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الملخص 1

عــد مواجهــة الأزمــات أحــد التحديــات المرتبطــة بكفــاءة الاتصــال داخــل المؤسســات، فكفــاءة وفاعليــة الاتصــال أوقــات 
ُ
ت

الأزمــات وخاصــة تلــك الناجمــة عــن أضــرار وتلــف المنتجــات، فــالإدارة الفاعلــة لاتصــالات الأزمــة يمكنهــا أن تحــول التهديــدات 
الناجمة عن تلك الأزمات إلى فرص لتأكيد سمعة المنظمة وزيادة مصداقيتها، والعكس صحيح. وقد تزايدت هذه التحديات 
 للاتصال أوقات الأزمات، حيث أثرت 

ً
 جديدا

ً
مع انتشــار وســائل التواصل الاجتماعي، فخصائص هذه الوســائل قدمت نمطا

 .
ً
 وإيجابــا

ً
علــى تفاعــلات الأزمــة ســلبا

وفــي هــذا الإطــار هدفــت هــذه الدراســة إلــى إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم اتصــالات الأزمــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
مــن حيــث المفهــوم والأهميــة، الســمات، الاستـــراتيجيات، والســلبيات مــع دراســة أهــم مداخلهــا النظريــة. واعتمــدت الدراســة 
علــى منهــج دراســة الحالــة والمدخــل الكيفــي فــي التحليــل، مــن خــلال التطبيــق علــى شــركتي )أبــل، وسامســونج(، باعتبارهمــا مــن 
أهــم وأكبــر شــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة فــي العالــم. وفــي إطــار دراســة الحالــة تــم رصــد وتحليــل وتقييــم الاســتجابة الاتصاليــة 
للشــركتين خــلال أحــدث الأزمــات التــي مــرت بهمــا، بهــدف التعــرف علــى الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة فــي الاســتجابة 

لهــذه الأزمــات عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، ومــدى فاعليتهــا فــي احتــواء الموقــف والحــد مــن التداعيــات الســلبية للأزمــة.

وقــد توصلــت الدراســة إلــى العديــد مــن النتائــج فــي محاولــة للخــروج بمجموعــة مــن الــدروس المســتفادة مــن الواقــع العملــي، 
وقدمــت بعــض المقتـــرحات التــي مــن شــأنها مســاعدة المؤسســات والمنظمــات علــى تحســين كفــاءة وجــودة جهودهــا الاتصاليــة 
 لإدارة اتصــالات الأزمــة بمراحلهــا الثــلاث 

ً
عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي أوقــات الأزمــات. كمــا اقتـــرحت الباحثتــان نموذجــا

)قبــل، وأثنــاء، وبعــد انتهــاء الأزمــة(، يوضــح كيفيــة توظيــف الاستـــراتيجيات الاتصاليــة بمــا يتناســب مــع موقــف المنظمــة مــن 
الأزمــة، وكذلــك الأســاليب والإجــراءات التــي يجــب اتباعهــا، خاصــة فــي الأزمــات الناجمــة عــن عيــوب وأضــرار المنتجــات، وذلــك 

بهــدف تعزيــز مصداقيتهــا ودعــم ســمعتها وعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح.

الكلمات المفتاحية:  اتصالات الأزمة – شبكات التواصل الاجتماعي – أزمات عيوب المنتجات – شركة الإلكتـرونيات.

المقدمة

ســاهم عصــر العولمــة فــي زيــادة التواصــل والتفاعــل بيــن المنظمــات وجماهيرهــا وبالتالــي زيــادة فــرص إســاءة الفهــم وتعــارض 
، وباتــت الأزمــة ســمة مــن ســمات المجتمعــات المعاصــرة. وخلــق هــذا المنــاخ 

ً
المصالــح. فقــد أصبــح العالــم اليــوم أكثــر تعقيــدا

الحاجــة للمعرفــة والمعلومــات والاتصــال، وإقامــة الحــوار مــع الجمهــور المتضــرر مــن الأزمــة والــرأي العــام بصفــة عامــة. لــذا 
فــي مختلــف مراحلهــا. كمــا تمثــل   

ً
 حيويــا

ً
أصبحــت اتصــالات الأزمــة الشــريان الرئيــس لجهــود إدارة الأزمــة، حيــث تلعــب دورا

استـــراتيجيات اتصــالات الأزمــة الاســتجابات الفعليــة التــي تســتخدمها المنظمــات لمعالجــة واحتــواء الأزمــة.
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هدفــت هــذه الدراســة إلــى بنــاء نمــوذج مفاهيمــي يتنــاول هيــكل الملكيــة كعامــل وســيط يؤثـــر علــى العلاقــة بيـــن هيــكل رأس المــال 
ا للفتـرة من 2010 

ً
والأداء المالي وفحصه بالتطبيق على جميع المصارف المدرجة في السوق المالي السعودي والبالغ عددها )12( مصرف

إلــى 2015. وباســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد، خلصــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج، مــن أهمهــا: أن المصــارف المبحوثــة تميــل 
إلى اســتخدام أموال الملكية في تمويل أنشــطتها، إذ بلغ متوســط نســبة المديونية فيها )23.4%(. كما أظهرت النتائج وجود أثـــر إيجابي 
لهيكل رأس المال على كل من العائد على الأصول والعائد على حقوق الملكية كمؤشريـن للأداء المالي للمصارف محل الدراسة، وتبيـن 
أيضًــا بــأن تـــركز الملكيــة أثـــر بشــكل إيجابــي علــى العائــد علــى الأصــول والعائــد علــى حقــوق الملكيــة، أمــا ملكيــة الأفــراد أثـــرت بشــكل ســلبي 
على كلا مؤشري الأداء المالي المستخدميـــن. كما أظهرت النتائج وجود أثـــر لهيكل الملكية كعامل وسيط على العلاقة بيـــن هيكل رأس 
المــال والأداء المالــي فــي المصــارف المبحوثــة، بحيــث إن أثـــر هيــكل رأس المــال علــى الأداء المالــي قــد تأثـــر إيجابًــا وســلبًا فــي حالــة وجــود هيــكل 
الملكيــة كعامــل وســيط فــي العلاقــة. وأخيـــرًا، فقــد خلصــت الدراســة إلــى جملــة مــن التوصيــات، كان أبـــرزها ضــرورة تحقيــق المصــارف 
الســعودية المدرجــة فــي الســوق المالــي الســعودي تــوازن فــي هيــكل الملكيــة يضمــن درجــة مناســبة مــن الرقابــة علــى أداء المديـريـــن وقراراتهــم 

 فيمــا يتعلــق بمســتويات نســب المديونيــة والــذي يســاهم فــي تحسيـــن مســتويات الأداء المالــي لديهــا.
ً
خاصــة
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ومع انتشــار اســتخدام الإنتـــرنت وشــبكات التواصل الاجتماعي وتوظيفها كأدوات اتصالية أساســية داخل المؤسســات، 
تغيــر شــكل إدارة اتصــالات الأزمــة؛ فلــم تعــد المؤسســات وحدهــا مــن يملــك زمــام الأمــور فــي التعامــل مــع الأزمــات، حيــث أصبــح 
 للمعلومــات وليســوا مجــرد متلقيــن؛ فهــذه الوســائل 

ً
، وباتــوا مصــدرا

ً
 مســموعا

ً
لأصحــاب المصالــح والجمهــور بشــكل عــام صوتــا

 لإنشــاء المحتــوى ونشــره، التفاعــل مــع الآخريــن، ومــن ثــم فــإن تأثيرهــم وتفاعلهــم مــع 
ً
الاتصاليــة التفاعليــة أتاحــت لهــم فرصــا

الأزمة ينعكس على اســتجابة المنظمات واستـــراتيجياتها الاتصالية، وبالتالي لم يعد للمنظمات أي اختيار ســوى دمج وســائل 
.)Getchell & Sellnow, 2016( الاتصــال الاجتماعــي ضمــن خططهــا لإدارة اتصــالات الأزمــة

للأزمــات  الاتصاليــة  الاســتجابة  فــي  عليهــا  التواصــل الاجتماعــي والاعتمــاد  بوســائل  الشــركات  اهتمــام  وتختلــف درجــة 
باختلاف طبيعة ونوع المنتجات التي تقدمها، ودرجة انغماس الجمهور المســتهدف مع هذه المنتجات. وعلى ســبيل المثال نجد 
 علــى هــذه الوســائل هــي تلــك التــي تقــدم خدمــات مثــل: الفنــادق، وشــركات الاتصــالات. وكذلــك 

ً
أن الشــركات الأكثــر اعتمــادا

الشــركات التــي تقــدم منتجــات حيويــة يســتخدمها العمــلاء بشــكل مباشــر وبكثافــة فــي حياتهــم اليوميــة مثــل: الســيارات، الأجهــزة 
.)Chewning, 2015( المنزليــة، والمنتجــات الإلكتـــرونية كالهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحواســيب المحمولــة والأجهــزة اللوحيــة

الناجمــة عــن  فــي الأســواق، أصبحــت الأزمــات  العالمــي، وزيــادة حــدة المنافســة  ومــع تزايــد حجــم الإنتــاج والاســتهلاك 
الأضــرار التــي تســببها المنتجــات Product-Harm Crises مــن أكثــر أنــواع الأزمــات انتشــارًا وإضــرارًا بصــورة المنظمــة وســمعة 
علامتهــا التجاريــة؛ وبعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح مــن الفئــات المختلفــة؛ فهــي تؤثــر علــى مبيعاتهــا وحصتهــا الســوقية وأســهمها 

.)Standop & Grunwald, 2009( بالبورصــة، وتجعلهــا أكثــر حساســية لأنشــطة المنافســين فــي الســوق

عد الهواتف الذكية من أكثر المنتجات أهمية الآن في حياة مســتخدميها، وأصبح اســتخدامها ضرورة لا غنى عنها لمختلف 
ُ
وت

الفئــات والطبقــات الاجتماعيــة. فقــد أصبحــت هــذه الأجهــزة وســائل للتواصــل، تنظيــم وإنجــاز الأعمــال، التعليــم، التـــرفيه، وكذلــك 
 أمــام الشــركات المنتجــة.

ً
شــكل تحديــا

ُ
فــي حــالات الطــوارئ. ومــن ثــم فــإن حــدة الأزمــات المرتبطــة بهــذه المنتجــات باتــت ت

المــال  مــن حيــث الاســتثمارات ورأس  اقتصاديــة عملاقــة  بكونهــا كيانــات  الذكيــة  للهواتــف  المنتجــة  الشــركات  وتتســم 
 بالتطــورات التكنولوجيــة المتلاحقــة التــي تنعكــس علــى 

ً
واتســاع الرقعــة الجغرافيــة وتنــوع الأنشــطة، عــلاوة علــى أنهــا الأكثــر تأثــرا

استـــراتيجيتها التســويقية؛ فأصبحــت تهتــم بالســبق فــي تطبيــق التكنولوجيــا الحديثــة فــي مجــال المعلومــات والاتصــالات، لتعزيــز 
 إلكتـــرونية لهــا 

ً
قدرتهــا التنافســية ودعــم علاماتهــا التجاريــة فــي الســوق. ومــن ثــم اتجهــت معظــم هــذه الشــركات لإنشــاء مواقعــا

علــى شــبكة الإنتـــرنت، وصفحــات رســمية علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي، وأصبحــت هــذه الوســائل بمثابــة قنــوات جديــدة 
للاتصــال وإقامــة حــوار مــع العمــلاء والمســتهلكين، التســويق، إجــراء المعامــلات، والبيــع. عــلاوة علــى اهتمامهــا بتضميــن هــذه 
 منهــا لأهميــة هــذه الوســائل؛ فإمــا إدارتهــا بكفــاءة 

ً
المنصــات ضمــن خطــط اســتجابتها الاتصاليــة للأزمــات التــي تواجههــا، إدراكا

فــي توظيفهــا  إلــى فرصــة، أو الإخفــاق   تحويلهــا 
ً
 والحــد مــن تأثيراتهــا الســلبية وأحيانــا

ً
وفاعليــة وبالتالــي احتــواء الأزمــة ســريعا

وبالتالــي تزايــد حــدة الأزمــة وتفاقمهــا.

ويُعــد مــا ســبق مــن بواعــث اهتمــام الباحثتيــن بموضــوع الدراســة التــي تهــدف إلــى إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم اتصــالات 
الأزمــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن حيــث المفهــوم والأهميــة، الســمات، الاستـــراتيجيات، الإيجابيــات والســلبيات؛ مــع 
دراســة أهــم مداخلهــا النظريــة. عــلاوة علــى رصــد أحــدث الأزمــات التــي تعرضــت لهــا شــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة، عبــر تطبيــق 
دراســة حالــة علــى شــركتي )سامســونج، وأبــل(، لتحليــل وتقييــم الاســتجابة الاتصاليــة للشــركتين خــلال الأزمــة، بهــدف التعــرف 
علــى الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة فــي الاســتجابة لهــذه الأزمــات عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، ومــدى فاعليتهــا فــي 
احتــواء الموقــف والحــد مــن التداعيــات الســلبية للأزمــة. وذلــك للخــروج بمجموعــة مــن الــدروس المســتفادة مــن الواقــع العملــي 

تســاعد الممارســين فــي هــذا المجــال.

الدراسات السابقة:

تمــت مراجعــة دراســات عديــدة الســابقة التــي تـــرتبط بموضــوع الدراســة والتــي ركــزت علــى الأزمــات فــي قطــاع الشــركات 
التجاريــة، وقــد تــم تصنيفهــا إلــى المحــاور التاليــة:
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دراســات ركــزت علــى فاعليــة اســتخدام المنظمــات لشــبكة الإنتـــرنت، وشــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي نشــر وتــداول  1-
المعلومــات، ودعــم الاتصــال والحــوار مــع العمــاء والمســتهلكين أوقــات الأزمــات، ومنهــا:

دراسة )Maureen & Perry, 2005(،التي سعت للتعرف على مدى استخدام المؤسسات لشبكة الإنتـرنت في إدارتها 
لاتصالات الأزمة، وخلصت إلى أن غالبية المؤسسات تتجه لاستخدام شبكة الإنتـرنت في إدارة اتصالات الأزمة جنبًا إلي جنب 
مع الوســائل الاتصالية التقليدية، وقد اســتخدمت 66 % من المنظمات أســاليب حديثة عبر الإنتـــرنت في تعاملها مع الإعلام 

وقت  الأزمات؛ مثل: اســتخدام الروابط، الاتصالات الحوارية، والوســائط المتعددة.

دراسة )رضوان،2012(، التي استهدفت التعرف على كيفية توظيف الموقع الإلكتـروني للمنظمة والوسائل الاتصالية 
المتاحة على شبكة الإنتـرنت في إدارة المنظمة للاتصال أثناء الأزمات التي تواجهها، بالتطبيق على أزمة شركة »تويوتا« اليابانية 
عام 2010، فقد تبين من النتائج استفادة الشركة من الإمكانات التفاعلية لشبكة الإنتـرنت، حيث أتاحت الفرصة لتعليق العملاء 
علــى المــواد المنشــورة علــى الموقــع، كمــا تــم توظيــف شــبكات التواصــل الاجتماعــي مثــل: )Twitter ،Facebook( فــي التواصــل مــع 
 دراســة )Jin et al., 2014( إلــى 

ً
العمــلاء، إلــى جانــب نشــر إعلانــات وبرامــج تليفزيونيــة علــى موقــع )YouTube(. كمــا أشــارت أيضــا

أن المنظمات يجب أن تســتخدم منصات التواصل الاجتماعي بانتظام ولا تنتظر حدوث أزمة حتى تكثف من تواجدها؛ لكي 
ر  ِ

ّ
بك

ُ
تتمكن من إقامة خط دفاع لها عبر تـرسيخ علاقات وطيدة مع الجمهور، ومن ثم فإن هذه الوسائل تقوم بدور الإنذار الم

للأزمة التي قد تتعرض لها الشــركات، وبالتالي تتيح لها اتباع سياســة المبادرة والاســتباقية.

دراسة )Grappi & Romani, 2015(، والتي أكدت هي أيضًا على أن هذه المنصات الرقمية أصبحت مصدرًا أساسيًا 
لمعلومات الجمهور وأصحاب المصالح أوقات الأزمات، فهي لا تتيح فقط للأفراد الحصول على المعلومات وقت الأزمة، ولكنها 

 لإنشاء المحتوى ومشاركته مع الآخرين بأشكال وتقنيات متعددة.
ً
 فرصا

ً
تتيح لهم أيضا

دراسة )Ott & Theunissen, 2015(: والتي أكدت في السياق نفسه على أهمية هذه الوسائل في التفاعل والتواصل 
بين المنظمة أو الجهة المعنية وأصحاب المصالح؛ وذلك عبر إمداد الجماهير بكافة تطورات الموقف واطلاعهم على الحقائق 

والمعلومات، والرد على كافة تســاؤلاتهم واستفســاراتهم.

