
المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2019

225

 استـراتيجيات اتصالات الأزمات الناجمة 
 عن عيوب المنتجات عبـر شبكات التواصل الاجتماعي: 

دارسة حالة على شركتـي »سامسونج وأبل«

أ. د. شيماء السيد سالم

 قسم الإعلام  – كلية الآداب  – جامعة حلوان 
 جمهورية مصر العربية 

 كلية الإعلام  - جامعة عجمان 
 الإمارات العربية المتحدة 

د. دينا الخطاط

 قسم الإعلام  – كلية الآداب  – جامعة حلوان 
 جمهورية مصر العربية 

 كلية الإعلام  - جامعة عجمان 
 الإمارات العربية المتحدة 

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 
هــذه  تـــزايدت  وقــد  صحيــح.  والعكــس  مصداقيتهــا،  وزيــادة  المنظمــة  ســمعة  لتأكيــد  فــرص  إلــى  الأزمــات  تلــك  عــن  الناجمــة 
ــا جديــدًا للاتصــال أوقــات الأزمــات، 

ً
التحديــات مــع انتشــار وســائل التواصــل الاجتماعــي، فخصائــص هــذه الوســائل قدمــت نمط

حيــث أثـــرت علــى تفاعــات الأزمــة ســلبًا وإيجابًــا. 

وفــي هــذا الإطــار هدفــت هــذه الدراســة إلــى إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم اتصــالات الأزمــة عبـــر 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 خــال التطبيــق علــى شركتـــي )أبــل، وسامســونج(، باعتبارهمــا مــن 
أهــم وأكبـــر شــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة فــي العالــم. وفــي إطــار دراســة الحالــة تــم رصــد وتحليــل وتقييــم الاســتجابة الاتصاليــة 
للشركتيـــن خــال أحــدث الأزمــات التـــي مــرت بهمــا، بهــدف التعــرف علــى الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة فــي الاســتجابة 

لهــذه الأزمــات عبـــر 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 التـــي مــن شــأنها مســاعدة المؤسســات والمنظمــات علــى تحسيـــن كفــاءة وجــودة جهودهــا الاتصاليــة 
عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي أوقــات الأزمــات. كمــا اقتـــرحت الباحثتــان نموذجًــا لإدارة اتصــالات الأزمــة بمراحلهــا الثــاث 
)قبــل، وأثنــاء، وبعــد انتهــاء الأزمــة(، يوضــح كيفيــة توظيــف الاستـــراتيجيات الاتصاليــة بمــا يتناســب مــع موقــف المنظمــة مــن 
الأزمــة، وكذلــك الأســاليب والإجــراءات التـــي يجــب اتباعهــا، خاصــة فــي الأزمــات الناجمــة عــن عيــوب وأضــرار المنتجــات، وذلــك 

بهــدف تعزيـــز مصداقيتهــا ودعــم ســمعتها وعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح.

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

المقدمة
الفهــم  إســاءة  فــرص  زيــادة  وبالتالــي  وجماهيـــرها  المنظمــات  بيـــن  والتفاعــل  التواصــل  زيــادة  فــي  العولمــة  عصــر  ســاهم 
وتعــارض المصالــح. فقــد أصبــح العالــم اليــوم أكثـــر تعقيــدًا، وباتــت الأزمــة ســمة مــن ســمات المجتمعــات المعاصــرة. وخلــق هــذا 
المنــاخ الحاجــة للمعرفــة والمعلومــات والاتصــال، وإقامــة الحــوار مــع الجمهــور المتضــرر مــن الأزمــة والــرأي العــام بصفــة عامــة. 
لــذا أصبحــت اتصــالات الأزمــة الشــريان الرئيــس لجهــود إدارة الأزمــة، حيــث تلعــب دورًا حيويًــا فــي مختلــف مراحلهــا. كمــا تمثــل 

استـــراتيجيات اتصــالات الأزمــة الاســتجابات الفعليــة التـــي تســتخدمها المنظمــات لمعالجــة واحتــواء الأزمــة.

ً* تم استلام البحث في فبـرايـر 2019، وقبل للنشر في أبريل 2019.

بيـــن هيــكل رأس  يتنــاول هيــكل الملكيــة كعامــل وســيط يؤثـــر علــى العلاقــة  بنــاء نمــوذج مفاهيمـــي  إلــى  هدفــت هــذه الدراســة 
ــا للفتـــرة 

ً
المــال والأداء المالــي وفحصــه بالتطبيــق علــى جميــع المصــارف المدرجــة فــي الســوق المالــي الســعودي والبالــغ عددهــا )12( مصرف

مــن 2010 إلــى 2015. وباســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد، خلصــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج، مــن أهمهــا: أن المصــارف 
المبحوثــة تميــل إلــى اســتخدام أمــوال الملكيــة فــي تمويــل أنشــطتها، إذ بلــغ متوســط نســبة المديونيــة فيهــا )23.4%(. كمــا أظهــرت النتائــج 
وجــود أثـــر إيجابــي لهيــكل رأس المــال علــى كل مــن العائــد علــى الأصــول والعائــد علــى حقــوق الملكيــة كمؤشريـــن لــأداء المالــي للمصــارف 
محــل الدراســة، وتبيـــن أيضًــا بــأن تـــركز الملكيــة أثـــر بشــكل إيجابــي علــى العائــد علــى الأصــول والعائــد علــى حقــوق الملكيــة، أمــا ملكيــة 
الأفــراد أثـــرت بشــكل ســلبي علــى كلا مؤشــري الأداء المالــي المستخدميـــن. كمــا أظهــرت النتائــج وجــود أثـــر لهيــكل الملكيــة كعامــل وســيط 
على العلاقة بيـــن هيكل رأس المال والأداء المالي في المصارف المبحوثة، بحيث إن أثـــر هيكل رأس المال على الأداء المالي قد تأثـــر إيجابًا 
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 
 فيمــا يتعلــق بمســتويات نســب المديونيــة والــذي يســاهم فــي تحسيـــن مســتويات الأداء المالــي لديهــا.

