الكلاسيكي الذي يهتم بحماية صورة وسمعة المؤسسات المعرضة للأزمات، بالارتكاز على نموذج 

لاتجاهين للباحث الأمريكي" جيمس جرونيغ" ونظرية المسؤولية الاجتماعية الاتصال المتوازن في ا
تمعي في الحالات الطارئة، واستكشاف مزايا الاعتماد على  للمنظمات ومدى التزامها القانوني وا
الاستراتيجيات الاجتماعية في اتصال الأزمات وحدود تطبيقها في سياق بروز مقاربة شاملة للعلاقات 

.دف إلى إقامة علاقات مع الجماهير ذات الأولوية في بالأزمةالعامة 
:ولمعالجة إشكالية الدراسة، قمنا بتقسيمها إلى المحاور البحثية التالية

:مفاهيم الدراسة.2
:الأزمة

ا "حالة من التردد  ذاته اختلال ينجم عنه الشك وفي الوقتوالغموض يعرف إدغار موران الأزمة على أ
بقوله "أن أزمة مفهوم الأزمة هي بداية لنظرية الأزمة"  ويختم" الارتياب و 
ا "الحالة التي تكون عليها مجموعة من يعرفها الخبير الفرنسي في اتصال الأزمات"و  باتريك لغاديك" بأ

المؤسسات في مشاكل و انتقادات وضغوط خارجية قوية، قد تتوسع من الداخل و تستمر لمدة طويلة 
.Patrick, 1986, pp)تتيح له وسائل الاتصال الجماهيرية التغطية الإعلامية لهامجتمع جماهيري،ضمن

6-8) ".
ا :"انشقاقات عنيفة في العلاقات بين الفاعلين، تتطلب  ويعرفها "كريستوف ديفور" على أ

اذ القراراتاليقظة، داخل مناخ شديد التقلب و التردد من ناحية سيرورة الأحداث و نتائج اتخ
(Dufourt, 2003, p. 229)".
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عملية الاتصال الاستراتيجية التي تبني ب2012عرفتها جمعية العلاقات العامة سنة العلاقات العامة:
وظيفة، بمعنى أن العلاقات العامة هي(PRSA , 2016)علاقات متبادلة المنفعة بين المنظمات وجماهيرها

أصحاببين جميعالآراءفيوالتوافقالمشتركالفهمالعلاقة، تعززعلى إقامةتركزوهيالاتصالات
الإرادةبسببللطرفينمفيدالأطراف، حيث التواصلجميعبينمحادثةهناكالحوارمنالمصلحة، بدلا

.طرفالرضا لكلمنعادلةحصةيتضمنإجماعإلىالجماعية  للتوصل
دد وتخصص وسائل التنبؤ والتقييم والتوجيه العام لبلوغ خطة عمل شاملة تحاستراتيجية الاتصال: هي

وبأية هدف؟لأي لمن؟يقول؟الأهداف المنتظرة من طرف المؤسسة، إذ تجيب على الأسئلة التالية: من 
بحيث تتوفر على المقاييس التي تجعلها ناجحة وفعالة وهي: وسيلة؟

المصداقية: الحقيقة تعطى أكثر إثباتا للرسالة.
ا رفع مكانة المؤسسة وتقديمها في أحسن الاستراتيجيةتختار بية:الإيجا الاتصالية الجوانب التي من شأ

صورة.
بحيث تستطيع هذه الأخيرة إقامة مختلف للمؤسسة،تسمح بتخطيط ورسم الأرضية الاتصالية الديمومة:

ا  بنجاح.تظاهرا
. (Westphallen, 2001, pp. 60-62)الأصلية: تسمح بتمييز المؤسسة عن بقية المؤسسات الأخرى

الأزمة،هي "العملية القائمة على خطط موضوعة مسبقا من اجل التعامل مع ظروف زمات:اتصال الأ
تستطيع وقوعها، حيثلإدارة الأزمة أثناء الاتصالات اللازمةحيث تشتمل أنشطة فنية ومنطقية لتوفير 

ة المنظمة بدرجة عالية في عملية تقديم المعلومات المطلوبة هذه الخطط المعدة قبل وقوع الأزمة، رفع مقدر 
للجماهير أثناء وقوع الأزمة بسرعة ودقة وبالتالي سينعكس هذا إيجابا على سمعة وصورة المنظمة أمام 