دراســة )Zhu et. al., 2017(، والتــي اشــارت إلــى أهميــة هــذه الوســائل فــي توفيــر المعلومــات الآنيــة للعمــلاء والمســتهلكين 
حــول مســتجدات الأزمــة، ومشــاركة المعلومــات والانطباعــات والمشــاعر مــع المجموعــات ذات الاهتمامًــات والآراء المتشــابهة، 

بالإضافــة إلــي التواصــل مــع المســئولين أو الجهــة المعنيــة بــإدارة الأزمــة.

دراســة  )Pongpaew et al., 2017(: والتــي خلصــت كذلــك إلــى أن اســتخدام المنظمــات لوســائل الإعــلام الاجتماعــي 
يساعدها على تسهيل عملية تدفق المعلومات وتحسين فاعلية اتصالها بجماهيرها المستهدفة، وتلبية احتياجاتهم، والتعرف 

على ردود أفعالهم ودراســتها وتقييمها بما يســمح بتطوير استـــراتيجيات المنظمة.

تناولت دراسات عديدة الاستـراتيجيات الاتصالية للمنظمات أوقات الأزمات، ويمكن تقسيم هذه الدراسات إلى محورين: 2-

دراسات تناولت الجانب الإيجابي لفاعلية توظيف الاستـراتيجيات الاتصالية أوقات الأزمات ومنها:أ- 

دراسة )Huang et al.,2005(، التي استهدفت التعرف على الاستـــراتيجيات الاتصالية التي استعانت بها المؤسسات 
الصينية في إدارة الأزمات، وتشير النتائج إلى استخدام هذه المؤسسات لعدة استـراتيجيات في إدارة اتصالات الأزمة، جاءت 

 استـراتيجية تحويل المسار. 
ً
في مقدمتهم استـراتيجية قبول الأمر الواقع، یليها استـراتيجية التبرير، ثم الاعتذار، وأخيرا

دراســة )Byrd, 2012(، والتــي أشــارت نتائجهــا إلــى أهميــة استـــراتيجيات: الاعتــذار، إظهــار الامتنــان للجمهــور المســتهدَف 
لدعمه للشركة وقت الأزمة، وكذلك استـراتيجية الاعتـراف وتحمل المسئولية، لبناء اتجاهات إيجابية نحو المنظمة أو الجهة 

التــي تتعــرض للأزمــة.

فــي مضمــون الرســائل المقدمــة  دراســة )Freberg, et al.,2013(، والتــي أوصــت بضــرورة تخفيــف اللهجــة الرســمية 
للجمهــور، واســتخدام الأســلوب المتــوازن والبســيط فــي الحــوار؛ مــن خــلال رســائل واضحــة ومركــزة ومباشــرة.
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دراســة )Distaso et al., 2015(، التــي اســتهدفت تقييــم الاستـــراتيجيات الاتصاليــة عبــر الفيســبوك وقــت الأزمــات 
وتأثيرهــا علــى ســمعة المنظمــات، تبيــن أن استـــراتيجيات الاســتجابة للأزمــات عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي يجــب أن تعتمــد 

علــى الســرعة، والمصداقيــة، والشــفافية، والمتابعــة والتحديــث، حيــث إنهــا عوامــل حاســمة فــي التأثيــر علــى ســمعة المنظمــة.

دراســة )ســالم، 2016(، التــي أوضحــت المعاييــر التــي تســاعد المنظمــات علــى تحســين جــودة وكفــاءة جهودهــا الاتصاليــة 
 لكل مرحلة في دورة حياة الأزمة؛ ففي مرحلة ما قبل 

ً
لإدارة اتصالات الأزمات والكوارث عبر شبكات التواصل الاجتماعي وفقا

الأزمة: يجب تشــكيل فريق لإدارة اتصالات الأزمة، واســتهداف مجموعات المصالح المؤثرة، وإنشــاء نظام للرصد والاستشــعار 
الاجتماعــي، والاســتماع للجمهــور والحــوار معــه، أمــا أثنــاء الأزمــة: فيجــب الاســتجابة الفوريــة، اختيــار الاستـــراتيجية الاتصاليــة 
المناســبة، الرصــد والمراقبــة، وإدارة الشــائعات، وفــي مرحلــة مــا بعــد الأزمــة: يتــم تقييــم الاســتجابة الاتصاليــة، مــع اســتمرار 

التواصــل مــع الجمهــور، والعمــل علــى التصحيــح والبنــاء.

دراسات رصدت سلبيات استخدام الاستـراتيجيات الاتصالية أوقات الأزمات ومنها:ب- 

 دراسة )Kelleher, 2009(، التي أشارت إلى أن تأثير استخدام هذه الوسائل يشبه تأثير المرض الفيرو�سي الذي ينتشر 
بســرعة ويصعــب الســيطرة عليــه، عبــر إطــلاق الشــائعات والبيانــات المضللــة، والتلاعــب فــي الصــور والفيديوهــات لتضخيــم 

الأزمــة، ممــا يــؤدي إلــى تفاقــم حــدة الموقــف وتداعياتــه الســلبية.

دراسة )McDonald et al., 2010(، التي خلصت إلى أن استخدام المنظمات لاستـراتيجيات: الإنكار، والتبرير، وإلقاء 
اللــوم علــى الآخريــن بهــدف تقليــل حجــم مســئولية المنظمــات عــن الأزمــة، يــؤدي إلــى ردود فعــل ســلبية لــدى أصحــاب المصالــح، 

ويُعمق مشاعر الغضب والاستياء لديهم.

دراســة )Maresh-Fuehrer & Smith, 2016(، التــي خلصــت فــي الإطــار نفســه إلــى أن درجــة مصداقيــة المحتــوى عبــر 
 
ً
 مثاليــا

ً
 لســمعة الشــركات والمنظمــات، حيــث يكــون وقــت الأزمــة توقيتــا

ً
شــكل تهديــدا

ُ
منصــات التواصــل الاجتماعــي أصبحــت ت

لانتشــار الشــائعات والمعلومــات المغلوطــة ســواء بــدون قصــد أو بســوء نيــة مــن بعــض المنافســين أو أصحــاب المصالــح المضــادة.

تم رصد بعض الدراسات التي تناولت أزمات الشركات الناجمة عن تلف المنتجات ومنها:  3-

عــد مــن أهــم الاستـــراتيجيات 
ُ
دراســة )Coombs & Holladay, 2002(، التــي أوضحــت أن استـــراتيجية التصحيــح ت

الاتصاليــة فــي الاســتجابة للأزمــات الناتجــة عــن تلــف أو أضــرار المنتجــات، حيــث تعكــس اهتمــام المنظمــة بإزالــة خطــر المنتج من 
الســوق والتأكيــد علــى ســلامة المســتهلكين.

دراســة )Laufer & Coombs, 2006(،  التــي أشــارت إلــى أهميــة تجنــب اســتخدام استـــراتيجية الإنــكار، إلا فــي حالــة 
تصحيــح ســوء الفهــم حــول الأضــرار المحتملــة للمنتــج، وفــي حالــة توظيــف المنظمــة لهــذه الاستـــراتيجية فإنهــا عــادة مــا تســتخدم 

 وهــو: الهجــوم خيــر وســيلة للدفــاع.
ً
 شــائعا

ً
تكنيــكا

عــد مــن أخطــر الأزمــات التــي تواجههــا 
ُ
دراســة )Heerde et al., 2007(، التــي أكــدت علــى أن أزمــات عيــوب المنتجــات ت

 علــى مبيعاتهــا، فاعليــة جهودهــا التســويقية، وزيــادة مخــاوف الجمهــور مــن العلامــة التجاريــة.
ً
الشــركات، حيــث تؤثــر ســلبا

دراســة )Souiden & Pons, 2009(، التــي هدفــت إلــى قيــاس تأثيــر استـــرجاع المنتجــات )Product Recall( علــى الصــورة 
صنعــة وإعلانهــا 

ُ
الذهنيــة للشــركات الصناعيــة وولاء المســتهلكين ونيتهــم الشــرائية، فقــد خلصــت إلــى أن مبــادرة الشــركات الم

عد الاستـراتيجيات الاستباقية 
ُ
 استـرجاع المنتج يُسهم في تحسين صورتها الذهنية واتجاهات المستهلكين نحوها، لذا ت

ً
طواعية

هــي الحــل الأنســب لتجنــب فقــدان ولاء العميــل، بينمــا تســاهم استـــراتيجيات رد الفعــل فــي تدميــر ســمعة الشــركات وتعريضهــا 
للانهيار المالي.

دراسة )Li et al., 2018(، التي توصلت إلى أن التغطية الإعلامية للأزمات الناتجة عن أضرار المنتجات تجذب انتباه 
الجمهور وتؤثر على اتجاهات المستهلكين نحو العلامة التجارية للمنظمة التي تتعرض للأزمة.
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التعليق على الدراسات السابقة:

بقــت علــى المنظمــات والمؤسســات التجاريــة علــى منهــج دراســة 1- 
ُ
اعتمــدت معظــم الدراســات والبحــوث الأجنبيــة التــي ط

الحالــة بشــكل أسا�ســي؛ ســواء كحــالات فرديــة أو متعــددة، وذلــك للتعمــق فــي دراســة هــذه الحــالات فــي ســياق ثقافــات 
ومجتمعــات مختلفــة. أو للمقارنــة بيــن المنظمــات باختــلاف قطاعاتهــا ونوعيــة المنتجــات التــي تقدمهــا، مــن حيــث 

استـــراتيجيات اســتجابتها الاتصاليــة التفاعليــة المســتخدمة أوقــات الأزمــات.

من أهم النظريات والنماذج التي اعتمدت عليها الدراسات السابقة: نظرية اتصالات الأزمة الموقفية، نظرية استعادة 2- 
الصورة الذهنية، نظرية أصحاب المصالح، ونموذج مراحل إدارة اتصالات الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

ركــزت معظــم الدراســات العربيــة والأجنبيــة علــى: استـــراتيجيات الاســتجابة الاتصاليــة أوقــات الأزمــات وعلاقتهــا 3- 
بســمعة المنظمــة، خطــورة الأزمــات الناتجــة عــن عيــوب المنتجــات وتأثيرهــا علــى ســمعة وأداء العلامــات التجاريــة، 
ووظائــف وأدوار شــبكات التواصــل الاجتماعــي أوقــات الأزمــات فــي إدارة العلاقــات مــع أصحــاب المصالــح المختلفــة.

اســتفادت الدراســة الحاليــة مــن الدراســات الســابقة فــي صياغــة موضــوع الدراســة وأهدافهــا بدقــة، وتحديــد أهــم 4- 
المداخل النظرية المناسبة للدراسة، بالإضافة إلى تحديد الإجراءات المنهجية الملاءمة لدراسة هذا الموضوع البحثي، 

كمــا تــم الاســتفادة منهــا فــي تفســير نتائــج الدراســة ومقارنتهــا بنتائــج الدراســة الحاليــة.

الإطار النظري

مفهوم الأزمة، أسبابها، ومراحل حدوثها: 1-

تتعــرض العديــد مــن المؤسســات للأزمــات علــى مــر التاريــخ، ولــم يقتصــر الأمــر علــى المؤسســات الربحيــة وإنمــا عانــت منهــا 
 .)Barton , 1998( المؤسســات غيــر الهادفــة للربــح، كمــا إنهــا تحــدث فــي المجتمعــات المتقدمــة والناميــة علــى حــد ســواء 

ً
أيضــا

ويُعــرف )عليــوة، 2007( الأزمــة بأنهــا حالــة مــن التوتـــر، ونقطــة تحــول تحتــاج لقــرار ينتــج عنــه مواقــف جديــدة، إمــا ســلبية أو 
إيجابيــة تؤثــر علــى مختلــف الكيانــات ذات العلاقــة. كمــا يعرفهــا )Falkheimer & Heide,2006( بأنهــا موقــف غيــر اعتيــادي، 
يهــدد أعمــال وســمعة وصــورة وعلاقــات المنظمــة ويضــر بجمهورهــا. أمــا )عجــوة، فريــد، 2008( فقــد أوضحــا أنهــا موقــف طــارئ 
 فــي تسلســل الأحــداث اليوميــة للمنظمــة ويــؤدي إلــى سلســلة مــن التفاعــلات ينجــم عنهــا تهديــدات ومخاطــر ماديــة 

ً
يُحــدث ارتبــاكا

ومعنويــة للمصالــح الأساســية للمنظمــة، ممــا يســتلزم اتخــاذ قــرارات ســريعة فــي وقــت محــدد، وفــي ظــروف يســودها التوتـــر 
2005( إلــى أن الموقــف  نتيجــة لنقــص المعلومــات وحالــة عــدم التيقــن التــي تحيــط بأحــداث الأزمــة. ويشــير )عجــوة، فريــد، 
العــادي قــد يتحــول لأزمــة إذا توافــرت ثلاثــة عناصــر أساســية هــي: وقــوع حــدث يســبب تغيــر مهــم للأســوأ، وعــدم قــدرة المنظمــة 

 لبقــاء المنظمــة.
ً
علــى التوافــق مــع هــذا التغيــر، وأن يشــكل التغيــر تهديــدا

عد الأزمة فتـرة تتسم بعدم الاستقرار، وحدث لا يمكن التنبؤ به، ولكنه يهدد الاهتمامًات المتوقعة لمجموعات 
ُ
ومن ثم ت

المصالح بشكل يؤثر بالسلب على أداء المؤسسة. )Brown & Billings, 2013( وفي هذا الإطار أوضح )ماهر، 2006( أن معرفة 
ســهم فــي الاســتجابة الصحيحــة والمتمثلــة فــي اتخــاذ القــرار الســريع والفاعــل، ومــن أبــرز تلــك الأســباب: )ســوء 

ُ
أســباب الأزمــة ست

الفهــم، ســوء التقديــر، ســوء الإدارة، الشــائعات، الخطــأ البشــري، انعــدام الثقــة، اليــأس والإحبــاط(. وفــي نفــس الســياق أكــد 
)العلاق، 2009( على أن الأزمات تتسم بالخطورة والتهديد والوقت الضيق، لذا فهي تحتاج استخدام أساليب إدارية تتسم 

بالســرعة والابتــكار.

وممــا ســبق يتضــح لنــا أن الأزمــات قــد تكــون داخــل المنظمــة وتنتــج عــن خطــأ فــي الممارســة الإداريــة أو الفنيــة، أو نتيجــة 
 لزيادة المخاطر 

ً
لعوامل خارج المنظمة، وفي الحالتين يجب أن تتعامل المنظمة بالسرعة والحسم والابتكار في مواجهتها تجبنا

الناجمــة عنهــا.

ويوضح الشكل التالي رقم )1( أبرز أسباب الأزمات.



استراتيجيات اتصالات الأزمات الناجمة عن عيوب المنتجات عبر شبكات التواصل الاجتماعي...

232

 
  

.والبشريةالماديةالمواردضعف•
.القيادةكعشوائيةالإداريةالممارسةفيخطأ•
.المنتجاتوتلفالإنتاجنظامفيفنيخطأ•
.توزيعهاسوءأو المنتجاتتخزينسوء•
.بالمنظمةالداخليةالعلاقاتضعف•
.المصالحبأصحابالاتصاليةالعلاقاتسوء•
.مؤسس يتغيير نتيجةداخليوارتباكوقلقخوف•

أسباب داخل 
المنظمة

.بالبيئةخاصةطبيعيةأسباب•
.المجتمعفيتحدثالتيالحوادث•
.السوق بمتغيراتترتبطاقتصاديةأسباب•
.المنافسةحدةتداعيات•
.دوليةأو إقليميةأو محليةعسكريةأو سياسيةأسباب•
.المنظمةضدشائعاتإطلاق•

أسباب خارج 
المنظمة

شكل رقم )1(
أبرز أسباب الأزمات التي تواجه المنظمات

شــكل دورة حياتهــا؛ حيــث تتمثــل هــذه المراحــل 
ُ
وقــد حــدد )الخضيــري، 2003( المراحــل الخمــس التــي تمُــر بهــا الأزمــات وت

في: مرحلة الميلاد والتي تبدأ فيها بوادر الأزمة في الظهور، يليها مرحلة النمو والاتساع والتي تحدث نتيجة عدم معالجة الأزمة 
عــد مــن أخطــر المراحــل حيــث تصــل الأزمــة إلــى أق�ســى درجــات 

ُ
بالمرحلــة الســابقة فــي الوقــت المناســب، ثــم مرحلــة النضــج والتــي ت

 
ً
، وأخيــرا

ً
حدتهــا وقوتهــا، يليهــا مرحلــة الانحســار حيــث يقــل اهتمــام وســائل الإعــلام بالنشــر عــن الأزمــة فتبــدأ فــي التلا�ســي تدريجيــا

مرحلــة اختفــاء وتلا�ســي الأزمــة.

مفهوم اتصالات الأزمة: 2-

 لنجــاح أي مؤسســة أو منظمــة، ومــن ثــم ليــس مــن المســتغرب أن تحديــد 
ً
 حيويــا

ً
الاتصــال الفعــال أوقــات الأزمــات أمــرا

 لفاعليــة الاســتجابة للأزمــة؛ كمــا إن قــدرة المنظمــة علــى 
ً
 ضروريــا

ً
وتنفيــذ سلســلة مــن استـــراتيجيات اتصــالات الأزمــة يُعــد أمــرا

اختيــار الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المناســبة للتعامــل مــع الأزمــات التــي تواجههــا هــو مفتــاح النجــاح لتجاوزهــا.

