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  تو�وتا شركة مثال عن أزمة

  : ةــــــــــــــــــــمقدم

 .اليابان +* مقر(ا الرئ'&%$ يقع السيارات لصناعة ا���سيات متعددة ك��ى، شركة تو�وتا شركة �عد

 .وطوكيو آيAB%$، ناغو�ا بمحافظة من :ل +* الشركة تتمركز بالعالم، للسيارات 3ول  المصنع 0ن و�عت��

 وتقوم الشركة فرعًا عالميا، 522 وللشركة و(ينو، سايون، لكزس، شر:ات حاليًا تو�وتا تمتلك

  .السياراتتص�يع]ا  جانب إVW مختلفة، صناعية ومركبات وا�Qافلات الشاحنات بإنتاج

  :ةـــــــــــــــــــــــــ�زم

سوأ من واحدة السيارات لصناعة تو�وتا شركة واج]ت قد  منظمة أي تواجھأن  يمكن ال`$ 3زمات أ

  . 2009 عام cdاية عند شركة أو

سة +* عيوب وجود +* تو�وتا واج]ت ال`$ 3زمة وتتمثل ستجابة بطء +* تتمثل الوقود، دوا  السيارة ا

ستجابclا وعدم  طراز vعض +* العيب (ذا ظ]ر وقد حياة السائق، عVq بالغة خطورة يمثل مما للضغط، ا

ستدعاء قيام الشركة إVW أدى مما ل]ا، التاvعة ولكزس تو�وتا  دول  عدة +* سيارة ملايwن 9 من يقارب ما با

  .دولار بليون  2 عVq ت{لفclا قار|ت عملية و}* cyا 3مان عوامل من والتأكد،  إصلاح]ا cyدف

سات :�زمة ع"! صورة الشركة تأث��ات   :من خلال مجموعة من الدرا

سة%57 ذكر حيث 3زمة،(ذه  vس�ب سلبيا تأثرت قد تو�وتا صورة أن•  �عامل أن من عينة الدرا

   .جيد يكن لم 3زمة مع الشركة

  .الشركة بيانات +* لم يثقوا أcdم %18 وذكر•

  .3زمة أثناء الشركة شفافية +* شك{وا%  56 وأن •

  .أخرى  مرة السيارات سوق  ز�ادة +* م{انclا �ستعيد لن الشركة أن ذكروا% 13 وأن •

سةعينة  من %  31 •   .آمنة غ�w تو�وتا شركة سيارات أن يرون الدرا

  .تو�وتا  +* ثقclم فقدوا قد% 35 وأن•

 إVW عنوان تو�وتا من اتجاه و�نتقادات الش{وك و:انت عالية، ��اطر عرضة تو�وتا سمعة وضع•

سائل بwن آخر   .�علام و

سمعclا السيارات +* المشا:ل نوعية +* الBشكيك  •  . و

 حلت 3زمة ال`$ جراء من سلبا تو�وتا شركة +* المص�Qة أ�Qاب من كب�wة مجموعة تأثر •

 .بالشركة
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 :�زمة ع"! الشركة تأث��ات

 .3زمة مع التعامل +* تو�وتا تأخر •

 .تو�وتا أزمة جراء اليابانية المار:ات :ل تضرر   •

س]م تراجع  •  .العالم مختلف دول  من السيارات �Qب لقضية مستمر تفاعل vس�ب تو�وتا شركة أ

 .أخرى  واندماج شر:ات عمال و�سر�ح مصا�ع إغلاق إVW أدت شديدة لضر|ات الشركة �عرض •

 نماذج ثمانية ووقف الشمالية أمر�{ا +* مصا�ع]ا معظم +* مؤقت vش{ل تو�وتا إنتاج وقف  •

  .المتحدة الولايات سوق  +* شعبية

  .دولار مليار 1.2 بنحو تقدر كب�wة بخسائر 3زمة تكبد •

سات  :الداخلية تو�وتا أزمة ا&ع$ا

 الف�$، با��لل السيارات �Qب +* تو�وتا مجموعة لبطء اليابا�ي النقل وز�ر انتقاد +* تمثلت•

 .مجددا ا��طأ يتكرر  لا أن تو�وتا شركة رئ'س من وطلب

سسة أك�� �عت�� ال`$ السيارات، لصناعة تو�وتا مجموعة ضد اليابان +* �نتقادات ك��ت •  +* مؤ

 �Qب إVW أدى الذي التق�$ vس�ب ا��لل الدولية البلاد سمعة من بالنيل تو�وتا شركة وا-,مت اليابان،