ً
علــى أداء المديـريـــن وقراراتهــم خاصــة
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ومع انتشــار اســتخدام الإنتـــرنت وشــبكات التواصل الاجتماعي وتوظيفها كأدوات اتصالية أساســية داخل المؤسســات، 
تغيـــر شــكل إدارة اتصــالات الأزمــة؛ فلــم تعــد المؤسســات وحدهــا مــن يملــك زمــام الأمــور فــي التعامــل مــع الأزمــات، حيــث أصبــح 
لأصحــاب المصالــح والجمهــور بشــكل عــام صوتًــا مســموعًا، وباتــوا مصــدرًا للمعلومــات وليســوا مجــرد متلقيـــن؛ فهــذه الوســائل 
الاتصاليــة التفاعليــة أتاحــت لهــم فرصًــا لإنشــاء المحتــوى ونشــره، التفاعــل مــع الآخريـــن، ومــن ثــم فــإن تأثيـــرهم وتفاعلهــم مــع 
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  والاعتمــاد  الاجتماعــي  التواصــل  بوســائل  الشــركات  اهتمــام  درجــة  وتختلــف 
باختــاف طبيعــة ونــوع المنتجــات التـــي تقدمهــا، ودرجــة انغمــاس الجمهــور المســتهدف مــع هــذه المنتجــات. وعلــى ســبيل المثــال نجــد 
أن الشــركات الأكثـــر اعتمــادًا علــى هــذه الوســائل هــي تلــك التـــي تقــدم خدمــات مثــل: الفنــادق، وشــركات الاتصــالات. وكذلــك 
الشــركات التـــي تقــدم منتجــات حيويــة يســتخدمها العمــاء بشــكل مباشــر وبكثافــة فــي حياتهــم اليوميــة مثــل: الســيارات، الأجهــزة 

.)Chewning, 2015( المنـــزلية، والمنتجــات الإلكتـــرونية كالهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحواســيب المحمولــة والأجهــزة اللوحيــة

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

.)Standop & Grunwald, 2009( بالبورصــة، وتجعلهــا أكثـــر حساســية لأنشــطة المنافسيـــن فــي الســوق

عد الهواتف الذكية من أكثـر المنتجات أهمية الآن في حياة مستخدميها، وأصبح استخدامها ضرورة لا غنى عنها لمختلف 
ُ
وت

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

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

وتتســم الشــركات المنتجــة للهواتــف الذكيــة بكونهــا كيانــات اقتصاديــة عملاقــة مــن حيــث الاســتثمارات ورأس المــال واتســاع 
الرقعة الجغرافية وتنوع الأنشطة، علاوة على أنها الأكثـر تأثـرًا بالتطورات التكنولوجية المتلاحقة التـي تنعكس على استـراتيجيتها 
التســويقية؛ فأصبحــت تهتــم بالســبق فــي تطبيــق التكنولوجيــا الحديثــة فــي مجــال المعلومــات والاتصــالات، لتعزيـــز قدرتهــا التنافســية 
ودعــم علاماتهــا التجاريــة فــي الســوق. ومــن ثــم اتجهــت معظــم هــذه الشــركات لإنشــاء مواقعًــا إلكتـــرونية لهــا علــى شــبكة الإنتـــرنت، 
وصفحــات رســمية علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي، وأصبحــت هــذه الوســائل بمثابــة قنــوات جديــدة للاتصــال وإقامــة حــوار مــع 
العمــاء والمستهلكيـــن، التســويق، إجــراء المعامــات، والبيــع. عــاوة علــى اهتمامهــا بتضميـــن هــذه المنصــات ضمــن خطــط اســتجابتها 
ا منهــا لأهميــة هــذه الوســائل؛ فإمــا إدارتهــا بكفــاءة وفاعليــة وبالتالــي احتــواء الأزمــة ســريعًا 

ً
الاتصاليــة للأزمــات التـــي تواجههــا، إدراك

والحــد مــن تأثيـــراتها الســلبية وأحيانًــا تحويلهــا إلــى فرصــة، أو الإخفــاق فــي توظيفهــا وبالتالــي تـــزايد حــدة الأزمــة وتفاقمهــا.

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

تساؤلات الدراسة
تستهدف الدراسة الإجابة على التساؤلات البحثية التالية:

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

2 مــا أبـــرز الاستـــراتيجيات الاتصاليــة التـــي تبنتهــا الشــركتان وقــت الأزمــة؟ وكيــف تــم توظيفهــا فــي إدارة اتصــالات الأزمــة  -
عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي؟

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

4 سهم في تطويـر أداء ممارسو ومديـرو اتصالات الأزمات في مختلف المنظمات والشركات؟ -
ُ
ما المقتـرحات التـي يمكن أن ت
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عبـــر رصــد أزمــات قطــاع الإلكتـــرونيات فــي الفتـــرة الأخيـــرة، وخاصــة تلــك المتعلقــة بشــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة، 
لوحــظ أن اعتمــاد هــذه المنتجــات علــى التقنيــات الدقيقــة فــي التصنيــع؛ جعلهــا أكثـــر عرضــة لظهــور عيــوب فنيــة يتــم اكتشــافها 
مــع الاســتخدام. وتـــزداد حــدة المشــكلة نتيجــة رغبــة غالبيــة الشــركات فــي طــرح منتجاتهــا بالســوق قبــل منافســيها، لتحقيــق 
الريــادة والســبق وتســجيل أعلــى نســبة مبيعــات، ممــا يــؤدي لقصــر فتـــرة اختبــارات ســامة بعــض المنتجــات، وبالتالــي طرحهــا 

بالأســواق دون تحقيــق معاييـــر ضمــان الجــودة، ومــن هنــا تنشــأ معظــم الأزمــات التـــي يمــر بهــذا القطــاع.

