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Committing communication strategy and its role in crisis management 

 - a theoretical approach 
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Abstract: Facing crises exacerbation, researchers have formulated various communication strategies to control them. 

Focusing on the importance of the institution's commitment to its responsibility, many strategies aim to implement 

measures to reduce damages and to prevent the recurrence of the same mistakes causing crisis. In this paper, we formulate a 

new strategy named "Committing Communication Strategy", which represents an intersection between media and 

communication science on the one hand and sociology on the other hand in order to formulate a theoretical framework. We 

use the deductive approach based on theories determining communication strategies in crisis management also, by 

reference to some experiences that relied on committing communication allowing firms to get out of their crises and even 

seize their opportunities, which enabled them to rebuild and to be distinguished.  
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 مقاربة نظرية – اتزمالأ  إدارةراتيجية الاتصال الملتزم ودورها في است

 أنيس محمد علي القروي

 المملكة العربية السعودية ||جامعة الملك خالد  ||كلية العلوم الإنسانية 

راتيجيا  اتصالية متنوعة للتحكم فيها والسيطرة عليها وأنّ العديد منها استصياغة إلى  سعى الباحثون  زمما في ظل تفاقم ال  الملخص:

 خطااالتي اتخذتها قصد جبر الضرر والحيلولة دون تكرار نفس ال  جرااا المؤسسة بمسؤوليتها وتطبيق الإ  يركز على مدى اهمية التزام

راتيجية الاتصال الملتزم" والتي تمثل تقاطعًا بين استراتيجية جديدة تحت عنوان "استالتي تسببت في الازممة. نقترح في هذه الورقة العلمية 

نباطي ستنظري لها. ولقد تم اتباع المنهج الا  إطار صياغة إلى  ماع من جهة اخرى في سعيجتلوم الا علوم الاعلام والاتصال من جهة وع

بعض التجارب لمؤسسا  إلى  وكذلك بالرجوع زمما ال  إدارةراتيجيا  الاتصالية في ستاهم النظريا  التي تحدد الا إلى  نادستوذلك بالا 

  البناا والتميّز. إعادةل واغتنام فرصها مما مكنها من ها بأزمماتاعتمد  على الاتصال الملتزم للخروج من 

 راتيجية الاتصال الملتزم.است، زمما ، اتصال ال زمما ال  إدارة الكلمات المفتاحية:

 ةقدمالم

لمؤسسا  لما تحدثه من خسائر ومخاطر تتفاو  درجاتها حسب قوة تأثيرها ل تهديدًا زمما لطالما مثلت ال 

خدام عديد الوسائل منها استرتها في سباق مع الزمن للحد من تأثيرها باداولون عن ئالمسمتدادها الزمني. ويسعى او 

مختلفة تهدف للتعامل  ةياتصالراتيجيا  استالقيام ببحوث لوضع إلى  ية وهو ما دفع العديد من الباحثينتصالالا

،  Garrettالحفاظ على سمعتها )جابة لها وتكون حاسمة بالنسبة للمؤسسة كونها تتضمن ستوالا  زمما الناجع مع ال 

(، أسهمها التجارية Coombs، 1998؛ Bradford & Garrett، 1995صورتها ) ،(Coombs & Holladay ، 2008؛ 1987
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 القروي (60) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

(Dawar & Pillutla  ،2000 و ) مبيعاتها وقيمتها في البورصة )أيضًاPruitt & Friedman ،1986 ؛Mitroff ،Pauchant 

& Shrivastava،1998.) 

ضمن أنشطة العلاقا  العامة حيث يهتم بالجانب الاتصالي من ذلك إيصال الخبار  زمما ال  اتصالرج يند

والتوعية المجتمعية بهدف الحفاظ على الثقة أو  زمما عن الحادث وإمداد الجمهور بالبيانا  والمعلوما  أثناا ال 

رتكز  البحاث االحد من المخاطر. ولقد لى إ جانب السعيإلى  أصحاب المصلحةولة و ؤ عادتها بين المؤسسة المساست

الانطباع لفهم كيفية  إدارةودراسة مدى فاعليتها على الخطابة و  زمما راتيجيا  الاتصالية في ال ستالرامية لتحديد الا 

كما تمثل حماية سمعة  (.1995؛ كومبس، 1995مساهمة الاتصال في حماية سمعة المؤسسة وصورتها )بينوا، 

راتيجيا  الاتصالية المقترحة في هذا ستالا أن  (.Benoit, 1997) زمما هداف الرئيسية لاتصال ال المؤسسة أحد ال 

التي اتخذتها  جرااا المجال والتي سنأتي عليها تباعًا وان أكد  في أغلبها على ضرورة التزام المؤسسة بتعهداتها والإ 

راتيجية استالنظري بما يسمح باعتباره  طار الالتزام الإ غلال فرصها فهي لم تعطي لهذا استو  زمما للحد من مخاطر ال 

 متكاملة وواضحة المعالم وهو ما سنسعى له خلال هذه الدراسة.

 :ة البحثمشكل

السيطرة على إلى  والتي تهدف بالساس زمما ال  إدارةراتيجيا  الاتصالية المتوفرة في مجال ستعلى غرار الا 

راتيجية جديدة ضمن نفس السياق استعراض إلى است رصها، نسعى بدورناغلال فاستالزممة والحد من سلبياتها و 

ونوجد  زمما جيا  التعامل الاتصالي مع ال يراتاستولتحقيق نفس الهداف ولكن مع فاعلية أكبر وبالتالي ندعم طرق و 

 أكبر وننمي 
ً
البناا  عادةفرص لإ إلى  بل وتحويلها زمما المؤسسا  في تقليل الضرار الناجمة عن ال  ظو ظححلولا

  والتميز.

 أسئلة البحث:

 الاجابة على التساؤلا  التالية:إلى  تهدف الدراسة الحالية

 ؟زمما ال  إدارةراتيجيا  الاتصالية المتبعة في ستأهمية الالتزام في الا  ما -1

 ؟الاتصال الملتزم ما -2

ن الاتصال الملتزم بعض المؤسسا  من تجاوزم  -3
ّ
 ؟غلال فرصهااستها و أزمماتكيف مك

 زمما ؟ال  إدارةراتيجية فعّالة في استراتيجية الاتصال الملتزم استهل تعتبر  -4

 : البحث أهداف

 :إلى ، يهدف البحثةمن خلال سعينا للإجابة على التساؤلا  السابق

بل واغتنام الفرص التي تتيحها من أجل  زمما تبيان أهمية التزام المؤسسة اتصاليًا بمسؤولياتها في تجاوزم ال   -1

لبناا وتدعيم علاقتها بجمهورها وبأصحاب المصلحة وكيفية جعلهم منخرطين في تحسين سمعة ا إعادة

 المؤسسة وصورتها. 