 . العالم ع�� سيارا�cا من الملايwن

 المدير الرئ'س ولزوم 3زمة ا��موعة cyا تدير ال`$ الطر�قة اليابانية ال Qف معظم و(اجمت•

ساط �عت�� ال`$ ني{ي �Qيفة وكت�ت اعتذاره تقديم قبل الصمت العام  لا ال{لمة إن 3عمال مرجع أو

 .  برم<,ا اليابان سمعة >شو�ھ ا:! تؤدي مشا7ل6ا وقد اليابان، تمثل تو�وتا وإن المش{لة لBسو�ة تكفي

سب الرد ا�عدام أن بوميوري �Qيفة وتناولت•  الدولية من الثقة ينال قد ا�QاW* �خفاق عVq المنا

  .الصناعية  اليابان تكنولوجيات +*

سات  :اA@ارجية تو�وتا أزمة ا&ع$ا

 الولايات +* تو�وتا بحق جماعية قضائية ش{اوى  السيارات أ�Qاب من العديد رفع خلال من :انت•

سة �عطيل +* يBس�ب أحيانا خلل عن النظر غض +* بالإفراط وا�cمو(ا وكندا، المتحدة،  السرعة، دوا

ستدعاء 3مر�{ي ال{ونجرس طالب حيث  وعرض ال{ونجرس، أعضاء أمام للمثول  شركة تو�وتا رئ'س با

 .التص�يعية ا��ط�wة 3خطاء (ذه حول  نظره وج]ة

سعة شر�حة إلغاء ش]د السوق  فإن ا��ليجية السوق  موقف أما•  من حوجاز�cم العملاء من وا

 ع£cا �علان يتم لم عيوب ظ]ور من  مخاوف]م تصاعد مع 3مر�كية، المواصفات ذات للسيارات موديلات
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 20 بwن ما �لغاء �سبة وتراوحت السيارات لتلك الشر:ات المنتجة عن الصادرة التقار�ر تضارب ظل +*

  .السعودية +* حدث ما وذلك بالمش{لة تتأثر لم الدول  vعض (ناك أن ا�¦�وزات فنجد ¥�م من %  40و

 خلال م¨ن 3زمة مع للتعامل بالتخطيط تو�وتا شركة قامت: تو�وتا شركة أزمة لمواج6ة التخطيط

 .3(داف من نوعwن +* ش{ل الشركة أ(داف رصد

 ا�Qادثة، عVq 3زمة التغلب عVq خلال]ا من الشركة �عمل التحقق، سر©عة  :�مد قص��ة أJداف 1-

 :يq* فيما 3(داف (ذه تحديد و�مكن

ساª%$ الشركة (دف أن عVq التأكيد *  أنواع +* vعض ظ]رت ال`$ الفنية العيوب إصلاح (و 3

 .السيارات

 . �صلاح عملية إجراء وكيفية السيارات +* الموجودة العيوب طبيعة توضيح *

ستفادة تحقيق]ا يتم  :�مد طو�لة أJداف 2-  :  يq*  وتتحدد فيما أطول  زمنية ف�ة ع�� نتائج]ا من و�

 .السيارات عن الكشف عمليات تطو�ر *

 .ودقة vسرعة ع£cم المعلومات ��مع العملاء بحوث عمليات تطو�ر *

 .ا��تلفة تو�وتا مراكز +* ا��ودة لضمان مركز إ�شاء *

ستفادة *  .خارجيwن خ��اء دعممن  �

 .ا��تلفة القطاعات مع الشركة اتصالات ¥�م ز�ادة *

   .المناطق جميع +* ا��دمة ومراكز والوكلاء الموزعwن تدعيم *

 :نصھ يقول  شعار عVq للأزمة مواج]clا +* الشركة اعتمدت وقد

Every one deserves to be safe, which is way Toyota is doing eve more toenhance our car's safety and technology.  

ستعادة الشركة سÇ *Èع�$ و(ذا  و�مكن .فيھ وقعت الذي الف�$ ا��طأ ت Qيح عVq وعمل]ا عملاcÉا ثقة لا

ست�تاج 3(داف (ذه تحليل خلال من  :يq* ما ا

سع]ا +* ما :ل تبذل الشركة أن * سرع +* السيارات عيوب لإصلاح و  . ممكن  وقت أ

سائل +* ا��م]ور  وصف عVq التأكيد *  :التالية بالصفات ا��تلفة الشركة ر

 .ا�Qاليwن عملاءنا -

 .للشركة المواليwن عملاءنا -

 أو خلال إصلاح من بةاالمع السيارات إصلاح عcÌ Vqدف وموزعcËا الشركة بwن �عاون  (ناك أن *

