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والدراســات  البحــوث  بنشــر  المجلــة  تقــوم    

والترجمــات  والتقاريــر  الكتــب  ومراجعــات 

الآتيــة: للقواعــد  وفقًــا 

قواعد النشر 

 يعتمد النشر على رأي اثنين من المحكمين 

المتخصصين في تحديد صلاحية المادة 

للنشر.

 ألا يكون البحث قد سبق نشره في أي مجلة 

علمية محكمة أو مؤتمرًا علميًا.

 لا يقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا 

يزيد عن عشرة آلاف كلمة ... وفي حالة 

الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.

 يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي 

والفرعي- عن 20 كلمة.

 يرسل مع كل بحث ملخص باللغة العربية 

وآخر باللغة الانجليزية لا يزيد عن 250 

كلمة.

 يزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث 

 ،C D  مطبوعة بالكمبيوتر .. ونسخة على

على أن يكتب اسم الباحث وعنوان بحثه 

على غلاف مستقل ويشار إلى المراجع 

والهوامش في المتن بأرقام وترد قائمتها في 

نهاية البحث لا في أسفل الصفحة.

 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 

وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 

الحصول على موافقة كتابية قبل إعادة نشر 

مادة نشرت فيها.

 تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

 ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.

  جميع الآراء الواردة في المجلة تعبر عن رأي صاحبها ولا تعبر عن رأي المجلة 
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محتويات العدد

   الخطاب الديني المعتدل ودوره في نشر قيم السلام والتسامح                                                                                                 
أ. د/ رضا عبد الواجد أمين

وعلاقتــه  المعيبــة  المنتجــات  لأزمــات  الســعوديين  المســتهلكين  إدراك     
الشــرقية  المنطقــة  علــى  مســحية  دراســة  الشــرائية-  بالنيــة 

 أ.م. د/ حسن نيازي الصيفي

    دور مواقع التواصل الاجتماعي في نشر الثقافة الأدبية بين الشباب 
السعودي وعلاقته بالإبداع الأدبي لديهم »دراسة ميدانية«ـــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــ أ.م. د/  فودة محمد علي

الجامعــات  طــلاب  معــارف  تشــكيل  في  الإلكترونيــة  الصحــف  دور      
المصريــة نحــو الإرهــاب »دراســة ميدانيــة«       د/ أحمــد منصــور هيبــه

     رؤيــة الطــلاب الوافديــن الناطقــين بغيــر العربيــة لمحتــوى التســامح 
وقبول الآخر على منصات الأزهر الرقمية الرســمية          

 د/إسلام عبدالرءوف

      أساليب تحرير المواد الإخبارية بموقع الهيئة العامة للاستعلامات 
وعلاقتها بتفضيلات القراء                 د/  أحمد سامي عبد الوهاب 

    إتجاهــات طــلاب جامعــة أم القــرى نحــو فاعليــة الأنشــطة الاتصاليــة 
فــى التوعيــة بالقضايــا المجتمعيــة          د/ منــى محمــد الطوخــي 
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    رؤية القائمين بالاتصال تجاه مشروع الاندماج في المؤسسات
 الصحفية                                                  أ/ إنجي لطفي عبد العزيز

    معالجــة الصحــف المصريــة للقضايــا الإفريقيــة واتجاهــات الجمهــور 
نحوهــا                                                         أ/ ياســمين محمــد شــفيق         

    تأثيــر البرامــج الحواريــة التليفزيونيــة علــى ترتيــب أولويــات الشــباب 
نحــو القضايــا الاجتماعيــة في المجتمــع الســعودي

   أ/ محمد هزاع المريخي



ِ الرَّحَْنِ الرَّحِيمِ بسِْمِ اللَّ
ُ عَمَلكَُمْ وَرسَُولُُ وَالمُْؤْمِنُونَ وسََتَُدُّونَ  »وقُلِ اعْمَلوُا فسََيََى اللَّ

هَادَةِ فَيُنبَّئُِكُمْ بمَِا كُنتُْمْ تَعْمَلوُنَ« إلَِ عَلمِِ الغَْيبِْ وَالشَّ

الافتتاحية
بقلم: الأستاذ الدكتور

غانم السعيد 

رئيس التحرير



الحمد لله والصلاة والسلام على رسول الله وعلى آله وصحبه أجمعين .

أما بعد ،،

فــإن مجلــة البحــوث الإعاميــة في ظــل حرصهــا علــى نشــر الأبحــاث العلميــة التــي تتميــز بالجدة 
ــرة رجــال الإعــام  ــم بحوثهــا خي ــى أن يقــوم بتحكي ــكار، فــإن القائمــين عليهــا يحرصــون عل والابت
مــن الأكاديميــين في كل كليــات الإعــام وأقســامها في كل جامعــات مصــر، كمــا إنهــم حرصــوا أيضًــا 
علــى رفــع كل بحــوث المجلــة علــى بنــك المعرفــة، مــع ملخــص لــكل بحــث باللغتــين العربيــة والأجنبيــة، 
منــذ نشــأتها وحتــى الآن، ليتمكــن كل الباحثــين والمشــتغلين بالإعــام علــى مســتوى كل دول العالــم 
الاطــاع علــى هــذه البحــوث والإفــادة منهــا، وكان مــن نتيجــة هــذا الجهــد أن أصبحــت المجلــة قبلــة 
الباحثــين الذيــن يريــدون نشــر أبحاثهــم، ونحــن نعــد الجميــع أن تبقــى مجلــة البحــوث الإعاميــة 

متميــزة ببحوثهــا ومحكميهــا، مــع الحــرص علــى إخراجهــا في ثــوب قشــيب في الشــكل والمضمــون.