مــارس أثنــاء مراحــل الأزمــة المختلفــة 
ُ
ويُعــرف )مــكاوي، 2005( اتصــالات الأزمــة بأنهــا جميــع الأنشــطة الاتصاليــة التــي ت

 بيــن المنظمــة والجماهيــر 
ً
ســتخدمة فيهــا. وعرفهــا )Fearn-Banks, 2007( بأنهــا حــوارا

ُ
بصــرف النظــر عــن الوســائل والمضاميــن الم

التي تتعامل معها قبل وأثناء وبعد حادثة سلبية. وأشار إليها )شومان، 2002( بأنها: كل الأنشطة الاتصالية التي يتم ممارستها 
 )Coombs & Holladay, 2007( ستخدمت فيها. وقد أوضح

ُ
أثناء مراحل الأزمة بصرف النظر عن الوسائل والمضامين التي ا

الفرق بين كل من: اتصالات الأزمة Crisis Communications واتصالات المخاطر Risk Communications، فاتصالات المخاطر 
بذل بهدف تحذير الجمهور من المخاطر التي تـرتبط بالبيئة أو الصحة؛ مثل: انتشار عدوى أو مرض 

ُ
 ما تتعلق بالجهود التي ت

ً
عادة

 علــى الجمهــور العــام أو فئــة معينــة مــن الجماهيــر. أمــا اتصــالات الأزمــة 
ً
معيــن، أو بســلوكيات قــد تســبب مشــكلات أو تؤثــر ســلبا

 مــا 
ً
فهــي الأنشــطة والأدوار الاتصاليــة التــي تقُــوم بهــا المنظمــات أثنــاء مراحــل الأزمــة، ومنهــا أنشــطة العلاقــات العامــة؛ فهــي غالبــا

تـــرتبط بجهــود العلاقــات العامــة داخــل المنظمــات قبــل وأثنــاء وبعــد الأزمــة أو الكارثــة، لتحســين صــورة وســمعة المنظمــة. وقــد 
حــدد )Lukaszewski,1999( الأبعــاد الســبعة لإدارة اتصــالات الأزمــة، ولإدارة الأزمــة بشــكل عــام، والتــي تتمثــل فــي: العمليــات: 
 فرعيــة تتمثــل 

ً
وتهــدف بشــكل أسا�ســي إلــى اســتعادة الثقــة وإعــادة بنــاء العلاقــات مــع ضحايــا الأزمــة، ويشــمل هــذا البعــد أبعــادا

فــي: )الصراحــة، التفســير، التصريــح، النــدم، الالتــزام، التعويــض، والاستشــارة(. وإدارة التعامــل مــع ضحايــا الأزمــة: ويرتبــط 
 لاســتغلال وســائل الإعــلام 

ً
هــذا البعــد بالتعــرف علــى توقعــات الضحايــا والتعامــل مــع هــذه التوقعــات بشــكل إيجابــي؛ تجنبــا
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فــي مناشــداتهم وغضبهــم، ممــا ينعكــس علــى زيــادة حــدة الأزمــة. والثقــة والمصداقيــة: يجــب الاعتمــاد علــى الســلوكيات التــي 
ســهم فــي بنــاء الثقــة وتعزيــز المصداقيــة بنــاء علــى ســلوك المنظمــة الســابق. والسلـــــوك: يجــب أن يتــم إعــداد خطــط فاعلــة 

ُ
ت

 علــى 
ً
مارســه المنظمــات، فيؤثــر ســلبا

ُ
قابلــة للتنفيــذ مباشــرة عنــد حــدوث الأزمــة، مــع مراعــاة تجنــب الســلوك الســلبي الــذي قــد ت

سمعتها ومصداقيتها والثقة فيها؛ ومن أبرز هذه السلوكيات: التكبر والتهرب من المسئولية، عدم الاتصال الفعال بالجمهور 
وبالضحايــا، وخفــض تعويضاتهــم. والبُعــد المهنــي: يجــب مقارنــة ســلوكيات ممار�ســي العلاقــات العامــة فــي المنظمــة مــع المعاييــر 
المهنيــة والأخلاقيــة الــذي يعتمــد عليهــا نشــاط المنظمــة، وبالشــكل الــذي يعكــس توقعــات المجتمــع، وبنــاء عليهــا يتــم تحديد حجم 
 بمــا يُعــزز توقعــات ضحايــا 

ً
الأضــرار والتعويضــات المناســبة لضحايــا الأزمــة. والبُعــد الأخاقــي: يجــب أن تعمــل المنظمــة أخلاقيــا

وجه للمنظمة 
ُ
، لذا يجب الحرص على الرد على كافة الأسئلة التي ت

ً
الأزمة والمجتمع؛ حيث يُقيم الضحايا أداء المنظمة أخلاقيا

 وبشــكل ســريع؛ بمــا ينســجم مــع هــذه التوقعــات. والــدروس المســتفادة: بمــا أن غالبيــة الأزمــات يصعــب تجنبهــا، لــذا فــإن 
ً
علنــا

خفض 
ُ
مثل دروسًــا مســتفادة، قد تســاهم في التنبؤ بالأزمات المســتقبلية، وت

ُ
الاســتجابة للأزمة والكيفية التي تمت بها إدارتها ت

ــم مــن الأخطــاء يســاهم فــي نجــاح الممارســة المســتقبلية.
ُ
مــن احتماليــة حــدوث أزمــات مُشــابهة، فالتعل

سمات اتصالات الأزمة: 3-

 ما يتطلب توازن بين القيم والمعايير التنافسية، بالإضافة إلى الممارسة الأخلاقية، 
ً
الاتصال الفعال أثناء الأزمات غالبا

لذلك فإن اتصالات الأزمة الفعالة تتسم بمجموعة من السمات، والتي يوضحها الشكل التالي رقم )2(.

 
  

زمة الفعالة صالات الأ
سمات ات

&والوضوحوالشفافيةالصدق clarityTranceparencyHonesty,:الصراحةمراعاةيجب
.والقلقالارتباكمنيقللالمعلوماتفنشر المصداقية،لتحقيقالمعلوماتحجبوعدم

معوالأضرار،المخاطر لتقرير هاما  أمرا  الأزمةلحسمالاستجابةفسرعة:Immediacyالفورية
.ونشرهاإعلانهايتمالتيالمعلومةدقةعلىالسرعةتؤثر ألا مراعاة

يُشكلالمصالحوأصحابالعامالرأيمعللاتصالالدائمفالاستعداد:Opennessالانفتاح
.واحتياجاتهممطالبهمبتلبيةإيجابيانطباع

مستمرةالأزمةعنالمنشورةالاتصاليةالرسائلتكون أنيجب:Continuityوالتواجدالاتصالاستمرارية
.انتهائهابعدوحتىالأزمةبدايةمنذانقطاعدون ومنتشرة

قراراتمعومتفقةمتماسكةالأزمةعنالمنشورةالاتصاليةالرسائلتكون أنيجب:Coherenceالتماسك
.المنظمة

قةمتوافالأزمةعنالمنشورةالاتصاليةالرسائلتكون أنيجب:Consistentوالاتساقالتوافق
 ونوعصالحالمأصحابطبيعةمعتتناسبأنيجبكماللتضارب،منعا  مختلفةوليستومتكاملة

.تأثيرهاومدىوحجمهاوتوقيتهاالأزمة

Equivocalالتأكيدفيالإفراطوعدمالواقعية & Realism:الاتصاليتسمأنالمهممن
كتشافاحالةففيالأزمة،حول زائدةوطمأنينةبتأكيدمعلوماتبنشر المبالغةوعدمبالواقعية

.المنظمةمصداقيةوتنخفضوالارتباكالقلقمستوى يزداددقتها،عدم

Empathyوالتعاطفالدعم and Support:قلقهعنللمنظمةالرسميالمتحدثيعبر أنيجب
.الأزمةمنللمتضررينودعمهوتعاطفه

شكل رقم )2(
سمات اتصالات الأزمة الفعالة
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أهمية شبكات التواصل الاجتماعي أوقات الأزمات: 4-

غير بشكل كبير من طريقة تواصل الناس وتفاعلهم، فسمحت لمستخدميها 
ُ
استطاعت منصات التواصل الاجتماعي أن ت

بالتفاعــل، المشــاركة فــي الحــوار، تبــادل ومشــاركة المعلومــات والخبــرات، إعطــاء التوصيــات الشــخصية أو التصنيفــات، المشــاركة 
. وهــو الأمــر الــذي دفــع المؤسســات والمنظمــات إلــى 

ً
الوجدانيــة فــي الأوقــات الطبيعيــة والعصيبــة، بــل والتأثيــر فــي الأحــداث أيضــا

 .)Grahama et al.,2015( تطويــر استـــراتيجياتها الاتصاليــة عبــر منصاتهــا الاجتماعيــة لإدارة علاقاتهــا مــع جماهيرهــا المســتهدفة
 )Chewning, 2015(، الــذي أوضــح تزايــد أهميــة وســائل التواصــل الاجتماعــي وتطبيقاتهــا فــي تغييــر شــكل إدارة 

ً
وهــو مــا أكــده أيضــا

اتصــالات الأزمــة، فلــم تعــد المنظمــة هــي مــن تملــك زمــام الأمــور فــي التعامــل مــع الأزمــة، بــل أصبــح لأصحــاب المصالــح والجمهــور بشــكل 
 للمعلومــات وليســوا فقــط متلقيــن بســبب انغماســهم فــي الأحــداث وتفاعلهــم معهــا، وبالتالــي أصبــح 

ً
عــام صــوت مســموع، وباتــوا مصــدرا

اتجــاه المنظمــات إلــى دمــج وســائل الإعــلام الاجتماعــي ضمــن خطتهــا لإدارة اتصــالات الأزمــة ضــرورة وليــس اختيــار.

ســتخدم قبــل الأزمــة لتطويــر العلاقــات مــع الجمهــور وإدارة 
ُ
ويــرى )Alexander, 2014( أن شــبكات التواصــل الاجتماعــي ت

الحــوار وبنــاء الثقــة والتفاهــم معهــم، وفــي مرحلــة الاســتجابة للأزمــة - وهــي أهــم المراحــل وأكثرهــا حساســية وخطــورة- تســاهم هــذه 
الوســائل عنــد اســتخدامها بكفــاءة وفاعليــة فــي احتــواء الأزمــة والحــد مــن تأثيراتهــا الســلبية. أمــا مرحلــة مــا بعــد الأزمــة، فيجــب علــى 

المنظمــة الاســتمرار فــي عمليــة التواصــل مــع الجمهــور لتصحيــح صورتهــا الذهنيــة وإعــادة بنــاء ســمعتها التــي تضــررت جــراء الأزمــة.

وتــزداد أهميــة شــبكات التواصــل الاجتماعــي أوقــات الأزمــات الناجمــة عــن أضــرار المنتجــات، فهــذا النــوع مــن الأزمــات 
 علــى مبيعاتهــا 

ً
 علــى أداء المنظمــة وصــورة علامتهــا التجاريــة وعلاقتهــا بأصحــاب المصالــح؛ حيــث تؤثــر ســالبا

ً
 كبيــرا

ً
يُشــكل خطــرا

ومركزهــا المالــي فــي الســوق، وعلــى اتجاهــات العمــلاء ونواياهــم الشــرائية نحــو المنتجــات المعيبــة، عــلاوة علــى أنهــا تحظــى بتغطيــة 
 )Heerde et al., 2007(. ويرجع تزايد هذا النوع من الأزمات في الفتـــرة 

ً
 ودوليـــا

ً
إعلامية واســعة من مختلف وســائل الإعلام محليا

.)Standop & Grunwald, 2009( الأخيــرة إلــى التوســع فــي حجــم الإنتــاج وتنــوع المنتجــات وتعقــد تقنيــات إنتاجهــا فــي بعــض الأحيــان

وقــد ســاهمت منصــات التواصــل الاجتماعــي بخصائصهــا التفاعليــة فــي فوريــة اســتجابة المنظمــات أوقــات الأزمــات 
مــن خــلال ســرعة نشــر وتبــادل المعلومــات بيــن الأطــراف المعنيــة بالتعامــل مــع الأزمــة وبيــن الجمهــور المتضــرر منهــا، ممــا ســاهم فــي 
تخفيف حدة الأزمة وتداعياتها، خاصة أوقات الأزمات الناجمة عن أضرار وتلف المنتجات التي يحتاج فيها العملاء أن يكونوا 
على دراية مستمرة بتداعيات الأزمة، وإجراءات المنظمة التصحيحية والتعويضية، كما تحتاج المنظمة لهذه الوسائل لرصد 

.)Getchell & Sellnow, 2016(  ردود أفعال الجمهور، والرد على تســاؤلاته واستفســاراته بشــكل مســتمر

وجديــر بالذكــر أنــه رغــم مزايــا شــبكات التواصــل الاجتماعــي لمســتخدميها العادييــن، ومــن المؤسســات والمنظمــات أوقــات 
الأزمــات، إلا أن هنــاك جانــب ســلبي ناجــم عــن اســتخدام هــذه الوســائل منهــا: نشــر معلومــات كاذبــة ومضللــة ســواء بقصــد أو 
بدون قصد، وصعوبة الوصول لأصل المعلومة أو توثيقها، وتزييف الصور ومقاطع الفيديو من خلال برامج معالجة الصور 
ونشــرها دون للتحقــق مــن مصداقيتهــا، وغيــر ذلــك مــن الأمــور التــي قــد تتســبب فــي تــأزم الموقــف وتفاقــم حدتــه )ســالم، 2016(.

المدخل النظري للدراسة:

Situational Crisis Communication Theory (SCCT( :نظرية اتصالات الأزمة الموقفية

علــى أن فاعليــة الاستـــراتيجيات الاتصاليــة   )Coombs, 2002( التــي وضعهــا النظريــة  لهــذه  الرئيــس  يرتكــز الاعتقــاد 
تعتمــد بشــكل رئيــس علــى خصائــص موقــف الأزمــة؛ ومــن خــلال فهــم الأزمــة يُمكــن لمــن يديــر الأزمــة اختيــار الاســتجابة الأكثــر 
ســهم هــذه النظريــة فــي فهــم وتوضيــح وتحديــد إجــراءات واستـــراتيجيات الاســتجابة المناســبة لإدارة الأزمــة 

ُ
ملاءمــة لمواجهتهــا، لــذا ت

ســهم فــي إصــلاح صــورة المنظمــة، والحــد مــن التأثيـــر 
ُ
؛ حيــث تهــدف هــذه الاستـــراتيجيات إلــى تصميــم رســائل اتصاليــة ت

ً
اتصاليــا

 علــى النيــة الشــرائية للجمهــور وعلــى معامــلات أصحــاب المصالــح مــع المنظمــة.
ً
الســلبي الناجــم عــن الأزمــة والــذي يؤثــر بــدوره ســلبا

وأشار  )Coombs, 2006( إلى أن هناك عدة أبعاد تؤثر على فاعلية اتصالات الأزمة، وهي: موقف الأزمة، استـراتيجيات 
الاســتجابة للأزمة، والمواءمة بين موقف الأزمة واستـــراتيجيات الاســتجابة المناســبة. فعلى الرغم من تعدد أنواع الأزمات، إلا 
أن جميعها يشتـرك في الهدف وهو مواجهة الأزمة واحتواء آثارها، وبناء عليه يجب أن يختار مديرو الأزمات الاستـراتيجيات 

المناسبة لمواجهة المخاطر المحتملة للأزمة.
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وتهــدف استـــراتيجيات الاســتجابة للأزمــة إلــى تصميــم رســائل اتصاليــة لإصــلاح صــورة المنظمــة وتقليــص التأثيــر الســلبي 
الناجــم عــن الأزمــة، والــذي بــدوره يؤثــر بالســلب علــى النيــة الشــرائية للجمهــور ومعامــلات أصحــاب المصالــح مــع المنظمــة. ولكــي 
 لــكل 

ً
تكــون اســتجابة المنظمــات فاعلــة، يجــب مراعــاة دقــة اختيارهــا للاستـــراتيجيات الاتصاليــة المناســبة لــكل مرحلــة وفقــا

مــن: نــوع الأزمــة ســواء أكانــت داخليــة أو خارجيــة، وموقــف المنظمــة مــن الأزمــة، ومــدى مســئوليتها عــن حدوثهــا. وقــد حــدد 
)Coombs, 2002( فــي نظريتــه استـــراتيجيات عديــدة للاســتجابة الاتصاليــة، والتــي تنقســم إلــى:

استـراتيجيات أساسية مثل: 1-

استـراتيجية الإنكار: والتي تهتم بنفي الأزمة، ومن أبرز الأساليب المستخدمة فيها:أ- 

التوضيح: ويستهدف شرح أسباب عدم وجود أزمة من وجهة نظر المنظمة.- 

الهجوم: ويهتم بالتصدي لمن يشير إلى وجود الأزمة.- 

التهديــد: ويتــم مــن خــلال اســتخدام قــوة ونفــوذ المنظمــة ضــد مــن يشــير لوجــود أزمــة، فتهتــم المنظمــة بملاحقتهــم - 
 أو فضــح مزاعمهــم.