جانب زمما  إلى ال  إدارةراتيجية علمية فعّالة في مجال استنظري يجعل منه  إطار دراج الاتصال الملتزم ضمن إ -2

  تحديد متطلبا  تعامل المؤسسة مع اصحاب المصلحة لتحقيق ذلك.
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 القروي (61) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

 :البحث أهمية

على المستوى النظري فيتمثل في محاولة إثراا أما  تتجلى في مستويين: نظري وعملي، بحثإن أهمية ال

تتوافق مع الضوابط العلمية التي  زمما ال  دارةراتيجية اتصالية جديدة لإ استالجانب العلمي والمعرفي من خلال اقتراح 

 ل الاعلام والاتصال.تحددها الاطر النظرية في هذا المجال وفي مجا

راتيجية الاتصال الملتزم كمقترحا  استاما الاهمية العملية للبحث فتكمن في اقتراح سبل وضوابط تطبيق 

بناا سمعة  إعادةفادة من الفرص الكامنة فيها بهدف ستبل والا  زمما وتوصيا  للحد من المخاطر الناجمة عن ال 

 ور وأصحاب المصلحة شركاا فاعلين.وصورة ذهنية للمؤسسة لامعة يصبح فيها الجمه

 بحث:منهجية ال

راتيجية استمن خلال اقتراح  زمما ال  إدارةراتيجيا  الاتصالية في ستيتناول البحث سبل تدعيم وتطوير الا 

نباطي وذلك من خلال مقاربة نظرية، بين ستراتيجية الاتصال الملتزم"، كما تم الاعتماد على المنهج الا است" جديدة:

الملتزم كمجال بحثي صاعد في مجال علوم الاعلام والاتصال والذي أثبت نجاعته في التعاطي مع عديد  الاتصال

نتائج دراسا  إلى  ماعية والاقتصادية والصحية والبيئية والتعليمية وغيرها، وكذلك من خلال الرجوعجتالمسائل الا 

ها ونجحت أزممات إدارةتصال الملتزم في حسن وبحوث حديثة لحالا  وتجارب لبعض المؤسسا  التي اعتمد  على الا

 نقاط قوة. إلى  في تحويلها

 نظري والدراسات السابقة.ال طار ال 

 :زماتالأ  إدارةأهمية البعد الاتصالي في 

 زمما ال  إدارة، فكل مرحلة من مراحل عملية زمما ال  إدارةأمر بالغ الهمية في جميع مراحل عملية  لاتصالا

خدام المراحل الثلاث استجمع وتفسير المعلوما . بإلى  لها مطلبها الخاص بإنشاا المعرفة وتقاسمها ومن ثم الحاجة

 دراسة حول أي أن  كما .زمما نواع" مختلفة من اتصال ال أ)قبل، أثناا وبعد الزممة( فإننا نحدّد بذلك " زمما ال  دارةلإ 

 من خلال مراجعة زمما ال  اتصال
ً
 . زمما ال  إدارةوذلك في سياق عام على إثر قواعد  زمما ال  إدارةجذور  تنطلق عادة

 محددًا من البحاث داخل أبحاث العلاقا  العامة وقد أضحت  زمما يعتبر اتصال ال 
ً

 زمما ال  إدارةمجالا

أخرى  هرئيسي  بثلاثة مجالا بشكل معقد  زمما الموضوع الرئيس ي في أبحاث العلاقا  العامة. يرتبط اتصال ال 

بشكل  زمما السمعة. كما أنه من الصعب دراسة اتصال ال  إدارةالقضايا، و  إدارة: اتصال المخاطر، ةللعلاقا  العام

 إدارةالقضايا أو  إدارةؤدي عدم نجاعة اتصال المخاطر أو تأن  يمكناذ منفصل عن هذه المجالا  للعلاقا  العامة 

إلى  يؤدي بدورهأن  يمكن زمما . وعدم فعالية اتصال ال زمما تصال ال اإلى  ومن ثم الحاجة زمما خلق ال إلى  السمعة

ا وثيقًا اترتبطان  زمما السمعة، وبالتالي فان السمعة وال  إدارةالقضايا و  إدارةاتصال المخاطر و إلى  خلق الحاجة
ً
رتباط

تشمل أبحاث الاتصال أن  اد. فمن المعتزمما الذي بدوره يحميها أثناا ال  زمما حيث تؤثر سمعة المؤسسة في اتصال ال 

 المشكلا . إدارةالمخاطر و/أو  إدارةالسمعة و/أو  إدارةمناقشا  حول  زمما المتعلقة بال 

 زماتالأ  إدارةراتيجيات الاتصالية في ستأهم الا 

ومساهمته في حماية سمعة  تصالفهم كيفية تأثير الاإلى  سعت البحوث منذ تسعينا  القرن الماض ي

. وقد (Benoit, 1995; Coombs, 1995)نطباعا  هذا الخير اإلى  نادًااستالمؤسسة وصورتها لدى الجمهور وذلك 

في حد  زمما ال  إدارةمع التركيز على  زمما ال  إدارةية في تصالراتيجيا  الاستساهمت هذه البحوث في ظهور وتطوير الا 
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 القروي (62) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

ل نقطة محورية في بحوث العلاقا  العامة  زمما ال  اتصالد المتغيرا  في هذه العملية، فكأح تصالذاتها معتبرة الا
ّ
مث

 .(Hearit, 1994) تصالودراسا  الا

والتي تندرج ضمن مجموعة من النظريا   زمما راتيجيا  الاتصالية في ال ستقتراح العديد من الا ام ت

 Image Repair Theoryلنظريا  نجد نظرية إصلاح الصورة من أشهر هذه ا .زمما المعروفة في مجال التواصل في ال 

(، نظرية التواصل مع الزممة Hearit, 2006لـهيريت ) Corporate Apologia(، نظرية تبرير الشركة Benoit, 1995لـبينوا )

 ,Coombs & Holladayلـكومبس وهولاداي ) Situational Crisis Communication Theoryالظرفية أو الموقفية 

(. Ulmer, Sellnow & Seeger, 2009) آخرونلـأولمر و  Organizational Renewal(، ونظرية التجديد المؤسس ي 2002

جانب الاهتمام بالتهديدا  والفرص الناتجة عن إلى  وتكوين معرفة مؤسسية زمما تهتم هذه الخيرة بالتعلم من ال 

إلى  راتيجيا  الاولىستشرافية، في حين تهدف الا استرؤية الزممة وكذلك بالجانب الخلاقي للتواصل من أجل بناا 

 إصلاح صورة المؤسسة وسمعتها بعد الزممة. 