وهــذا هــو العــدد الثالــث والخمســين مــن مجلــة البحــوث الإعاميــة، حيــث تواصــل طــرح المزيــد 
مــن العطــاءات البحثيــة والعلميــة المتنوعــة، وذلــك ممــا يؤكــد علــى رســوخ قــدم هــذه المجلــة بــين كل 

المجــات الإعاميــة التــي صــدرت في مصــر، وفي العالــم العربــي.

وقــد تصــدر الجــزء الأول مــن هــذا العــدد بورقــة بحثيــة للأســتاذ الدكتــور/ رضــا عبدالواجــد 
أمــين. الأســتاذ بكليــة الإعــام- جامعــة الأزهــر، بعنــوان " الخطــاب الدينــي المعتــدل ودوره في نشــر 
ــي- الأســتاذ  ــازي الصيف ــور / حســن ني ــم جــاء بحــث للأســتاذ الدكت ــم الســام والتســامح "، ث قي
المشــارك بجامعتــي الأزهــر والملــك فيصــل بعنــوان " إدراك المســتهلكين الســعوديين لأزمــات المنتجــات 

المعيبــة وعاقتــه بالنيــة الشــرائية :دراســة مســحية علــى المنطقــة الشــرقية " 

بينمــا جــاء بحــث للأســتاذ الدكتــور / فــودة محمــد علــي عيشــة أســتاذ الإعــام المســاعد بكليــة 
ــك  ــة المل ــة الآداب قســم الإعــام –جامع ــة الأزهــر. وأســتاذ الإعــام المشــارك بكلي الإعــام جامع
فيصــل  بعنــوان " دور مواقــع التواصــل الاجتماعــي في نشــر الثقافــة الأدبيــة  بــين الشــباب الســعودي 

وعاقتــه بالإبــداع الأدبــي لديهم-دراســة ميدانيــة "

وتبعــه بحــث للدكتــور/ أحمــد منصــور هيبــه مــدرس الصحافــة والنشــر بجامعتــي الأزهــر وأم 
ــة نحــو  ــات المصري ــارف طــاب الجامع ــة في تشــكيل مع ــوان " دور الصحــف الإلكتروني ــرى بعن الق

ــة"  الإرهــاب- دراســة ميداني

وأعقبــه بحــث للدكتــور/ إســام محمــد عبدالــرءوف محمــد المدرس بقســم الإذاعــة والتليفزيون، 
كليــة الإعــام، جامعــة الأزهــر بعنــوان " رؤيــة الطــاب الوافديــن الناطقــين بغيــر العربيــة لمحتــوى 



التســامح وقبــول الآخــر علــى منصــات الأزهــر الرقميــة الرســمية " 

ثــم بحــث الدكتــور / أحمــد ســامي عبــد الوهــاب العايــدي مــدرس العاقــات العامــة بجامعتــي 
الأزهــر والدمــام  بعنــوان " أســاليب تحريــر المــواد الإخباريــة بموقــع الهیئــة العامــة لاســتعامات 

وعاقتهــا بتفضيــات القــراء" 

ثــم تبعــه بحــث للدكتــورة/ منــى محمــد الطوخــي، أســتاذ مســاعد بقســم الإعــام كليــة العلــوم 
الاجتماعيــة – جامعــة أم القــري بعنــوان " اتجاهــات طــاب جامعــة أم القــرى نحــو فاعليــة الأنشــطة 

الاتصاليــة في التوعيــة بالقضايــا المجتمعيــة " 

وأعقبــه بحــث للأســتاذة / إنجــي لطفــي عبــد العزيــز المــدرس المســاعد بشــعبة الصحافــة قســم 
الإعــام بكليــة الآداب- جامعــة حلــوان بعنــوان " رؤيــة القائمــين بالاتصــال تجــاه مشــروع الاندمــاج 

في المؤسســات الصحفيــة" 

ــة الآداب  ــوراه بقســم الإعــام - كلي ــة دكت ــم بحــث للأســتاذة / ياســمين محمــد شــفيق  باحث ث
ــور  ــة واتجاهــات الجمه ــا الإفريقي ــة للقضاي ــوان " معالجــة الصحــف المصري ــوان بعن ــة حل – جامع

نحوهــا " 

وتكتمــل بحــوث الجــزء الأول مــن هــذا العــدد ببحــث للأســتاذ/ محمــد هــزاع المريخــي باحــث 
ــة  ــر البرامــج الحواري ــوان " تأثي ــك ســعود  بعن ــة المل ــة الآداب – جامع ماجســتير في الإعــام – كلي
ــة في المجتمــع الســعودي "  ــا الاجتماعي ــات الشــباب نحــو القضاي ــب أولوي ــى ترتي ــة عل التليفزيوني

وبهــذه البحــوث المذكــورة تقــدم مجلــة البحــوث الإعاميــة مــن جامعــة الأزهر، للمكتبــة الإعامية 
العربيــة إضافــات جديــدة في صرح دراســات الإعــام العربي.