ً
قضائيــا

استـــراتيجية التهويــن: والتــي تهتــم بالعمــل علــى قبــول الجمهــور للأزمــة، وإضعــاف العلاقــة بيــن الأزمــة والمنظمــة، ومــن ب- 
الأســاليب المســتخدمة فيهــا:

الاعتــذار: ويتــم مــن خــلال إظهــار عــدم وجــود نيــة مســبقة مــن المنظمــة لحــدوث الأزمــة، والإعــلان عــن أن الأزمــة - 
نتجــت عــن حــدوث أشــياء غيــر متوقعــة؛ ممــا يســاهم فــي تقليــل مســئولية المنظمــة عــن الأزمــة.

التبريــر: ويتــم مــن خــلال تقليــل حجــم الضــرر الــذي أحدثتــه الأزمــة مقارنــة بأزمــات مماثلــة، وإظهــار أن الأزمــة قــد - 
تعرضــت للمبالغــة والتهويــل، ويركــز هــذا الأســلوب علــى )نفــي القصــد والتعمــد، إنــكار خطــورة الوضــع، والعمــل علــى 

تقليــص حجــم المســئولية(.

استـــراتيجية إعــادة البنــاء: والتــي تهــدف إلــى إعــادة بنــاء العلاقــة بالجمهــور المســتهدف، مــن خــلال العديــد مــن الأســاليب ج- 
مــن أبرزها:

التوبة: عبر الاعتذار عما سببته الأزمة من ضرر والتأكيد على جهود المنظمة في تجنب تكراره.- 

المعالجــة والتصحيــح: ويتــم مــن خــلال إعــلان المنظمــة عــن جهودهــا فــي معالجــة آثــار الأزمــة، واتخاذهــا لإجــراءات - 
تصحيحيــة وعلاجيــة بشــأنها، واهتمــام المنظمــة بالإجــراءات الوقائيــة لمنــع تكــرار الأزمــة فــي المســتقبل.

التعويض: ويتم من خلال مساندة المنظمة للمتضررين من الأزمة، ودفع التعويضات المناسبة للضحايا.- 

استـراتيجيات ثانوية 2-

ســتخدم في مرحلة ما بعد الأزمة 
ُ
بالإضافة للاستـــراتيجيات والأســاليب الاتصالية الســابقة توجد استـــراتيجية ثانوية عادة ما ت

وتتمثــل فــي استـــراتيجية الدعــم والمســاندة، والتــي تهــدف لتحســين صــورة وســمعة المنظمــة مــن خــلال العديــد مــن الأســاليب أبرزهــا: 
تذكيــر الجمهــور بســمعة وأعمــال المنظمــة وتاريخهــا، إظهــار خســائر المنظمــة، أو إظهــار تعــرض المنظمــة لمؤامــرة مــن طــرف خارجــي، كمــا 

 أســلوب الــولاء مــن خــلال إظهــار شــهادات الإشــادة بالمنظمــة. ويوضــح الشــكل التالــي هــذه الاستـــراتيجيات.
ً
يمكــن أن تســتخدم أيضــا

وبنــاء علــى مــا ســبق فإنــه علــى فريــق اتصــالات الأزمــة الموائمــة بيــن موقــف المنظمــة مــن الأزمــة واستـــراتيجيات الاســتجابة 
قيــم بشــكل أكثــر إيجابيــة إذا تــم الاســتجابة باستـــراتيجيات 

ُ
التــي ســيتم الاســتعانة بهــا لمواجهتهــا؛ فصــورة المنظمــة يمكــن أن ت

.)Ki & Nekmat, 2014( اتصاليــة مناســبة؛ ويحــدث العكــس فــي حــال اســتخدام استـــراتيجيات غيــر ملاءمــة

وقــد أضــاف )Coombs, 2014( تطبيقــات جديــدة للنظريــة؛ حيــث حــدد ثــلاث مراحــل لاســتجابة المنظمــات للأزمــات عبــر 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي وهــي:

تقديــم المعلومــات لأصحــاب المصالــح: حيــث توفــر لهــم المنظمــة المعلومــات المتعلقــة بوضــع الأزمــة الحالــي، وكيفيــة - 
التصــرف لحمايــة أنفســهم مــن الآثــار المتـــرتبة عليهــا، بالإضافــة للتعليمــات والإجــراءات التــي يمكــن أن يتبعهــا المتضرريــن.

تعديــل وتحديــث المعلومــات لاطــاع أصحــاب المصالــح علــى مســتجدات الأحــداث: وهــذا يُفيــد فــي مســاعدتهم علــى - 
التعامــل مــع الأزمــة وتداعياتهــا بشــكل فعــال.
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تحســين ســمعة المنظمــة عبــر اتخــاذ إجــراءات تصحيحيــة وتعويضيــة: ويُســهم ذلــك فــي تقليــل حــدة الضــرر الــذي - 
لحــق بســمعة المنظمــة.

وقــد أوضــح )Acar & Muraki, 2011( أن اختيــار الاستـــراتيجية المناســبة فــي الموقــف والوقــت المناســبين يــزداد أهميــة 
عنــد التعامــل مــع وســائل الإعــلام الاجتماعــي؛ ففــي الما�ســي كان لــدى فريــق اتصــالات الأزمــة الوقــت الكافــي لعقــد الاجتماعــات 
ووضــع خطــة الاســتجابة للأزمــة، وإعــداد البيانــات وعقــد المؤتمــرات الصحفيــة. أمــا الآن فــي عصــر المنصــات الاجتماعيــة لــم 
 مــن الوقــت، فقــد تنفجــر الأزمــة مــن خــلال منشــور علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي وينتشــر حــول العالــم فــي 

ً
يعــد هنــاك متســعا

غضــون دقائــق، فقــد أصبــح الجمهــور هــو مصــدر الاتصــال وليســت المنظمــة.

 
  

الاستراتيجيات 
الاتصالية 

للاستجابة للأزمات

استراتيجيات 
أساسية

هذهفيالمستخدمةالأساليبأبرز ومنالإنكار،
.تهديدال،هجومال،توضيحال:الاستراتيجية

هذهفيالمستخدمةالأساليبأبرز ومنالتهوين،
 ،تعمدوالالقصدنفي)التبرير،الاعتذار:الاستراتيجية

.(المسئوليةحجمتقليص،الوضعخطورةإنكار 

 ههذفيالمستخدمةالأساليبأبرز ومنالبناء،إعادة
.عويضتوال،تصحيحوالالمعالجة،توبةال:الاستراتيجية

ةاستراتيجيات ثانوي

 يفالمستخدمةالأساليبأبرز ومنوالمساندة،الدعم
مةالمنظوأعمالبسمعةالتذكير :الاستراتيجيةهذه

المنظمةأنإظهار ،المنظمةخسائر إظهار يجابية،الإ 
 تمجيدالشهاداتوعرض،خارجيلطرفضحية

.للمنظمةولاءهمتعكسوالتيالآخرينمنشادةالإ و 

شكل رقم )3(
الاستـراتيجيات الاتصالية لاستجابة للأزمات

الإجراءات المنهجية للدراسة

 لكونــه المنهــج 
ً
عَــد هــذه الدراســة مــن الدراســات الكيفيــة، والتــي تــم فــي إطارهــا الاعتمــاد علــى منهــج دراســة الحالــة، نظــرا

ُ
ت

العلمــي الأنســب للإجابــة عــن تســاؤلات الدراســة حــول )كيــف، ومــاذا، ولمــاذا، ولمــاذا لا(. حيــث أكــد )Yin, 2003( علــى أن هــذا 
المنهــج يُســتخدم بهــدف تـــركيز البحــث علــى وحــدات محــددة مــن المجتمــع أو علــى مواقــف وحــالات تســتحق الدراســة؛ لرصــد كل 

المعلومــات المرتبطــة بجوانــب المشــكلة البحثيــة، والوصــول لاســتنتاجات يمكــن أن تنطبــق علــى حــالات مماثلــة.

وقــد تــم تطبيــق دراســة الحالــة علــى قطــاع الإلكتـــرونيات، بالأخــص علــى الشــركات المنتجــة للهواتــف الذكيــة، وتــم اختيــار 
شــركتا )سامســونج، أبــل(، باعتبارهمــا مــن أكبــر 10 علامــات تجاريــة عالميًــا فــي هــذا القطــاع، وذلــك وفقًــا للتقريــر الســنوي لتصنيــف 
صــدره مؤسســة »إنتـــربراند« )Interbrand, 2018(، كمــا إن الشــركتين معًــا تســتحوذان 

ُ
أفضــل 100 علامــة تجاريــة دوليــة والــذي ت

علــى أكبــر حصــة ســوقية فــي الســوق العالمــي بقطــاع الإلكتـــرونيات.

وتســتهدف دراســة الحالــة رصــد وتحليــل وتقييــم الاســتجابة الاتصاليــة للشــركتين عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي خــلال 
احتــواء  فــي  ســتخدمة 

ُ
الم مــدى فاعليــة الاستـــراتيجيات الاتصاليــة  للتعــرف علــى  لهــا منتجاتهمــا،  تعرضــت  التــي  الأزمــات  أحــدث 

الموقــف والحــد مــن التداعيــات الســلبية للأزمــة، والوصــول لنتائــج واقتـــراحات مــن شــأنها تطويــر الممارســة الاتصاليــة للشــركات فــي 
هــذا القطــاع أو القطاعــات الأخــرى التــي قــد تتعــرض لأزمــات مماثلــة.

المرتبطــة  المجــالات  فــي  الســابقة  الدراســات  تحليــل  الدراســة:  بيانــات  جمــع  فــي  عليهــا  الاعتمــاد  تــم  التــي  المصــادر  ومــن 
ســتخدمت فــي التغطيــة الإعلاميــة للأزمــات التــي تعرضــت لها الشــركتين 

ُ
بموضــوع الدراســة، عــلاوة علــى المصــادر الإعلاميــة التــي ا
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 مــن البيانــات الإعلاميــة للشــركتين فــي الوســائل الإعلاميــة المختلفــة، ومــن المعلومــات 
ً
عينــة الدراســة، كمــا تــم الاســتفادة أيضــا

المنشــورة علــى الموقــع الإلكتـــروني الرســمي للشــركتين، وحســاباتهما علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي.

تساؤلات الدراسة
تستهدف الدراسة الإجابة على التساؤلات البحثية التالية:

ما الأزمات التي تعرضت لها شركتا إنتاج الهواتف المحمولة عينة الدراسة؟1- 

مــا أبــرز الاستـــراتيجيات الاتصاليــة التــي تبنتهــا الشــركتان وقــت الأزمــة؟ وكيــف تــم توظيفهــا فــي إدارة اتصــالات الأزمــة 2- 
عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي؟

ما مدى اختلاف الاستـراتيجيات التي اتبعتها الشركتان في التعامل مع أزمتها؟3- 

سهم في تطوير أداء ممارسو ومديرو اتصالات الأزمات في مختلف المنظمات والشركات؟4- 
ُ
ما المقتـرحات التي يمكن أن ت

دراسات الحالة
عبر رصد أزمات قطاع الإلكتـــرونيات في الفتـــرة الأخيرة، وخاصة تلك المتعلقة بشركات إنتاج الهواتف الذكية، لوحظ 
أن اعتمــاد هــذه المنتجــات علــى التقنيــات الدقيقــة فــي التصنيــع؛ جعلهــا أكثــر عرضــة لظهــور عيــوب فنيــة يتــم اكتشــافها مــع 
الاســتخدام. وتــزداد حــدة المشــكلة نتيجــة رغبــة غالبيــة الشــركات فــي طــرح منتجاتهــا بالســوق قبــل منافســيها، لتحقيــق الريــادة 
والســبق وتســجيل أعلــى نســبة مبيعــات، ممــا يــؤدي لقصــر فتـــرة اختبــارات ســلامة بعــض المنتجــات، وبالتالــي طرحهــا بالأســواق 

دون تحقيــق معاييــر ضمــان الجــودة، ومــن هنــا تنشــأ معظــم الأزمــات التــي يمــر بهــذا القطــاع.

حياتهــم  فــي  وتطبيقاتهــا  الحديثــة  التكنولوجيــا  مســتخدمي  أعــداد  ضخامــة  نتيجــة  الأزمــات  مــن  النــوع  هــذا  خطــورة  وتــزداد 
اليوميــة، وبخاصــة الهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحواســيب المحمولــة والأجهــزة اللوحيــة؛ ومــن ثــم فــإن اكتشــاف العمــلاء لأي تلــف فــي 
تلــك المنتجــات ســيزيد مــن مخاوفهــم بشــأن تأثيراتهــا الســلبية ومــدى تهديدهــا لســلامتهم وصحتهــم؛ عــلاوة علــى أن هــذه المنتجــات تتســم 
بارتفــاع تكلفــة شــراؤها، وبالتالــي فــإن اكتشــاف أي عيــوب أو تلــف بهــا ســيُمثل خســارة وعــبء مــادي علــى عاتــق العمــلاء والمســتهلكين.

بيانات دراسات الحالة للشركتين عينة الدراسة:

Samsung شركة سامسونج -
ً
أولا

)Herald, 2016; Maheshwari, 2016; Fenech, 2017; Kronborg, 2017; Zhang, Veijalainen & Kotkov, 2017(
توصيف دراسة الحالة

معلومات عن 
نشأة الشركة 

وتاريخها

− تــم تأســيس شــركة سامســونج فــي مدينــة ســيول بكوريــا الجنوبيــة عــام 1938، علــى يــد )لــي بيونــغ تشــول(، ولكنهــا 	
بــدأت كشــركة لتصنيــع المــواد الغذائيــة ولــم تبــدأ كشــركة لإنتــاج الأجهــزة الإلكتـــرونية.

− تضــم الشــركة الأم عــدة شــركات تحــت مظلــة العلامــة التجاريــة لسامســونج، وتهتــم الشــركة بصناعــة: الأغذيــة، 	
المنســوجات، الأوراق الماليــة، الإلكتـــرونيات، بنــاء الســفن، وغيرهــا؛ كمــا إن للشــركة تأثيــر قــوي علــى التنميــة 
والسياســة والإعــلام والاقتصــاد فــي كوريــا الجنوبيــة، وتبلــغ نســبة عائــدات الشــركة %17 مــن عائــدات البــلاد، 

بمبلــغ إجمالــي قــدره 1082 مليــار دولار أمريكــي.
− بــدأت الشــركة بصناعــة الإلكتـــرونيات فــي أواخــر عــام 1960م، وكان أول منتَــج لهــا جهــاز تلفزيــون يبــث باللــون 	

الأســود والأبيــض.
− في عام 2010 دخلت )سامسونج( عالم تصنيع الهواتف الذكية وأطلقت )الهاتف الذكي جلاك�سي بنظام تشغيل 	

الأندرويــد(، وخــلال الربــع الأول مــن عــام 2012 أصبحــت سامســونج للإلكتـــرونيات أكبــر صانــع للهواتــف المحمولــة 
 فــي هــذا المجــال منــذ عــام 1998.

ً
فــي العالــم مــن حيــث عــدد المبيعــات، لتتجــاوز بذلــك شــركة نوكيــا التــي كانــت رائــدة

− لشركة سامسونج أكثر من 60 فرع ويزيد عدد العاملين بها عن 320,671 شخص على مستوى العالم.	
−  علــى أنهــا شــركة رائــدة فــي مجــال التكنولوجيــا، وتــم تصنيفهــا عــام 2018 	

ً
تــم اعتمــاد شــركة )سامســونج( عالميــا

 لآخــر الإحصائيــات فــي 2018 
ً
ضمــن أفضــل 10 علامــات تجاريــة عالميــة، حيــث احتلــت المركــز الســادس. ووفقــا

حافظــت )سامســونج( علــى مكانتهــا فــي ســوق الهواتــف الذكيــة فــي جميــع أنحــاء العالــم، حيــث اســتحوذت علــى 
حصــة 23.4% علــى الرغــم مــن تـــراجعها عــن عــام 2017 بنســبة 2.4٪، فقــد حققــت الشــركة أربــاح مــن مبيعــات 

الهواتــف الذكيــة بلغــت 52.1$ مليــار، يليهــا شــركة )آبــل( ثــم شــركة )هــواوي( فــي المركــز الثالــث.
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الأزمة التي 
تعرضت لها 

الشركة

− ــر شــحنات هاتــف 	 فــي الحــادي والثلاثيــن مــن شــهر أغســطس عــام 2016 خــرج تقريــر مــن وكالــة رويتـــرز يفيــد بتأخُّ
)جلاك�ســي نــوت 7( التابــع لشــركة )سامســونج( بعــد عــدة بلاغــات مــن المســتخدمين بانفجــار بطاريــات هواتفهــم، 
أقــرت  الاجتماعــي،  التواصــل  شــبكات  علــى  وانتشــارها  المشــكلة  هــذه  مــن  العمــلاء  شــكاوى  عــدد  زيــادة  وبعــد 
الشــركة فــي تقريــر نشــرته فــي 2 ســبتمبر عــام 2016 بعــد إجــراء بعــض الاختبــارات علــى عينــة مــن الأجهــزة، بوجــود 
عيــب فــي التصنيــع فيمــا يخــص تصميــم البطاريــة، ممــا أدى إلــى ارتفــاع درجــة حــرارة بعــض الأجهــزة وانفجارهــا.