، ويعرف" ميشال أورغرزيك" و"جون )209، ص2004القحطاني، (" مارا"وفقجماهيرها المعنية." 
لأزمة  بأنه :" مجموع تحاليل ، مفاهيم،  مبادئ، وطرق عمل، تطبق بصفة ميشال قيليري"، اتصال ا

دقيقة على حالات خاصة تتوقف على نوعية الأزمات، حيث تجد هذه التحاليل والمفاهيم والمبادئ 
وطرق العمل وجودها أساسا انطلاقا من حقل العلوم الإنسانية المختلفة والمتداخلة في آن واحد  

الطبية ... حيث لا يتحدد الاستعمالاتعلم الاجتماع ، علم النفس وأيضا مجال ،اكالأنثروبولوجي
هذا الحقل بعدد ساعات أو أيام اجتياح الأزمة ، بل تسمح مبادئه وطرقه بتوقع وتحضير الوقاية في المرحلة 
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ة في المرحلة البعدية"الاستباقية ,Orgrizek , Guillery, 1997 )ثم محاولة تجنب وقوع أزمات متشا

pp. 04-05).
الأطراف المؤثرة والمتأثرة كعناصر فاعلة في الاتصال.3

" للمؤسسةالاجتماعية إن عودة اهتمام الأكاديميين ومختلف المؤسسات بمفهوم ونظرية " المسؤولية
Caroll"وفقتضم التي Archie " ة) مجموع الإنتظارات والتوقعات الاقتصادية، القانونية (الشرعيوزملائه

ا ,Carroll et al)، الأخلاقية والإنسانية ، للمجتمع اتجاه المؤسسة في لحظات معينة من دورة حيا

2003, p. 08)تجديد الرهانات والتحديات، أين تواجه المؤسسة تحقيق هدفها الأقصى "، يقود إلى
ق والمسؤولية  الاجتماعية في بالاستفادة من الأخلاق والروح المعنوية ولا يختفي هذا الولع والتعلق بالأخلا

اتصال الأزمة لدى المؤسسات المهددة بالأخطار الصناعية التي تتحمل واجبات قانونية تفوق مؤسسات 
دد مزاولة هذا  ا تكون موضوعا لإنتظارات اجتماعية قوية، مرتبطة بالأخطار التي  أخرى ، فضلا على أ

ريات الحديثة لعلوم الإعلام والاتصال في المقاربة التفاعلية النوع من النشاطات. ويترجم هذا الولع في النظ
للاتصال، أين تحظى دراسة " العلاقات" بأهمية كبيرة تفوق دراسة "الرسائل" في عملية الاتصال وحيث 

موعات الاجتماعية المرتبطة بالمؤسسة، أطراف ا مؤثرة ومتأثرة اتصبح ا ،parties prenantes(بنشاطا

(stakeholders .وأطرافا فاعلة حقيقية في عملية الاتصال
وقبل الخوض في هذه النظريات، سنحاول التعرض لمفاهيم ضرورية لتسهيل التعامل مع هذه 

.(Stackeholders)والمتأثرةالمؤثرة والأطراف (Interaction)وهي أساسا: التفاعلالاستراتيجية
التفاعلية:.1.3

سقية والوظيفية، حيث فتحت التفاعلية في سنوات الأربعينات آفاقا هي سلسلة تزاوج النظريتين الن
جديدة لبحوث الإعلام والاتصال التي اتجهت على الخصوص نحو الاتصال الشخصي والعيادي( النفسي)

(Winkin, 1984, p. 14)من إشباع ه، إذ تقوم هذه النظرية على فهم العلاقات الاجتماعية وما تحقق
الاجتماعية وتستمد خلفيتها من الدراسات العلمية التي أجريت على الجماعات للحاجات النفسية و 
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ويمكن تحديد مفهوم )36، ص1994(خاطر، علم الاجتماعالصغيرة، سواء في علم النفس الاجتماعي أو
التفاعل عن طريق العمل الجماعي والاعتماد المتبادل بين الأفراد في قضايا العمل وأن استمرار الاتصال في

، ص 2002محمود، (مجرى التفاعل يكون أساسا للاتفاق في الفهم الواضح والمعرفة والكفاءة المشتركة

:يما يل. ومن أوجه الاستفادة من هذه النظرية في ممارسة اتصال المؤسسات )103
ها،سوف يؤدي في النهاية إلى تحقيق أهدافتوعية المؤسسات بأن تساندها الوظيفي وتفاعلها مع بعضها،-