فــي حياتهــم  الحديثــة وتطبيقاتهــا  التكنولوجيــا  أعــداد مستخدمـــي  نتيجــة ضخامــة  الأزمــات  مــن  النــوع  هــذا  وتـــزداد خطــورة 
اليوميــة، وبخاصــة الهواتــف الذكيــة وأجهــزة الحواســيب المحمولــة والأجهــزة اللوحيــة؛ ومــن ثــم فــإن اكتشــاف العمــاء لأي تلــف فــي 
تلك المنتجات سيـزيد من مخاوفهم بشأن تأثيـراتها السلبية ومدى تهديدها لسلامتهم وصحتهم؛ علاوة على أن هذه المنتجات تتسم 
بارتفــاع تكلفــة شــراؤها، وبالتالــي فــإن اكتشــاف أي عيــوب أو تلــف بهــا ســيُمثل خســارة وعــبء مــادي علــى عاتــق العمــاء والمستهلكيـــن.

مناقشة نتائج دراسات الحالة

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

1 عــد استـراتيجيتـــي المعلومــات والحــوار مــن أهــم الاستـــراتيجيات الاتصاليــة الاســتباقية فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة، فهمــا بمثابــة  -
ُ
ت

خــط دفــاع عــن ســمعة المنظمــة وقــت الأزمــة، فمــن الصعــب بنــاء علاقــات قويــة مــع الجماهيـــر أثنــاء الأزمــة، فالجمهــور ينظــر 
 فــي ســجل المنظمــة ومــا لهــا مــن رصيــد لديهــم قبــل الأزمــة. واســتخدام هاتيـــن الاستـراتيجيتيـــن بكفــاءة عبـــر منصــات التواصــل 

ً
أولا

مــع  وتجاوبًــا  المنظمــة  لموقــف  تفهمًــا  أكثـــر  ويجعلهــم  العمــاء  علــى  للأزمــة  الســلبي  الأثـــر  مــن  التقليــل  فــي  يســاهم  الاجتماعــي 
الإجــراءات التـــي تتخذهــا، عــاوة علــى دورهــا فــي الحــد مــن النشــر المضــاد عــن المنظمــة فــي وســائل الإعــام وقــت الأزمــة. وفــي هــذا 
الســياق أكــدت خلصــت دراســة )Ki & Nekmat, 2014( إلــى وجــود علاقــة ارتباطيــة بيـــن انغمــاس الشــركات فــي الاتصــالات ذات 
الاتجاهيـــن مــع جماهيـــرها المســتهدفة قبــل أوقــات الأزمــات، ورد فعــل الجماهيـــر نحــو هــذه الشــركات وتقييمهــم لأدائهــا وقــت 

الأزمــة.

2 اتسمت استجابة الشركتيـن بالتباطؤ، على الرغم من أن الأزمة التـي مرت بكل منهما كانت متوقعة ومرتبطة بنشاطهما،  -
ممــا يــدل علــى عــدم الاهتمــام بإعــداد وتجهيـــز ســيناريوهات مســبقة للاســتجابة، وهــو أمــر مســتغرب بالنســبة لشــركات 
صنــع التكنولوجيــا وتبيعهــا. ورغــم أن أزمــة شــركة )سامســونج( حدثــت قبــل شــركة )أبــل( بثلاثــة أشــهر تقريبًــا، إلا أن 

ُ
ت

)أبــل( لــم تســتفد مــن تجربــة منافســتها، ممــا كان لــه انعكاسًــا ســلبيًا علــى زيــادة حــدة الأزمــة واســتياء العمــاء مــن موقــف 
الشــركة. وفــي هــذا الإطــار تشيـــر دراســة )Fan et al., 2013(  إلــي أهميــة ســمة الاســتباقية أوقــات الأزمــات لأنهــا أفضــل حــل 
عــرض ســمعة المنظمــة ومركزهــا المالــي للخطــر.

ُ
لتجنــب فقــدان ولاء العميــل، وعلــى العكــس فــإن استـــراتيجيات رد الفعــل ت

3 فــي ظــل انتشــار اســتخدام الجمهــور لشــبكات التواصــل الاجتماعــي، أصبحــت هــذه الوســائل ســاحًا ذو حديـــن، لمــا  -
لهــا مــن دور فاعــل فــي بنــاء مجتمــع مؤيــد أو معــارض للعلامــات التجاريــة. ويتمثــل الــدور الســلبي لهــذه المنصــات فــي 
كونهــا المحــرك الأسا�ســي لبدايــة أزمــة الشركتيـــن عينــة الدراســة، فقــد اســتخدمها العمــاء للتعبيـــر عــن غضبهــم 
واســتياءهم مــن المنتجــات المعيبــة عبـــر تــداول منشــورات وفيديوهــات، ممــا تســبب فــي تصاعــد حــدة الأزمــة لدرجــة 
وصولهــا للتقا�ضــي كمــا حــدث مــع شــركة )أبــل(. وعلــى الجانــب الآخــر تمثلــت إيجابياتهــا فــي رصــد ردود أفعــال العمــاء 
والتفاعــل معهــم، إمدادهــم بالمعلومــات اللازمــة بمضاميـــن وأســاليب متنوعــة ســواء قبــل أو أثنــاء أو بعــد الأزمــة، 
 )DiStaso et al., 2015( الأمــر الــذي ســاعد الشركتيـــن علــى احتــواء الأزمــة واســتعادة الثقــة. وهــو مــا أكدتــه دراســة
التـــي توصلــت إلــى أن اســتخدام المنظمــات لاستـــراتيجية نشــر المعلومــات بكفــاءة عبـــر منصــات التواصــل الاجتماعــي 
يســاهم فــي طمأنــة الجمهــور، وتجنــب نشــر الشــائعات التـــي تضــر بســمعتها. ودراســة )Hegner, et al., 2016( التـــي 
عــد مفتــاح تجــاوز الأزمــة وانحســارها، مــن خــال إدراك أهميــة منصــات الإعــام 