راتيجيا  المبنية أساسًا على نظريته الشاملة لإصلاح صورة ست( جملة من الا  ,1995Benoitقدم بينوا )

 فيها أصحاب المصلحة من جهة والمؤسسة من جهة أخرى بالتوا
ً

إلى  زمي. كما تهدف هذه النظريةالمؤسسة متناولا

 جرااا ل من المسؤولية والحد من العواقب لاسيما عبر الإ نصّ نكار والتّ التقليل من مسؤولية المنظمة عبر الإ 

راتيجيا  ستجانب الاعتذار. كما يمكن للمؤسسة إتباع واحدة أو أكثر من هذه الا إلى  وتعديل الوضع، يةالتصحيح

ر.والبالغ عددها أربعة عشر 
ّ
 بهدف تبرير أعمالها وصد الاتهاما  التي وجهت إليها وذلك عبر رد مؤث

تهاما  جائرة من أطراف فاعلة تتهمها ابخصوص نظرية التبرير فهي تنطبق في حال وجهت للمؤسسة 

راتيجيا  الدفاعية أساسًا تتيح للمؤسسة الدفاع عن نفسها منها الانكار ستبارتكاب مخالفا  وتعرض جملة من الا 

deny الهجوم المضاد ،counterattack المفاضلة ،differentiation  عتذار ،الاapology القانونية  جرااا تخاذ الإ ا، و

legal.  

  زمما جابة لل ستراتيجيا  الا استأن  (1995من جانبه يرى كومبس )
ً
المتبعة تكون مسترسلة بدأ

 راتيجيا  الدفاعية كالإنكار والتقليل من مسؤولية المنستبالا 
ً
البناا والتعزيز. وهو  إعادةالهجومية منها كإلى  ظمة وصولا

راتيجيا  استصاحب نظرية التواصل مع الزممة الظرفية أو الموقفية والتي تبلور  إثر ربط نظرية الاسناد او العزو ب

الاعتبار تاريخ هذه الخيرة تبنى حسب تقييم مستوى ودرجة التهديد للسمعة مع الاخذ بعين أن  جابة للزممة وترى ستالا 

 ستالازممة مع المؤسسة وسمعتها في المرحلة السابقة. هذه الا 
ّ
 إدارةبة من أعمال التبريرا  للمؤسسة و راتيجيا  مرك

 الانطباع ونظرية اصلاح الصورة. 

ثلاث كتل: كتلة أزممة الضحايا، كتلة الازممة العرضية وكتلة الازممة زمما  إلى ( ال 2012يقسم كومبس )

الفنية والاضرار  خطااالثانية فتشمل حوادث ال أما  ل الاولى الاشاعا  والكوارث الطبيعية والعنف،الوقائية. تشم

البشرية والاضرار  خطااالوقائية فهي تشمل ال  زمما جانب التحديا ، وبخصوص ال إلى  التي لحقت بالمنتج جراا ذلك

 الخاطئة.الحوادث والاعمال المؤسسية إلى  ضافةالتي ألحقتها بالمنتج بالإ 

مسؤولية المؤسسة في الزممة تؤثر على طبيعة هذه الزممة وطريقة تقبّلها في أن  (1995) كومبس عتبر اكما 

ختصر اعتماد على نظريا  الإسناد والمؤسسا . ولقد راتيجيا  بالا ستقترح تصنيفًا للا اضوا المعايير الخلاقية للفرد و 

ي المعلوماتي والمتعلق بتقديم تصالراتيجيا  في عنصرين هما: الجانب الاستعناصر هذه الا  1998هذا الباحث سنة 

هتمام والإحاطة النفسية بالضحايا. الطراف المعنية، والبعد الإنساني من خلال الا إلى  المعلوما  ذا  الصلة بالزممة

مل مع المتضررين من الازممة إذ من جهته ايضًا على أهمية هذا البعد الانساني في التعا (Tritz, 2001)كما يؤكد تريتز 

 عنصرين: زمما  إلى ال  إدارةيقسم 
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 القروي (63) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

ي خلال الزممة وهو يرتبط بالجانب المعلوماتي من خلال تقديم تصالعلامية: وتمثل الجانب الالا الزممة ا .1

  المعلوما  ذا  الصلة للطراف المعنية.

الزممة وذلك عبر الإحاطة  هللحد من حد البعد الإنساني للزممة ذو أهمية كبيرة : يعتبرةالزممة السيكولوجي .2

  تغطية إعلامية واسعة.إلى  النفسية بالضحايا وتقليل الشعور السلبي لديهم ومن ثم تقليل الحاجة

زممة أثناا وقوعها ال  إدارة تس ي، وعلى خلاف النظريا  السابقة التي تناولنظرية التجديد المؤسّ  فيما يخصّ 

على مرحلة ما بعد الازممة بما  آخرونولمر و أحدق بصورة المؤسسة وسمعتها، يركز من خلال التعامل مع التهديد الم

تنحازم للتهديد على حساب الفرص أن  لا ينبغي المؤسسةأن  فادة منها، كما يرى ستوالا  غلالهااستفرص يجب  توفره من

 من ال خلال التواصل في ال 
ً

زممة والتهديد يزيد من نسبة زممة، فرؤية المؤسسة للازممة من منظور متوازمن يشمل كلا

زممة وحديثها عن الاوجه الايجابية والسلبية لل  (2004نستحضر لالاند ) طار الإ في هذا  نجاحها في الخروج منها وتعافيها.

 :نه توجد مقابل كل تهديد فرصة وذلك في مختلف مستويا  الازممة كما يبينه الجدول التاليأمعتبرة 

 Lalonde (2004)سلبية للأزمة وجه الايجابية والالأ  - 1جدول 

 الأوجه الايجابية )فرصة( الأوجه السلبية )تهديد( مستوى الأزمة

على مستوى خطة المنظمة  -

 راتيجية:ستالا 

 على مستوى الخطة التشغيلية: -

على مستوى الخطة المتصلة  -

 لعلاقاتي:ابالنظام 

 على مستوى الخطة السلوكية: -

 على مستوى خطة القيم: -

 على مستوى خطة التعلم: -

 تشويش، فوض ى. -

 قصور ذاتي، شلل، مصدر للإرباك. -

 صراع، تنافس. -

سلسلة من إلى  شد مفرط يؤدي -

 السلوكيا  العنيفة والطائشة.

 تصرفا  روتينية مألوفة. -

مدخل متسارع باتجاه قواعد  -

 معيارية.