ا لن تسعى إلى المشاركة فيه وفقا لنظرية التفاعللأن المؤسسات إذا لم تدرك صلة العمل الجماعي، .فإ
وبالتالي )، التنافس، التوافق، الصراع(التعاونإدراك القائم بالاتصال أن التفاعل يتضمن أكثر من شكل -

، 1999رشاد ، (بية في التفاعل الاجتماعيالتحكم في التغيرات السابقة وتطوير العوامل الإيجالفهو يحاو 

.  )22ص 
وقد بحث التيار التفاعلي تكوين نظرية عامة للاتصال، تتخذ منحنا معاكسا للنظرية الرياضية 
لشانون التي بدت في طريقها إلى فرض نفسها مرجعية مركزية عن طريق نموذجها الميكانيكي والخطي لعملية 

الاتصال 
رب التيار الذي كان عبارة عن جماعة من الباحثين الأمريكيين من مشاوقد سميت بحوث هذا 

مع الخفي أو علم الاجتماع،رياضيات،لسانيات،،اأكاديمية متعددة(أنثروبولوجي علم النفس)، با
نسبة  إلى مدينة صغيرة في إحدى الضواحي الجنوبية (Mattellart, 2002, p. 125)آلتو" "مدرسة بالو
شاركة بمو"غريغوري باتسيون"االأنثروبولوجي، بتشجيع من عالم 1942سكو سنةلسان فرانسي

...الخ.(Mucchielli, 2003, p. 93)"بيردوستل"، "هال"، "غوفمان" و"واتزلويك"
لقد تركت الجماعة النموذج الخطي للاتصال وتبنت النموذج الارتدادي الذي اقترحه "نوربرت وينر" 

ا أولى بالنظرية الرياضية، وأن الاتصال يجب أن يكون حقل صاحب نظرية السبرنيطيقا، إذ اعتبرت أ
ا وقد قدم "ايف فانكن" تلخيصا للفوارق في المواقف  دراسة للعلوم الاجتماعية بناءا على نموذج خاص 
:" إن تعقد أقل وضعيات التفاعل ، حسب هذه الجماعة ،يصل إلى درجة عالية ، بحيث يبدو من العبث 
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يجب ره في "متغيرين " أو متغيرات " عدة تعمل بطريقة خطية ، فتصور البحث في حقل الاتصال،اختصا
، (Winkin, 1984, p. 20)أن يتم بالنظر على مستوى التعقد والسياقات المتعددة والأنظمة الدائرية"

دور المتلقي في الرؤية للاتصال، يماثل في الأهمية دور المرسل.وبالتالي فإن
بالاعتماد على مفاهيم ونماذج مستوحاة من المقاربة النسقية ، ول باحثو مدرسة بالوآلتو،لقد حا

تشخيص وتبيان وضعية تفاعلية شاملة ، لا دراسة بعض المتغيرات فحسب، بمعزل عن المتغيرات الأخرى 
لعناصر ،حيث تكمن ماهية الاتصال حسب هذه المدرسة في سيرورات علاقتية وتفاعلية ( المكونات أو ا

أقل أهمية من العلاقات التي تنشأ بينها )، فكل سلوك بشري يملك قيمة اتصالية (العلاقات التي تتوزع 
وتتداخل بطريقة تبادلية ،يمكن دراستها باعتبارها نظاما للاتصال)، ذلك أن ملاحظة تتبع الرسائل 

مودي(العلاقة بين الأجزاء والنسق) المتموقعة ضمن السياق الأفقي (تعاقب الرسائل المتتالية) والسياق الع
كما أن الاضطرابات النفسية تحيل على ،)08، ص2005(ماتلار، ،تمكننا من استنباط " منطق الاتصال"

حسب هذه اختلالات في الاتصال بين الفرد الحامل لهذه الأعراض ومحيطه، مما يجعل "السياق" و"العلاقة"
علوم الإعلام والاتصال. وقد عنت أعمال هؤلاء الباحثين بتمثيل المدرسة من المواضيع الرئيسية للبحث في

فقد تحدث"غريغوري باتسيون"عن الواقع بحيث كشفت على أن الاتصال هو مصدر للغموض والتناقض،
متناقضة ،تحمل مفاهيم صراعية في العلاقة ة" الذي يميز رسالle double contrainteالإكراه المزدوج "