ُ
أوضحــت أن استـــراتيجية الحــوار ت

الاجتماعــي كوســائل للتفاعــل والتواصــل بيـــن المنظمــة وأصحــاب المصالــح.

4 كان هنــاك تقــارب فــي توظيــف الشركتيـــن لاستـــراتيجية الاعتـــراف فــي الاســتجابة للأزمــة مــع نفــي القصــد والتعمــد،  -
حيــث تــم نشــر اعتــذار رسمـــي لاحتــواء غضــب العمــاء المتضرريـــن. بينمــا كان الاختــاف فــي مــدى تحمــل المســئولية 
عــن الأزمــة؛ حيــث أعلنــت )سامســونج( مســئوليتها الكاملــة عــن مســببات الأزمــة، بينمــا حاولــت )أبــل( نفــي المســئولية 

https://link.springer.com/search?facet-creator=%22David+Fan%22
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عنهــا وتبـريـــر الأزمــة بأنهــا نتيجــة تقــادم بطاريــات الإصــدارات القديمــة مــن هواتــف )أيفــون(. وفــي هــذا الشــأن تشيـــر 
دراسة )McDonald et al., 2010( إلى أن استـراتيجية الاعتـراف جاءت في المرتبة الأولى من حيث تأثيـرها الإيجابي 
علــى ردود أفعــال أصحــاب المصالــح بصــرف النظــر عــن ســبب الأزمــة وذلــك إذا تــم اســتخدامها فــي الوقــت المناســب 
واقتـــرنت باســتخدام استـــراتيجية التوضيــح أو إعــان تحمــل المســئولية؛ فهــي تخفــف مــن حــدة الشــعور بالغضــب 
الشــركة  إنــكار  إلــى  خلصــت  فقــد   )Hegner et al., 2016( دراســة  أمــا  المنظمــة.  مــع  التعاطــف  درجــة  مــن  وتـــزيد 
لمســئوليتها عــن الأزمــة ومحاولاتهــا لإلقــاء اللــوم علــى أطــراف أخــرى يـــرسخ لــدى الــرأي العــام حقيقــة أن الشــركة لا 

تضــع ســامة المستهلكيـــن كأهــم أولوياتهــا، بــل تضــع ســمعتها ومصالحهــا فــي المقدمــة.

5 أخفقــت الشركتيـــن بتأخرهمــا فــي نشــر الاعتــذار؛ الأمــر الــذي نتــج عنــه خســائر ماديــة ومعنويــة؛ ومــن أبـــرز الخســائر  -
المادية: ضعف إقبال العملاء على شراء المنتجات محل الأزمة، انخفاض حجم المبيعات عالميًا، بالإضافة إلى انخفاض 
أســهمها فــي البورصــة. أمــا الخســارة المعنويــة فقــد تمثلــت فــي: تأثـــر ســمعة الشركتيـــن مــن الأزمــة، وانخفــاض ثقــة العمــاء 
فــي منتجاتهمــا. وتجــدر الإشــارة إلــى أن ســبب تأخــر الاعتــذار كان مختلــف فــي الشركتيـــن؛ فقــد تأخــرت )سامســونج( بســبب 
اختبــارات فحــص المنتــج للتأكــد مــن المشــكلة، بينمــا لــم يكــن هنــاك مبـــرر واضــح لتأخــر )أبــل(، ممــا تســبب فــي زيــادة غضــب 
Coombs & Holla�( ةواس�ـتياء العمالء، ورف�ـع بعضه�ـم دع�ـاوى قضائي�ـة ض�ـد الش�ـركة. وف�ـي ه�ـذا الإط�ـار أوضح�ـت دراسةـ
day, 2010( أهميــة التواصــل الفــوري مــع أصحــاب المصالــح أوقــات الأزمــات؛ لأن عامــل الوقــت يكــون بالــغ الأهميــة فــي 
تلــك الأوقــات الحرجــة، لــذا يو�صــي الخبـــراء بأهميــة ســرعة نشــر رســالة الاســتجابة الأوليــة للأزمــة خــال ســاعة واحــدة 
عــد الإنتـــرنت وشــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن أهــم الوســائل فــي تحقيــق هــذا الهــدف بفاعليــة. 

ُ
أو أقــل بعــد حدوثهــا، وت

أمــا دراســة Byrd( )2012, فقــد أشــارت إلــى أن استـراتيجيتـــي: الاعتــذار، وإظهــار الامتنــان للجمهــور المســتهدَف لدعمــه 
للشــركة وقــت الأزمــة، تســاهمان فــي احتــواء غضــب العمــاء، وتـــزيدا مــن فــرص اســتمرار ولائهــم للشــركة.