البحث عن فرص، تجديد النسيج  -

 .ماعيجتالا 

 جديدة وأكثر كفااة.تكييف أفعال  -

 تعاون، تحالفا ، ائتلافا . -

البحث عن حلول  ،ضغط خلاق -

 واضحة.

 وقاية، تماسك. -

 التجريب )البراقماتية(. -

  إعادةعلى أهمية  آخرونولمر و أفي هذا السياق يؤكد و
ّ
الصورة الاهتمام ب م والفرص أكثر منالبناا والتعل

زممة، مؤكدين من خلال الدراسة التي قاموا محوريًا وجوهريًا في إيجاد حلول لل  والسمعة اللتان لا تلعبان دائمًا دورًا

أربعة أهداف:  ي. ويتضمن خطابهم التجديدزمما بها على نمو عملية التعلم وتحقق الفرص في أعقاب كل أنواع ال 

ولمر أؤسس ي المناسب." )"التعلم المؤسس ي، التواصل الخلاقي، الرؤية التقدمية وليس الرؤية الرجعية، والخطاب الم

 (.55، ص2015آخرون، و 

 وهو ما والإ  خطااالتعلم من ال إلى  التعلم المؤسس ي هدفي
ً

خفاقا  السابقة بغية تفادي تكرارها مستقبلا

 المؤسسا  وله أحكامه وشروطه.  إدارةيتوافق مع فكرة تكوين معرفة مؤسسية وهو مفهوم ثابت في مجال 

حترام القيم الاخلاقية قبل، أثناا وبعد ايستوجب من المؤسسة الحرص على أما التواصل الخلاقي فهو 

عادة ما تنجر عن الاعمال غير الاخلاقية والتي تنكشف خلالها. "والمؤسسا  التي تتخذ  زمما ال أن  ذلك زمما ال 

صلحة ذوي الاهمية مع اصحاب الم -مثل الانفتاح والصدق والمسؤولية والمسائلة والثقة  –مواقف ذا  قيمة ايجابية 

 (.56ص، 2015أولمر وآخرون، عقابها" )اقبل حدوث الازممة هي الاقدر على عمل التجديدا  في 

ترك البحث عن القاا اللوم وتحميل ب ناديي تهف "الرؤية التقدمية مقابل الرؤية الرجعية"بخصوص 

 البناا. إعادةو ل ؤ المسؤولية وتدعو للتركيز على المستقبل من خلال تواصل مبني على التفا
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 القروي (64) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

اما الخطاب المؤسس ي الفعّال فهو يدور حول فكرة تحفيز أصحاب المصلحة للوقوف بجانب المؤسسة وقت 

أن  ولينؤ عليه، وهذا يتطلب من المس انتمما ك أفضلمستوى إلى  البناا بغية الوصول  إعادةالازممة ومساعدتها في 

ول ؤ ثابة نماذج من التفاؤل والالتزام بالتواصل الاخلاقي المسن يكونوا بمأتكون لديهم رؤية وسمعة قوية وايجابية و 

آخرون ولمر و أويدعو  لتجاوزم الازممة واغتنام الفرص التي تتيحها. ة المؤسسةمساندوحثهم على قناع اصحاب المصلحة لإ

" مما يتيح للمسإلى  طار في هذا الإ 
ً

في المؤسسة  ولينئ"تحديد وفحص أحداث الازممة بعقلانية من منظور أكثر شمولا

مزيد  وكشف احتمالا  وجود الفرص الخفية وعدم الاكتفاا بدور دفاعي غايته فقط بقاا المؤسسة وانما السعي نح

 هو ما يتجلى في مفهوم التجديد المطروح في هذه النظرية.التطوّر و 

اصحاب المصلحة وهو ما نلاحظ مما سبق التركيز على اهمية التزام المؤسسة بالبعد الاخلاقي ومسؤوليتها ازماا 

يحفزنا لمزيد تدعيم هذا التوجه من خلال تبيان مفهوم الالتزام في بعده الاتصالي وما يسميه خبراا الاعلام والاتصال 

  بالاتصال الملتزم.

 ؟ما هو الاتصال الملتزم

التي تستخدم الاقناع الذي يمثل القوة إلى  للتأثير على اتجاها  واعتقادا  أو سلوك الآخرين نلجأ عادة

 ما يقوم بعمل ما عن طريق النصح والحجة والمنطق
ً
يعتبر الاقناع عملية اتصالية تتم عن طريق  .لتجعل شخصا

الكتابة أو الاتصال الشفوي أو السمعي أو البصري كما يعتمد على خصائص العناصر الرئيسية للاتصال وهي المصدر 

 نًا يستوجب تطبيق قواعد معينة لتحقيق الهدف المرجو.والرسالة والوسيلة والمستقبل. ويعتبره البعض ف

يتمثل الإقناع في قدرة التأثير على العقل بهدف دفع الفرد أو الجمهور لتبني وتقبّل وجهة نظر محددة وهو 

 الإقناع على أنه إلى  يختلف عن الدعاية التي تهدف بالساس
ُ

ف التأثير بشكل مباشر في العواطف والمشاعر. كما يعرَّ

عملية إحداث تغيير أو تعزيز لموقف أو لمعتقد أو لسلوك ما، فهو عبارة عن نتيجة تصل إليها من خلال تبني أسلوب "

اتصالي تستخدم فيه أدوا  التأثير" وهو أيضًا "الجهد المنظم المدروس الذي يستخدم وسائل مختلفة للتأثير على آراا 

على وجهة النظر في موضوع معين، وذلك من خلال المعرفة الآخرين وأفكارهم بحيث يجعلهم يقبلون ويوافقون 

 (.7، ص2017ماعية لذلك الجمهور المستهدف" )حمدي، جتالنفسية والا 

والتعبير في  داامعنى الفن والذي اعتبره إياد الصقر العبقرية في ال إلى  إن الحديث عن الإقناع كفنّ يحيلنا

 متجانسًا والفن أيضًا ما يخرجه الفنان من عالم خلاص المفردا  والرموزم وتنقيحها وحبكتها است
ً
معًا لتصبح كلا

عالم الواقع ليحدث أثرًا في النفوس وهو "معنى لتبليغ رسالة أساسية وهامة في حياة الانسان وهو طريق إلى  الخيال

د عاطفة أو (. وليس الفن مجر 23، ص2010للمعرفة وذو قيمة للإنسان شأنه شأن عالم الفلسفة والعلوم" )الصقر، 

 انفعال بل هو صنعة ومهارة أي يتعلمه الفرد ويكتسبه لابتكار ما هو جديد.