    وقــد راعــت إدارة التحريــر تنــوع الموضوعــات البحثيــة التــي تطــرح مــن خــال المجلــة، بحيــث 
تكــون هــذه الأبحــاث مؤشــرًا حيويًــا مهمًــا للقضايــا الإعاميــة المطروحــة علــى المســتويين النظــري 

والتطبيقــي.

    كمــا تحــرص المجلــة علــى أن يقــدم مــن خالهــا قضايــا بحثيــة تتســم بالحداثــة، وعــدم 
التكــرار، مســتخدمة المناهــج البحثيــة والنظريــات المناســبة لمعالجــة هــذه القضايــا، كمــا تهتــم المجلــة 
بــأن يكــون لهــذه القضايــا أبعــادًا اجتماعيــة وثقافيــة ودينيــة، تحقــق نتائــج ملموســة علــى المســتويين 

النظــري والتطبيقــي.

    ودعمًــا لمكانــة المجلــة وحفاظًــا علــى قيمتهــا العلميــة، فإنهــا لــم تتســاهل يومًــا عــن اشــتراطها 
لضــرورة اســتيفاء البحــوث العلميــة التــي تحويهــا صفحاتهــا لمعاييــر النشــر المتعــارف عليهــا، والتــي 
تضمــن اســتمرار الثقــة بهــا، وعمــق محتوياتهــا، وموضوعيــة الاختيــار، بمــا يناســب ارتبــاط تلــك 



الأبحــاث والمقــالات العلميــة بالقضايــا الدينيــة والمجتمعيــة والثقافيــة.

ــإذن الله عنــد هــذا الحــد، بــل إن  ــة تســارع ركــب التطــور، فإنهــا لــن تقــف ب   وإذا كانــت المجل
إدارتهــا تســعى دائمًــا ليلمــس القــارئ تطــوراً واقعيًــا ســواء في الشــكل أو المضمــون مــن خــال 
إضافــة أبــواب جديــدة تقــدم خدمــات علميــة متنوعــة، تحــاول بهــا أن تجعــل المجلــة مصــدراً معرفيًــا 

ــوم الإعــام. متكامــاً في عل

وفي النهايــة تتوجــه إدارة التحريــر بخالــص الشــكر والتقديــر للســادة المحكمــين لأبحــاث المجلــة 
ــى نقــد البحــوث المقدمــة وإظهــار  ــة والعربيــة، والذيــن يحرصــون عل مــن شــتى الجامعــات المصري
ــى جــودة  ــؤدي إل ــا، وهــذا ي ــا وتقويمه ــى تصويبه ــين إل ــل، ممــا يوجــه الباحث ــب الســهو والخل جوان

المنتــج البحثــي المقــدم مــن خــال المجلــة. 

والحمد لله صاحب الفضل والمنة

                                                                                 رئيس التحرير

                                                                           أ د/ غانم السعيد
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ملخص الدراسة

اســتهدفت الدراســة رصــد إدراك المســتهلكين الســعوديين لأزمــات المنتجــات المعيبــة، مــن خــال 
ــاء  ــوم للشــركات ومــدى ثقتهــم فيهــا وفي منتجاتهــا أثن قيــاس إدراكهــم للمخاطــر وإســنادهم لـــ الل
أزمــة منتجهــا المعيــب، وقيــاس مــدى ارتبــاط هــذه العوامــل بشــدة الأزمــة مــن جهــة، وبخصائصهــم 
الديموغرافيــة مــن جهــة أخــري، وتحديــد عاقــة هــذه المتغيــرات بالنيــة الشــرائية، وذلــك مــن خــال 

دراســة ميدانيــة علــى عينــة طبقيــة مــن المســتهلكين في المنطقــة الشــرقية.
م  واســتخدمت الدراســة في ضــوء منهــج المســح بالعينــة أســلوب الســيناريو الواقعــي، حيــث قُــدِّ
للمســتهلكين إعــان اســتدعاء لمنتــج معيــب، ثــم سُــئِل المبحوثــون لقيــاس إدراكهــم وتقييمهــم للشــركة 

والمنتــج.
وأظهــرت النتائــج تأثيــر شــدة الأزمــة المدركــة في الثقــة وإســناد اللــوم والمخاطــر المدركــة. 
كمــا تؤثــر الثقــة واللــوم والمخاطــر المدركــة بشــكل ملحــوظ في نوايــا الشــراء. واســتنادًا إلــى نتائــج 
الدراســة، يمكــن للشــركات تنفيــذ اســتراتيجيات مناســبة لتقليــل النتائــج الســلبية لأزمــات المنتجــات 

المعيبــة.
الكلمات المفتاحية: المخاطر - الشدة - الثقة - اللوم - السلوك الشرائي.

Abstract
The study aimed at monitoring Saudi consumers' perception of product-defective 

crises by measuring their perception of risks, blame for companies and their trust 
in their products during product-defective crises. In addition, it measured the extent 
to which these factors are strongly related to the crisis on the one hand and their 
demographic characteristics on the other hand. Moreover, the impact of  these 
factors on consumer purchase intentions is also meaured through a field study on a 
stratified sample of consumers in the Eastern Region of Saudi Arabia.