− قامــت الشــركة بســحب الأجهــزة المعيبــة مــن جميــع دول العالــم التــي أطلقــت بهــا هــذا الموديــل، علــى أن تمنــح بدائــل 	
أخــرى آمنــة للعمــلاء فــي وقــت لاحــق. وبالفعــل أطلقــت إصــدار جديــد بديــل مــع بطاريــة مــن مورد آخر، ولكن للأســف 
 من 

ً
ظهر بها نفس الخلل الفني الذي تسبب في ارتفاع درجة حرارة الهاتف، مما دفع الشركة لسحب المنتج نهائيا

الأســواق، مما أدى لتفاقم الأزمة وتضرر ســمعة الشــركة بشــكل كبير.
− ــدّرت خســائر الشــركة جــراء استـــرجاع المنتــج 5 مليــار دولار خــلال الربــع الأخيــر مــن عــام 2016، واســتمرت خــلال 	

ُ
ق

 عــن الخســائر فــي أســهمها بالبورصــة، والتــي 
ً
الربــع الأول مــن عــام 2017 بقيمــة تصــل لحوالــي 2 مليــار دولار، فضــلا

انخفضــت بقيمــة تزيــد علــى 26 مليــار دولار خــلال أيــام فقــط مــن اكتشــاف مشــكلة البطاريــة.
شبكات التواصل 

الاجتماعي 
− تستخدم شركة سامسونج العديد من شبكات التواصل منها: الفيسبوك، تويتـر، إنستجرام، يوتيوب، لينكد إن.	
− حرصت شركة )سامسونج( على استخدام شبكات التواصل الاجتماعي بفاعلية، بهدف إدارة علاقتها مع جماهيرها 	

المســتهدفة فــي جميــع أنحــاء العالــم، ولتســويق منتجاتهــا المختلفــة، وفــي أوقــات الأزمــات تــزداد أهميــة هــذه المنصــات 
التفاعليــة فــي شــرح وجهــة نظــر الشــركة وإجراءاتهــا التصحيحيــة والتعويضيــة، وفيمــا يلــي رصــد للاستـــراتيجيات 

الاتصاليــة التــي اســتخدمتها سامســونج للاســتجابة لأزمــة هاتــف )جلاك�ســي نــوت 7(:

الاستـراتيجيات 
الاتصالية 
لاستجابة 

للأزمة

: الاستـراتيجيات الاتصالية الأساسية:
ً
أولا
استـــراتيجية التهويــن: اســتخدمت شــركة )سامســونج( هــذه الاستـــراتيجية مــن خــلال نشــر بيــان صحفــي  1-

يــوم 10 ســبتمبر 2016، عبــر موقعهــا الإلكتـــروني وصفحاتهــا الرســمية علــى المنصــات الاجتماعيــة، تــم خلالــه 
اســتخدام الأســاليب التاليــة:

أسلوب الاعتذار:أ- 
− اعتـــرفت سامســونج بــأن القفــز مــن )جالك�ســي نــوت 5( إلــى )جالك�ســي نــوت 7( جعلهــا تســعى لتطبيــق تصميــم نحيــف 	

للبطاريــة، ممــا أدى إلــى حــدوث مشــكلات فــي التصنيــع. وأوضحــت فــي تقريــر تــم نشــره عبــر موقعهــا الإلكتـــروني وصفحاتهــا 
الرســمية على الفيســبوك، علاوة على الإعلانات في الصحف العالمية الكبرى مثل: )واشــنطن بوســت(، )نيويورك تايمز(، 
)وال ستـــريت جورنــال(، أن عطليــن منفصليــن فــي البطاريــة تســببا فــي الحــوادث المتعــددة التــي عانــى منهــا المســتخدمون 
حــول  العالــم، فالعطــل الأول كان بالأجهــزة التــي تــم إطلاقهــا كدفعــة أولــى فــي خريــف 2016، حيــث كانــت البطاريــة كبيــرة 
 جديــدة بديلــة 

ً
 بالنســبة لغــلاف الهاتــف، لذلــك اســتدعت الشــركة تلــك الدفعــة مــن الأســواق، وأطلقــت بعدهــا نســخا

ً
جــدا

مــع بطاريــة مــن مــورد آخــر فــي نهايــة 2016، ولكــن البطاريــة البديلــة كان يوجــد بهــا خلــل تســبب أيضًــا فــي ارتفــاع درجــة حــرارة 
 علــى ســلامة المســتخدمين.

ً
 مــن الأســواق فــي بدايــة )2017( حفاظــا

ً
الهاتــف، ممــا دفــع الشــركة لســحب المنتــج نهائيــا

−  من حدوث الأزمة من خلال نشر ثلاثة بيانات صحفية 	
ً
استخدمت الشركة استـراتيجية الاعتذار بعد شهر تقريبا

علــى موقعهــا الإلكتـــروني وصفحاتهــا الرســمية علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي )فيســبوك- تويتـــر- يوتيــوب(. كمــا 
حاولــت إعــادة بنــاء الثقــة مــع عملائهــا مــن خــلال إعلانهــا تحمــل كامــل المســئولية عــن الأزمــة، واعتــذرت عــن فشــلها 
فــي مقابلــة توقعــات عملائهــا. كمــا نشــرت الشــركة إعلانــات علــى )اليوتيــوب(، )الفيســبوك( تعتــذر فيهــا للعمــلاء 
فــي الاعتــذار لإجــراء اختبــارات  إلــى أن تأخــر الشــركة  وتشــكرهم علــى اســتمرار دعمهــم للشــركة. وتجــدر الإشــارة 
فحــص أداء الأجهــزة قــد تســبب فــي خســارتها لجــزء مــن حصتهــا الســوقية فــي الربــع الأخيــر مــن عــام 2016، الأمــر الــذي 

يعكــس فقــدان ثقــة العمــلاء فــي منتجــات الشــركة فــي ذلــك التوقيــت.
نفــي القصــد أو التعمــد: أوضحــت الشــركة أن الأزمــة التــي حدثــت غيــر كانــت مقصــودة، وأن الخطــأ المتســبب ب- 

في انفجار البطارية غير متعمد.
 ج- 

ً
أســلوب إنــكار خطــورة الوضــع: شــددت الشــركة علــى أن عــدد الأجهــزة المعيبــة التــي تــم اكتشــافها ليــس كبيــرا

 لــدى العمــلاء، ولــم تســاهم فــي احتــواء 
ً
مقارنــة بحجــم مــا تــم إنتاجــه. إلا أن هــذه الاستـــراتيجية لــم تلــق قبــولا

قلقهــم وغضبهــم، ممــا دفــع الشــركة إلــى عــدم توظيــف هــذه الاستـــراتيجية مــرة أخــرى، خاصــة بعــد ظهــور نفــس 
 مــن 

ً
العيــب الفنــي فــي البطاريــات البديلــة التــي طرحتهــا الشــركة، واضطــرت فــي النهايــة إلــى ســحب المنتــج نهائيــا

الســوق.
استـــراتيجية إعــادة البنــاء: حاولــت شــركة )سامســونج( إعــادة بنــاء الثقــة مــع عملائهــا مــن خــلال اعتمادهــا  2-

علــى استـــراتيجية إعــادة البنــاء، والتــي تــم فــي إطارهــا الاســتعانة بالأســاليب التاليــة:
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تابع 
الاستـراتيجيات 

الاتصالية

أسلوب المعالجة واتخاذ الإجراءات التصحيحية:أ- 
− فــي بدايــة الأزمــة، أكــدت الشــركة حرصهــا علــى اكتشــاف العيــوب التــي تســببت فــي انفجــار بطاريــة أجهــزة الهاتــف 	

بــدأت  لعــلاج مســببات الأزمــة. وقــد  اتخــاذ كافــة الإجــراءات الضروريــة  7(، وعزمهــا علــى  نــوت  اللوحــي )جلاك�ســي 
بمنــح  الوعــد  مــع  بهــا،  التــي أطلقتــه  العالــم  مــن كل دول  التصحيحيــة عبــر اســتدعاء الأجهــزة  الشــركة إجراءاتهــا 
العمــلاء بدائــل أخــرى آمنــة فــي وقــت لاحــق، واســتخدمت فــي ذلــك كل منصاتهــا علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
عبــر إطــلاق )هشــتاج(  بعنــوان GalaxyNote7#(( عــلاوة علــى نشــر الإعلانــات المباشــرة والبيانــات الصحفيــة، لحــث 

العمــلاء علــى استـــرجاع أجهزتهــم المعيبــة.
− شــكلت الشــركة فريــق مــن المستشــارين لفحــص البطاريــة تضــم أســاتذة مــن جامعــات: كامبــردج، جامعــة كاليفورنيــا 	

فــي )بيركلــى(، وجامعــة ســتانفورد، وذلــك لإجــراء اختبــارات دقيقــة علــى البطاريــة تحــت ظــروف مختلفــة.

−  مــن الســوق ووقــف إنتاجــه، معلنــة أن ســلامة عملائهــا يأتــي فــي المقــام الأول، وتــم 	
ً
قــررت الشــركة ســحب المنتــج نهائيــا

نشــر ذلك بشــكل أسا�ســي من خلال الإعلانات عبر )الفيســبوك، تويتـــر( لتوصيل مضمون هذه الرســالة لعملائها؛ 
وهــي مــن الإجــراءات التــي ســاهمت فــي احتــواء الأزمــة لحــد كبيــر، وتحســن مبيعــات سامســونج فــي عــام 2017.

− ســيتم 	 التــي  الجديــدة  الســلامة  بمعاييــر  عملائهــا  وخاصــة  الجمهــور  إعــلام  علــى  )سامســونج(  شــركة  حرصــت 
خطــوات  ثمــان  يتضمــن  اختبــار  فــي  المعاييــر  هــذه  وتتمثــل  الشــركة،  موديــلات  جميــع  علــى  وتطبيقهــا  اعتمادهــا 
لتحســين ســلامة البطاريــة، مــن بينها: اختبــارات بالأشــعة الســينية، خطــوات المتانــة وإجــراءات التفكيــك، ومحــاكاة 
الشــحن الزائــد. واعتمــدت الشــركة علــى )اليوتيــوب( فــي هــذه المرحلــة مــن خــلال إنتــاج فيديوهــات اعتمــدت علــى 
)الإنفوجرافيــك( والوســائط المتعــددة؛ لتوضيــح مراحــل مــرور الأجهــزة بهــذه الاختبــارات، وتــم نشــر الفيديوهــات 

عبــر مختلــف المنصــات الاجتماعيــة للشــركة.
− 	 

ً
على الرغم من سلسلة الإجراءات التصحيحية التي اتخذتها الشركة، إلا أنها لم تقدم لعملائها والرأي عام تفسيرا

 عــن ســبب انفجــار البطاريــات منــذ البدايــة وخاصــة بعدمــا أعلنــت الشــركة عــن أجهــزة بديلــة كان بهــا نفــس 
ً
واضحــا

العيب، وهذا الأمر تســبب في حالة من التشــكيك وعدم الثقة في الإجراءات التي قامت بها الشــركة.
− ســتخدم فــي كل 	

ُ
فــي بدايــة عــام )2017( أطلقــت الشــركة )هشــتاج( بعنــوان: QualityAssurance( #( عبر)تويتـــر(، وا

تغريــده لتذكيــر العمــلاء بصــورة )سامســونج( كشــركة تضمــن جــودة منتجاتهــا.
أسلوب التعويض:ب- 
− 	 )8 نــوت  )جالك�ســي  هاتــف  علــى  كبيــر  تخفيــض  بكثافــة لإعلانهــا  الاجتماعيــة  )سامســونج( منصاتهــا  اســتخدمت 

للمســتخدمين المتضرريــن مــن الهاتــف محــل الأزمــة، ليكــون بمثابــة مكافــأة لعملائهــا الذيــن عانــوا مــن الأزمــة، الأمــر 
 آخــر للمســتخدمين بقســيمة شــراء 

ً
الــذي ســاهم فــي عمليــة اســتعادة الشــركة لســمعتها. كمــا قدمــت الشــركة عرضــا

قيمتهــا 100 دولار أمريكــي عنــد الانتقــال إلــى هاتــف )جالك�ســي( آخــر مثــل: )جالك�ســي إس 7 إيــدج(، وذلــك لمــن أراد 
البقــاء مــع )سامســونج(.

: الاستـراتيجيات الاتصالية الثانوية في الاستجابة للأزمة:
ً
ثانيا
استـــراتيجية الدعــم والمســاندة: اعتمــدت سامســونج علــى هــذه الاستـــراتيجية مــن خــلال إظهــار دعمهــا لعملائهــا  1-

منــذ بدايــة الأزمــة وتجلــى هــذا فــي المفــردات اللغويــة التــي اســتخدمتها فــي رســائلها الاتصاليــة، حيــث اعتمــدت علــى 
 Valued تكــرار بعــض المفــردات المرتبطــة بالقيمــة، الأمــن والســلامة، الالتــزام، والجــودة؛ مثــل عملائنــا الكــرام
 Our“ وهو ما يعكس تقدير واحتـرام من جانب الشركة لعملائها، أمن وسلامة عملائنا أولية لدينا ،Customer
customers’ safety is an absolute priority”، كمــا أكــدت الشــركة التزامهــا بتقديــم منتجــات عاليــة الجــودة 
 Our primary commitment is to provide high quality products because“ لأن عملائها يســتحقون ذلك
our customers deserve that، ولــم تقتصــر مضاميــن هــذه الرســائل علــى البيانــات الصحفيــة للشــركة وقــت 
شــرت عبــر منصاتهــا علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي، ولاشــك أن 

ُ
 فــي الإعلانــات التــي ن

ً
الأزمــة، بــل انعكســت أيضــا

تكــرار مثــل هــذه الكلمــات تـــرك آثــاره الإيجابيــة علــى اتجاهــات ومشــاعر العمــلاء.
− كمــا اســتخدمت سامســونج هــذه الاستـــراتيجية مــن منظــور آخــر، وهــو دعــم ومســاندة العمــلاء للشــركة، واعتمــدت 	

فــي ذلــك علــى نشــر فيديوهــات عبــر اليوتيــوب والفيســبوك، لآراء وتجــارب بعــض عمــلاء سامســونج وإعــلان دعمهــم 
للشــركة وثقتهــم فــي جــودة منتجاتهــا.
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تابع 
الاستـراتيجيات 

الاتصالية

استـــراتيجية إعــادة بنــاء الســمعة: وجــدت سامســونج أن أفضــل ســبيل لدعــم علامتهــا التجاريــة هــو التـــركيز  2-
علــى صــورة جديــدة يتــم وضعهــا أمــام العمــلاء والــرأي العــام )استـــراتيجية إحــلال وتبديــل( أي وضــع صــورة 
إيجابيــة للعلامــة التجاريــة لتحــل محــل الصــورة الســلبية التــي تكونــت أثنــاء الأزمــة. فأطلقــت الشــركة حملــة 
إعلانيــة عبــر منصاتهــا الاجتماعيــة )قبــل وســائل الإعــلام التقليديــة( فــي مــارس 2017 بعنــوان “افعــل مــا لا 
 لطــرح هاتــف )Galaxy S8(. وأطلقــت الشــركة هــذا الشــعار 

ً
يمكنــك فعلــه” “Do what you can’t” تمهيــدا

اللفظــي علــى شــكل )هشــتاج( يُشــارك مــن خلالــه عمــلاء سامســونج أهدافهــم وطموحاتهــم ومــا يتمنــوا تحقيقــه.
− دخلت سامسونج كأحد رعاة حفل توزيع جوائز الأوسكار، وانتجت إعلانات في مختلف وسائل الإعلام التقليدية 	

.»Innovation is our legacy… Quality is our priority“ والمنصات الاجتماعية تحت شعار

Apple :شركة أبل :
ً
ثانيا

)الجارديــان، 2017؛ الإمــارات اليــوم، 2017؛ الموقــع الإلكتـــروني لشــركة أبــل؛ تقرير شــركة أبــل، 2017؛ مجلة أمناى، 2017؛ 
كامل، 2017؛ حواس، 2018(

توصيف دراسة الحالة

معلومات عن 
نشأة الشركة 

وتاريخها

− تــم تأســيس شــركة ) .Apple Inc( فــي كاليفورنيــا عــام 1977، وهــي شــركة أمريكيــة تعمــل فــي مجــال تصميــم وتصنيــع 	
الإلكتـــرونيات الاســتهلاكية والأجهــزة المحمولــة وبرامــج الحاســوب والتطبيقــات الإلكتـــرونية والإكسســوارات.

− 	 ،)iPhone( وأجهزة الهواتف المحمولة ،)iPod( وجهاز الموسيقى ،)Mac( من أبرز منتجات الشركة أجهزة الحاسب
والجهاز اللوحي المحمول )iPad(، بالإضافة لبرامج الوسائط المتعددة والمتصفحات، وبرامج التصميم.