طلاعًا ارغم وفرة المواد الإعلامية باختلاف وسائل الاتصال والإعلام والتدفق الرقمي الهائل التي جعلتنا أكثر 

سلوكنا في بعض المواقف لا أن  إلا ماعية والثقافية والسياسية جتووعيًا بالمسائل المطروحة على كل الساحا  الا 

يتطابق بالضرورة مع قناعاتنا ذلك لان المعلوما  المتوفرة والمعارف المشتركة والوعي الفردي أو الجماعي تبدوا غير 

 اعتبار كما لو إلى  كافية وذلك لعدة أسباب من بينها آراانا ومواقفنا الخاصة. ويذهب البعض على غرار فرنسوازم برنار 

عقبة بعيدة المنال غير مرئية بين "الفكار الجيدة" المصاحبة للحلول المتداولة في المجال الإعلامي، من ناحية، هناك أن 

 تنتج عنها بطريقة طبيعية، من ناحية أخرى.أن  والفعال الملموسة التي يجب

جزئيًا من  هذه المشكلة ونجح في حلها (Lewin, 1947منذ أربعينيا  القرن العشرين، صاغ كور  لوين )

خلال إظهار أهمية منح الجمهور "المستقبل" دورًا كمتخذ للقرار. طرح لوين الفرضية الكامنة وراا مفهوم تأثير 
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 القروي (65) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

الالتزام بما يبدو أنها قراراتهم ويتصرفون وفقًا لها، حتى عندما يكون القرار، بالنسبة إلى  التجميد حيث يميل الناس

ية. وبعد ثلاث سنوا  صاغ لوين نموذجًا للتغيير يتكون من ثلاث مراحل: إذابة للآخرين، منبثقًا من الظروف الخارج

 استالجليد، مرحلة التغيير ومرحلة تثبيت التغيير. ولا يزال 
ً
 إدارةيومنا هذا خاصة في إلى  خدام هذا النموذج متواصلا

 التغيير.

ن التاليين: كيف ننتقل من الفكار تم اختزال المسألة النظرية والعملية لعمال لوين وأتباعه في السؤالي

فعندما تنتج المعلوما  والحجج آثارًا مقنعة، لماذا لا يتخذ الشخاص الذين  ؟السلوكيا  "الجيدة"إلى  "الجيدة"

، أو لماذا لا يتخلى الجمهور عن الممارسا  التي يعرفون أنها خاطئة ؟يشتركون في أفكار واضحة أي إجراا لتنفيذها

 .؟وذا  أثر سلبي

 لوينومن هنا تأتي إضافة (Webb & Sheeran, 2006) الإقناع مهمّ ولكنه يبقى غير كاف  أن  بيّنت التّجارب

الالتزام في أن  (. ويقول الاخصائي في نظرية الالتزام روبر  فانسن جول 1197) Kieslerتلتها نظرية الالتزام لـكيسلر 

 الشخص الذي قام به.إلى  الفعل فقط أدااها يعزى فيأن  موقف معيّن يتوافق مع الشروط التي يمكن

مدى إلى  والتزام المرا بفعل معين يرجع ،((Kiesler, 1971و يُعّرف الالتزام على أنه ما يربط المرا بسلوكه 

 .(Joule & Beauvois, 2002) تطابق سلوكه مع هذا الفعل

لتزام الالا وهما أ جتماعي كانا يعتبران منفصلينبين مجالين في علم النفس الا  التقارب الذي حصلإن 

 ,Chabrol & Radu,  2008;  (Girandola)2008)  الإقناعو  ((Joule & Beauvois,1998; Kiesler, 1971   بالفعال

 الملتزم أو الملزم. تصالالا ألا وهو  ظهور مجال جديد للدراسا  أدى الى  (2003

ماعية جتأيضًا مدى تأثير الظروف والحالا  الا تؤكد البحوث فكرة مدى التزامنا من خلال أفعالنا، ولكن 

النظري مبني على مفاهيم  طار والاتصالية )مقابل الظروف الذاتية المرتبطة بشخصية الفاعل(. وبالتالي فإن هذا الإ 

ذلك( ذو طبيعة إلى  دقيقة، وخاصة الفعل التحضيري على أنه عمل صغير غير مكلف )في الوقت والطاقة والتكلفة وما

يفتح أن  )يتم تنفيذه بحضور الآخر(، وبالتالي يتم تنفيذه في موقف اتصالي وفي سياق حر والذي من الممكنعامة 

 مسار القيام بالفعال، لتعزيز تأثير التجميد.

خدام استماعية أو بيئية كالحفاظ على نظافة المحيط أو اجتإن سعي الفراد للقيام بأعمال ذا  صبغة 

أيمانهم بأهمية مثل هذه إلى  يمتدأن  ينم عن رضا شخص ي كما يمكنأن  و غيرها يمكنوسائل اقتصادية للطاقة أ

يرتبط بمستويا  مختلفة )تصاعدية في ما ذكرناه( من الرمزية. أن  العمال للمجتمع ككل وبالتالي فإن الفعل يمكن

راسة عمليا  الادراك النفس ي ( والتي تتناول د1985) Vallacher  &Wegnerونجد هنا تجليا  نظرية تحديد الفعل لـ

 النظري للاتصال الملتزم يفتح ويظم تفكيرًا حول العلاقا  بين الافعال والرمزية. طار الرامية لإعطاا معنى لفعالنا. فالإ 

ا سوااً في الدراسا  الغربية او العربية، فرغم ظهوره في بدايا  
ً
 بحثيًا حديث

ً
يمثل الاتصال الملتزم مجالا

في الدبيا  الغربية إلا أنه لم يمثل محور اهتمام في البحوث العربية إلا مؤخرًا ولعل مؤتمر مركز القرن الحالي 

لزِم في ضوء التطورات البحاث بكلية الاعلام في الجامعة اللبنانية تحت عنوان "
ُ
مؤتمر الاتصال الملتزم/الم

يمثل البداية الفعلية لإيلاا  2018آذار -ي مارسوالذي انعقد فالتكنولوجية والاتصالية الراهنة إشكالياته، آفاقه" 

هذا المجال حيزًا بحثيًا في الدراسا  العربية وانطلاقة لمزيد الاهتمام به خاصة مع النتائج العملية الايجابية 

 (.Bernard, 2018والبيئية والصحية وغيرها ) ماعية والاقتصاديةجتالمجالا  الا والطموحة التي حققها لاسيما في 

اهتم مؤتمر لبنان بـ"تحليل ما يجري من نشاطا  وتحركا  إعلامية واتصالية ملتزمة في الفضاا ن أ و 