  .العيوب فcËا الموجود الصا�Qة غ�w 3جزاء ��wغي
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ساª%$ الشركة شعار أن *  +* الشركة Çستحقون  العملاء :ل أن عVq يؤكد 3زمة مع للتعامل 3

سائل ب{ل جا(دة �عمل الشركة وأن أم£cم عVq ا�Qفاظ  والتقنية 3مان وتطو�رمعاي�w تدعيم عVq الو

 .سيارا�cا +* العالية

 :أJم6ا �&شطة من مجموعة خلال من تمت تو�وتا أزمة لمواج6ة التخطيط مرحلة فإن

 .�لك�ونية الشركة مواقع ع�� 3زمة تطور  متاvعة  -

 .3زمة منع عملية لBس]يل تو�وتا vشركة ا��اص �لك�و�ي ال��يد قوائم تطو�ر  -

 .الشاÏعات لمواج]ة جيدة خطط عمل  -

 .خارÐ* خب�w لوجود ا�Qاجة مدى وتقييم للفر�ق بالان�ن'ت خب�w إضافة  -

 .3زمة لمواج]ة ا��طة اختبار   -

 .الشركة أزمة لمواج]ة وا�Qليفة المدعمة للشركة روابط إضافة -

  .وتطورا�cا 3زمة عن معلومات يضم الشركة الموقع عVq 3زمة لاتصالات فرعية صفحة عمل -

س�Sاتيجيات T لشركة �لك�و�ي الموقع رصد خلال من: تو�وتا أزمة مع للتعامل المستخدمة 

س�اتيجيات عVq للتعرف تو�وتا ستدعاء أزمة مع للتعامل المستخدمة �  البيانات بتحليل وذلك السيارات ا

س�اتيجيات (ذه تحديد يمكن الموقع، عVq الموجودة وملفات الفيديو ال Qفية  :يq* فيما �

 العيوب للعملاء عن بالاعتذار لcËاؤو مس من وعدد رئ'س]ا خلال من الشركة قامت حيث :Tعتذار 1-

 :يq* بما �عتذار (ذا اق�ن  وقد. السيارات أنواع vعض +* ظ]رت ال`$

 .بالسيارات عيوب ظ]ور  عن المباشر �عتذار  -

 .أخرى  مرة ثقclم لتنال للشركة فرصة Çعطوا أن العملاء من الطلب  -

  . المش{لة إصلاح يتم ح`Ñ وص��(م تف]م]م عVq العملاء شكر   -

ستدعاء عن موتورز تو�وتا شركة رئ'س اعتذر حيث  العالم أنحاء مختلف الشركة +* سيارات من الملايwن ا

ستعادة ج]ود(ا +* إطار ا��ودة +* للتحكم ��نة سBش{ل الشركة إن تو�ودا أكيو وأكد  .عملاcÉا ثقة لا

ستدعclا السيارات عدد ارتفاع مع وذلك نرتكcÔا عندما بالأخطاء �ع�ف أن ي�بÒ* وقال  الشركة ال`$ ا

 . العالم  أنحاء +*

 �جراءات من عددا اتخاذ(ا عن لعملاcÉا الشركة أعلنت حيث :الت[\يحية Zجراءات اتخاذ 2-

 :خلال من وذلك السيارات، أنواع vعض +* ظ]رت ال`$ لإصلاح العيوب الت Qيحية

ستدعاء  -  .ظ]رت cyا ال`$ المي{انيكية المش{لة لعلاج �صلاح مراكز إVW المعيبة السيارات ا
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ستكمال و ا��دمة ومراكز للشركة �لك�و�ي وال��يد ال]واتف أرقام عن �علان  -  عملية موزعcËا لا

 . �صلاح

تا �ستغرق  لن �صلاح عملية أن عVq التأكيد  -
ً
سBتم طو�ل وق سرع +* و  .وقت أ

 قطع وأن تلك العيوب إصلاح عVq مدر|wن الفنيwن من فcËا والعاملwن ا��دمة مراكز أن عVq التأكد  -

 .وت�wة �صلاح لBسر©ع ساعة 24 ستعمل المراكز (ذه وأن متوفرة اللازمة الغيار

سطة خلال]ا من العيوب إصلاح يتم سوف ال`$ المي{انيكية الكيفية توضيح  -  شرح م�سط بوا

  .�صلاح لعملية التوضيحية المشا(د أو بالصور  م Qوب

سة عن Zعلان  3-  من مجموعة عن الف�ة تلك خلال الشركة أعلنت حيث :اA`ديدة الشركة سيا