 Using the sample survey method, the study used a realistic scenario approach, 
where consumers were given a callback announcement for a defective product, and 
respondents were asked to measure their perception and assessment of the company 
and the product.

  The results showed the severity of the perceived crisis in trust, blame and 
perceived risks. Trust, blame and perceived risk also significantly affect purchase 
intentions. Based on the results of the study, companies can implement appropriate 
strategies to reduce the negative outcomes of defective product crises.

Key words: Perceived Risk - Perceived Severity - Trust - Blame – Consumer 
Behavior 
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مقدمة:

في الآونــة الأخيــرة أصبحــت أزمــات المنتجــات المعيبــة أكبــر تهديد للمؤسســات والمنتجات، 
فقــد تــؤدي إلــى انخفــاض ســعر الســهم، وتقويــض التقييــم الإيجابــي للمســتهلكين للمنتــج. 
وتشــير الدراســات إلــى أن أزمــات المنتجــات المعيبــة لهــا تأثيــر ســلبي في رغبة شــراء المنتجات 
مــن الشــركات المنتجــة لهــا ، وتعــرف المنتجــات المعيبــة علــى أنهــا منتجــات بهــا خلــل في 
التصنيــع قــد يــؤدي إلــى خطــورة في اســتخدامها )Dawar & Pillutla, 2000(. ويكــون 
المنتــج معيبــا، إذا لــم يراعــى في تصميمــه أو تصنيعــه أو تركيبــه أو إعــداده لاســتهاك أو 
حفظــه أو تعبئتــه أو طريقــة عرضــه أو طريقــة اســتعماله؛ الحيطــة الكافيــة، لمنــع وقــوع 
ــج المعيــب عندمــا لا تســتطيع  ــه إلــى احتمــال وقوعــه. وتحــدث أزمــة المنت الضــرر، أو للتنبي
المنتجــات تحقيــق معاييــر الســامة -الإلزاميــة أو الطوعيــة -أو تحتــوي المنتجــات علــى عيــب 
قــد يتســبب في ضــرر للمســتهلكين، نتيجــة لأســباب مختلفــة، منهــا إهمــال الشــركة المصنعــة 

أو ســوء التصنيــع أو ســوء الاســتخدام.
فأزمــة المنتــج المعيــب ظــرف خــاص يتــم العثــور فيــه علــى خلــل في المنتــج، يمثــل خطــرا 
ــل في فقدهــا لجــزء مــن  ــى الشــركة أيضــا، يتمث ــى المســتهلكين فحســب، وإنمــا عل ليــس عل
ــى المــدى  ــة أو الشــركة عل ــج. وتضــرر ســمعة وقيمــة العامــات التجاري قاعــدة عمــاء المنت
الطويــل، رغــم أن الشــركة تصــارع للوصــول لأفضــل طريقــة لاســتجابة لرغبــات الســوق. 
حيــث يتمثــل التحــدي الرئيســي للشــركات التــي تواجــه هــذه الأزمــات في اســتعادة ثقــة 
المســتهلك علــى المــدى البعيــد. إلــى جانــب الآثــار قصيــرة الأجــل للأزمــة وهــي خســارة 

ــات ــا في اســتدعاء المركب ــون باهظــة، كم ــد تك ــي ق ــة ســحب المنتجــات الت ــات، وتكلف المبيع
ومــن الأمثلــة الشــهيرة، أزمــة سامســونج Galaxy Note 7 الــذي يمكــن أن تشــتعل 
فيــه النيــران أثنــاء عمليــة شــحنه، وأزمــة تويوتــا التــي وقعــت عامــي 2009-2010م الخاصــة 
بدواســات الوقــود وتأخــر عمــل الفرامــل. ولأنهمــا يباعــان في كافــة أرجــاء العالــم فقــد حازتــا 
ــاً مــا تكــون أزمــة المنتــج المعيــب عالميــة. كمــا ترتــب علــى الأزمــة  علــى دعايــة كبيــرة، وغالب
عمليــات ســحب مكلفــة مــن قبــل شــركة تويوتــا، وإيقــاف المنتــج مــن قبــل سامســونج. وقــد 
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يتــم اســتدعاء المنتــج طوعــا مــن الشــركة نفســها، أو يتــم فــرض الاســتدعاء علــى الشــركة مــن 
قبــل الجهــة المنظمــة، كمــا تفعــل وزارة التجــارة والاســتثمار الســعودية. 