ماعية، وعلاقا  القوة في المجتمع" فيما يتعلق بالنضال السيبري مع الاخذ بعين جتالسيبري في ضوا العلاقا  الا 

نركز في هذه الورقة على الجانبين الاقتصادي ماعي، سياس ي، فإننا ساجتالاعتبار التشابك بين ما هو تقني، اقتصادي، 
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 القروي (66) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

غلال الفرص استو  زمما ال  إدارةماعي من خلال دراسة اعتماد بعض المؤسسا  التجارية على الاتصال الملتزم في جتوالا 

ن ماعية. ولقد اعتمدنا على عدد من الدراسا  والمراجع المهمة لباحثيجتالتي تتيحها في ما يتعلق بأنشطة مسؤوليتها الا 

 والاعلام والاتصال والتي سنعرض اهم مخرجاتها ونتائجها تباعًا وفق منهجية بحثنا. زمما ال  إدارةومختصين في مجالي 

، (Bernard, 2018)عديد الميادين كالبيئة والتنمية المستدامة إلى  لقد امتد  البحوث حول الاتصال الملتزم

هتمام عديد الفاعلين ومتخذي القرار بهدف ترجمة اها، وقد لاقت الصحة العمومية والوقاية، المواطنة، التعليم وغير 

التي تضرب المؤسسا  في محاولة  زمما افعال على أرض الواقع. وسوف نركز من جانبنا على موضوع ال إلى  الاتجاها 

قوة وذلك  فرصة ونقطةإلى  لتبيان مدى جدوى الاتصال الملتزم في مجابهتها والحد من تأثيرها السلبي بل وتحويلها

 بعض المؤسسا  التي نجحت في ذلك كنماذج. إلى  بالرجوع

 هاأزماتنماذج من تجارب لمؤسسات تبنت الاتصال الملتزم في 

عن  (Manga, 2019) ماعيجتفي عهد وسائل التواصل الا  زمما تحدث كزافييه مونقا في كتابه حول اتصال ال 

والتي مر   ةمتعددة الجنسيا  المتخصصة في الاكلا  والمواد الغذائية المجمد Findusشركة فاندوس الاسكندنافية 

 من لحم العجل مما سبب لها فضيحة وإسااة 
ً
بأزممة حادة نتيجة تسويقها لكلا  تحتوي على لحم الحصان بدلا

مواقع التواصل رنت وبالذا  على نت. وقد تمت مهاجمة الشركة من خلال حملا  على شبكة الا 2013في سنة  لسمعتها

خدام عديد الساليب استوملصقا  إعلانية ساخرة عن الشركة ب ماعي حيث تم نشر ومشاركة شعارا  وعبارا جتالا 

 جانب الدعوة لمقاطعة منتوجاتها.إلى  كالمحاكا  الساخرة وتحوير إعلانا  الشركة

راتيجية تسويقية استا وضعت من خلال تحليل كيفية تعامل شركة فاندوس وإدارتها للزممة يرى الكاتب أنه

واتصالية محكمة رغم بعض النقائص فيها حيث قامت في بادئ المر بالاعتراف بوجود المشكلة وبالتالي اتبعت 

خدامها استراتيجيا  تأثيرًا على ردود افعال أصحاب المصلحة شريطة ستالا  أكثر راتيجية الاعتراف والتي تعتبر من است

يخفف من حده الغضب أن  راتيجية التوضيح او تحمل المسؤولية، وهو ما من شانهاستب في الوقت المناسب وتدعيمها

. كما اتبعت ايضًا (McDonald et al., 2010)لدى الناس وأصحاب المصلحة ويزيد من درجة تعاطفهم مع المؤسسة 

حتيال الذي حصل البناا حيث تعهد  الشركة بفتح تحقيق للوقوف على السباب ومصادر الا  إعادةراتيجية است

وقامت بإجراا تحاليل للحامض النووي على كل المنتوجا  مما انجر عنه سحب كل المنتوجا  المتضررة وهو ما 

راتيجية التصحيح والمعالجة لإزمالة الخطر المحتمل من السوق، ويعكس بالتالي صدق المؤسسة استيندرج ايضًا ضمن 

 ى سلامة المستهلك.في التعامل مع الزممة بشفافية تامة حرصًا عل

الهجوم فقد قامت بالتوجه نحو التركيز على إلى  راتيجيا  المؤسسة تحولت فيما بعد من مرحلة الاعترافاست

ذاك عبر وزميرها "أرنو فترة اهتمام الحكومة الفرنسية آنخدام المواد الفرنسية المنشأ في منتوجاتها مستغلة است

هلاك المنتوجا  الفرنسية الصنع لدعم الصناعة ستالذي دعى لا  اجنتبالإ ( المكلف Arnault Montebourgمونتبور" )

 البناا والتعزيز لكومبس وايضُا لولمر وآخرون.  إعادةراتيجيا  ستالمحلية الفرنسية، ونجد هنا تجليا  لا 

"عندما يهاجر الآخرون تعود لقد ظهر  في وسائل الإعلام حملا  اعلانية وشعارا  للشركة من سبيل و 

وتم التركيز فيها بالساس على الاتصال الملتزم والذي بموجبه تلتزم المؤسسة بدعم المنتوجا   المحلي"إلى  ندوسفا

راتيجية الاتصال الملتزم حيث استالمحلية والاقتصاد المحلي ككل، ولم تكن شركة فاندوس الوحيدة التي تبنت 

الامريكية. هذه الخيرة  Jack in the boxذي بوكس أن  كوجا Perrierخدمتها شركا  أخرى قبلها على غرار بيريي است

 E coliواجهت أزممة إثر وفاة ثلاث أشخاص بعد تناولهم وجبا  خفيفة في إحدى محلاتها تبين أنها مصابة ببكتيريا 

لتزم القاتلة. بعد اعترافها وتحملها كامل المسؤولية بما فيها تعويض أهالي الضحايا راهنت الشركة على الاتصال الم
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 القروي (67) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

وحازممة للسلامة الغذائية، وبعد بضع سنوا  صنفت هذه المؤسسة من أكثر المؤسسا   ةموثوق إجرااا بهدف تركيز 

 أمنًا غذائيا في الولايا  المتحدة.

من جانبها، قامت شركة فاندوس خلال الجزا الثاني من حملتها الاتصالية بالتركيز على مسائل أخرى مهمة، 

ام بالسمك بغية تنسية الناس أزممة لحم الحصان فقد توجهت نحو إيلاا القضايا البيئية الاهتمإلى  فبالإضافة

والطبيعية الهمية القصوى كصيد السماك بطريقة مسؤولة اي الصناف التي ليست مهددة بالانقراض وكذلك 

تبيان حرصها إلى  علامخدام المواد الحافظة والملونة وزميت النخيل وبالتالي فهي تسعى من خلال وسائل الا استعدم 

 تقديم مأكولا  ذا  قيمة وجودة للمستهلك.