سات سات تلك وارتبطت الشركة إم{انات بتدعيم ا��اصة السيا  :يq* بما السيا

 ا��ودة وخدمة وضمان المعلومات وإتاحة الشفافية تطبيق +* الشركة معاي�w عن �علان  -

 .العملاء

 .للمتضرر�ن �ضافية والصيانة و�صلاح المتاvعة خدمات تقديم عن �علان  -

 .المعلومات جمع +* والسرعة الدقة تضمن معاي�w تطبيق عن �علان  -

 .المساندة والمساعدة وا�Q{ومية والم]نية 3:اديمية ا��]ات مع التعاون  مجالات عن �علان  -

ستدعاء "ل$لمة السلef المعcd >غي�� محاولة  4-   :*  Recall*السيارات " ا

ستدعاء "ل{لمة السلÕ$ المع�Ñ �غ�w أن الشركة حاولت  أنھ عVq يفسر أن يمكن والذي السيارة" ا

 .العملاء لدى سلبيا انطباعا Çعطىمما  تو�وتا سيارات أنواع vعض +* ظ]رت ال`$ العيوب عن ناتج إجراء

 أن يمكن الذي السلÕ$ �نطباع لتحو�ل لل{لمة إيجابيا تفس�wا تقديم إVW الشركة (دفت لذلك

سمعclا الشركة مص�Qة +* يصب إيجاÙي انطباع إVW ا��م]ور  لدى يت{ون   . العملاء أمام و�دعم 

ستدعاء "ل{لمة �يجاÙي التفس�w اعتمد وقد  :التالية المفا(يم عVq" ا

ستدعاء  -  .عملاء(ا أمام الشركة من الÚام (و �

ستدعاء  -  بمعاي�w 3مان الÚام]ا عVq و�ؤكد. ا��ودة معاي�w تطبيق +* الشركة رغبة Çعكس �

  . والملائمة

ستدعاء  -  .مشكلا�cم وحل احتياجا�cم وتلبية عملاء(ا نحو الشركة توجھ Çعكس �

ستدعاء  - ستجابة +* الشركة سرعة Çعكس �  .للمش{لة �

ستدعاء  - عالية  جودة ذات آمنة سيارة إنتاج +* (دف]ا تحقيق نحو الشركة توجھ Çعكس �

  .العملاء ثقة تنال
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 إظ]ار عVq الشركة عملت :المعنية اA`6ات من والدعم المساندة وتلقo,ا الشركة >عاون  إبراز ـ 5

 إبراز خلال من العملاء ثقة لكسب وذلك مختلفة ج]ات من والعملية المعنو�ة والمساندة الدعم تلقcËا

 بج]ود اقتناع]م من و�ز�د للعملاء 3مان Çعطى ما و(و وت�سيق]ا مع]ا ا��]ات cyذه الشركة ارتباط

ستعادة عVq للتغلب الشركة   . سمعclا  المش{لة وا

 السر©عة الطرق  سلامة إدارة مثل ح{ومية (يئات ووكلاء(ا، الشركة موزÛ*  :ا��]ات (ذه ومن

 مع Çسا(مون  الذين خاصة موردي الشركة جانب إVW 3مر�كية، النقل ووزارة 3مر�كية، المتحدة بالولايات

سة تص�يع +* المسا(مة CTSشركة  مثل المعيبة 3جزاء إنتاج +* الشركة  .الوقود دوا

 معلومات �لك�و�ي موقع]ا عVq الشركة وضعت حيث :للمنظمة Tجتماعية وليةؤ المس إبراز  6-

 (ذه +* التنوع مدى إظ]ار عVq وعملت ا��تمع لصا�cy ßا تقوم ال`$ �جتماعية و�3شطة ال��امج عن

 المرور�ة �شر الثقافة +* ج]ود(ا وكذلك الب'ئة سلامة عVq ل�Qفاظ الشركة ج]ود تضمنت وال`$ ال��امج،

 ودعم التطوÛ* العمل +* برامج ومسا(ما�cا والثقافية الر�اضية للأحداث دعم]ا جانب إVW والتوعية

 .  ا��دمية المنظمات

ستجابة +* فاعلية 3ك�� (و الفعل مدخل نإ :مدخل اتصال Tزمة -7  للأزمة، �تصالية المنظمة ا

 مقارنة للغاية، ضàيلة �سبة إلا لا تمثل القانونية والتبعات القضايا عن ت�شأ أن يمكن ال`$ فا��سائر

 وانخفاض السوقية، قيمclا وانخفاض لدى جما(�w(ا، المنظمة سمعة تد(ور  من ا�Qققة ا��سائر بتلك

