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   SAMSUNG  "سامسونج" ةركـش مثال عن أزمة

  

  : مقدمــــــــــة

 ,س�ثمارات حيث من عملاقة اقتصادية كيانات ب�و��ا الذكية لل�واتف المنتجة الشر�ات ت�سم

 التكنولوجية بالتطورات تأثرًا ;ك@? أ��ا ع<= علاوة ;:شطة، وتنوع ا67غرافية الرقعة المال وا1ساع ورأس

حت ال�سوMقية؛ ع<= اسK?اتيجي�Jا عكستن الGH المتلاحقة  التكنولوجيا تطبيق TU بالسبق �Rتم فأصب

  .السوق  TU التجارMة علاما�Rا ودعم التنافسية لتعزMز قدر�Rا و,تصالات، المعلومات مجال TU اW7ديثة

�زمــــــــــة:  

 ال�واتف إنتاج شر�اتc المتعلقة تلك وخاصة ;خ`?ة، الفK?ة TU ^لكK?ونيات قطاع أزمات رصد ع\?

 لظ�ور  عرضة أك@? جعل�ا التصkيع؛ TU الدقيقة التقنيات ع<= المنتجات iذه اعتماد أن لوحظ  الذكية،

 طرح TU الشر�ات غالبية رغبة ن�يجة المش�لة حدة وتزداد. ,ستخدام مع اك�شاف�ا يتم فنية عيوب

حقيق منافس�uا، قبل بالسوق  منتجا�Rا  لقصر يؤدي مما مبيعات، :سبة أع<= 6يلوv1 والسبق الرMادة لت

حقيق دون  بالأسواق طرح�ا و}التاTz المنتجات، cعض مةلا س اختبارات فK?ة  ومن ا67ودة، ضمان معاي`? ت

  .القطاع {�ذا يمر الGH ;زمات معظم تkشأ iنا

 بيو:غ Tz( يد ع<= ، 1938 عام ا67نو}ية ب�ورMا سيول  مدينة TU سامسونج شركة تأس�س تم•

  .^لكK?ونية ;ج�زة لإنتاج كشركة تبدأ ولم الغذائية المواد لتصkيع كشركة }دأتؤ ولك��ا ،)1شول 

ج أول  و�ان م، 1960 عام أواخر TU ^لكK?ونيات بصناعة الشركة بدأت•
َ
 ي�ث تلفزMون  ج�از ل�ا منت

 .ضو;بي ود;س باللون 

•TU سامسونج( دخلت 2010 عام( يع عالمkوأطلقت الذكية ال�واتف تص )كجلا الذ�ي ال�اتفG�� 

حت 2012 عام من ;ول  الر�ع للاوخ ،);ندروMد 1شغيل بنظام  صا:ع أك\? للإلكK?ونيات سامسونج أصب

  �انت الGH نوكيا شركة بذلك لتتجاوز  المبيعات، عدد حيث من العالم TU ا�Wمولة لل�واتف
ً
 iذا TU رائدة

 . 1998 ماع منذ ا�6ال

 مستوى  ع<= ��ص 320,671 عن {�ا العامل`ن عدد وMزMد فرع 60 من أك@? سامسونج لشركة•

 .العالم

  )سامسونج( شركة اعتماد تم•
ً
 عام تصkيف�ا وتم التكنولوجيا، مجال TU رائدة شركة أ��ا ع<= عالميا

  .عالمية تجارMة علامات 10 أفضل ضمن 2018
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  :ل)ا الشركة ال$#  "عرضت �زمة

•TU اديW7ر خرج 2016 عام أغسطس ش�ر من والثلاث`ن اMز و�الة من تقر?KMر يفيد رو
ُّ

 بتأخ

 بانفجار المستخدم`ن من تبلاغا عدة cعد )سامسونج( لشركة التاcع " 7نوت ك��G جلا" iاتف �Wنات