− الأجهــزة 	 عليــه  تبــاع  الإنتـــرنت  علــى شــبكة   
ً
دولــة، ومتجــرا  17 فــي  تجزئــة  متجــر  مــن 478  أكثــر  أبــل  تديــر شــركة 

 لأخــر تقريــر فــي عــام 2018، مــا يقــارب 132000 موظــف يعمــل بــدوام كامــل.
ً
والبرمجيــات. ويعمــل فــي الشــركة وفقــا

− خــلال عــام )2017( بلغــت إيــرادات الشــركة مــن هواتــف )أيفــون( 112.5 مليــار دولار، بينمــا تـــراجعت مبيعــات 	
الشــركة مــن هــذه الهواتــف فــي الشــهر الأخيــر مــن )2017( مقارنــة بنفــس الشــهر مــن )2016(، ومــع هــذا ارتفعــت 

أرباحهــا نتيجــة ارتفــاع أســعار الهواتــف.

الأزمة التي 
تعرضت لها 

الشركة

− 	 
ً
واجهــت شــركة )أبــل( مــع قــرب انتهــاء عــام )2017( أزمــة كبيــرة هــددت مصداقيتهــا، حيــث تصاعــد الجــدل عالميــا

وفــي أمريــكا بشــكل خــاص، عــن تعمــد الشــركة خفــض أداء بطاريــات إصداراتهــا الســابقة مــن سلســلة هواتــف 
)الأيفون(، الأمر الذي تسبب في توجيه اتهامات للشركة تتعلق باستغلالها للعملاء، وتحميلهم تكلفة اقتصادية 
ليســوا فــي حاجــة إليهــا، ودفعهــم لتـــرقيه هواتفهــم للإصــدارات الأحــدث لتزيــد الشــركة مــن مبيعاتهــا. ومــن ثــم وُجهــت 
ل خطــورة علــى ســمعة الشــركة وأســهمها فــي البورصــة؛ خاصــة 

َ
للشــركة العديــد مــن الانتقــادات، الأمــر الــذي شــك

مثــل باقــي منتجاتهــا )%30( فقــط.
ُ
مثــل حوالــي )%70( مــن عائــدات الشــركة، بينمــا ت

ُ
وأن هواتــف )أيفــون( ت

− كانــت بدايــة الأزمــة فــي الثامــن عشــر مــن شــهر ديســمبر للعــام 2017، حينمــا قــام أحــد المدونيــن بنشــر تقريــر علــى 	
فــي أداء فئــات   

ً
شــبكة الإنتـــرنت يتضمــن تحليــل أداء هواتــف )أيفــون(، وكشــف خلالــه علــى التناقــص الملاحــظ

الهاتــف )أيفــون 6( وباقــي المنتجــات الأقــدم، وخاصــة عنــد تحديــث نظــام التشــغيل، وأشــار أن ذلــك يوحــي بتعمــد 
الشــركة لتخفيــض أداء هواتفهــا القديمــة لتحفيــز العمــلاء علــى التـــرقية للإصــدارات الأحــدث مــن هواتــف )أيفــون(. 
وقــد زاد غضــب العمــلاء وزادت حــدة الأزمــة، ووُجهــت للشــركة انتقــادات عديــدة وصلــت لحــد مقاضاتهــا بثمانيــة 
مــن الإصــدارات  )أيفــون(  نتيجــة ملاحظتهــم لضعــف كفــاءة بطاريــات  بأمريــكا،  لهــا  مــن عمــلاء  دعــاوى قضائيــة 
حملهــم تكلفــة ماديــة كبيــرة. وقــد انعكســت هــذه الأزمــة علــى أســهم 

ُ
القديمــة، الأمــر الــذي تـــرتب عليــه أضــرار ماديــة ت

الشــركة فــي البورصــة وســط مخــاوف مــن المســتثمرين، نتــج عنــه تباطــؤ فــي المبيعــات.

شبكات التواصل 
الاجتماعي 

− اهتمــت شــركة أبــل بإنشــاء منصــات متنوعــة وفاعلــة علــى شــبكات  التواصــل الاجتماعــي عبــر كل مــن: )تويتـــر، 	
واليوتيــوب(. إنســتجرام،  إن،  لينكيــد  فيســبوك، 

− حرصت الشــركة على اســتخدام شــبكات التواصل الاجتماعي في التواصل الفعال والمســتمر مع عملائها، وتطوير 	
علاقتهــا مــع مختلــف أصحــاب المصالــح فــي مختلــف أنحــاء العالــم، كمــا حرصــت علــى توظيــف هــذه الشــبكات فــي 

دعــم جهودهــا التـــرويجية والتســويقية للأجيــال الجديــدة مــن منتجاتهــا.

− لوحظ اهتمام شركة أبل باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في مرحلة ما قبل الأزمة التي واجهتها، من خلال 	
استفادتها من خصائص هذه الشبكات كوسيلة تفاعلية تعتمد على الوسائط المتعددة في النشر عن الشركة عبر 
الصــور والفيديوهــات الداعمــة للرســائل النصيــة، مــع توظيــف خاصيــة النــص الفائــق عبــر الروابــط للحفــاظ علــى 

اهتمام الجمهور بمنتجاتها وإمداده بالمزيد من المعلومات التي يحتاجها.
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شبكات التواصل 
الاجتماعي

− ركــزت الشــركة أثنــاء الازمــة التــي واجهتهــا، ومــع غضــب عملائهــا مــن انخفــاض أداء بطارياتهــا فــي الأجيــال القديمــة مــن 	
 إلــى جنــب مــع موقعهــا الإلكتـــروني الرســمي 

ً
هواتــف )أيفــون(، علــى نشــر رســائلها عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي جنبــا

ووســائل الإعــلام التقليديــة، بهــدف الــرد علــى مخــاوف وغضــب الجمهــور وشــرح وجهــة نظرهــا بشــأن الأزمــة، وفيمــا يلــي 
رصــد تفصيلــي للاستـــراتيجيات الاتصاليــة التــي اســتخدمتها شــركة )أبــل( للاســتجابة لأزمــة بطاريــات )أيفــون(:

الاستـراتيجيات 
الاتصالية 
لاستجابة 

للأزمات

: الاستـراتيجيات الاتصالية الأساسية:
ً
أولا
 -مخاطبــة فيــه عملائهــا-  1-

ً
استـــراتيجية التهويــن: اعتمــدت الشــركة فــي بيانهــا الإعلامــي الــذي نشــرته رســميا

علــى استـــراتيجية التهويــن والــذي تــم مــن خــلال تطبيــق الأســاليب التاليــة:

أسلوب الاعتذار:أ- 
− 	 ،2017 عــام  ديســمبر  مــن  والعشــرين  الثامــن  اليــوم  فــي  اعتذارهــا  نشــرت  حيــث   

ً
متأخــرا الشــركة  اعتــذار  جــاء 

ويتضمــن الاعتــذار تعقيــب الشــركة علــى مــا تــم إعلانــه بالإعــلام ومــا نشــره المســتخدمين علــى شــبكات التواصــل 
الاجتماعــي. حيــث قامــت بنشــر اعتــذار علــى موقعهــا الإلكتـــروني، عبــرت خلالــه عــن أســفها تجــاه شــعور بعــض 
مســتخدميها بنيــة الشــركة وتعمدهــا لإبطــاء كفــاءة بطاريــة )الأيفــون( عــن قصــد، وأن الشــركة قــد خذلتهــم. ولكــن 
 مــن المديــر التنفيــذي للشــركة أو أي مــن مســئوليها. واعتـــرفت 

ً
 رســميا

ً
لوحــظ أن هــذا الاعتــذار لــم يحمِــل توقيعــا

، وإن كانــت اعتمــدت فــي اعتـــرافها علــى استـــراتيجية التبريــر بهــدف التقليــل مــن حجــم 
ً
شــركة أبــل بالمشــكلة نســبيا

المشــكلة؛ حيــث بــررت ضعــف كفــاءة بطارياتهــا بأنــه كان لمصلحــة المســتخدمين.

أسلوب نفي القصد والتعمد:ب- 
− اهتمــت الشــركة بتفســير أســباب الأزمــة والتــي أرجعتهــا إلــي أمــر فنــي يتعلــق بالتـــركيب الكيميائــي لبطارياتهــا القابلــة لإعــادة 	

، ولكنهــا تســعى علــى إطالــة 
ً
 وأنهــا لــن تلجــأ للتعمــد أبــدا

ً
الشــحن؛ حيــث أكــدت الشــركة لعملائهــا بأنهــا لــم تقصــد مــا حــدث أبــدا

؛ حيــث إن قــدرة البطاريــة 
ً
 طبيعيــا

ً
عمــر منتجاتهــا وزيــادة كفــاءة اســتخدامها. وأوضحــت الشــركة أن مــا حــدث يُعــد أمــرا

عــادة مــا تتـــراجع بكثــرة الاســتخدام وخاصــة فــي الطقــس البــارد، أو فــي حالــة كــون البطاريــة قديمــة، الأمــر الــذي قــد يتســبب 
فــي توقــف الجهــاز عــن العمــل بشــكل مفاجــئ، لحمايــة مكوناتــه الكهربائيــة. كمــا أوضحــت الشــركة أن مــا لاحظــه العمــلاء 
مــن بــطء هواتفهــم مــن الإصــدارات القديمــة يرجــع لإجــراءات اتخذتهــا الشــركة مــع بطاريــات الهواتــف القديمــة، لحمايــة 

 إطالــة مــدة عمــل الهاتــف لأطــول فتـــرة ممكنــة.
ً
مكونــات البطاريــة والتغلــب علــى نفــاد طاقتهــا، كمــا اســتهدفت أيضــا

أسلوب إنكار خطورة الوضع:ج- 
− أكدت الشركة في البيان الإعلامي الذي تقدمت به لعملائها بأنّ هناك سوء فهم كبير لهذه المسألة، وأن هذا الأمر 	

الفني يتعلق بالعمر الافترا�سي للبطاريات، مما اضطر الشركة لمحاولة إصلاح ذلك عبر خفض الكفاءة من خلال 
تحديثات أنظمة التشغيل، وشددت على أنّها لم ولن تتعمد تقصير عمر منتجاتها لدفع عملائها لترقية هواتفهم.

اســتراتيجية إعــادة البنــاء: حاولــت شــركة )أبــل( إعــادة بنــاء الثقــة مــع عملائهــا مــن خــلال اعتمادهــا علــى  2-
فــي إطارهــا الاســتعانة بالأســاليب التاليــة: تــم  اســتراتيجية إعــادة البنــاء والتــي 

أســلوب المعالجــة واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة: حاولــت الشــركة طمأنــه عملائهــا، وأعلنــت أنهــا ســتراعي أ- 
مخاوفهم وستتخذ إجراءات من شأنها استعادة ثقة مستخدمي هواتف الأيفون، وشددت على حرصها على 
 بــأول علــى موقعهــا الإلكترونــي، مــع توفيــر تحديــث 

ً
تطبيــق مبــدأ الشــفافية مــن خــلال نشــر كافــة المعلومــات أولا

لأحــد تطبيقاتهــا والــذي يُمكــن المســتخدمين مــن التعــرف علــى أداء البطاريــة ومــدى تأثيرهــا علــى كفــاءة الهاتــف.

أسلوب التعويض: استخدمت شركة )أبل( استراتيجية التعويض مع عملاءها المتضررين من الأزمة؛ حيث ب- 
أعلنــت الشــركة تخفيــض ســعر اســتبدال بطاريــات هواتفهــا )أيفــون 6، وكافــة الإصــدارات الأقــدم( مــن ســعر 
( مــع بدايــات عــام 2018. ورغــم هــذه الإجــراء فقــد شــعر العمــلاء بالاســتياء لعــدم حــل 

ً
 إلــى 29 دولارا

ً
)79 دولارا

( فــي 
ً
المشــكلة بــل علــى العكــس فــإن اســتبدال البطاريــات ســيحملهم تكلفــة اقتصاديــة إضافيــة تقــارب )30 دولارا

قدر فيه تكلفة إنتاج الشركة للبطارية )10 دولارات( فقط؛ أي أن الشركة ستزيد من مبيعاتها 
ُ
الوقت الذي ت

وســتحقق مكاســب مــن هــذا الأمــر.

: الاستراتيجيات الاتصالية الثانوية في الاستجابة للأزمة:
ً
ثانيا
اســتراتيجية الدعــم والمســاندة: اعتمــدت شــركة )أبــل( علــى اســتراتيجية الدعــم والمســاندة لإعــادة بنــاء  1-

ســمعتها واســتعادة ثقــة العمــلاء فــي منتجاتهــا، وفــي إطــار هــذه الاســتراتيجية تــم الاســتعانة بالأســاليب التاليــة:

التذكيــر بســمعة وأعمــال المنظمــة: ركــزت شــركة )أبــل( مــن خــلال نشــرها الإعلامــي علــى التذكيــر بتاريــخ الشــركة أ- 
وبحرصهــا الدائــم علــى دعــم تجربــة اســتخدام عملائهــا لمنتجــات الشــركة، وشــددت علــى ســعيها الدائــم للحفــاظ 
علــى ثقــة عملائهــا وإطالــة عمــر المنتجــات التــي يســتخدمونها لأطــول فتــرة ممكنــة، كمــا أكــدت علــى التزامها الدائم 

بالتطوير المســتمر لزيادة كفاءة وجودة منتجاتها؛ وأن ثقة العملاء تمثل أولية للشــركة.
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مناقشة نتائج دراسات الحالة:

من التحليل المتعمق لدراسة حالة شركتي )سامسونج، وأبل(، توصلت الدراسة للنتائج التالية:

عد اســتراتيجيتي المعلومات والحوار من أهم الاســتراتيجيات الاتصالية الاســتباقية في مرحلة ما قبل الأزمة، فهما 1- 
ُ
ت

بمثابــة خــط دفــاع عــن ســمعة المنظمــة وقــت الأزمــة، فمــن الصعــب بنــاء علاقــات قويــة مــع الجماهيــر أثنــاء الأزمــة، 
 في سجل المنظمة وما لها من رصيد لديهم قبل الأزمة. واستخدام هاتين الاستراتيجيتين بكفاءة 

ً
فالجمهور ينظر أولا

 لموقف 
ً
عبر منصات التواصل الاجتماعي يساهم في التقليل من الأثر السلبي للأزمة على العملاء ويجعلهم أكثر تفهما

 مــع الإجــراءات التــي تتخذهــا، عــلاوة علــى دورهــا فــي الحــد مــن النشــر المضــاد عــن المنظمــة فــي وســائل 
ً
المنظمــة وتجاوبــا

الإعلام وقت الأزمة. وفي هذا السياق أكدت خلصت دراسة )Ki & Nekmat, 2014( إلى وجود علاقة ارتباطية بين 
انغماس الشــركات في الاتصالات ذات الاتجاهين مع جماهيرها المســتهدفة قبل أوقات الأزمات، ورد فعل الجماهير 

نحو هذه الشــركات وتقييمهم لأدائها وقت الأزمة.

اتســمت اســتجابة الشــركتين بالتباطــؤ، علــى الرغــم مــن أن الأزمــة التــي مــرت بــكل منهمــا كانــت متوقعــة ومرتبطــة 2- 
بنشــاطهما، ممــا يــدل علــى عــدم الاهتمــام بإعــداد وتجهيــز ســيناريوهات مســبقة للاســتجابة، وهــو أمــر مســتغرب 
صنــع التكنولوجيــا وتبيعهــا. ورغــم أن أزمــة شــركة )سامســونج( حدثــت قبــل شــركة )أبــل( بثلاثــة 

ُ
بالنســبة لشــركات ت

 على زيادة حدة الأزمة واستياء 
ً
 سلبيا

ً
، إلا أن )أبل( لم تستفد من تجربة منافستها، مما كان له انعكاسا

ً
أشهر تقريبا

العمــلاء مــن موقــف الشــركة. وفــي هــذا الإطــار تشــير دراســة )Fan et al., 2013(  إلــي أهميــة ســمة الاســتباقية أوقــات 
عــرض ســمعة 

ُ
الأزمــات لأنهــا أفضــل حــل لتجنــب فقــدان ولاء العميــل، وعلــى العكــس فــإن اســتراتيجيات رد الفعــل ت

المنظمــة ومركزهــا المالــي للخطــر.