.(Winkin, 1984, p. 22)مرضيةتإلى سلوكياالتي يمكن أن تقود
قادت باحثين آخرين لرؤية اتصال الأزمة، ليس كسلوك البحوث،إن المحصلة الإبستمولوجية لهذه 

موعات المرتبطة بالأزمة المأزومةعن المؤسسة اجتماعي، ينتج ولكن كعملية تشترك فيها مع الأفراد أو ا
.stakeholdersثرة والمتأثرة " أو وهي التي تسمى   " الأطراف المؤ 
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الأطراف المؤثرة والمتأثرة:مقاربة2.3
(prenantesللكلمة الفرنسيةةظهر التحليل وفق مفهوم الأطراف المؤثرة والمتأثرة، كترجم

Parties(عن الكلمة الإنجليزيةالأخرىيالمترجمة ه(Stakeholders)نفي علوم التسيير مكوذل
Edwardإدوارد فريمان "خلال أعمال  Freemanمقاربة جديدة لتسيير 1984" الذي طور سنة

، مقاربة الأطراف المؤثرة والمتأثرة "هو الاستراتيجية، حيث كان هدف المقال المعنون ب" الإدارة ةالمؤسس
ن يجب اقتراح إطار نظري جديد، يتفاعل مع الإشكاليات التي طرحت على المسيرين و الإداريين الذين كا

عليهم مواجهة محيط مضطرب ويتغير بقوة مهددا حياة المؤِسسة. 
تلقد عرف "فريمان" هذا المفهوم كما يلي:" هو فرد أو مجموعة، يمكن أن يؤثر أو يتأثر بنشاطا

"  .(Yvan, 2002, p. 182 )المؤسسة لبلوغ وتحصيل أهدافها
" في محيط المؤسسة بما stakeholdersفهوم "ولم يحدث "فريمان" هزة في علوم التسيير باكتشافه لم

أنه أول من وضعه في سنوات الستينات، ككابح يتوقف عليه عملية إعداد أهداف المؤسسة، لكن بتأكيده 
على أن المسيرين يجب أن يكون همهم الأول هو إرضاء مجموع هذه الأطراف، لضمان نجاح المؤسسة على 

المدى الطويل. 
لأطراف المؤثرة والمتأثرة في نموذج جديد للمؤسسة يضم شركاء جدد وعلاقات وتظهر اليوم مقاربة ا

ذات معنى مزدوج (ينظر إلى المخطط الموالي)، كما يمكننا أن نميز على العموم مجموعات عديدة من هذه 
الأطراف وذلك حسب درجة اندماجهم ومشاركتهم ونشاطات المؤسسة.

: تتمتع هذه الأطراف بدرجة قوية من الاعتماد المتبادل مع أطراف مؤثرة ومتأثرة من الرتبة الأولى-1
المؤسسة ومن بينهم: المساهمين، المقرضين، الموظفين، الممولين، المستهلكين.

هم الأطراف الذين يؤثرون ويتأثرون بنشاطات المؤسسة لكنهم أطراف مؤثرة ومتأثرة من الرتبة الثانية:-2
النقابات، جمعيات حماية البيئة، وسائل ،المنافسونعها ومن هؤلاء:ليسوا ملزمين باتفاقيات معبر عنها، م
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الإعلام، الجماعات المحلية، وهذا التصنيف لمختلف الأطراف المؤثرة والمتأثرة بنشاطات المؤسسة التي يمكن 
ا لا يعني بالضرورة جميع المؤسسات لأن ذلك يخضع لحجمها، مكان ومجال نشاطها ... الخ. الاتصال 

)stakeholdersوالمتأثرة (نموذج الأطراف المؤثرة : 01كل رقم الش

Yvan, 2002, p. 30: المصدر

كان الحديث نلقد أخذ مفهوم الأطراف المؤثرة والمتأثرة مكانا له ضمن بحوث اتصال الأزمة، أي
وطبيعتها ليثريد خصائصها عن استهداف المؤسسة، جماهير مختلفة دون تحديقبل ذلك من طرف" بونوا"

بذلك الاتصالات الممكنة في حالة الأزمة.
التي سميت بالاجتماعية - الاستراتيجياتتأخذ هذه :في اتصال الأزماتالاجتماعيةالاستراتيجيات.4

بعين الاعتبار مصالح الأطراف المؤثرة والمتأثرة بنشاطات المؤسسة، وهي -نتيجة خاصيتها التفاعلية