 التواصل شب�ات ع<= وان�شارiا المش�لة iذه من العملاء ش�اوى  عدد زMادة و�عد iواتف�م، بطارMات

،T¢الشركة أقرت ,جتما TU رMشرتھ تقر: TU 2 ?\عد 2016 عام س�تمc عض إجراءc عينة ع<= ,ختبارات 

 cعض حرارة درجة ارتفاع إz= أدى مما بطارMة،ال تصميم يخص فيما التصkيع TU عيب بوجود ;ج�زة، من

 .وانفجارiا ;ج�زة

 أن ع<= الموديل، iذا {�ا أطلقت الGH العالم دول  جميع من المعيبة ;ج�زة Wvcب الشركة قامت•

 مورد من بطارMة مع بديل جديد إصدار أطلقت و}الفعل .لاحق وقت TU للعملاء آمنة أخرى  بدائل تمنح

  .ال�اتف حرارة درجة ارتفاع TU 1س�ب الذي الف©G ا�7لل نفس {�ا �رظ للأسف ولكن آخر،

�زمة ع23 صورة الشركة تأث+*ات:  

  المنتج لWvب الشركة دفع• 
ً
 الشركة سمعة وتضرر  ;زمة لتفاقم أدى مما من ;سواق، ��ائيا

 .كب`? cش�ل

�زمة ع23 الشركة تأث+*ات:  

دّرت •
ُ
 ، 2016 عام من ;خ`? الر�ع خلال دولار مليار 5 تجالمن اسK?جاع جراء الشركة خسائر ق

  دولار، مليار W7 2واTz تصل بقيمة 2017 عام من ;ول  الر�ع خلال واستمرت

 خلال دولار مليار 26 ع<= تزMد بقيمة انخفضت والGH بالبورصة، أس�م�ا TU ا�7سائر عن فضلا •

  .البطارMة مش�لة اك�شاف من فقط أيام

  :جتما:9التواصل 6  شب4ات

 إ:ستجرام، توKM?، الف�سبوك، :م��ا التواصل شب�ات من العديد سامسونج شركة 1ستخدم−

 .إن لينكد يوتيوب،

 إدارة {�دف بفاعلية، ,جتما¢T التواصل شب�ات استخدام ع<= )سامسونج( شركة حرصت−

حاء جميع TU المس�Jدفة جماi?`iا مع علاق�Jا  ;زمات أوقات وTU فة،ا��تل منتجا�Rا ول�سوMق العالم، أن

حية وإجراءا�Rا الشركة نظر وج�ة شرح TU التفاعلية المنصات iذه أiمية تزداد  والتعوMضية، التW²ي

 جلاك��i "Gاتف لأزمة للاستجابة سامسونج استخدم�Jا الGH ,تصالية للاسK?اتيجيات رصد ي<T وفيما

  ."7 نوت
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  :6سC*اتيجيات 6تصالية للاستجابة للأزمة
  

 
ً
�ساسية 6تصالية 6سC*اتيجيات :أولا: 

 ´Wفي بيان :شر لالخ من ,سK?اتيجية iذه )سامسونج( شركة استخدمت  :الHIوGن اسC*اتيجية 1-

حا�Rا ^لكK?و:ي موقع�ا ع\? ، 2016 س�تم\? 10 يوم  خلالھ تم ,جتماعية، المنصات ع<= الرسمية وصف

 :التالية ;ساليب استخدام

  :6عتذار سلوبأ  . أ

 لتطبيق 1سµ= جعل�ا"7 نوت ��Gجالك" إz=" 5 نوت جالك��G"من القفز بأن سامسونج اعK?فت• 

حيف تصميم  ع\? :شره تم تقرMر TU وأو·Wت .التصkيع TU مشكلات حدوث إz= أدى مما للبطارMة، ن

حا�Rا ^لكK?و:ي موقع�ا  الك\?ى  الميةالع الW²ف TU ع̂لانات ع<= علاوة الف�سبوك، ع<= الرسمية وصف