6 اســتخدمت الشــركتان استـــراتيجية التهويـــن كخطــوة ثانيــة لاســتجابتهما للأزمــة بعــد تقديــم الاعتــذار، وإن تبايـــن  -
بحجــم  مقارنــة  المعيبــة  الأجهــزة  عــدد  محدوديــة  إظهــار  استخدمتها(سامسونج)عبـــر  فقــد  اســتخدامها؛  أســلوب 
 لــدى الــرأي العــام ولــم يســاهم فــي 

ً
إنتاجهــا )35 جهــاز فقــط مــن فئــة Note7(، إلا أن هــذا التصريــح لــم يلــق قبــولا

احتــواء الأزمــة، بــل علــى العكــس زاد مــن اســتياء العمــاء، ممــا دفــع الشــركة لتغييـــر استـــراتيجيتها إلــى استـــراتيجية 
إعــادة البنــاء لاحتــواء غضبهــم. أمــا شــركة )أبــل( فقــد اســتخدمت استـــراتيجية التهويـــن عندمــا حاولــت إقنــاع عملائهــا 
أن ســبب الأزمــة هــو أمــر فنــي غيـــر متعمــد؛ لكــن الأمــر انعكــس ســلبًا علــى العمــاء الذيـــن رفضــوا قبــول فكــرة أن 
تقــع شــركة كبيـــرة مثــل )أبــل( فــي هــذه الخطــأ. وفــي هــذا الإطــار تشيـــر دراســة )Sweetser & Kelleher, 2016( إلــى أن 
استـــراتيجيات الإنــكار والتبـريـــر والتهويـــن والتـــي تســتخدمها المنظمــات بهــدف تقليــل حجــم مســئوليتها عــن الأزمــة، 
يجــب  لا  ثــم  ومــن  لديهــم؛  والاســتياء  الغضــب  مشــاعر  وتعمــق  المصالــح  أصحــاب  لــدى  ســلبية  فعــل  ردود  تخلــق 

اســتخدام هــذه الاستـــراتيجيات إلا عندمــا تســتطيع المنظمــة تقديــم أدلــة علــى عــدم صلتهــا بالأزمــة.

7 لاحتــواء  - والتصحيــح  المعالجــة  أســلوب  علــى  اعتمادهــا  خــال  مــن  البنــاء  إعــادة  استـــراتيجية  )سامســونج(  تبنــت 
مخــاوف وغضــب الــرأي العــام مــن مخاطــر جهــاز )Note 7(؛ حيــث أعلنــت اســتعانتها بمستشاريـــن وخبـــراء لإجــراء 
اختبــارات علــى الجهــاز للتحقــق مــن العيــوب الفنيــة بــه، ثــم أعلنــت ســحبها للمنتــج؛ وتأكيدهــا علــى اتخــاذ إجــراءات 
اعتمــاد  أن  هنــا  منتجاتهــا لضمــان ســامة مســتخدميها. ويلاحــظ  جــودة وكفــاءة كل  زيــادة  مــن شــأنها  تصحيحيــة 
الشــركة علــى هــذه الاستـــراتيجية يُعــد بمثابــة اعتــذارًا عمليًــا لعملائهــا عــن الضــرر الــذي لحــق بهــم جــراء الأزمــة، مــن 
منطلــق أن 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 العمــاء المتضرريـــن. 
وفــي هــذا الإطــار أكــدت دراســة )ســالم، 2011( علــى ضــرورة اســتخدام استـــراتيجية الاعتــذار فــي الأزمــات التـــي تكــون 
مســئولية المنظمــة عنهــا واضحــة، علــى أن تقتـــرن باستـــراتيجية التصحيــح والمعالجــة وإزالــة الخطــر المحتمــل للمنتــج 
من السوق. وفي المقابل لوحظ اكتفاء شركة )أبل( بإعلانها إجراءات محدودة للتصحيح تتمثل في تحديث تطبيق 
يساعد العملاء في متابعة مدى كفاءة بطارياتهم؛ وربما يـــرجع ذلك لأن الشركة لم تـــر أن هناك مخاطر كبيـــرة على 
عملاءهــا المتضرريـــن – باســتثناء الأعبــاء الماديــة – وبنــاء عليــه ركــزت الشــركة علــى المرحلــة التاليــة للتصحيــح، والتـــي 

تمثلــت فــي تبنــي استـــراتيجية التعويــض.

8 -  )Note 7 اعتمــدت شــركة سامســونج فــي استـــراتيجية التصحيــح علــى عــدة إجــراءات كان منهــا وقــف إنتــاج )هاتــف
واستـــرجاع الأجهــزة المعيبــة مؤكــدة علــى أن أولوياتهــا هــي ســامة العمــاء، وعلــى الرغــم مــن أن هــذه الاستـــراتيجية 
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كلفــت الشــركة خســائر كبيـــرة وأثـــرت بالســلب علــى أســهمها فــي البورصــة، إلا أنهــا كانــت خطــوة ضروريــة وناجحــة فــي 
اســتعادة ثقــة العمــاء والحفــاظ علــى ولائهــم. وهــو مــا يتفــق مــع دراســة )Laufer & Jung, 2010( التـــي خلصــت إلــى 
أن رســائل استـــرجاع المنتــج تلقــى اســتجابة إيجابيــة مــن الجمهــور إذا أدرك أن هــدف المنظمــة وشــاغلها الأول مــن 

عمليــات استـــرجاع المنتــج هــو أمــان المســتهلك وســامته، وليــس فقــط رغبتهــا فــي إنقــاذ ســمعتها.