ولا يتوقــف تأثيــر المنتــج المعيــب علــى الشــركة نفســها في بعــض الحــالات، فقــد يشــمل فئــة 
صناعــة المنتــج بأســرها، إذا كان العيــب خطيــرا للغايــة، وليــس ادل علــى ذلــك مــن فضيحــة 
الحليــب التــي وقعــت في الصــين عــام 2008م، والتــي نبعــت مــن ارتفــاع نســبة الميامــين في 
الحليــب، عندمــا تمــت إضافــة مــادة كيميائيــة قاتلــة لزيــادة مســتوى البروتــين في اللــن 
ــى. ومــات مــا لا  الصناعــي. وأصيــب الأطفــال الذيــن تم تغذيتهــم بالحليــب بضــرر في الكل
ــى حليــب ســانلو، العامــة  ــة عل يقــل عــن ســتة أطفــال، ورغــم أن الأزمــة تركــزت في البداي
التجاريــة الرائــدة في حليــب الأطفــال قبــل الأزمــة، إلا أن العديــد مــن العامــات التجاريــة 
الصينيــة الأخــرى تأثــرت بالأزمــة، وإلــى اليــوم لا تــزال معظــم الأمهــات الصينيــات يتجنــن 

.)Xiu and Klein, 2010( ــة ــاركات الأجنبي ــن الم ــة ويفضل ــاركات المحلي الم
وقــد شــهد العقــدان الماضيــان زيــادة كبيــرة في أزمــات المنتجــات المعيبــة. وذلــك لتزايــد 
تعقيــد المنتجــات، والرغبــة المســتمرة في تطويرهــا للتميــز على المنافســين وجذب المســتهلكين، 
والتدقيــق عــن كثــب مــن جانــب صانعــي المنتجــات وصانعــي السياســات، والاســتعانة بمصــادر 
خارجيــة متزايــدة، وعولمــة الإنتــاج، ممــا يجعــل ضبــط الجــودة أكثــر صعوبــة، وارتفــاع 
الطلــب مــن جانــب المســتهلكين، واهتمــام وســائل الإعــام المتزايــد بتغطيتهــا ممــا يجعــل 
الأزمــات أكثــر وضوحــا لعامــة النــاس )Heerde & et al. 2007( وتعريــة الجهــات المنظمــة 
للمنتجــات المعيبــة، بالإعــان عنهــا للجمهــور، كمــا تفعــل وزارة التجــارة والاســتثمار الســعودية 
ــز اســتدعاء  ــر موقــع مرك ــر وعب ــى تويت ــا عل ــي تنشــر إعــان في الصحــف، وفي صفحته الت
المعنــي بالكشــف عــن المنتجــات المعيبــة، وهــو مــا يــراه الباحــث جهــدا كبيــرا ومتميــزا للغايــة، 
خصوصــا مــع ازديــاد عــدد المنتجــات المعيبــة والخطــرة بشــكل كبيــر خــال العقــود القليلــة 
الماضيــة، فالمركــز يكشــف يوميــا عــن منتجــات معيبــة، وقــد فــاق عــدد المنتجــات المعيبــة التــي 
رصدهــا المركــز منــذ نشــأته قبــل ثــاث ســنوات المليــون، وهــو مــا يســهم في حمايــة وتوعيــة 
المســتهلكين بشــكل كبيــر، ويشــكل ضغطــا علــى الشــركات التــي ينبغــي أن تدقــق في منتجهــا 
المقــدم للســوق الســعودي، مراعيــة خلــوه مــن العيــوب قــدر المســتطاع، حتــى لا تكــون عرضــة 

للتشــهير وفقــد ثقــة المســتهلك.
وقــد أطلقــت وزارة التجــارة والاســتثمار ضمــن مبادراتهــا الخاصــة ببرنامــج التحــول 
الوطنــي 2020 ورؤيــة المملكــة 2030، مبــادرة » مركــز اســتدعاء” والــذي يقــدم خدمــات نوعيــة 
ــاً  ــة للمســتهلكين، وتفعي ــات المقدم ــع مســتوى الخدم ــة رف ــا بأهمي للمســتهلكين.إيمانا منه



أ.م. د/حسن نيازي 

37 العدد الثالث والخمسون- ج1 - يناير 2020 م

لدورهــا المحــوري في تطويــر وتنظيــم خدمــات مــا بعــد البيــع في المملكــة، ترتكــز مبــادرة 
»مركــز اســتدعاء« علــى متابعــة شــكاوى المســتهلك مــن عيــوب التصنيــع ومشــاكل المنتجــات 
محليــاً ودوليــاً، ومراقبــة إشــعارات واســتدعاءات الشــركات المصنعــة وتحليلهــا، والتــي يتــم 
مــن خالهــا اســتدعاء المنتجــات المعيبــة، وتهــدف المبــادرة إلــى تعزيــز ســامة المســتهلك 
ــق  ــة أقســام تتعل ــى ثاث ــح المنظمــة لعمــل المركــز إل وضمــان وحفــظ حقوقه، وتنقســم اللوائ
ــا وقطــع غيارهــا،  ــات وملحقاته بنظــام مكافحــة الغــش التجــاري، ولائحــة اســتدعاء المركب
ونظــام الــوكالات التجاريــة. وفي 15/8/1440 هـــ بلــغ عــدد حمــات الاســتدعاء 561 
ــة  ــة 219.939، والعــدد الإجمالــي للمركبــات المعيب ــة، والعــدد الإجمالــي للســلع المعيب حمل

.)2019 )اســتدعاء،   1.133.551

ورغــم مــا توضحــه الإحصائيــات مــن انتشــار أزمــات المنتجــات المعيبــة وكثرتهــا؛ لا توجــد 
دراســة عربيــة تناولــت أزمــات المنتجــات المعيبــة في العالــم العربــي مــن منظــور المســتهلك، في 
حــين تهتــم الدراســات الأجنبيــة بتأثيــر أزمــات المنتجــات المعيبــة علــى أصحــاب المصلحــة، 
والمســتهلكين، والعامــة التجاريــة والشــركة نفســها، ومســتثمريها، ومنافســيها، ومــن هنــا 

جــاءت هــذه الدراســة.