 :م£cا عدة اعتبارات عVq الرؤ�ة (ذه و�سBند مبيعا�cا،

 +* ثم يمك£cا ومن 3زمة، أثناء المعلومات تدفق عVq السيطرة من المنظمة المدخل (ذا يمكن  -

سائل �غطية طبيعة �شكيل  .للأزمة �علام و

سائل مضمون  عVq السيطرة  -  ا��تلفة، ��وانب 3زمة �علامية التغطية تأخ�w وإم{انية �علام و

سائل قبل من تناول]ا يتم ال`$ وا��وانب القضايا تحديد ثم ومن  .�علام و

سس عVq المدخل (ذا ÇسBند - سة و3خلاقية العلمية 3 س�اتيجية العامة العلاقات لممار � 

سية المنظمة جما(�w تجاه ومسؤوليclا سا  .+* المنظمة يحدث ما معرفة +* وحق]ا 3

 الشفافية وكشف بدعوى  3زمة إدارة +* خارجية أطراف تدخل عدم +* المدخل (ذا Çساعد - 

  .3خطاء

  .  3زمة اتصالات +* المبادرة زمام المنظمة أخذ أ(مية عVq المدخل (ذا ÇسBند -
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سائل - 8 سائل تنوعت  :تو�وتا أزمة أثناء اA`م6ور  مع للتواصل المستخدمة Tتصال و  الو

سائل (ذه تقسيم و�مكن �لك�ونية، المواقع عVq المستخدمة �تصالية   :إVW الو

سائل .1.8  الموقع مستخدمي إVW الشركة من واحد اتجاه +* اتصال عVq �عتمد الموقع عVq تقليدية و

سائل (ذه وتضمنت سئلة �Qفية، بيانات  :الو  .معلوماتية وتقار�ر وأجو|ة أ

سائل. 2.8  وتضمنت ا�Qواري  �تصال خلال من الموقع مستخدمي مع التفاعل عVq �عتمد حديثة و

سائل (ذه  روابط وجود ،"الشركة رأي" ع�� مضمون  من ي�شر ما عVq للرد للمستخدم الفرصة إتاحة :الو

سائط وجود ع£cا، معلومات لبث الشركة �ستخدم]ا بمواقع أو بالشركة صلة ذات بمواقع فعالة  متعددة و

Vqوار فرصة وإتاحة والصور  فيديو ملفات +* تمثلت الموقع عQا�chat نwأحد ب *Wوا��م]ور  الشركة مسؤو 

  .  Twitterموقع  ع��

سائل (ذه من عددا إضافة تم وقد. 3.8  وال`$ الموقع ع3News Room Vqخبار غرفة خلال من الو

سائل +* أخبارالشركة وخطب، :لمات فيديو، وملفات صور  �Qفية، بيانات :تضمنت  معلومات �علام، و

 . المنتجات  عن

سائل (ذه تحديد و�مكن بالشركة، مرتبطة ومواقع 3حداث +* الشركة رأي. 4.8    :فيما يq* الو

 :إVW الف�ة تلك خلال الصادرة ال Qفية البيانات تص�يف و�مكن :ال[\فية البيانات :أولا

 العيوب توضيح طبيعتھ +* وتمثلت بالمش{لة ا��اصة الفنية ا��وانب عVq ركزت �Qفية بيانات  -

 وج]ت كما سيارتھ، +* ظ]رت المش{لة إذا مع السائق �عامل وكيفية السيارات، أنواع vعض +* ظ]رت ال`$

 +* ا��دمة ومراكز الموزعwن �عاون  إVW وأشارت السيارةإصلاح  عملية إVW السيارات أ�Qاب البيانات (ذه

  .بالشركة ا��اصة �لك�ونية والمواقع ال]واتف إVW مع �شارة �صلاح، عملية إتمام

 و}V بيانات �صلاح عملية +* البدء أعقبت ال`$ التالية الف�ة خلال �شر(ا تم �Qفية بيانات  -

 .وجودة أمانا وملائمة أك�� سيارات إنتاج cyدف الشركة cyا تقوم ال`$ التطو�ر ج]ود عVq ركزت

 و}V بيانات �صلاح عملية +* البدء أعقبت ال`$ التالية الف�ة خلال �شر(ا تم �Qفية بيانات  -

 .وجودة أمانا وملائمة أك�� سيارات إنتاج cyدف الشركة cyا تقوم ال`$ التطو�ر ج]ود عVq ركزت

سئلة :ثانيا سئلة تناولت حيث :وأجوzة أ ستفسارات من مجموعة و3جو|ة 3  عملية حول  العملاء ا

ستدعاء سئلة وم£cا السيارات، +* الموجودة والعيوب �  وكيفية +* السيارة الف�$ العيب طبيعة حول  أ