 1س�با البطارMة TU منفصل`ن عطل`ن أن ،)جورنال سK?يت وال( ،)تايمز نيوMورك( ،)بوست واشنطن( :مثل

TU وادثW7المتعددة ا GHبالأج�زة �ان ;ول  فالعطل العالم، حول  المستخدمون  م��ا عا:ى ال GHإطلاق�ا تم ال 

 ج كب`?ة البطارMة �انت حيث ، 2016 خرMف TU أوz= كدفعة
ً
 استدعت لذلك ال�اتف، فلا لغ بالkسبة دا

  cعدiا وأطلقت ;سواق، من الدفعة تلك الشركة
ً
 ��اية TU آخر مورد من بطارMة مع بديلة جديدة :�vا

 دفع مما ال�اتف، حرارة درجة ارتفاع TU أيضًا 1س�ب خلل {�ا يوجد �ان البديلة البطارMة ولكن ، 2016

  المنتج لWvب الشركة
ً
   2017  بداية TU سواق;  من ��ائيا

ً
  .المستخدم`ن مةلا س ع<= حفاظا

  ش�ر cعد ,عتذار اسK?اتيجية الشركة استخدمت•
ً
 ثلاثة :شر خلال من ;زمة حدوث من تقرMبا

حا�Rا ^لكK?و:ي موقع�ا ع<= ´Wفية بيانات  -ف�سبوك( ,جتما¢T التواصل شب�ات ع<= الرسمية وصف

?KMحمل إعلا��ا للاخ من عملا�¹ا مع الثقة بناء إعادة حاولت كما .)يوتيوب -تو  عن ليةؤو المس �امل ت

 ،)اليوتيوب( ع<= إعلانات الشركة :شرت كما .عملا�¹ا توقعات مقابلة TU فشل�ا عن واعتذرت ;زمة،

 تأخر أن إz= ش̂ارة وتجدر. للشركة دعم�م استمرار ع<= و1شكرiم ءلاللعم ف�uا 1عتذر )الف�سبوك(

حص اختبارات لإجراء عتذار,  TU الشركة  السوقية حص�Jا من 67زء خسار�Rا TU 1س�ب قد ;ج�زة أداء ف

TU عكس الذي ;مر ، 2016 عام من ;خ`? الر�عº لاء العم ثقة فقدان TU الشركة منتجات TU ذلك 

  .التوقيت

 طأا�7 وأن مقصودة،غ`?  �انت حدثت الGH ;زمة أن الشركة أو·Wت: التعمد أو القصد نفي  . ب

 .متعمد غ`? البطارMة انفجار TU الم�س�ب
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 ل�س اك�شاف�ا تم الGH المعيبة ;ج�زة عدد أن ع<= الشركة شددت: الوضع خطورة إن4ار أسلوب.  ج

 ى تلق لم ,سK?اتيجية iذه أن إلا  .إنتاجھ تم ما ب¼6م مقارنة كب`ً?ا
ً
 TU 1ساiم ولم ء،لاالعم لدى قبولا

 ظ�ور  cعد خاصة أخرى، مرة ,سK?اتيجية iذه توظيف عدم إz= الشركة عدف مما وغض½�م، قلق�م احتواء

  المنتج ¾Wب إz= ال��اية TU واضطرت الشركة، طرح�Jا الGH البديلة البطارMات TU الف©G العيب نفس
ً
 ��ائيا

  .السوق  من

 للاخ من عملا�¹ا مع الثقة بناء إعادة )سامسونج( شركة حاولت  :البناء إعادة اسC*اتيجية.  2

  :التالية بالأساليب ,ستعانة إطارiا TU تم والGH البناء، إعادة اسK?اتيجية ع<= اعتمادiا

 :الت_^يحية \جراءات واتخاذ المعاWXة أسلوب  . أ

•TU العيوب اك�شاف ع<= حرص�ا الشركة أكدت ;زمة، بداية GH1سب�ت ال TU ة انفجارMأج�زة بطار 