9 تشــابهت اســتجابة الشــركتان فــي توظيــف استـــراتيجية تعويــض العمــاء المتضرريـــن، مــن خــال أســلوب التعويــض عبـــر  -
»العــروض التـــرويجية«، حيــث قامــت )سامســونج( بدعــوة عملائهــا للتـــرقية للإصــدار الأحــدث واســتبدال المنتــج المعيــب، 
كما منحتهم قسائم شرائية مجانية. بينما اقتصر تعويض )أبل( على عرض تـرويجي يتضمن تخفيضًا في أسعار بطارياتها 
الجديــدة، ممــا أثــار اســتياء العمــاء المتضرريـــن حيــث لــم يكــن التعويــض مرضيًــا لهــم، ولــم يُلبــي توقعاتهــم مــن الشــركة. 
ويلاحــظ هنــا أن حجــم التعويــض فــي الشركتيـــن مرتبــط بحجــم وتأثيـــر الأزمــة وحجــم الضــرر الــذي لحــق بالمستخدميـــن، 
ومــن ثــم كان تعويــض )أبــل( محــدودًا لمحدوديــة الضــرر علــى العمــاء علــى عكــس )سامســونج( حيــث كان الضــرر أكبـــر 
نســبيًا.  وفــي هــذا الســياق خلصــت دراســة )Muralidharan et al., 2011( التـــي أشــارت إلــى أن اســتخدام استـــراتيجية 
دعــم المتضرريـــن مــن الأزمــة وتعويضهــم ماديًــا والتضامــن معهــم وجدانيًــا، يعكــس تفهــم المنظمــة لغضــب واســتياء أصحــاب 

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

اســتعانت شــركة )سامســونج( بشــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي توعيــة وتثقيــف الجمهــور مــن خــال نشــر فيديوهــات -10-
و)انفوجرافيــك( توعــوي يُوضــح كيفيــة حفــاظ العمــاء علــى عمــر بطاريــة هواتفهــم، بالإضافــة لنشــر إرشــادات ســامة 
ومحاذيـــر الاســتخدام، بينما لم تهتم شــركة )أبل( بهذا الجانب واكتفت بإعلانها تحديث تطبيق يســاعد المستخدميـــن 
علــى متابعــة أداء بطاريــات هواتفهــم. وفــي هــذا الإطــار خلصــت دراســة )عبــد الــاه، 2014( إلــى أن الأزمــات تخلــق الحاجــة 
للمعرفــة والمعلومــات، وتوفيـــر هــذه المعلومــات يخفــف مــن حالــة عــدم اليقيـــن عنــد الجمهــور ويقلــل مــن فــرص انتشــار 

الشــائعات، ويـــزيد مــن مصداقيــة المنظمــة وفــرص نجاحهــا فــي تجــاوز الأزمــة فــي حــال وقوعهــا.

استخدمت الشركتيـن استـراتيجية استعادة الصورة من خلال تـركيـزهم على تذكيـر الجمهور بسمعة المنظمة وتاريخها -11-
والتجربــة الإيجابيــة لهــم معهــا. وكانــت )سامســونج( الأكثـــر تـركيـــزًا علــى توظيــف هــذه الاستـــراتيجية وفــق رؤيــة واضحــة 
تعتمــد علــى اســتعادة بنــاء الســمعة بعــد فتـــرة انحســار الأزمــة، مــن خــال مجموعــة متنوعــة مــن الأســاليب الاتصاليــة 
مثــل: الرعايــة )رعايــة حفــل توزيــع جوائــز الأوســكار(، الإعلانــات التـــي تؤكــد علــى مفهــوم الجــودة التـــي يســتحقها عمــاء 
سامســونج، نشــر فيديوهات عبـــر اليوتيوب والفيســبوك، لآراء وتجارب بعض عملاء سامســونج دعمًا للشــركة والتعبيـــر 
عــن ولائهــم لهــا عبـــر )الهاشــتاج( الــذي أطلقتــه الشــركة، أمــا )أبــل( فقــد اكتفــت بإطــاق حملــة إعلانيــة لإصدارهــا الجديــد.

 مؤثـــرًا -12-
ً
بشكل عام، لوحظ أن اختلاف نوع الأزمة بيـــن الشركتيـــن من حيث حجم الأزمة ومدى خطورة تأثيـــرها، كان عاملا

فــي اختيــار الشركتيـــن لاستـــراتيجيات الاســتجابة؛ حيــث كانــت درجــة خطــورة الأزمــة فــي شــركة )سامســونج( أكبـــر مــن شــركة 
ؤثـــر علــى صحــة وســامة المستخدميـــن، بينمــا أزمــة )أبــل( يتـــرتب عليهــا ضــررًا اقتصاديًــا فقــط، 

ُ
)أبــل(. فأزمــة )سامســونج( ت

ومــن ثــم كانــت الجهــود الاتصاليــة لشــركة )سامســونج( أكثـــر تنوعًــا واتســاعًا بهــدف تخطــي الأزمــة، كمــا كثفــت مــن أســاليبها 
الاتصاليــة والتســويقية فــي مرحلــة مــا بعــد الأزمــة لاســتعادة علاقتهــا بالعمــاء، واســتعادة ســمعتها وصورتهــا الإيجابيــة لديهــم.

مقتـرحات الدراسة

بعــد اســتعراض أهــم نتائــج دراســة حالــة شركتـــي )سامســونج، وأبــل(، يمكــن تقديــم بعــض المقتـــرحات التـــي مــن شــأنها 
مســاعدة الممارسيـــن ومتخذي القرار في منظمات الأعمال والجهات المعنية على إدارة اتصالات الأزمة عبـــر شــبكات التواصل 

الاجتماعــي بفاعليــة وكفــاءة، ومــن أبـــرز هــذه المقتـــرحات:

1 مــن  - 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، 
مواكبــة الأحــداث التـــي تهمهــم والتفاعــل معهــا، عــاوة علــى الاهتمــام بأفكارهــم ومقتـــرحاتهم وتوظيفهــا فــي تطويـــر 
عــد بمثابــة خــط دفــاع عــن ســمعة ومصداقيــة المنظمــة وقــت الأزمــة.