 عمليات فاعلية ومدى (ذا العيب cyا المكBشف و3نواع الزمنية ومدد(ا �صلاح وعمليات اكBشافھ

 .الزمنية ومدتھ �صلاح وأماكن �صلاح
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 مسؤوW* أو قيادات vعض مع فور�ة حوارات تنظيم عVq الشركة اعتمدت ): chat( المباشر اA\وار :ثالثا

  twitter: ع�� مواقع معينة مثل  Chattingالفوري  ا�Qوار تطبيقات خلال من وذلك �ن�نت ع�� الشركة

 . الموقع  عcy Vqا ا��اص والرابط ا�Qوارات (ذه موعد عن و�علان، 

سال خاصة خدمات و}Really Simple Syndication "RSS"  V:ـ خدمات :را�عا  المش�ك إVW معلومات بإر

سال عVq �شمل ا��دمة وال`$ ل]ذه المقدم الموقع +*  للمش�ك يمكن ومرئية، صوتية وملفات 3خبار إر

 .ا��دمة cyذه خاصة برامج تحميل علcËا ع�� �طلاع

 بصورة لك�و�يإ بر�د تلقى cyا للمش�ك �سمح خدمة و}ZEmail Alerts  :Vلك�Sو&ي  ال��يد :خامسا

سلة  ا��]ة إشارات أو أ�شطة أو بأخبار لإعلامھ دور�ة  . المر

سا    :الملفات تبادل ومواقع Tجتماعية المواقع: ساد

و  Facebook: الملفات مثل  تبادل ومواقع �جتماعية المواقع ببعض روابط الموقع عVq يوجد حيث•

Twitter  وكذلكyoutube ،عض لوضع المواقع (ذه توظيف تم حيثv ، بث وكذلك الشركة عن المعلومات 

   .المسئولwن خطب أو حوارات أو لإعلانات فيديو ملفات

 مسا(مة لوضعبدعوة مش�:ي الموقع  Facebookموقع  عVq صفحclا خلال من الشركة قامت كما•

 بالشركة العملاء ارتباط يدعم مما حياتھ +* ودور(ا تو�وتا مع قصتھ عن فcËا يح{ى الموقع عVq مكتو|ة

 . اليومية  حياتھ +* أ(ميclا مدى و�ظ]ر

ستخدام•  إVW ل]م إرشادات وتقديم ا��م]ور  مع للتواصل youtubeو  Twitterمثل  لمواقع تو�وتا ا

 ل��م]ور  بالشركة لwنؤو المس ونصائح 3زمة لمواج]ة أ�شطclا عن فيلمية مصورة مواد �شر جانب

  .للموقف وتفس�w شرح وتطمي£cم وتقديم

 مواقع وظفت تو�وتا شركة بأن موقعھ �لك�و�ي عVq تقر�ر +* �دارة بحوث مركز أشار كما•

 +* قصور  vس�ب الشركة البعض انتقد أن vعد عملاء(ا وذلك مع للتواصل �جتماعية الشب{ات

 . إVW العملاء م£cا المقدمة المعلومات

سائل �� الم�شور  :سا�عا  :تو�وتا عن Zعلام و

 ال`$ أو ال Qف ببعض ا��اصة المواقع +* �شرت ومقالات بأخبار روابط عVq ا��زء (ذا يحتوى 

 صناعة أخبار ومواقع �دارة أو +* الBسو�ق متخصصة مواقع عVq الم�شورة وكذلك 3نباء و:الات أورد�cا

 (ذه vعض أن جانب إVW وإنجازا�cا، و�شاط]ا الشركة والمقالات ج]ود 3خبار (ذه تناولت حيث. السيارات

 .ع£cا الشركة ودافعت ساندت قد المقالات

 :الفرعية المواقع: ثامنا
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ستدعاء عمليات عن معلومات يضم فرVÛ موقع إ�شاء سم  تحت �  و�ضم *Recall information* ا

 عرضت ال`$ الشركة وإعلانات مع]ا، التعامل وكيفية المش{لة عن معلومات تBناول  فيديو ملفات: الموقع

ستعادة الشركة حملة ضمن  ا��اصة الشركة وأعمال خطط عن معلومات الموقع يضم كما. سمعclا لا

 والتعليقات والمقالات 3خبار لبعض عرض جانب إVW المنتجة السيارات وا��ودة +* 3مان معاي�w بتدعيم

سائل �شرت +* ال`$  .  �علام و

سعا  و�مكن مختلفة، تليفز�ونية بأش{ال ا��اصة الفيديو ملفات من عددا الموقع تضمن :الفيديو :تا