 ذو حديــن، لمــا لهــا 3- 
ً
فــي ظــل انتشــار اســتخدام الجمهــور لشــبكات التواصــل الاجتماعــي، أصبحــت هــذه الوســائل ســلاحا

مــن دور فاعــل فــي بنــاء مجتمــع مؤيــد أو معــارض للعلامــات التجاريــة. ويتمثــل الــدور الســلبي لهــذه المنصــات فــي كونهــا 
المحــرك الأسا�ســي لبدايــة أزمــة الشــركتين عينــة الدراســة، فقــد اســتخدمها العمــلاء للتعبيــر عــن غضبهــم واســتياءهم 
من المنتجات المعيبة عبر تداول منشورات وفيديوهات، مما تسبب في تصاعد حدة الأزمة لدرجة وصولها للتقا�سي 
كمــا حــدث مــع شــركة )أبــل(. وعلــى الجانــب الآخــر تمثلــت إيجابياتهــا فــي رصــد ردود أفعــال العمــلاء والتفاعــل معهــم، 
إمدادهــم بالمعلومــات اللازمــة بمضاميــن وأســاليب متنوعــة ســواء قبــل أو أثنــاء أو بعــد الأزمــة، الأمــر الــذي ســاعد 
الشــركتين علــى احتــواء الأزمــة واســتعادة الثقــة. وهــو مــا أكدتــه دراســة )DiStaso et al., 2015( التــي توصلــت إلــى 
أن اســتخدام المنظمــات لاســتراتيجية نشــر المعلومــات بكفــاءة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي يســاهم فــي طمأنــة 
الجمهور، وتجنب نشر الشائعات التي تضر بسمعتها. ودراسة )Hegner, et al., 2016( التي أوضحت أن استراتيجية 
عد مفتاح تجاوز الأزمة وانحســارها، من خلال إدراك أهمية منصات الإعلام الاجتماعي كوســائل للتفاعل 

ُ
الحوار ت

والتواصــل بيــن المنظمــة وأصحــاب المصالــح.

كان هنــاك تقــارب فــي توظيــف الشــركتين لاســتراتيجية الاعتــراف فــي الاســتجابة للأزمــة مــع نفــي القصــد والتعمــد، 4- 
حيث تم نشــر اعتذار رســمي لاحتواء غضب العملاء المتضررين. بينما كان الاختلاف في مدى تحمل المســئولية عن 
الأزمــة؛ حيــث أعلنــت )سامســونج( مســئوليتها الكاملــة عــن مســببات الأزمــة، بينمــا حاولــت )أبــل( نفــي المســئولية عنهــا 
وتبريــر الأزمــة بأنهــا نتيجــة تقــادم بطاريــات الإصــدارات القديمــة مــن هواتــف )أيفــون(. وفــي هــذا الشــأن تشــير دراســة 
)McDonald et al., 2010( إلــى أن اســتراتيجية الاعتــراف جــاءت فــي المرتبــة الأولــى مــن حيــث تأثيرهــا الإيجابــي علــى 
ردود أفعال أصحاب المصالح بصرف النظر عن سبب الأزمة وذلك إذا تم استخدامها في الوقت المناسب واقترنت 
باســتخدام اســتراتيجية التوضيــح أو إعــلان تحمــل المســئولية؛ فهــي تخفــف مــن حــدة الشــعور بالغضــب وتزيــد مــن 
درجة التعاطف مع المنظمة. أما دراسة )Hegner et al., 2016( فقد خلصت إلى إنكار الشركة لمسئوليتها عن الأزمة 
ومحاولاتهــا لإلقــاء اللــوم علــى أطــراف أخــرى يرســخ لــدى الــرأي العــام حقيقــة أن الشــركة لا تضــع ســلامة المســتهلكين 

كأهــم أولوياتهــا، بــل تضــع ســمعتها ومصالحهــا فــي المقدمــة.

أخفقــت الشــركتين بتأخرهمــا فــي نشــر الاعتــذار؛ الأمــر الــذي نتــج عنــه خســائر ماديــة ومعنويــة؛ ومــن أبــرز الخســائر 5- 
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، بالإضافــة إلــى 
ً
الماديــة: ضعــف إقبــال العمــلاء علــى شــراء المنتجــات محــل الأزمــة، انخفــاض حجــم المبيعــات عالميــا

انخفــاض أســهمها فــي البورصــة. أمــا الخســارة المعنويــة فقــد تمثلــت فــي: تأثــر ســمعة الشــركتين مــن الأزمــة، وانخفــاض 
ثقــة العمــلاء فــي منتجاتهمــا. وتجــدر الإشــارة إلــى أن ســبب تأخــر الاعتــذار كان مختلــف فــي الشــركتين؛ فقــد تأخــرت 
)سامســونج( بســبب اختبــارات فحــص المنتــج للتأكــد مــن المشــكلة، بينمــا لــم يكــن هنــاك مبــرر واضــح لتأخــر )أبــل(، 
مما تســبب في زيادة غضب واســتياء العملاء، ورفع بعضهم دعاوى قضائية ضد الشــركة. وفي هذا الإطار أوضحت 
دراســة )Coombs & Holladay, 2010( أهميــة التواصــل الفــوري مــع أصحــاب المصالــح أوقــات الأزمــات؛ لأن عامــل 
الوقت يكون بالغ الأهمية في تلك الأوقات الحرجة، لذا يو�سي الخبراء بأهمية سرعة نشر رسالة الاستجابة الأولية 
عــد الإنترنــت وشــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن أهــم الوســائل فــي 

ُ
للأزمــة خــلال ســاعة واحــدة أو أقــل بعــد حدوثهــا، وت

تحقيق هذا الهدف بفاعلية. أما دراسة Byrd( )2012, فقد أشارت إلى أن استراتيجيتي: الاعتذار، وإظهار الامتنان 
للجمهــور المســتهدَف لدعمــه للشــركة وقــت الأزمــة، تســاهمان فــي احتــواء غضــب العمــلاء، وتزيــدا مــن فــرص اســتمرار 

ولائهــم للشــركة.

اســتخدمت الشــركتان اســتراتيجية التهويــن كخطــوة ثانيــة لاســتجابتهما للأزمــة بعــد تقديــم الاعتــذار، وإن تبايــن 6- 
أسلوب استخدامها؛ فقد استخدمتها (سامسونج) عبر إظهار محدودية عدد الأجهزة المعيبة مقارنة بحجم إنتاجها 
 لدى الرأي العام ولم يساهم في احتواء الأزمة، 

ً
)35 جهاز فقط من فئة Note7(، إلا أن هذا التصريح لم يلق قبولا

بل على العكس زاد من استياء العملاء، مما دفع الشركة لتغيير استراتيجيتها إلى استراتيجية إعادة البناء لاحتواء 
غضبهــم. أمــا شــركة )أبــل( فقــد اســتخدمت اســتراتيجية التهويــن عندمــا حاولــت إقنــاع عملائهــا أن ســبب الأزمــة هــو 
 علــى العمــلاء الذيــن رفضــوا قبــول فكــرة أن تقــع شــركة كبيــرة مثــل 

ً
أمــر فنــي غيــر متعمــد؛ لكــن الأمــر انعكــس ســلبا

)أبــل( فــي هــذه الخطــأ. وفــي هــذا الإطــار تشــير دراســة )Sweetser & Kelleher, 2016( إلــى أن اســتراتيجيات الإنــكار 
والتبريــر والتهويــن والتــي تســتخدمها المنظمــات بهــدف تقليــل حجــم مســئوليتها عــن الأزمــة، تخلــق ردود فعــل ســلبية 
لدى أصحاب المصالح وتعمق مشاعر الغضب والاستياء لديهم؛ ومن ثم لا يجب استخدام هذه الاستراتيجيات إلا 

عندمــا تســتطيع المنظمــة تقديــم أدلــة علــى عــدم صلتهــا بالأزمــة.

تبنت )سامسونج( استراتيجية إعادة البناء من خلال اعتمادها على أسلوب المعالجة والتصحيح لاحتواء مخاوف 7- 
وغضــب الــرأي العــام مــن مخاطــر جهــاز )Note 7(؛ حيــث أعلنــت اســتعانتها بمستشــارين وخبــراء لإجــراء اختبــارات 
علــى الجهــاز للتحقــق مــن العيــوب الفنيــة بــه، ثــم أعلنــت ســحبها للمنتــج؛ وتأكيدهــا علــى اتخــاذ إجــراءات تصحيحيــة 
مــن شــأنها زيــادة جــودة وكفــاءة كل منتجاتهــا لضمــان ســلامة مســتخدميها. ويلاحــظ هنــا أن اعتمــاد الشــركة علــى 
 لعملائهــا عــن الضــرر الــذي لحــق بهــم جــراء الأزمــة، مــن منطلــق أن 

ً
 عمليــا

ً
هــذه الاســتراتيجية يُعــد بمثابــة اعتــذارا

أداء الشــركات يجــب أن يعتمــد علــى الأفعــال وليــس الأقــوال فقــط - فالاعتــذار وحــده لا يكفــي لحــل الأزمــة – لــذا 
فــإن التطبيــق العملــي بالإجــراءات التصحيحيــة هــو الســبيل لاحتــواء قلــق وغضــب العمــلاء المتضرريــن. وفــي هــذا 
الإطــار أكــدت دراســة )ســالم، 2011( علــى ضــرورة اســتخدام اســتراتيجية الاعتــذار فــي الأزمــات التــي تكــون مســئولية 
المنظمــة عنهــا واضحــة، علــى أن تقتــرن باســتراتيجية التصحيــح والمعالجــة وإزالــة الخطــر المحتمــل للمنتــج مــن الســوق. 
وفــي المقابــل لوحــظ اكتفــاء شــركة )أبــل( بإعلانهــا إجــراءات محــدودة للتصحيــح تتمثــل فــي تحديــث تطبيــق يســاعد 
العملاء في متابعة مدى كفاءة بطارياتهم؛ وربما يرجع ذلك لأن الشركة لم تر أن هناك مخاطر كبيرة على عملاءها 
المتضرريــن – باســتثناء الأعبــاء الماديــة – وبنــاء عليــه ركــزت الشــركة علــى المرحلــة التاليــة للتصحيــح، والتــي تمثلــت فــي 

تبنــي اســتراتيجية التعويــض.

 -8 )Note 7 اعتمــدت شــركة سامســونج فــي اســتراتيجية التصحيــح علــى عــدة إجــراءات كان منهــا وقــف إنتــاج )هاتــف
واســترجاع الأجهــزة المعيبــة مؤكــدة علــى أن أولوياتهــا هــي ســلامة العمــلاء، وعلــى الرغــم مــن أن هــذه الاســتراتيجية 
كلفــت الشــركة خســائر كبيــرة وأثــرت بالســلب علــى أســهمها فــي البورصــة، إلا أنهــا كانــت خطــوة ضروريــة وناجحــة فــي 
اســتعادة ثقــة العمــلاء والحفــاظ علــى ولائهــم. وهــو مــا يتفــق مــع دراســة )Laufer & Jung, 2010( التــي خلصــت إلــى أن 
رسائل استرجاع المنتج تلقى استجابة إيجابية من الجمهور إذا أدرك أن هدف المنظمة وشاغلها الأول من عمليات 

اســترجاع المنتــج هــو أمــان المســتهلك وســلامته، وليــس فقــط رغبتهــا فــي إنقــاذ ســمعتها.
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تشــابهت اســتجابة الشــركتان فــي توظيــف اســتراتيجية تعويــض العمــلاء المتضرريــن، مــن خــلال أســلوب التعويــض 9- 
عبــر »العــروض الترويجيــة«، حيــث قامــت )سامســونج( بدعــوة عملائهــا للترقيــة للإصــدار الأحــدث واســتبدال المنتــج 
 
ً
المعيــب، كمــا منحتهــم قســائم شــرائية مجانيــة. بينمــا اقتصــر تعويــض )أبــل( علــى عــرض ترويجــي يتضمــن تخفيضــا

 لهــم، ولــم يُلبــي 
ً
فــي أســعار بطارياتهــا الجديــدة، ممــا أثــار اســتياء العمــلاء المتضرريــن حيــث لــم يكــن التعويــض مرضيــا

توقعاتهم من الشركة. ويلاحظ هنا أن حجم التعويض في الشركتين مرتبط بحجم وتأثير الأزمة وحجم الضرر الذي 
 لمحدوديــة الضــرر علــى العمــلاء علــى عكــس )سامســونج( 

ً
لحــق بالمســتخدمين، ومــن ثــم كان تعويــض )أبــل( محــدودا

.  وفــي هــذا الســياق خلصــت دراســة )Muralidharan et al., 2011( التــي أشــارت إلــى 
ً
حيــث كان الضــرر أكبــر نســبيا

، يعكــس تفهــم 
ً
 والتضامــن معهــم وجدانيــا

ً
أن اســتخدام اســتراتيجية دعــم المتضرريــن مــن الأزمــة وتعويضهــم ماديــا

المنظمــة لغضــب واســتياء أصحــاب المصالــح، وأنهــم يمثلــون لديهــا أوليــة حتــى فــي أوقــات الأزمــات، ممــا يخلــق لديهــم 
انطباعــات إيجابيــة نحــو المنظمــة.

استعانت شركة )سامسونج( بشبكات التواصل الاجتماعي في توعية وتثقيف الجمهور من خلال نشر فيديوهات  10-
و)انفوجرافيك( توعوي يُوضح كيفية حفاظ العملاء على عمر بطارية هواتفهم، بالإضافة لنشر إرشادات سلامة 
ومحاذير الاستخدام، بينما لم تهتم شركة )أبل( بهذا الجانب واكتفت بإعلانها تحديث تطبيق يساعد المستخدمين 
على متابعة أداء بطاريات هواتفهم. وفي هذا الإطار خلصت دراسة )عبد اللاه، 2014( إلى أن الأزمات تخلق الحاجة 
للمعرفــة والمعلومــات، وتوفيــر هــذه المعلومــات يخفــف مــن حالــة عــدم اليقيــن عنــد الجمهــور ويقلــل مــن فرص انتشــار 

الشائعات، ويزيد من مصداقية المنظمة وفرص نجاحها في تجاوز الأزمة في حال وقوعها.

اســتخدمت الشــركتين اســتراتيجية اســتعادة الصــورة مــن خــلال تركيزهــم علــى تذكيــر الجمهــور بســمعة المنظمــة  11-
 علــى توظيــف هــذه الاســتراتيجية وفــق رؤيــة 

ً
وتاريخهــا والتجربــة الإيجابيــة لهــم معهــا. وكانــت )سامســونج( الأكثــر تركيــزا

واضحــة تعتمــد علــى اســتعادة بنــاء الســمعة بعــد فتــرة انحســار الأزمــة، مــن خــلال مجموعــة متنوعــة مــن الأســاليب 
التــي تؤكــد علــى مفهــوم الجــودة التــي  الاتصاليــة مثــل: الرعايــة )رعايــة حفــل توزيــع جوائــز الأوســكار(، الإعلانــات 
يســتحقها عمــلاء سامســونج، نشــر فيديوهــات عبــر اليوتيــوب والفيســبوك، لآراء وتجــارب بعــض عمــلاء سامســونج 
 للشــركة والتعبير عن ولائهم لها عبر )الهاشــتاج( الذي أطلقته الشــركة، أما )أبل( فقد اكتفت بإطلاق حملة 

ً
دعما

إعلانيــة لإصدارهــا الجديــد.

-12  
ً
بشــكل عــام، لوحــظ أن اختــلاف نــوع الأزمــة بيــن الشــركتين مــن حيــث حجــم الأزمــة ومــدى خطــورة تأثيرهــا، كان عامــلا

 فــي اختيــار الشــركتين لاســتراتيجيات الاســتجابة؛ حيــث كانــت درجــة خطــورة الأزمــة فــي شــركة )سامســونج( أكبــر 
ً
مؤثــرا

 
ً
ؤثــر علــى صحــة وســلامة المســتخدمين، بينمــا أزمــة )أبــل( يترتــب عليهــا ضــررا

ُ
مــن شــركة )أبــل(. فأزمــة )سامســونج( ت

 بهــدف تخطــي الأزمــة، 
ً
 واتســاعا

ً
 فقــط، ومــن ثــم كانــت الجهــود الاتصاليــة لشــركة )سامســونج( أكثــر تنوعــا

ً
اقتصاديــا

كمــا كثفــت مــن أســاليبها الاتصاليــة والتســويقية فــي مرحلــة مــا بعــد الأزمــة لاســتعادة علاقتهــا بالعمــلاء، واســتعادة 
ســمعتها وصورتهــا الإيجابيــة لديهــم.

مقترحات الدراسة:

بعــد اســتعراض أهــم نتائــج دراســة حالــة شــركتي )سامســونج، وأبــل(، يمكــن تقديــم بعــض المقترحــات التــي مــن شــأنها 
مســاعدة الممارســين ومتخــذي القــرار فــي منظمــات الأعمــال والجهــات المعنيــة علــى إدارة اتصــالات الأزمــة عبــر شــبكات التواصــل 

الاجتماعــي بفاعليــة وكفــاءة، ومــن أبــرز هــذه المقترحــات:

مــن 1-  والاســتفادة  الأزمــة،  قبــل  مــا  مرحلــة  فــي  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  بتوظيــف  المنظمــات  اهتمــام  ضــرورة 
خصائصهــا التفاعليــة فــي خلــق مجتمــع وبيئــة مُحفــزة علــى التفاعــل مــع مختلــف فئــات أصحــاب المصالــح، توطيــد 
العلاقــة بهــم، توعيتهــم وتثقيفهــم عــن كل مــا يتعلــق بمنتجاتهــا، رصــد تعليقاتهــم واستفســاراتهم وســرعة الــرد عليهــا، 
مواكبة الأحداث التي تهمهم والتفاعل معها، علاوة على الاهتمام بأفكارهم ومقترحاتهم وتوظيفها في تطوير سياسة 

عــد بمثابــة خــط دفــاع عــن ســمعة ومصداقيــة المنظمــة وقــت الأزمــة.
ُ
المنظمــة ومنتجاتهــا؛ فهــذه الممارســات ت
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أهمية إنشاء مركز إعلامي بالمنظمات لإدارة اتصالات الأزمة وبخاصة عبر شبكات التواصل الاجتماعي، بالإضافة 2- 
إلــى مراعــاة مــا يلــي:

توظيــف هــذه الوســائل للاستشــعار المبكــر للأزمــة مــن خــلال رصــد ومراقبــة المحتــوى المنشــور مــن قِبــل أصحــاب - 
المصالــح والجماهيــر المســتهدفة، وتحليــل اتجاهاتهــم نحــو المنظمــة وصورتهــا الذهنيــة لديهــم، ورأيهــم فــي منتجاتهــا 
وجــودة الخدمــة المقدمــة لهــم؛ حتــى تســتطيع المنظمــة تحليــل المخاطــر المحتملــة وإعــداد ســيناريوهات مختلفــة 
للاســتجابة لهــا، والتعامــل مــع المشــكلات فــي مهدهــا قبــل أن تتحــول إلــى أزمــة. عــلاوة علــى تحليــل أزمــات المنافســين 
التعــرض لأزمــات  المنظمــة  يُجنــب  ذلــك  الأزمــة؛ لأن  إدارة  فــي  الاتصاليــة  إيجابيــات وســلبيات ممارســتهم  ورصــد 

مماثلــة، ويســاعدها علــى تــدارك أي خطــأ واتخــاذ التدبيــرات العلاجيــة المناســبة.