المستهلكين

المستثمرون

الأحزاب السياسية

ماعات المحليةالج

الحكومة

الممولون

جمعيات     حماية    

المستهلكين
نو الموظف

المؤسسة المستهلكون
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حديثة في حقل اتصال الأزمة، مرتكزة على نموذج المسؤولية الاجتماعية في التسيير اتجاه استراتيجيات
موعة.  ا

ويمكن أن نتساءل من جهة عن أهداف واهتمام أية مقاربة لاتصال الأزمة والتعرف على فعاليتها 
من جهة أخرى.اتيجياتالاستر في مواجهة الأزمات في حالة تبنيها وأخيرا ما هي حدود مثل هذه 

اهتمامات اتصال الأزمة:1.4
إن هدف اتصال الأزمة كما ذكرنا سابقا هو الحد من تأثير الأزمة على الأطراف المؤثرة والمتأثرة 
بنشاطات المؤسسة وعلى المحيط أو البيئة بصفة عامة وذلك بتسهيل وتسريع تسيير وحل الأزمة. واهتمام 

،إذن إمكانية دمج وإشراك هذه الأطراف في هذا الحلاجتماعية هورة اتصال الأزمة الذي يتخذ صو 
سيعود بالفائدة على المؤسسة لأن هذه المؤثرة والمتأثرة،مع الأطراففتطوير علاقات الاتصال المتبادلة 

ا تأسيس أثناء الأزمة شبكة مساندة للمؤسسة المهددة بالأخطار، ورغم أن هذه الأطراف  الأطراف بإمكا
ون غالبا أثناء الأزمة مستهدفة سلبا هذا من جهة وبالنظر إلى كثافة الخسائر التي تتكبدها المؤسسة في تك

ا، خسائر مالية ومادية...) من جهة (تشويههذه الحالات  الثقة وصلابة العلاقات بين أخرى، فإنصور
هذه الدراسة الذي يوضح أهمية المؤسسة وهذه الأطراف على المدى البعيد كما سنرى في المبحث التالي من 

عن سابقتها التي الاستراتيجياتإجراء مخطط لسيرورة عملية الاتصال قبل حدوث الأزمة. وتختلف هذه 
تستعمل رسائل مبهمة تراهن فيها على الغموض لإيصالها إلى جماهير مختلفة، بالنظر إلى أن المقاربات 

صورة المؤسسة، لكن تقوم على مشاركة مختلف الأطراف الاجتماعية الجديدة ، لا ترتكز فقط على حماية 
المؤثرة والمتأثرة في عملية الاتصال والوصول إلى حل الأزمة، إلا أن المقاربات التفاعلية وكذا مقاربة الأطراف 
المؤثرة والمتأثرة لاتصال الأزمة يمكن أن تستعين بالغموض في توزيع المعلومة، ففي دراستهما لاتصال الأزمة 

"قام ؤسسة أمريكية للأكل الخفيف والتي عرفت أزمة تسمم غذائي،لم Robert Ulmer"و"Sellnow

Timothy بتحليل الغموض في سياق اتصال الأزمة الاجتماعي وتوصلا إلى أن الأفراد المتأثرين "
م يقومون بردود فعل مختلفة حسب معارفهم السابقة، كما أن الغموض وعدوالمستهدفين من الأزمة،
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التأكد الذي يحيط ويميز الأزمة يقود كما ذكرنا سابقا إلى تأويلات وتفسيرات متعددة، مما يجعل من 
الصعب في مثل هذا السياق، الإجابة على حاجيات مجموع الأطراف المؤثرة والمتأثرة من المعلومات، وقد 

الذي يتحكم ويقود إلى لأن السياق هو استراتيجيةعن خلصا إلى أن الأمر لا يتعلق بالحديث بدقة 
. (Ulmer and Timothy, 2000, pp. 143-150 ).الاتصال حول ما لم يتم التأكد منه

في حل الأزمة:الاجتماعيةالاستراتيجيةفعالية 2.4
ا لم تقدم إلا  رغم الشهرة والصيت الذي عرفته المقاربة الاجتماعية للمؤسسة في علوم التسيير إلا أ

البراهين الإمبريقية حول مدى نجاعتها، وهذا ما ينطبق على اتصال الأزمة الذي تميزه هو الشيء القليل من 
Robertالآخر الدراسات القليلة ويفسر ذلك بالحداثة النسبية لهذه المقاربة، إلا أن Ulmer " في أطروحته "