 :يq* فيما تحديد(ا

سclدف تليفز�و�ي إعلان )1  تحت جاء �علان حيث 3مان، vعنصر الشركة ا(تمام عVq التأكيد ا

سالة وتضمنت أولا، 3مان Çع�Ñ و(و  "Safety First"شعار   :التالية العناصر �علانية الر

 .وملائمة آمنة vسيارات العملاء تزود الشركة أن  -

 .سيارا�cا +* 3مان تكنولوجيا لتطو�ر الملايwن تنفق الشركة أن  -

  .ومشا(دلمصا�ع]ا ا��تلفة تو�وتا سيارات لأنواع لقطات الصو�ي التعليق صاحب وقد  -

سclدف تليفز�و�ي إعلان )2 سالة �علانية تضمنت حيث الشركة، +* الثقة مدى إظ]ار ا  العناصر الر

 :التالية

 .السوق  +* وقديمة جيدة شركة }* تو�وتا شركة أن  -

 .م£cا التعلم يجب تحدث عندما 3خطاء أن  -

سو أن  -  .الشركة سيارات واج]ت ال`$ للمش{لة حلا إيجاد عÇ Vqعملون  الشركة م]ند

 .السيارة بأمان مقتنعون  لأcdم العملاء مع بثقة يتعاملون  الموزعwن أن  -

سباب (ذه ل{ل الشركة أن  -  .عاما 50 من أك�� منذ موجودة 3

 .الشركة موقع عنوان توضيح  -

 الفنية لإصلاح المشا:ل فر�ق ت{و�ن عن فيھ يتحدث الشركة W*ؤو مس أحد مع تليفز�و�ي حوار )3

سم  الفر�ق (ذا السيارات وعرف إصلاح أثناء الفر�ق لعمل لقطات ا�Qوار وتضمن بالسيارات -Rapid: با

Response SMART Team 

 وقد الشركة تقوم cyا ال`$ �صلاح عمليات عن فيھ يتحدث الشركة *وWؤ مس أحد بھ قام للقاء عرضا )4

 . بموزÛ* الشركة �شادة �صلاح، خطوات عن ا�Qديث: العرض ا(ذ تضمن

 سرعة وعVq �نتاج بجودة الشركة الÚام عVq التأكيد وشكر(م، الشركة بتطو�ر العملاء وعد

 .بمبادcÉا المعلنة الشركة الÚام عVq التأكيد وكذلك العملاء ش{اوى  مع التواصل
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 فيھ يؤكد الشركة إVW جم]ور  موجھ Jim lentzالمتحدة  بالولايات تو�وتا مبيعات مدير من موجھ خطاب) 5

Vqالتالية العناصر ع:  

 .ل��م]ور  �عتذار -

ستعداد عVq التأكيد -   .العيوب لإصلاح مسئوليclا لتحمل الشركة ا

  .العملاء خدمة برقم و�تصال للشركة �لك�و�ي الموقع لز�ارة ا��م]ور  دعوة  -

سسة  للاتصالات الشركة رئ'س لنائب مباشر حديث )6  شركة تطور  فيھ عن يتحدث Jim Wisamanالمؤ

 .العملاء تجاه ليةؤو بالمس �نتاج وشعور(ا +* 3مان معاي�w إتباع عVq حرص]ا مدى وعVq تو�وتا

 ساعد أن �صلاح وكيف إصلاح]ا عمليات إتمام وÙعد قبل" لكزس "سيارات إحدى يصور  قص�w فيلم )7

Vqالسيارة اتزان من مز�د ع Vqع�� الدوران، و(و أو التوقف وعند الطرقات عÇ عمليات فاعلية عن (نا 

  . تو�وتا  شركة cyا تقوم ال`$ �صلاح

 السيارة جودة عن مدى فيھ يتحدث Mark Templinلكزس  "إنتاج عن لwنؤو المس لأحد مباشر حديث  )8

سمعة يؤكد كما سلامclا، من للتأكد الشركة مراجعة العملاء من و�طلب  Vqوحرص السيارة وجودة ع 

 .عملاء(ا خدمة عVq الشركة

 الذي ا��]د الشركة وعن +* ثقتھ عن فيھ يتحدث الشركة +* العاملwن الفنيwن أحد عن مصور  تقر�ر )9

 .السيارات إصلاح +* يبذلھ

ست�تاج يمكن السابقة الفيديو ملفات خلال من   :يq* ما ا

 مستو�ات بالشركة ومن مسؤولة �íصيات فcËا تظ]ر مصورة مادة تقديم عVq حرصت الشركة أن -