 بــأول، مــع مراعــاة - 
ً
الاســتباقية وســرعة النشــر والتعقيــب علــى مــا يثــار بشــأن الأزمــة التــي تعرضــت لهــا المنظمــة أولا

والمصداقيــة. الدقــة 

 للتســرع فــي نشــر معلومــات غيــر مؤكــدة؛ لأن ذلــك ســيُضعف موقــف المنظمــة - 
ً
ألا تكــون اعتبــارات المنافســة دافعــا

ويُزيــد مــن حــدة الأزمــة.

التكامــل بيــن مضمــون مــا يُنشــر فــي الإعــلام التقليــدي وشــبكات التواصــل الاجتماعــي، مــن حيــث أهــداف الرســائل - 
ومضمونهــا وتوقيتاتهــا، حتــى لا يحــدث تضــارب أو تناقــض يــؤدي إلــى انتشــار الشــائعات.

 لتطــورات الموقــف؛ فالنشــر علــى فتــرات متباعــدة - 
ً
مراعــاة دوريــة واســتمرارية النشــر، وتحديــث المعلومــات وفقــا

يســبب ارتبــاك للــرأي العــام، ويُزيــد مخاوفهــم وغضبهــم تجــاه المنظمــة.

بالصــوت والصــورة والرســوم المتحركــة -  المعلومــات لأصحــاب المصالــح  لتقديــم  المتعــددة  بالوســائط  الاســتعانة 
مكــن المســتخدمين مــن الاســتزادة مــن المعلومــات الموثقــة حــول الأزمــة.

ُ
وملفــات الفيديــو، والروابــط الأخــرى التــي ت

إطلاق قناة ومنصة خاصة بنشر المعلومات والتقارير المتعلقة بالأزمة على شبكات التواصل الاجتماعي، بجانب - 
الصفحــات الرســمية للمنظمــة وربطهــا بموقعهــا الإلكترونــي.

توظيف خاصية )الهشتاج( لتمكين الجمهور من متابعة كافة التطورات حول الأزمة، وحتى تتمكن المنظمة من - 
رصد ردود أفعالهم تجاه استجابتها الاتصالية.

متابعة ما ينشر في وسائل الإعلام المختلفة على مدار الساعة، وتفنيد الأكاذيب والشائعات بمعلومات موثقة يتم - 
قلل تأثيرها السلبي.

ُ
نشرها بالمنصات الاجتماعية للمنظمة، فسرعة الاستجابة ستحد من انتشار الشائعات وت

الاســتفادة من التطبيقات الإلكترونية الذكية وتوظيفها بفعالية ضمن الاســتراتيجية الاتصالية للمنظمة وقت - 
الأزمة؛ للاستفادة من ميزة التفاعل والسرعة والتنوع في نشر المحتوى، وربطه بمنصات التواصل الاجتماعي.

 - )Influencers & bloggers( فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة يجــب مراعــاة توطيــد العلاقــات بعــدد مــن المدونيــن والمؤثريــن
 على دعمهم للمنظمة أثناء وبعد انحسار الأزمة.

ً
على شبكات التواصل الاجتماعي، الأمر الذي سينعكس إيجابا

الاستفادة من منصات المنظمة على شبكات التواصل الاجتماعي في توظيف استراتيجيات اتصالات الأزمة بكفاءة 3- 
وفاعليــة، وذلــك كمــا يلي:

اســتراتيجية المعلومــات: علــى المنظمــات مراعــاة مســئوليتها المجتمعيــة عبــر نشــر المعلومــات، والتوعيــة المســتمرة - 
ومنهــا   – الانغمــاس  مرتفعــة  التكنولوجيــة  المنتجــات  وبخاصــة  للمنتجــات  الآمــن  الاســتخدام  بكيفيــة  للعمــلاء 
الهواتف الذكية – الأمر الذي يُسهم في تجنب الأزمات الناجمة عن سوء الاستخدام. كما يجب الاهتمام بالنشر 
وقت الأزمة لتوضيح دور العملاء في مواجهتها لضمان أمنهم وسلامتهم، أو لتخفيف الضرر عنهم؛ وفي هذا الإطار 

يُمكــن الاســتفادة مــن الرســوم التوضيحيــة )الأنفوجــراف(، الفيديوهــات، الروابــط، وخاصيــة الهشــتاج.

اســتراتيجية الحــوار: مــن خــلال إشــراك الجمهــور بشــكل آنــي فــي كل جديــد وموافاتــه بكافــة تطــورات الموقــف، - 
واطلاعــه علــى الحقائــق والتدبيــرات الوقائيــة، بهــدف الســيطرة علــى الموقــف وإدارة الرســائل الاتصاليــة بكفــاءة 

وتحديــد مــاذا يقــال ومتــى، لتجنــب انتشــار الشــائعات.
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اســتراتيجيتي الاعتــذار والاعتــراف: يجــب مراعــاة الشــفافية مــن خــلال ســرعة نشــر اعتــذار المنظمــة وبخاصــة فــي - 
حالــة الأزمــات التــي تكــون مســئولة عنهــا، علــى أن تقتــرن باســتراتيجية التصحيــح والمعالجــة وإزالــة الخطــر المحتمــل، 

مــن خــلال إجــراءات واضحــة ومحــددة بتوقيــت زمنــي.

اســتراتيجية التهويــن: يجــب الحــذر عنــد اســتخدام أســلوب التبريــر لتهويــن الأزمــة إلا إذا كان لــدى المنظمــة كافــة - 
دعــم موقفهــا.

ُ
الأدلــة والأســانيد التــي ت

اســتراتيجية التصحيــح: علــى المنظمــة إعــلام الجمهــور وأصحــاب المصالــح بالإجــراءات التصحيحيــة والوقائيــة - 
التــي اتخذتهــا أثنــاء وبعــد الأزمــة، لأن ذلــك ســيُزيد مــن احتــرام العمــلاء لهــا، ويُحســن مــن صورتهــا أمــام الــرأي العــام، 

ويُســهم فــي إعــادة بنــاء علاقــات إيجابيــة معهــم.

استراتيجية الدعم والمساندة من خال التذكير بالجوانب الإيجابية: يجب أن تهتم المنظمة بتحفيز العملاء - 
علــى التعبيــر عــن ولائهــم لهــا ودعمهــا، عبــر نشــر تغريــدات وتعليقــات المشــاهير الذيــن يتمتعــون بالمصداقيــة لــدى 
الجمهــور للتحــدث نيابــة عــن المنظمــة، ونشــر رســائل تستشــهد فيهــا بــآراء عملائهــا الذيــن أعلنــوا ولائهــم وثقتهــم فيهــا 

رغــم الأزمــة.

ضــرورة التــزام المنظمــات بمســئوليتها الأخلاقيــة وقــت الأزمــة، مــن خــلال: اعترافهــا بمســئوليتها عــن الأزمــة، وتجنــب 4- 
إلصاق التهم بأطراف أخرى دون سند ودليل واضح، عدم تغليب مصلحتها على مصلحة عملائها، منح التعويضات 
للمتضرريــن بمــا يتناســب مــع حجــم الأزمــة والضــرر الناتــج عنهــا؛ الأمــر الــذي يســاهم فــي تحســين صورتهــا الذهنيــة، 

ويحــد مــن غضــب واســتياء الــرأي العــام، ممــا ينعكــس علــى ســرعة احتــواء الأزمــة.

يمكن للمنظمة تحويل أزمتها لفرص مستقبلية عبر استخلاص الدروس المستفادة من الأزمة؛ فالتعلم من الخطأ 5- 
يُمكــن أن يكــون الســبيل لتطويــر جــودة أنظمتهــا الداخليــة أو اســتحداث سياســات وإجــراءات جديــدة مــن شــأنها 

تحســين مســتوى أدائهــا، وابتــكار منتجــات تلبــي احتياجــات وتوقعــات العمــلاء والمســتهلكين.

إنشــاء مراكــز حكوميــة ذات طابــع خــاص، بهــدف رصــد وتحليــل ممارســات مؤسســات ومنظمــات القطــاع العــام 6- 
والخاص وقت الأزمات، وبالأخص استجابتهم الاتصالية سواء أكانت إيجابية أم سلبية. ويُقترح أن تتركز أهم أدوار 

المركــز فيمــا يلــي:

إصدار تقارير دورية مطبوعة وإلكترونية عن عمل المركز وأنشطته المختلفة، وعن الممارسات الرائدة للمنظمات - 
التي تعرضت لأزمات وتجاوزتها بنجاح، لتكون بمثابة دليل للشركات والمنظمات الأخرى في مجال إدارة اتصالات 

الأزمــة.

تنظيم مؤتمرات وفعاليات محلية وإقليمية ودولية؛ ودعوة الأكاديميين والخبراء والممارسين وأصحاب التجارب - 
العالميــة فــي مجــال إدارة اتصــالات الأزمــة، لإلقــاء الضــوء علــى أبــرز وأنجــح الممارســات وعوامــل نجاحهــا؛ وتبــادل 

المعرفــة والخبــرات فــي هــذا المجــال.

مــع -  التعامــل  كيفيــة  حــول  الأزمــة  واتصــالات  العامــة  العلاقــات  لممار�ســي  عمــل  وورش  تدريبيــة  دورات  تنظيــم 
الأزمــات وبخاصــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، مــن حيــث: قواعــد الكتابــة لهــذه الوســائل، كيفيــة توظيــف 
 لنوع وحجم ونطاق الأزمة، آليات الرد على الشائعات، وأساليب احتواء 

ً
الاستراتيجيات الاتصالية المناسبة وفقا

غضــب ومخــاوف الــرأي العــام.

قدم لأفضل منظمة استطاعت تجاوز أزمتها عبر أساليب - 
ُ
إصدار جائزة )المسئولية الاجتماعية وقت الأزمة(، وت

ووســائل اتســمت بالشــفافية والمســئولية ومراعــاة أمــن وســلامة عملائهــا والمجتمــع ككل.

لعمليــة إدارة اتصــالات الأزمــة بمراحلهــا الثــلاث )قبــل، وأثنــاء، وبعــد انتهــاء  والنمــوذج التالــي يُمثــل مقتــرح الدراســة 
الأزمــة(، وفــي إطــاره تــم تحديــد الاســتراتيجيات والأســاليب والإجــراءات التــي يُقتــرح اتباعهــا باختــلاف موقــف ومســئولية المنظمــة 
عــن الأزمــة؛ وبخاصــة فــي حالــة الأزمــات الناجمــة عــن عيــوب وأضــرار المنتجــات. وذلــك حتــى تتمكــن المنظمــة مــن تجــاوز الأزمــة 

بنجــاح ودعــم ســمعتها وعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح، كمــا يتضــح مــن الشــكل التالــي.
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الخاصة:

عــد مواجهــة الأزمــات أحــد التحديــات المرتبطــة بفاعليــة الاتصــال داخــل المؤسســات، فكفــاءة الاتصــال أوقــات الأزمــات 
ُ
ت

يمكــن أن يحــول التهديــدات الناجمــة عــن تلــك الأزمــات إلــى فــرص لتأكيــد ســمعة المنظمــة وزيــادة مصداقيتهــا، والعكــس صحيــح. 
 
ً
جديــدا  

ً
نمطــا قدمــت  الوســائل  هــذه  فخصائــص  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  انتشــار  مــع  التحديــات  هــذه  تزايــدت  وقــد 

. ولا شــك أن الأزمــات الناجمــة عــن الأضــرار التــي 
ً
 وإيجابــا

ً
للاتصــال أوقــات الأزمــات، حيــث أثــرت علــى تفاعــلات الأزمــة ســلبا

 بصــورة المنظمــة وســمعتها؛ وبعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح مــن الفئــات 
ً
تســببها المنتجــات تمثــل أكثــر أنــواع الأزمــات إضــرارا

المختلفــة؛ فهــي تؤثــر علــى مبيعاتهــا وحصتهــا الســوقية وتجعلهــا أكثــر حساســية لأنشــطة المنافســين فــي الســوق. وتــزداد حــدة 
فــي حياتهــم   بمنتجــات حيويــة يســتخدمها العمــلاء بشــكل مباشــر وبكثافــة 

ً
تأثيــرات هــذا النــوع مــن الأزمــات إذا كان مرتبطــا

اليوميــة مثــل المنتجــات الإلكتـــرونية كالهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحواســيب المحمولــة والأجهــزة اللوحيــة.

وتتمثــل الأهميــة النظريــة لهــذه الدراســة فــي إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم اتصــالات الأزمــة عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
مــن حيــث المفهــوم والأهميــة، الســمات، الاستـــراتيجيات، الســلبيات، مــع دراســة أهــم مداخلهــا النظريــة. واعتمــدت الدراســة 
علــى منهــج دراســة الحالــة والمدخــل الكيفــي فــي التحليــل، مــن خــلال التطبيــق علــى شــركتي )سامســونج، وأبــل(، باعتبارهمــا 
تــم رصــد وتحليــل وتقييــم الاســتجابة  فــي العالــم. وفــي إطــار دراســة الحالــة  مــن أهــم وأكبــر شــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة 
الاتصاليــة للشــركتين خــلال أحــدث الأزمــات التــي مــرت بهمــا والمقارنــة بينهمــا، مــن حيــث الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة 
فــي الاســتجابة لهــذه الأزمــات عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، ومــدى فاعليتهــا فــي احتــواء الموقــف والحــد مــن التداعيــات 

الســلبية للأزمــة.

أمــا علــى المســتوى التطبيقــي؛ فقــد توصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج والــدروس المســتفادة بلورتهــا الباحثتــان فــي 
نمــوذج مقتـــرح يوضــح كيفيــة توظيــف الاستـــراتيجيات والأســاليب الاتصاليــة بكفــاءة وفاعليــة خــلال مراحــل الأزمــة المختلفــة، 
وذلــك باختــلاف موقــف المنظمــة مــن الأزمــة؛ بهــدف مســاعدة المؤسســات والمنظمــات علــى تحســين كفــاءة وجــودة جهودهــا 
الاتصاليــة أوقــات الأزمــات، خاصــة تلــك الناجمــة عــن عيــوب المنتجــات، وذلــك لتعزيــز مصداقيتهــا ودعــم ســمعتها وعلاقاتهــا 

مــع أصحــاب المصالــح.
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ABSTRACT

Facing crises is one of the critical challenges for any organization, and most of these crises related 
to the efficiency and effectiveness of its internal and external communication. Nowadays, the challenges 
increased with the broad use of social media, which provide a new pattern of communication, with its inter-
active characteristics. In this context, the study examines the communication strategies of the product-harm 
crises via social media to shed light on its positive and negative sides during times of crisis.

The purpose of this study is to shed light on the concept of crisis communication through social net-
works in terms of concept, importance, characteristics, strategies, negatives, and the most important theo-
retical approaches. The study is based qualitative approach in the analysis, by reviewing two case studies 
)Apple and Samsung(, they are the leading companies in manufacturing smartphones worldwide, and they 
faced Product-Harm Crises recently. The analysis focused on their communication responses and practices 
via social media. 

The results showed that social media changed the landscape of crisis communication. Therefore, or-
ganizations no longer have a choice about whether to integrate social media into crisis communication; the 
only choice is how to do so. Moreover, the findings indicated that the severity of Product-Harm Crises might 
increase according to the type of products, and the degree of its importance among customers, and to what 
extent these products related to their security, as the case of smartphones.

In this context, the researchers developed a model in an attempt to conclude a set of lessons learned 
from the review of the theoretical framework and case studies. The model is explaining how to use com-
munications strategies in line with the organization›s position on the crisis, as well as the recommended 
methods and procedures, especially in Product-Harm Crises.

Keywords: Crisis Communication – Social Media Networks – Product-Harm Crises - Electronics 
Companies.