عي في تسهيل تسيير وحل الأخلاقية للمؤسسة اتجاه الأزمة) بين فعالية اتصال الأزمة الاجتما(الردودحول 
الأزمة. وبارتكازه على مفهوم القيم الذي يمكن تعريفه كما يلي:" الأفكار الأكثر أو الأقل تشكيلا والتي 

موعة الاجتماعية" ، أوضح (Ulmer and Timothy, 2000, p. 593 )توجه حركات و سلوكيات ا
Robert Ulmer" ،يمكن أن يكونوا مدافعين عن المؤسسة أثناء الأزمة، " أن الأطراف المؤثرة والمتأثرة الأولية

حيث تصنف كل مجموعة من الأطراف المؤثرة والمتأثرة إلى مجموعة أولية وأخرى ثانوية، حسب القيم 
اورة للمؤسسة تجدها في  موعة والمؤسسة، وكما ذكرنا آنفا، فإن الجماعات ا والمصالح التي تجمع بين ا

ا على محيطها حالة المؤسسات المهددة يجعلها تصنف ضمن مما،وجوارهابالأخطار، منشغلة بتأثير نشاطا
موعات الأولية. ورغم أن الأخطار المهددة للمحيط الناجمة عنها، تظهر ضعيفة نسبيا، فإن مؤسسة  ا

"Malden Mills" :لصناعة النسيج، اختارت البعد الاجتماعي للمؤسسة، معلنة عن مبادئها التالية
قة، المعاملة بالمثل، الإخلاص والنجاح.الث

ومن ناحية أخرى تفاعل قوي ومتواتر مع أطرافها المؤثرة والمتأثرة وتعهدات بالوفاء بالنسبة لجمهورها 
العام، وعندما مرت المؤسسة بأزمة، جعلت بقائها واستمرارها في خطر على غرار أطرافها المؤثرة والمتأثرة 
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م اورة) ، وذلك بعد حادث صناعي سببه حريق، تجمع كل من يهمه شأن الأولية ( الموظفين وا وعات ا
المؤسسة للتفكير في مخرج للأزمة، يفيد في استمرار المؤسسة، حيث وافق الموظفون على العمل لشهرين 
متتاليين دون تقاضي رواتبهم في حينها، كما أن وسائل الإعلام لم توبخ المؤسسة نظرا لثقتها في نزاهة 

سيريها، مما سمح للمؤسسة باستعادة نشاطها أشهر قليلة بعد الحادث، فالرباط (العلاقة) الذي نسج بين م
م، متجنبين  المؤسسة وأطرافها المؤثرة والمتأثرة قبل الأزمة، كان له تأثير سمح بالحد من شكوكهم وتخوفا

"لمثال لبذلك كل جدال إعلامي وصراع اجتماعي أثناء الأزمة، ونستشف من هذا ا Robert Ulmer"
، لكن يبقى وأن (Ulmer and Timothy, 2000, p. 594 )اتصال الأزمة الاجتماعياستراتيجيةفعالية 

قلة البحث الإمبريقي في هذا الموضوع لا يسمح بتأكيد نجاعتها ونجاحها الدائمين، حيث تناقض بعض 
المتأثرة وترى استحالة مشاركة هذه الأطراف في التفاعل مع الأطراف المؤثرة و استراتيجيةالبحوث فعالية 

تسيير الأزمة واتخاذ القرار، وأضاف باحثون آخرون أن الخبراء فقط هم الجهة المؤهلة لاتخاذ القرار في حالة 
، وتعرف إذن هذه المقاربة بعض الحدود نتعرف عليها في Mucchielli, 1998, p. 129)(أزمة صناعية

النقطة الموالية.
الاجتماعية لاتصال الأزمة:الاستراتيجيةدود ح3.4

يمكن ملاحظة ميدانيا أن مقاربة الأطراف المؤثرة والمتأثرة للاتصال تواجه تحديين كبيرين: 
، لها الاستعداد والميول وامتياز الاتصال بأطرافها المؤثرة الاستراتيجياتإن المؤسسات التي تطبق مثل هذه 

سيظهر إيجابيا بالنظر إلى أن هؤلاء وخاصة و أن الموظفين يكونون عادة مبعدين والمتأثرة الداخلية، هذا ما
م يشكلون الناطق الرسمي الأهم خارج المؤسسة عن اتصال الأزمة لمصلحة وسائل الإعلام، بالرغم من أ