 .مختلفة إدار�ة

 حرص �صلاح وثانcËا عملية +* الشركة جدية أول]ا حقائق عدة عVq تؤكد المعروضة 3فلام جميع  -

 .سيار�cا +* وجودة أمان معدلات توف�w عVq الشركة

سائل بالمعلومات ا��م]ور  وإمداد ا�Qقائق عرض +* الشركة شفافية عVq المعروضة 3فلام  تؤكد -  وو

 .علcËا ا�Qصول 

س�Sاتيجية Tتصال الوقا�ي .10  :مماثلة أزمة حدوث من ا

ستخدمت -  س�اتيجيات عدة تو�وتا شركة ا  �عتذار تقديم عVq اعتمدت حيث 3زمة، لمواج]ة ا

 اتخاذ(ا عن بالإعلان قامت بل بالاعتذار الشركة تكتف ولم سيارا�cا، vعض +* عيوب وجود عVq لعملاcÉا

 �لك�و�ي موقع]ا وع�� إعلاميا �شر(ا عVq والعمل �جراءات بتلك التعر�ف و�مثل ت Qيحية، إجراءات

  .  مستقبلا العملاء لدى سمعclا عVq ل�Qفاظ الشركة محاولة من جزء
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 .وأماcdا سيارا�cا جودة +* �سا(م وقائية خطط تقديم عVq الشركة حرص  -

 اتجاه وشعور(ا بالمسؤولية �نتاج +* 3مان معاي�w إتباع عVq وحرص]ا الشركة تطو�ر عVq العمل  -

 .العملاء

 .العملاء ثقة ونيل مستقبلا �نتاج +* با��ودة الشركة الÚام  -

 .وملائمة آمنة vسيارات العملاء تزو�د عVq العمل  -

 .سيارا�cا +* 3مان تكنولوجيا لتطو�ر الملايwن الشركة تنفق  -

سائل احةإت عVq العمل  -  .وخ��اء الشركة وفنيwن مستخدمwن مع التفاعل عVq �عتمد حديثة و

سيع  - سس تو سة و3خلاقية العلمية 3 س�اتيجية العامة العلاقات لممار  ومسؤولية الشركة �

 .الشركة +* يحدث ما معرفة +* وحق]ا العملاء اتجاه

سائل �غطية طبيعة و�شكيل 3زمة أثناء المعلومات تدفق عVq السيطرة  -  .�علام للأزمة و

  .العملاء  وخدمة ا��ودة وضمان المعلومات وإتاحة الشفافية تطبيق  -

 .والصيانة و�صلاح المتاvعة خدمات تقديم  -

 خلال]ا 3ضرار من تص�ß ال`$ وا��طوات �جراءات من مجموعة اتخاذ عVq الشركة عمل  -

 وقد مستقبلا، (ذه 3زمة حدوث عدم أيضا تضمن �جراءات (ذه أن جانب إVW 3زمة، عن الناتجة

سات �غ�w �شمل عVq قد أو بالأزمة مرتبطة تنفيذية خطوات �جراءات (ذه �شمل  لدى معينة سيا

 . ل��م]ور  جديدة معلومات تقديم أو الشركة

 .المستمر والتطو�ر ا��ودة لمعاي�w تطبيق]ا عVq تو�وتا الشركة تأكيد  -

سيارا�cا ليةاالع والتقنية 3مان معاي�w وت{ور  وتدعيم سيارا�cا أمن عVq الشركة عمل  -  *+. 

سائل جميع متاvعة من التأكد  -   .�ن�نت ع�� �علام و

ستخدامھ الشركة لموقع بديل موقع إ�شاء  -  .ا�Qاجة عند لا

 .الشركة معلومات ومتاvعة مراقبة  -

ستخدام  -  .المتعددة الروابط ا

 .خارÐ* خب�w لوجود ا�Qاجة مدى وتقييم للفر�ق بالان�ن'ت خب�w إضافة  -

ستخدام  - سائط المدونات ا  .التفاعلية والو

ستطلاعات إجراء  -  .الرأي ا

س�اتيجيات تطو�ر  -  .الشركة صورة بناء إعادة وتكتي{ات ا
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 المواقع بالأخبار احتفاظ vس�ب �ن�ن'ت عVq متاحة تظل 3زمة أحداث أن �عتبار +* 3خذ  -

  . youtubeمواقع مثل  وجود مع خاصة المستخدمwن، قبل من إلcËا الرجوع وإم{انية والمعلومات

 . بالشركة  ا��اص الموقع عVq �علامية المراكز تطو�ر -

ساليب العملاء إحاطة -  .للأزمة المصاحبة 3خطار من الوقاية بأ

 