ُ
سياســة المنظمــة ومنتجاتهــا؛ فهــذه الممارســات ت

2 الاجتماعــي،  - التواصــل  شــبكات  عبـــر  وبخاصــة  الأزمــة  اتصــالات  لإدارة  بالمنظمــات  إعلامـــي  مركــز  إنشــاء  أهميــة 
يلــي: مــا  مراعــاة  إلــى  بالإضافــة 
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-	 توظيــف هــذه الوســائل للاستشــعار المبكــر للأزمــة مــن خــال رصــد ومراقبــة المحتــوى المنشــور مــن قِبــل أصحــاب 
المصالــح والجماهيـــر 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. عــاوة علــى تحليــل أزمــات المنافسيـــن 
التعــرض لأزمــات  المنظمــة  يُجنــب  ذلــك  الأزمــة؛ لأن  إدارة  فــي  الاتصاليــة  إيجابيــات وســلبيات ممارســتهم  ورصــد 

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

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

الدقــة والمصداقيــة.

-	 ألا تكــون اعتبــارات المنافســة دافعًــا للتســرع فــي نشــر معلومــات غيـــر مؤكــدة؛ لأن ذلــك ســيُضعف موقــف المنظمــة 
ويُزيــد مــن حــدة الأزمــة.

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

-	 مراعــاة دوريــة واســتمرارية النشــر، وتحديــث المعلومــات وفقًــا لتطــورات الموقــف؛ فالنشــر علــى فتـــرات متباعــدة 
يســبب ارتبــاك للــرأي العــام، ويُزيــد مخاوفهــم وغضبهــم تجــاه المنظمــة.

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

ُ
وملفــات الفيديــو، والروابــط الأخــرى التـــي ت

-	 التواصــل الاجتماعــي،  بالأزمــة علــى شــبكات  المتعلقــة  والتقاريـــر  المعلومــات  بنشــر  قنــاة ومنصــة خاصــة  إطــاق 
الإلكتـــروني. بموقعهــا  وربطهــا  للمنظمــة  الرســمية  الصفحــات  بجانــب 

-	 توظيــف خاصيــة )الهشــتاج( لتمكيـــن الجمهــور مــن متابعــة كافــة التطــورات حــول الأزمــة، وحتــى تتمكــن المنظمــة 
مــن رصــد ردود أفعالهــم تجــاه اســتجابتها الاتصاليــة.

-	 متابعــة مــا ينشــر فــي وســائل الإعــام المختلفــة علــى مــدار الســاعة، وتفنيــد الأكاذيــب والشــائعات بمعلومــات موثقــة يتــم 
قلل تأثيـــرها السلبي.

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

-	 الاســتفادة مــن التطبيقــات الإلكتـــرونية الذكيــة وتوظيفهــا بفعاليــة ضمــن الاستـــراتيجية الاتصاليــة للمنظمــة 
التواصــل  بمنصــات  المحتــوى، وربطــه  نشــر  فــي  والتنــوع  والســرعة  التفاعــل  ميـــزة  مــن  الأزمــة؛ للاســتفادة  وقــت 

الاجتماعــي.

-	  )Influencers & bloggers( فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة يجــب مراعــاة توطيــد العلاقــات بعــدد مــن المدونيـــن والمؤثـريـــن
علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي، الأمــر الــذي ســينعكس إيجابًــا علــى دعمهــم للمنظمــة أثنــاء وبعــد انحســار الأزمــة.

3 الأزمــة  - اتصــالات  استـــراتيجيات  توظيــف  فــي  التواصــل الاجتماعــي  المنظمــة علــى شــبكات  مــن منصــات  الاســتفادة 
بكفــاءة وفاعليــة، وذلــك كمــا يلــي:

-	 استـــراتيجية المعلومات: على المنظمات مراعاة مسئوليتها المجتمعية عبـــر نشر المعلومات، والتوعية المستمرة 
ومنهــا   – الانغمــاس  مرتفعــة  التكنولوجيــة  المنتجــات  وبخاصــة  للمنتجــات  الآمــن  الاســتخدام  بكيفيــة  للعمــاء 
الهواتــف الذكيــة – الأمــر الــذي يُســهم فــي تجنــب الأزمــات الناجمــة عــن ســوء الاســتخدام. كمــا يجــب الاهتمــام 
بالنشــر وقــت الأزمــة لتوضيــح دور العمــاء فــي مواجهتهــا لضمــان أمنهــم وســامتهم، أو لتخفيــف الضــرر عنهــم؛ 
وفــي هــذا الإطــار يُمكــن الاســتفادة مــن الرســوم التوضيحيــة )الأنفوجــراف(، الفيديوهــات، الروابــط، وخاصيــة 

الهشــتاج.

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

وتحديــد مــاذا يقــال ومتــى، لتجنــب انتشــار الشــائعات.

-	 استـراتيجيتـــي الاعتــذار والاعتـــراف: يجــب مراعــاة الشــفافية مــن خــال ســرعة نشــر اعتــذار المنظمــة وبخاصــة 
فــي حالــة الأزمــات التـــي تكــون مســئولة عنهــا، علــى أن تقتـــرن باستـــراتيجية التصحيــح والمعالجــة وإزالــة الخطــر 

المحتمــل، مــن خــال إجــراءات واضحــة ومحــددة بتوقيــت زمنــي.
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-	 استـــراتيجية التهويـــن: يجب الحذر عند استخدام أسلوب التبـريـــر لتهويـــن الأزمة إلا إذا كان لدى المنظمة كافة 
دعم موقفها.