(Bessière, 2003, p. 31).
من الاتصال الذي تباشره ارجية تجعلوالخوفي ظل هذه الازدواجية بين الأطراف المؤثرة والمتأثرة الداخلية 

اورون، وسائل الإعلام...) تحس بالإهمال  المؤسسة أكثر هشاشة، لأن هذه الأطراف الخارجية (السكان ا
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تم بمصالحها الخاصة  ا  م بحاجة ماسة للمعلومات، مما يظهر المؤسسة على أ ، (المساهمينرغم أ
الموظفين).  

ية للمؤسسة في تناقض مع قيمها الأخلاقية التي نقلتها في تبادلها مع أطرافها المؤثرة وتدخل هذه الرؤية الأنان
حيث يظهر (Solomon, 2002, p. 31)والمتأثرة قبل الأزمة، مما يجعلنا نتحدث عن " تناقض اتصالي"

، لمؤسساتيأن المؤسسة في عملية اتصالها في الأوقات العادية، تبث قيمها في إطار ما يسمى بالاتصال ا
حتى يدرك الجمهور هويتها، لكنه يرى صورة المؤسسة المواطنة تتدهور وتنعكس عليها.     

والتنافر الكبيرين بين الأقوال الإنسانية المطمئنة والروح المعنوية الواردة لويمكن ملاحظة ذلك الخل
ابات الواردة أثناء الأزمة بشأن الأسئلة قبل الأزمة، خصوصا ضمن التقارير الاجتماعية والبيئية وبين الخط

.(Bondran, 2003, p. 32)القانونية الشرعية والمعلومات التقنية
العلاقة كدعامة أساسية وجودية للاتصال بين ةتجعل هذه الاستراتيجيات الأخيرة، أين" تظهر نوعي

هامة ةزمة ، عملية أوليمن اتصال الأ(Mucchielli, 1998, p. 131)مختلف الفاعلين الاجتماعيين"
تبدأ قبل الأزمة وأيضا معرفة وتحديد الفاعلين في اتصال الأزمة ، أين تلعب المؤسسة المهددة بالأخطار دورا 

الممكنة التي ستطبقها .الاستراتيجياتمركزيا مع 
مقاربة شاملة للعلاقات العامة في إدارة الأزمات:. نحو 5

إلى Didier Heiderich et Natalie Marounوفق الباحثينتستند العلاقات العامة للأزمات 
ا  مقاربة شاملة تجمع بين إدارة الأزمات والاتصال والجهات الفاعلة والأطر الزمنية وإدارة ما بعد الأزمة. إ

ومنسقة، بناءً على الأهداف المترجمة إلى استراتيجية شاملة.شاملة تتطلب مقاربة 
صال للأزمات هو المشاركة في إدارة الأزمات ودعمها وحماية سمعة إن الغرض الأساسي من أي ات

الشركة، وفي هذا الصدد تتطلب العلاقات العامة للأزمات تعريفا واضحًا لهذه الأهداف وتحديدها 
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ا، حيث يمكن على هذا الأساس وضع استراتيجية تعتمد على الجماهير  وهيكلتها وتحديد أولويا
والتخطيط.

الجماهير•
طرح السؤال بشكل مختلف في العلاقات العامة للأزمات عنه في الاتصال بالأزمات: لم يعد الأمر يتعلق يُ 

باستحضار "أهداف" الاتصالات، بل يتعلق بعلاقة تؤدي إلى بناء مشترك للاتصال بالأزمات، ولكن 
.أيضًا حدود مجال العمل الاتصالي وتقاسم الأدوار (بما في ذلك الخصم)

تخطيط•
ووقت الآثار الإعلام،ووقت الأزمات،وإدارة الأزمة،ن المدد الزمنية في حالة الأزمة عديدة: وقت إ

وما إلى ذلك.القانوني،والوقت اللاحقة،
أحد المبادئ الأساسية للعلاقات العامة للأزمات هو تحديد تخطيط للعمليات لا يعتمد على الأهداف 

يتم تنفيذ جميع العمليات من منظور زمني يتراوح من وبالتالي،. والأحداث التي تم تقييمها بشكل كامل
.المدى القصير إلى فترة ما بعد الأزمة والروابط التي توحد هذه الفترات الزمنية المختلفة