 وقد. ;زمة مس�بات جلا لع الضرورMة ج̂راءات �افة اتخاذ ع<= م�اوعز  ،7 نوت ��Gجلاك اللو¿T ال�اتف

حية إجراءا�Rا الشركة بدأت  الوعد مع {�ا، أطلقتھ الGH العالم دول  �ل من ;ج�زة استدعاء ع\? التW²ي

 التواصل شب�ات ع<= منصا�Rا �ل ذلك TU واستخدمت لاحق، وقت TU آمنة أخرى  بدائل ءلاالعم بمنح

T¢بعنوان   )ھشتاج( قلاإط عبر ,جتما GalaxyNote7#  والبيانات المباشرة ع̂لانات :شر ع<= وةلا ع 

 .المعيبة أج�ز�Rم اسK?جاع ع<= ءلاالعم W7ث الW²فية،

حص المس�شارMن من فرMق الشركة ش�لت•  �ام\?دج، :جامعات من أساتذة تضم البطارMة لف

حت البطارMة ع<= دقيقة اختبارات لإجراء لكوذ ستانفورد، وجامعة ،)ب`?ك<=( TU �اليفورنيا جامعة  ت

 .مختلفة ظروف

  المنتج ¾Wب الشركة قررت•
ً
 TU يأ1ي عملا�¹ا مةلا س أن معلنة إنتاجھ، ووقف السوق  من ��ائيا

 مضمون  لتوصيل )توKM? الف�سبوك،( ع\? ع̂لانات خلال من �ÀGأسا cش�ل ذلك :شر وتم ;ول، المقام

حسن كب`?، W7د ;زمة احتواء TU ساiمت الGH ج̂راءات من TوÁ لعملا�¹ا؛ الرسالة iذه  مبيعات وت

  .2017م اT عU سامسونج

 الGH ا67ديدة مةلا الس بمعاي`? عملا�¹ا وخاصة ا67م�ور  ملا إع ع<= )سامسونج( شركة حرصت•

 ثمان يتضمن اختبار TU المعاي`? iذه وتتمثل الشركة، تلا مودي جميع ع<= وتطبيق�ا اعتمادiا س�تم

حس`ن خطوات  وإجراءات المتانة خطوات السيkية، بالأشعة اختبارات :بي��ا من البطارMة، مةلا س لت

حا�اة التفكيك،  إنتاج للاخ من المرحلة iذه TU )اليوتيوب( ع<= الشركة واعتمدت .الزائد الWÂن وم
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 {�ذه ;ج�زة مرور مراحل لتوضيح المتعددة؛ والوسائط )ن̂فوجرافيك( ع<= اعتمدت فيديوiات

  .للشركة ,جتماعية المنصات مختلف ع\? الفيديوiات :شر وتم ,ختبارات،

حية ج̂راءات سلسلة من الرغم ع<=•  لعملا�¹ا تقدم لم أ��ا إلا الشركة، اتخذ�Rا الGH التW²ي

  تفس`ً?ا عامال  والرأي
ً
 عن الشركة أعلنت cعدما وخاصة البداية منذ البطارMات انفجار س�ب عن وا·Wا

 الGH ج̂راءات TU الثقة وعدم ال�شكيك من حالة TU 1س�ب ;مر وiذا العيب، نفس {�ا �ان بديلة أج�زة

  .الشركة {�ا قامت

•TU شتاج( الشركة أطلقت  2017  عام بدايةi( عنوانc: QualityAssurance  # ?\ع)?KMتو(، 

ستخدم
ُ
  .منتجا�Rا جودة تضمن كشركة )سامسونج( بصورة ءلاالعم لتذك`? 1غرMده �ل TU وا