ُ
الأدلة والأســانيد التـــي ت

-	 استـــراتيجية التصحيــح: علــى المنظمــة إعــام الجمهــور وأصحــاب المصالــح بالإجــراءات التصحيحيــة والوقائيــة 
التـــي اتخذتهــا أثنــاء وبعــد الأزمــة، لأن ذلــك ســيُزيد مــن احتـــرام العمــاء لهــا، ويُحســن مــن صورتهــا أمــام الــرأي العــام، 

ويُســهم فــي إعــادة بنــاء علاقــات إيجابيــة معهــم.

-	 استـــراتيجية الدعــم والمســاندة مــن خــال التذكيـــر بالجوانــب الإيجابيــة: يجــب أن تهتــم المنظمــة بتحفيـــز العمــاء 
علــى التعبيـــر عــن ولائهــم لهــا ودعمهــا، عبـــر نشــر تغريــدات وتعليقــات المشاهيـــر الذيـــن يتمتعــون بالمصداقيــة لــدى 
الجمهــور للتحــدث نيابــة عــن المنظمــة، ونشــر رســائل تستشــهد فيهــا بــآراء عملائهــا الذيـــن أعلنــوا ولائهــم وثقتهــم فيهــا 

رغــم الأزمــة.

4 ضــرورة التـــزام المنظمــات بمســئوليتها الأخلاقيــة وقــت الأزمــة، مــن خــال: اعتـــرافها بمســئوليتها عــن الأزمــة، وتجنــب  -
منــح  عملائهــا،  مصلحــة  علــى  مصلحتهــا  تغليــب  عــدم  واضــح،  ودليــل  ســند  دون  أخــرى  بأطــراف  التهــم  إلصــاق 
التعويضــات للمتضرريـــن بمــا يتناســب مــع حجــم الأزمــة والضــرر الناتــج عنهــا؛ الأمــر الــذي يســاهم فــي تحسيـــن صورتهــا 

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

5 يمكــن للمنظمــة تحويــل أزمتهــا لفــرص مســتقبلية عبـــر اســتخلاص الــدروس المســتفادة مــن الأزمــة؛ فالتعلــم مــن  -
الخطــأ يُمكــن أن يكــون الســبيل لتطويـــر جــودة أنظمتهــا الداخليــة أو اســتحداث سياســات وإجــراءات جديــدة مــن 

شــأنها تحسيـــن مســتوى أدائهــا، وابتــكار منتجــات تلبــي احتياجــات وتوقعــات العمــاء والمستهلكيـــن.

6 إنشــاء مراكــز حكوميــة ذات طابــع خــاص، بهــدف رصــد وتحليــل ممارســات مؤسســات ومنظمــات القطــاع العــام  -
إيجابيــة أم ســلبية.  أكانــت  والخــاص وقــت الأزمــات، وبالأخــص اســتجابتهم الاتصاليــة ســواء 

الخلاصة

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. 
جديــدًا  ــا 

ً
نمط قدمــت  الوســائل  هــذه  فخصائــص  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  انتشــار  مــع  التحديــات  هــذه  تـــزايدت  وقــد 

للاتصــال أوقــات الأزمــات، حيــث أثـــرت علــى تفاعــات الأزمــة ســلبًا وإيجابًــا. ولا شــك أن الأزمــات الناجمــة عــن الأضــرار التـــي 
تســببها المنتجــات تمثــل أكثـــر أنــواع الأزمــات إضــرارًا بصــورة المنظمــة وســمعتها؛ وبعلاقاتهــا مــع أصحــاب المصالــح مــن الفئــات 
المختلفــة؛ فهــي تؤثـــر علــى مبيعاتهــا وحصتهــا الســوقية وتجعلهــا أكثـــر حساســية لأنشــطة المنافسيـــن فــي الســوق. وتـــزداد حــدة 
ــا بمنتجــات حيويــة يســتخدمها العمــاء بشــكل مباشــر وبكثافــة فــي حياتهــم 

ً
تأثيـــرات هــذا النــوع مــن الأزمــات إذا كان مرتبط

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

وتتمثــل الأهميــة النظريــة لهــذه الدراســة فــي إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم اتصــالات الأزمــة عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن 
حيث المفهوم والأهمية، الســمات، الاستـــراتيجيات، الســلبيات، مع دراســة أهم مداخلها النظرية. واعتمدت الدراســة على منهج 
دراســة الحالــة والمدخــل الكيفــي فــي التحليــل، مــن خــال التطبيــق علــى شركتـــي )سامســونج، وأبــل(، باعتبارهمــا مــن أهــم وأكبـــر 
شــركات إنتــاج الهواتــف الذكيــة فــي العالــم. وفــي إطــار دراســة الحالــة تــم رصــد وتحليــل وتقييــم الاســتجابة الاتصاليــة للشركتيـــن 
خــال أحــدث الأزمــات التـــي مــرت بهمــا والمقارنــة بينهمــا، مــن حيــث الاستـــراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة فــي الاســتجابة لهــذه 

الأزمــات عبـــر 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 خــال مراحــل الأزمــة المختلفــة، وذلــك 
باختلاف موقف المنظمة من الأزمة؛ بهدف مســاعدة المؤسســات والمنظمات على تحسيـــن كفاءة وجودة جهودها الاتصالية أوقات 

الأزمــات، خاصــة تلــك الناجمــة عــن عيــوب المنتجــات، وذلــك لتعزيـــز 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.
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