الخطوة البرزم التي اتخذتها المؤسسة تتمثل في اطلاع الناس على كواليس تصوير اعلاناتها الإشهارية من خلال 

جتمعية عبر نشر راتيجية المعلوما  وهو ما يعكس مراعاة الشركة لمسؤوليتها الماستمنصتها على يوتيوب وبالتالي اتباع 

المعلوما . ولم تتوقف الشركة عند هذا الحد بل مكنت متابعيها وجمهورها من المشاركة في اختيار الشخصيا  

 جانب تشريكهم ايضًا في تحديد ظروف التصوير والمونتاج والديكور والماكياج.إلى  الظاهرة في اعلاناتها

نقطة قوة على غرار أيضًا ما إلى  الجيد بل وتحويلها إن نجاح فاندوس في احتواا الزممة وإدارتها بالشكل

الالتزام إلى  بل يتجاوزمها زمما ال  إدارةراتيجيا  حديثة في ستفعلته الشركة الامريكية لا يقتصر فقط على إتباعها لا 

والصدق اج أكثر ضمانًا للجودة بالتوازمي مع احترام كامل للشفافية انتجديدة صارمة وتطبيق طرق  إجرااا بإتباع 

ا معها في الاعمال ذا  الصبغة الا 
ً
ا ومنخرط

ً
ماعية لاسيّما عبر مواقع التواصل جتتجاه الجمهور الذي أصبح شريك

غلال وسائل الاتصال والتواصل الحديثة والتي تمكن استراتيجية عن غيرها هو ستماعي. وما يميز هذه الا جتالا 

التي  جرااا خدامها بشكل فعّال تأكيدًا على التزامها بالإ استو  المؤسسة من التفاعل مع اصحاب المصلحة بشكل دائم

تم اتخاذها وتصديقًا لتعهداتها من خلال عرض كل التفاصيل والحيثيا  علنًا وبصفة حينيّة ومستمرة بما يتيح 

 لصحاب المصلحة الاطلاع عليها ومتابعتها والمشاركة فيها.

طي مكانة أساسية لمفهوم التزام المؤسسة فقد عرّفها بوين ماعية تعجتان التعاريف السائدة للمسؤولية الا 

(Bowen, 1953 على أنها التزام رجال الاعمال بتطبيق السياسا  واتخاذ القرارا  واتباع خطوط القيادة التي )

ام المؤسسة على انها "التز  (Lee & Kotler, 2005) تتماش ى مع الاهداف والقيم المقبولة في المجتمع. كما عرفها لي وكوتلار

 بتحسين رفاهية المجتمع من خلال الممارسا  التجارية المتوفرة وكذا اسهام موارد المؤسسا ".

وجود إلى  ماعية وسمعة المؤسسة وخلصتجتلقد تناولت عديد البحوث دراسة العلاقة بين المسؤولية الا 

سيما وأن اهتمام المجتمعا  بالمسائل ماعي للمسؤولية في دعم سمعة المؤسسة، لا جتتأثير معنوي إيجابي للبعد الا 

ا على المؤسسا  لحثها على العمل بأكثر مسؤولية تجاه المجتمع والبيئة جتالا 
ً
ل ضغوط

ّ
ماعية في ازمدياد وهو ما شك

(Campbell, 2007( وعلى سبيل المثال فقد أصبحت شركة باتاغونيا .)(Patagonia(1) هي شركة تنتج مواد نسيجية ، و

راتيجية الموجهة بحزم نحو احترام الناس والطبيعة. تنتج الشركة ملابس ستعروفة بفضل خياراتها الا عالية الجودة، م

مصنوعة من مواد معاد تدويرها، تنقل جزاًا من مبيعاتها لحماية البيئة، وتترك وقت فراغ )مدفوع( لموظفيها 

نت الشركة من زميادة ارباحها ونموها وجعلت لها هذه الخيارا  مك ماعية.جتثمار في النشطة والبرامج البيئية والا ستللا 

 (.Teulon, 2006ميزة تنافسية قوية )

                                                                    

(1)  www.patagonia.com 
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 القروي (68) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

 Reputation reviewبعنوان  2011( قامت بدراسة سنة Oxford Metrica(2)مؤسسة اكسفورد ميتريكا )

اثبتت من خلالها اهمية السمعة واثرها على قيمة اسهم المؤسسا  في البورصة في وقتنا الراهن وذلك في  2011

 مختلف المجالا .

على المستوى العربي أجريت عديد الدراسا  في هذا الشأن، فعلى سبيل المثال قام الباحثان قرفي وحاج 

بيّن  2016صحراوي من جامعة سطيف بالجزائر بدراسة في 
َ
من خلالها وجود مستوى عالي فيما يخص علاقة تبني ت

ماعية في دعم جتجانب وجود تأثير معنوي إيجابي للمسؤولية الا إلى  ماعية ومؤشر السمعة في المؤسسةجتالمسؤولية الا 

سمعتها. كما عرض الباحثان دراسا  اخرى سابقة اجريت في مصر والهند واوغندا بهدف التعرف على المعايير 

 إعادةماعية للمؤسسة وصورتها الذهنية واكد  على ضرورة قيام المؤسسا  بجتلفعالية المسؤولية الا الحقيقة 

ماعية واغتنام الفرص المتاحة في المجتمع والمساهمة فيه بطريقة ايجابية وفعّالة جتتقييم دورها في المسؤولية الا 

 رض. لاسيما عبر تسخير جزا من حملاتها الدعائية والاعلانية لهذا الغ

 ؟واعدةية اتصالراتيجية استعتبار الاتصال الملتزم ا الى أي مدى يمكن

راتيجيا  أخرى ليس فقط استراتيجية الاتصال الملتزم مع استتبين التجارب التي عرضناها انه تم دمج 

حالتي  البناا، في إعادةغلال الفرص التي تتيحها من اجل استبهدف السيطرة على الزممة والحد من تأثيرها بل و 

راتيجيا  ستراتيجية الاعتراف بالمسؤولية تجاه الازممة والتي تعتبر من الا استذي بوكس تم إتباع أن  فاندوس وجاك

راتيجيا  اتصالية للرد عن التهم الخلاقية في استالاتصالية الكلاسيكية التي طرحها "قار  وآخرون" كأحد أربع 

تحمل مسؤولية أسباب وعواقب الزممة والتي تحدث عنها كومبس إلى  المرور ، ثم تم  (Garrett & al., 1989) زمما ال 

(Coombs, 1995) ضمن تصنيفه.  