الدراسات السابقة:

التــي أجريــت علــى أزمــات المنتجــات المعيبــة  إلــى رصــد الدراســات  اتجــه الباحــث 
دون ســواها، ووجــد أن العديــد مــن الباحثــين اتجهــوا لقيــاس أزمــات المنتجــات المعيبــة 
بأبعادهــا المختلفــة، فقــد كشــفت دراســة )Paswan & et al 2007.,( أن الأزمــة تغيــر 
ــق فرصــا للمنافســين. وأوضــح Tybout and )Roehm,2006( أن  اتجــاه المســتهلك وتخل
أزمــة المنتــج المعيــب قــد تؤثــر في الصناعــة. حيــث تؤثــر بشــكل مباشــر في المنتــج نفســه، 
وتعانــي منتجــات الشــركات الأخــرى مــن تأثيرهــا الســلبي أيضًــا، وهــو مــا يتطلــب إجــراءات 

تصحيحيــة فوريــة. 
وإذا لــم تتعامــل الشــركة مــع الأزمــة بشــكل صحيــح فقــد يكــون لهــا عواقــب وخيمــة 
الشــراء  نوايــا  وغيــاب  المبيعــات،  وانخفــاض  المســتهلك،  ولاء  فقــدان  مثــل  مســتقبلية، 
الاســتهاكية. ويمكــن أن يرتبــط التأثيــر الســلبي في نوايــا الشــراء بفقــدان الثقــة في الشــركة، 
 )2004.Laufer and Gillespie 2000؛   ,Tsang( .المدركــة وزيــادة مســتويات المخاطــر 
وانخفــاض حصتهــا في الســوق، وســحب المنتجــات المكلفــة، وتراجــع أســهم العامــة التجاريــة 

.)2013,Kotzegger and Schlegelmilch(
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ويلفــت الباحثــون الانتبــاه إلــى الحــالات المختلفــة التــي تؤثــر في أزمــة المنتــج المعيــب. 
فلوفيــر وآخــرون. )Laufer & et al. ,2005 ( يــرون أن الشــدة أزمــة المنتــج المعيــب المدركــة 
ــج  ــوم للشــركة. فكلمــا كانــت العيــب الموجــود في المنت تتناســب بشــكل مباشــر مــع إســناد الل
ــا  ــح، فكلم ــور، والعكــس صحي ــل الجمه ــوم للشــركة مــن قب ــه الل ــرا زاد توجي ــرا أو خطي كبي
كانــت العيــب بســيطا قــل إســناد اللــوم للشــركة، وتلعــب توقعــات المســتهلك دوراً في التأثيــر 
 .))Dawar and Pillutla, 2000 ــب ــج المعي ــة المنت ــان أزم ــة إب ــة التجاري ــة العام في قيم
ووجــد )Cleeren & etal,2017( أن الــولاء للمنتــج والألفــة معــه قبــل وقــوع الأزمــة درع واق 
حــال ظهــور عيــب فيــه، رغــم أن هــذه الوقايــة تتضــاءل مــع مــرور الوقــت. وأوضحــت النتائــج 
ــر.  ــن المســتهلكين الأصغ ــوى م ــة شــراء أق ــم ني ــر ســنا لديه ــة أن المســتهلكين الأكب التجريبي
واقتــرح Standop and Grunwald, 2009(( تدابيــر ثاثيــة الاتجــاه للتعامــل مــع أزمــات 
ــا:  ــا الاتصــال: مــن خــال إدارة الشــكاوى واســتعادة العمــاء. ثانيه ــة. أوله المنتجــات المعيب
التعويــض، )العــروض أو العــاج( وآخرهــا التدابيــر اللوجســتية التــي تتألــف مــن البنيــة 

التحتيــة التنظيميــة والتقنيــة التــي تســتخدم لإدارة الأزمــة.
بعــرض نتائــج الدراســات الســابقة، يتضــح تزايــد الاهتمــام العالمــي بدراســة جوانــب 
وأبعــاد وآثــار أزمــات المنتجــات المعيبــة علــى المنتجــات والشــركات والمســتهلكين والمنافســين؛ 
ــة واحــدة في هــذا الصــدد،  ــا، وعــدم وجــود دراســة عربي ــر المقترحــة للتعامــل معه والتدابي
رغــم انتشــار أزمــات المنتجــات المعيبــة في المنطقــة العربيــة، نتيجــة شــيوع اســتخدام غالبيــة 
المــاركات العالميــة التــي درســت في المجتمعــات المختلفــة ولــم تــدرس في البيئــة العربيــة، وهــو 
ــذه  ــة له ــة العربي ــة إجــراء هــذه الدراســة لســد النقــص الواضــح في المكتب ــا يوضــح أهمي م

النــوع مــن الدراســات. 

