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طلق عليھ أيضا نظر�ة خطاب إصلاح و� ":William Benoit"نموذج لإدارة مواقف �زمات لــــ 

  . الصورة

 واسع نطاق ع/. -,ا التنو�ھ تم ال() الصورة ترميم اس$#اتيجيات " William Benoit"طور 

 : أساسيAن Eما اف$#اضAن أساس ع/. <زمات، بحوث اتصال 67 والمستخدمة

 .الRدف موجھ كNشاط المؤسH (IJتصال تصور  يتم :<ول -

  .للاتصال الرئ[سية <Eداف أحد ]عد للمنظمة إيجابية سمعة ع/. اXYفاظ :والثاTي-

  و6m  الصورة إصلاح lYطاب ساسيةأس$#اتيجيات خمس ا خلال من نموذجھ "Benoit"كما قدم •

n6الo1تا:   

 فالإنqار  .اللوم وتحو�ل الwسيط uنqار: Eما مختلفAن وtشمل شqلAن :+ن*ار س)'اتيجيةا .1

 بھ، ا�,مت الذي الفعل بذلك تقم لم أ{,ا بادعاء zسيط إنqار 67 المؤسسة انخراطالwسيط ]عy# عن 

 بھ ا�,مت الذي الفعل وقع 67 وtسwب قام من Eو خار�6 آخر أن �lصا المنظمة بادعاء اللوم وتحو�ل

  .المؤسسة

  : طرق  أر�عة خلال من و�حدث: المسؤولية تجنب س)'اتيجيةا. 2

 ]س�,دف آخر لعمل فعل رد Eو )زمة<  عن الفعل Eذا ]عy#( فعلRا نأ المنظمة تب�) خلال من uثارة•

  ؛المنظمة داخل يد�l� 6ص Hمqانية وEنا وعدم المؤسسة،

  ؛زمةسwب�,ا <  ال() Hحداث ع/. السيطرة عن عاجز�ن جعلRم لھ المعطاة المعلومات نقص أن •

 من قبل عليھ السيطرة و�تعذر قصد غA# عن حدث خطأ أ{,ا ع/. زمة<  تقدم وEنا اXYوادث ثالثا وتأtي •

  ؛المنظمة

 وEنا تكن مقصودة ولم نية حسن عن nانت حصلت ال() <خطاء نأ إE .oذا و�شA# النوايا حسن وأخA#ا •

  .حدو�,ا تنوي  تكن لم لأ{,ا <ضرار عن للمساءلة عرضة أقل تqون  المنظمة

 ثالثة nاس$#اتيجية العنف من اXYد يأtي : اA@دث وشدة عنف من وال;:و9ن التقليل اس)'اتيجية. 3

  :m6 ستة أنواع ولديھ الصورة، لإصلاح اlYطاب ع/. tعتمد

  ؛المنظمة تجاه ا�YمRور  لدى uيجابية المشاعر ��م ز�ادة خلال نم: التعز�ز•

  ؛)<زمة( الفعل من المتصورة Hضرار تقليل خلال من وEذا  :والتقليل•

•�Aذا :المفاضلة وأ التميE؛ضررا مشا-,ة وأك # أخرى  بأفعال الفعل بمقارنة و   
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 ؛صورة المنظمة لتحسAن ملائمة أك # سياق 67 الفعل وأ اXYدث وضع محاولة وEو: الت¥�يھ أو ال¤سامي•

  ؛زمة<  وجود يخص فيما المؤسسة مصداقية ع/. اعتداء وجود عند وEذا :الم�,م مRاجمة•

 67 زمة<  لفعل السلبية ¨ثار لتقليل كطر�قة )زمة< ( الفعل §Xايا tعو�ض خلال من :وأخA#ا التعو�ض•

  .ذاتھ حد

  :نوعان 6mو  الراzعة Hس$#اتيجية و6m : �وضاع تG@يح عDE العمل س)'اتيجيةا. 4

  ؛الضرر  ت»Xيح المؤسسة tعرض نأ ماإ•

  .المستقبل 67 ذلك حدوث تمنع ال() اlYطوات من مجموعة اتخاذ المنظمة tعرض قد أو•

  .منفصل zشqل وأ مع ن تحدثأ  <نواع لRذه و�مكن 

 بالأزمة )المنظمة(الم�,مون  و�ع$#ف <خA#ة Hس$#اتيجية و6m: الصفح وطلب Mع)'اف إس)'اتيجية .5

 ع/. سل­) و�شqل إيجا�ي zشqل tعمل نأ يمكن Hس$#اتيجية Eذه .الصفح طلب ع¬,ا مع Hعتذار و�قدموا

 يوفر نأ يمكن كما إيجا�ي zشqل Hمام إo. و�تحرك Hعتذار ا�YمRور  يتقبل نأالممكن  فمن المنظمة،

التا6o المنظمة ضد الموجRة للدعاوي القضائية مRما منفذا Hعتذار   .سلبية صورة و̄

 