راتيجية الاتصال الملتزم التي عرضناها تمت باتباع حملة إعلامية على مرحلتين حيث تضمنت المرحلة استإن 

ية...( قصد إقناعه بجدية المؤسسة وصدقها الاولى ألقاا الضوا على الرسالة الموجهة للجمهور )الشفافية، المصداق

مواضيع تنسيهم الزممة وتثير فيهم إلى  التي اتخذتها بينما ركز  المرحلة الثانية على تحويل اهتمام الجمهور  جرااا في الإ 

 راتيجية الدعم والمساندة. استالعاطفة بالشكل الذي يصبحون به داعمين لتوجه المؤسسة وهو ما يعرف ب

، بما تحتويه علاميةالزممة الإ عنصرين أساسيين هما: إلى  الزممة إدارة( تقسم (Tritz, 2001تريتز ى إل بالرجوع

نساني للزممة لبعد الإالتي تولي أهمية ل لوجيةو   خلال الزممة وهي ترتبط بالجانب المعلوماتي، والزممة السيكمن اتصالا 

المرحلة أن  الملتزم نجد العنصرين مع مرحلتي الاتصال. وبمقاربة هاذين تصاللاسيما وأن السلوك يتقدم على الا

الاولى تنسجم مع الازممة الاعلامية، في حين تنطبق مرحلتها الثانية مع الازممة السيكولوجية وبالتالي يمكن اعتبار أنهما 

ها ئفايستلك لا وذ زمما ال  دارةراتيجية اتصالية لإ استراتيجية الاتصال الملتزم استيتطابقان مما يدعم فرضية اعتبار 

 للعنصرين الاساسيين الذين حددهما تريتز.

وهي الإنكار، التقليل،  راتيجيا  رئيسية لإصلاح سمعة المؤسسةاست( توجد أربعة 2007bحسب كومبس )

يمكن اعتمادها  زمما جابة لل ستراتيجية ثانوية للا استالتعزيز يمكن اعتباره كأن  البناا والتعزيز. كما اقترح إعادة

 البناا فهي تحوي التعويضا  والاعتذار إعادةراتيجية استراتيجيا  الثلاث الاخرى. وبخصوص ستكمكمل لإحدى الا 

راتيجية أما است الضرورية لعدم تكرار هكذا أزممة. جرااا وتعديل الوضع لتبيّن لصحاب المصلحة أنها اتخذ  كل الإ 

                                                                    

(2)  www.oxfordmetrica.com 
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 القروي (69) في إدارة الأزمات دورها استراتيجية الاتصال الملتزم و
 

لزممة في سياق إيجابي، والدعم بتذكير أصحاب المصلحة بالتاريخ الجيد التعزيز فتحوي التجاوزم من خلال وضع ا

 للمؤسسة، والاشادة بدورهم في دعم المؤسسة والوقوف بجانبها اثناا الازممة.

أبعد من ذلك عبر ترسيخ الثقة وتوطيد العلاقة بين المؤسسة إلى  راتيجية الاتصال الملتزم تذهباستلعل و 

اركي وتبادل للمصالح كما بينته التجارب التي عرضناها والتي تمكنت المؤسسا  وأصحاب المصلحة في مسار تش

إلى  راتيجية تسعى المؤسسةستففي هذه الا  ايجابي.إلى  المذكورة فيها من تجاوزم مراحل الخطر وتحويل الوضع من متأزمم

الاتصال والاعلام تقليدية  خدمت فيها مختلف وسائلاستإعطاا الالتزام بعدًا اتصاليًا عبر اتباع حملة اعلامية 

قامت فاندوس بنشر إعلان على  طار ماعي. في هذا الإ جتوحديثة من ذلك مواقع وشبكا  التواصل والتفاعل الا 

اج مسؤول يراعي الحفاظ على الموارد الطبيعية وعلى صحة المستهلك كما انتالتلفزيون تبين فيه توجهها الجديد نحو 

ديو التي تظهر في اعلاناتها مع ياج مقاطع الفانتوب لبث تفاصيل وكواليس تصوير و خصصت قناتها الخاصة على اليوتي

تشريك المتابعين في اختيار الشخصيا  والديكور وغيرها من التفاصيل في سياق تفاعلي ايجابي. ومن مزايا اليوتيوب 

 عن ةيقا  المصاحبحوار جماعي حول مقاطع الفيديو من خلال اضافة التعل إدارةانه يمكن المتابعين من 
ً
، فضلا

 امكانية تقييم ملف الفيديو تعبيرًا عن مدى أهميته. 

 الخاتمة

 إطار لقد حرصنا في هذه الدراسة على إيلاا مفهوم الاتصال الملتزم بعدًا علميًا أكبر من خلال إدراجه ضمن 

ر زمما ال  دارةراتيجية اتصالية قائمة بحد ذاتها لإ استنظري لازمال في طور التشكل واعتباره 
ّ
الحالا  التي أن  ، كما نذك

راتيجيا  الاتصالية كالاعتراف ستراتيجية الاتصال الملتزم بالتكامل مع بعض الا استتناولتها هذه الدراسة اعتمد  على 

البناا والتعزيز، وبينت النتائج نجاعة هذا الخيار في حين يبقى تعميمه على مستوى اوسع  إعادةوتحمل المسؤولية و 

راتيجية الاتصال الملتزم مع باقي استتتناول دمج أن  رهن النتائج التي ستثبتها الدراسا  القادمة والتي يمكن

هذه الاخيرة تؤثر سلبًا على سمعة أن  الدراسا  اثبتتأن  راتيجيا  الاخرى كالإنكار والصمت والتقليل رغمستالا 

 المؤسسة وتعتبر اقل فاعلية من سابقاتها.

ز  على الاسلوب في حد أن  كما
ّ
هذه الدراسة لم تركز على الوسائل الاتصالية التي تمّ اعتمادها بقدر ما رك

اتباع أن  تائج، كماالن أفضلذاته وبالتالي يبقى المجال مفتوحًا لدراسة مدى جدوى وسيلة مقارنة بأخرى في تحقيق 

إلى  راتيجية الاتصال الملتزم اقتصر  في هذه الدراسة على مرحلة ما بعد الزممة في حين تشير بعض الدراسا است

للوقاية منها مما يطرح امكانية تطبيقها في كامل  زمما راتيجيا  حتى قبل وقوع ال استأهمية الاعتماد على هكذا 

 .زمما ال  إدارةمراحل 
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