المكان•
لا يتعلق الأمر هنا بتخيل مكان للتحدث أو حتى تخيل أن الشبكات الاجتماعية هي مكان للتواصل، 

.والمشاركةمالالتزاالاعتبار المساحة التي تتكشف فيها الأزمة من منظور ولكن أن تأخذ في
"ماذا؟•

والأطر للأولويات،وفقًا معالجتها،تتعلق إحدى مسائل العلاقات العامة للأزمات بالموضوعات التي يجب 
ا الجمهور وشرعية المنظمة للتحدث علنًا حول هذه الموضوعات .الزمنية التي يسمح 

يف؟ك•
لا سيما عند ذكر الشبكات والرسالة،كان هناك خلط بين القنوات والأهداف سنوات،منذ عدة 

ستكون هناك حاجة ملحة لاستخدام الشبكات الاجتماعية في حالة المثال،الاجتماعية. على سبيل 
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ربة الشاملة حالات الأزمات أكثر تعقيدا بكثير من تحديدها. في المقاالعملية،فمن الناحية الأزمات،
العلاقات العامة في إدارة الأزمات ، فإن الإجابة الدقيقة على هذا السؤال تجعل من الممكن الانتقال من  

ال المفاهيمي لتؤدي إلى عمليات وتكتيكات الاتصال ,Heidreich et Maroun, 2014 )خطوة ا

pp. 16-17).
: الخاتمة. 6

ق الاستراتيجيات الاجتماعية في اتصال الأزماتفعالية وحدود تطبيبحثالدراسة تناولت 
القائمة على مقاربة الأطراف المؤثرة والمتأثرة في منتصف ثمانينات القرن الماضي والمقاربة الشاملة 

جاءت في أعقاب الانتقادات الموجهة لاستراتيجيات التيالأزمات، العامة في الحديثة للعلاقات
ت الانتباه بواسطة وسائل الإعلام، حيث توصلت الدراسة ولفؤسسة المسمعةوحماية استعادة الصورة 

للنتائج التالية:
فاعلةالعنى بالجماهير تتيلاتصال الأزمات الالاستراتيجيات الاجتماعيةأهمية بناء العلاقات في -
ميع يكون الجأو الاتصال التعاوني، أينشترك المبناء الاليوم إلىعقد الاتصاللتحو ؤثرة، إذالمو 

.المنظمة التي تمر بأزمةاتصالفي ونممثل
في شكوك الجمهور الفاعلتزايد للأزمة خصوصا مع بناء الثقة يتطلب استجابة علائقية -

في كثير من الأحيان وبشكل فردي إلى الشرعية للتعبير وافتقارها الشركات والمؤسسات والشخصيات
بل في الأفعال المرتبطة بإدارة الأقوال،ودة في هذه الشرعية لم تعد موج،عن التعاطف مع الضحايا

.الأزمة والعلاقة مع المتضررين من الأزمة
، حيث عدم تصديق الجمهورإزالةيتمثل فييقترن التواصل في الأزمات الآن بعائق جديد-

اوأن يكون متمايز المختلفة،سيتعين على الاتصال في الأزمات أن يتكيف أكثر فأكثر مع الجماهير 
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ووضع حد - والخصوم والحلفاء،المصلحة،وأصحاب البسيطة،الجماهير -ا حسب الطبقات ماتم
. واحدوحيدة لجمهورلفكرة إجابة 

غاية السمعةإلى وفق الاستراتيجيات الاجتماعيةلا يمكن أن تستند مسألة الاتصال بالأزمات-
، لبناء " eTrust "ساسي للمفهوم التكميلي والأترك مكانيجب بل ،أو السمعة الالكترونية

الغاية.طئ تخحتى لا الثقة 
الثقة،على أساس الأزمات،إن العمل الذي يجعل من الممكن "تأمين أهداف" التواصل في -

التي العامة للأزماتومن العلاقاتينطلق قبل كل شيء من المعاملات المكثفة مع الجماهير المختلفة 
مقاربة شاملة.وفقتتضمن جزءًا من الاتصال بالأزمات

ة تجاوز الفكر الجمهور،لإثارة عدم تصديق وفق المقاربة الشاملةتتطلب العلاقات العامة للأزمة-
من أجل اجتماعية،واستبدالها بالسمعة التي تدركها مجموعة عولمتها،الخاطئة للسمعة التي يمكن 
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