أولا الإطار النظري للدراسة

تتزايــد أهميــة أزمــات المنتجــات المعيبــة في الوقــت الحاضــر بســبب تزايــد تعقــد الإنتــاج 
والابتــكار المســتمر. وتعــرف أزمــة المنتــج المعيــب بأنهــا حالــة الشــركة الحرجــة المتعلقــة بالمنتــج 

والتــي تنطــوي علــى اهتمــام عــام يهــدد ســمعة الشــركة.
وفقــاً لـــ Schlegelmilch and Kotzegger )2013(، تعتبــر ســامة المنتجــات قضيــة 
رئيســية ذات أبعــاد اجتماعيــة واقتصاديــة، وتعــد أزمــات المنتجــات المعيبــة بمثابــة الحــوادث 
التــي يكــون فيهــا المنتــج غيــر آمــن للمســتهلكين وقــد يكــون لــه عواقــب ســلبية علــى كل 

.)Mackalski and Belisle,2015( منتجــات الشــركة
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وأزمــات المنتجــات المعيبــة واحــدة مــن أكثــر أشــكال التســويق المدروســة في الغالــب، والتــي 
تتســم بالخصائــص التاليــة: )1( تهديــد أهــداف التســويق، )2( تقليــل قــدرة المســوق علــى 

التحكــم في توجيــه البيئــة التســويقية، و )3( قصــر وقــت الاســتجابة أو اتخــاذ القــرار.
وتــؤذي أزمــات المنتجــات المعيبــة جميــع الصناعــات. وهــي تختلــف عــن عمليــات ســحب 
ــد،  ــن عنهــا بشــكل جي المنتجــات البســيطة؛ مــن حيــث كونهــا حــالات خاصــة ومتفــردة ويعل
 Dawar 2015,( وتجبــر الشــركات فجــأة علــى اســتدعاء عــدد ضخــم مــن المنتجــات
ــج. فمثــا في ســبتمبر 2004 توقفــت  ــى المنت ــى القضــاء عل ــؤدي إل Whelan,( ويمكــن أن ت
ــى  ــع عقــار »فيوكــس«. وقــد أدى الســحب المفاجــئ للعقــار إل شــركة »ميــرك« فجــأة عــن بي
تحويــل نجاحــه التجــاري الأول إلــى كابــوس تجــاري فــوري، أي أن المبيعــات أصبحــت صفــرا 
خــال أيــام، ودفعــت الشــركة مليــارات الــدولارات للمدعــين. وقــد كانــت الشــركة علــى درايــة 
ــا في تســويق العقــار. وتحــدث أزمــات المنتجــات  ــا قــررت المضــي قدمً بهــذا الخطــر، ولكنه
ــا، اســتدعت شــركة  ــا، فمث ــع حدوثه ــرون قصــارى جهدهــم لمن ــذل المدي ــو ب ــى ل ــة حت المعيب
Mattel أكثــر مــن 19 مليــون لعبــة بســبب دهاناتهــا عــام 2007؛ ودفعــت شــركة جونســون 
3 مليــار دولار بعــد اســترجاع المنتــج عــام 2013م؛ واســتدعت جنــرال موتــورز أكثــر مــن 6 
مليــون ســيارة بســبب عيــب في مفاتيــح التشــغيل عــام 2014. وفي الآونــة الأخيــرة، واجهــت 
سامســونج أزمــة مماثلــة، حيــث اســتدعت Note 7 بســبب البطاريــات المعيبــة وتوقفــت عــن 
إنتاجــه، ولــذا تشــكل الأضــرار المحتملــة علــى المــدى البعيــد تهديــدًا لأســهم العامــة التجاريــة 

 .)Rubel, 2018( يفــوق التأثيــر المالــي
ويعــد بنــاء عامــة تجاريــة قويــة إنجــاز مهــم لأي شــركة. فمــع قــوة العامــة التجاريــة، 
يمكــن بنــاء عاقــة طويلــة ومســتدامة مــع العمــاء الحاليــين. والحفــاظ علــى العامــة 
التجاريــة قويــة ليــس بالمهمــة الســهلة، فهنــاك مخاطــر كبيــرة ترتبــط بجميــع الأعمــال 
ــة  ــب ســلبية في العام ــرز أي جوان ــو يب ــد. فه ــة، خاصــة مــع شــيوع الإعــام الجدي التجاري

التجاريــة، ممــا يــؤدي إلــى تشــويهها وتدميــر الصــورة والســمعة. 
وقــد أصبحــت أزمــات المنتجــات المعيبــة ظاهــرة شــائعة في بيئــة الأعمــال والبحــوث. ولا 
تريــد شــركة الوصــول إلــى هــذه الحالــة بســبب عواقبهــا الخطيــرة علــى الشــركة والصناعــة. 
حيــث يفقــد المســتهلكون الحاليــون ثقتهــم في الشــركة المتأثــرة )Lei & et al.2012( ويظهــر 
العمــاء المحتمــلون نيــة شــرائية ســلبية، كمــا يمنــح هــذا الوضــع الفرصــة للمنافســين ليكونوا 
ــان  ــر عدوانيــة ويســعوا لإضعافهــا مــن خــال اســتراتيجيات مختلفــة. وفي بعــض الأحي أكث
يؤثــر هــذا الوضــع الســلبي في كل عامــات الشــركة. وفي كثيــر مــن الأحيــان لا تؤثــر الأزمــة 
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في المنتــج أو الشــركة المصنعــة وإنمــا تؤثــر أيضًــا في الصناعــة بأكملهــا. وهنــاك خمــس 
اســتراتيجيات لاتصــال أثنــاء الأزمــات يمكــن أن تتبناهــا الجهــة التســويقية هــي: الإنــكار، 
ــذار  ــة حــل المشــكلة، وتقــديم الاعت والعمــل التصحيحــي، والتجاهــل )دفــن الأزمــة( ومحاول