 :التعوGض أسلوب  . ب

 ��Gجالك" iاتف ع<= كب`? تخفيض لإعلا��ا بكثافة ,جتماعية منصا�Rا )سامسونج( استخدمت•

حل ال�اتف من المتضررMن لمستخدم`نل "8نوت  من عانوا الذين لعملا�¹ا م�افأة بمثابة لي�ون  ;زمة، م

  الشركة قدمت كما. لسمع�Jا الشركة استعادة عملية TU ساiم الذي ;مر ;زمة،
ً
 آخر عرضا

 آخر )��Gجالك( iاتف إz= ,نتقال عند أمر�Mي دولار 100 قيم�Jا شراء بقسيمة للمستخدم`ن

  .)سامسونج( مع البقاء أراد لمن وذلك ،)إيدج 7 إس ��Gجالك(لمث

 
ً
  :للأزمة 6ستجابة 9a الثانوGة 6تصالية 6سC*اتيجيات :ثانيا

    :والمساندة الدعم اسC*اتيجية.  1

 وتج<= ;زمة بداية منذ لعملا�¹ا دعم�ا إظ�ار للاخ من ,سK?اتيجية iذه ع<= سامسونج اعتمدت•

 المفردات cعض تكرار ع<= اعتمدت حيث ,تصالية، رسائل�ا TU استخدم�Jا الGH لغوMةال المفردات i TUذا

 واحK?ام تقدير ºعكس ما وiو الكرام عملائنا مثل وا67ودة؛ ,لÑKام، مة،لا والس ;من بالقيمة، المرتبطة

 منتجات بتقديم �االÑKام الشركة أكدت كما، لدينا أولية عملائنا وسلامة أمن لعملا�¹ا، الشركة جانب من

حقون  عملا�¹ا لأن ا67ودة عالية  الW²فية البيانات ع<= الرسائل iذه مضام`ن تقتصر ولم ذلك ºست

  ا:عكست بل ;زمة، وقت للشركة
ً
شرت الGH ع̂لانات TU أيضا

ُ
 التواصل مواقع ع<= منصا�Rا ع\? :

،T¢ذه مثل تكرار أن ولاشك ,جتماi ات ع<= ي̂جابية آثاره ترك ال�لماتiءلاالعم ومشاعر اتجا. 

 ءلاالعم ومساندة دعم وiو آخر، منظور  من ,سK?اتيجية iذه سامسونج استخدمت كما•

 ءلاعم cعض وتجارب لآراء والف�سبوك، اليوتيوب ع\? فيديوiات :شر ع<= ذلك TU واعتمدت للشركة،

  .منتجا�Rا جودة TU وثق�Jم للشركة دعم�م نلا وإع سامسونج
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  : السمعة بناء إعادة اسC*اتيجية .2

 يتم جديدة صورة ع<= الK?ك`i Ñو التجارMة علام�Jا لدعم س�يل أفضل أن سامسونج وجدت•

 التجارMة للعلامة إيجابية صورة وضع أي )وتبديل للاإح اسK?اتيجية( العام والرأي ءلاالعم أمام وضع�ا

حل حل لت  منصا�Rا ع\? نيةإعلا  حملة الشركة فأطلقت .;زمة أثناء ت�ونت الGH السلبية الصورة م

 Do what “ فعلھ يمكنك لا ما افعل“ cعنوان 2017 مارس TU )التقليدية ملا ع̂ وسائل قبل( ,جتماعية

you can’t ”  
ً
 )iشتاج( ش�ل ع<= اللفظي الشعار iذا الشركة وأطلقت.  .iGalaxy S8اتف لطرح تم�يدا

حقيقھ منوايت وما وطموحا�Rم أiداف�م سامسونج ءلاعم خلالھ من ºُشارك   .ت

 وسائل مختلف TU إعلانات وانتجت ;وس�ار، جوائز توزÝع حفل رعاة �أحد سامسونج دخلت•

حت ,جتماعية والمنصات التقليدية ع̂لام  Innovation is our legacy… Quality is our priority .  شعار ت