وطلــب الصفــح.
وقــد أوضــح ),Ajzen 1991( الاتجــاه نحــو العامــة التجاريــة أول مــرة في نمــوذج 
القيمــة المتوقعــة، حيــث يــرى أن الاتجــاه يمثــل مجمــوع معتقــدات المســتهلك عــن المنتــج، 
مضروبــة في قــوة تقييــم هــذه المعتقــدات. فالشــخص يحمــل اتجاهــا مواتيــا تجــاه كائــن ثــم 
يقــوم بســلوك مناســب-وليس غيــر موات-يتعلــق بالموضــوع، ورغــم أن بعــض الســلوكيات 
قــد لا يكــون لهــا أي آثــار تقييميــة في كائــن معــين، إلا أن التقييــم الســلبي مؤشــر مهــم 
يتضمــن الاتجــاه نحــو الموضــوع. بعــد ذلــك، قــام بقيــاس التحكــم في الســلوك في البيئــة 
ــة  ــي تعــد محاول ــي )TRA(. الت ــة الســلوك العقان ــرح نظري ــة، واقت ــة – الفيزيائي الاجتماعي
للتنبــؤ بالنيــة الســلوكية والاتجــاه. ويســمح الفصــل بــين النيــة الســلوكية والســلوك بتفســير 
ــر الاتجــاه )Ajzen,1991(. ويحــدد )Miller,2005( هــذه  ــن تأثي ــي تحــد م ــل الت العوام
المكونــات الثاثــة. ومــن الواضــح أن أزمــة المنتــج المعيــب تؤثــر في اتجاهــات المســتهلك ونوايــاه 
الشــرائية. وعلــى غــرار الــدول المتقدمــة، يعــد الاتجــاه نحــو العامــة التجاريــة بعــدًا مهمــا 
 Vashisht and( لقيــاس ســلوك ورد فعــل المســتهلك والنيــة الشــرائية في البلــدان الناميــة

.)Punyatoya. 2015 Sanyal & et al. 2014؛  Chauhan, 2017؛ 

ونيــة الشــراء نتيجــة مهمــة لتفاعــل المســتهلك مــع أي منتــج أو خدمــة. وتتبنــى الشــركات 
Khan-  ( اســتراتيجيات تســويقية مختلفــة وتحســن الجــودة لتعزيــز نيــة الشــراء واســتدامتها
delwal and Bajpai, 2015(. وهناك العديد من الدراســات التي تقيس تأثير مجموعة 
متنوعــة مــن القضايــا علــى نيــة الشــراء. بكلمــات بســيطة، يمكــن تعريــف نيــة الشــراء علــى 
أنهــا خطــة شــراء ســلع وخدمــات معينــة في المســتقبل القريــب. ويؤثــر ســعر وجــودة المنتــج 
ــى تحســين  ــز المســوقون عل ــة يرك ــة المدرك ــج، ولتحســين القيم ــة المنت بشــكل مباشــر في قيم
جــودة المنتــج وتخفيــض الســعر وبالتالــي شــراء النوايــا. يظهــر المســتهلك ردود أفعــال مختلفــة 
في مواقــف مختلفــة، إلا أن أزمــة المنتــج المعيــب نتيجــة للظــروف القاســية تــؤدي لــرد فعــل 

ســلبي مــن قبــل المســتهلك.
ويختلــف تأثيــر أزمــة المنتــج المعيــب باختــاف مســتوى الــولاء للماركــة ومجموعــات 
المســتهلكين. وقــد أوضــح العديــد مــن الباحثــين أن التأثيــر الســلبي أقــل بالنســبة للعمــاء 
الموالــين للماركــة أو المنتجــات عاليــة القيمــة )Ahluwalia & et al. 2000(. ومــع ذلــك تتأثــر 
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المــاركات الجيــدة والشــركات الكبــرى أيضًــا بأزمــة المنتــج المعيــب. ويصبــح الوضــع أكثــر ســوءًا 
عندمــا يصيــر المســتهلك الــذي تحــول إلــى العامــات التجاريــة المنافســة مواليًــا لهــا. وعندمــا 
يعتقــد المســتهلكون أن شــركة خيبــت ثقتهــم، فإنهــم لــن يتحولــوا عــن العامــة التجاريــة 

ــة فقــط، ولكــن ســيهجرون منتجــات الشــركة كلهــا.  المعيب
وترتبــط المخاطــر المدركــة ارتباطًــا وثيقًــا بأزمــات المنتجــات المعيبــة. فعندمــا يكــون المنتــج 
معيبًــا أو لا يلبــي الحــد الأدنــى مــن معاييــر الســامة، يقــع خطــر حقيقــي يتعلــق بنــزول ضــرر 
أو إصابــة كبيــرة للمســتهلكين، وعندمــا تكــون حالــة عــدم اليقــين عاليــة، كمــا في الأزمــات، 
فــإن الحاجــة إلــى الحــد مــن المخاطــر المدركــة ترتفــع بشــكل ملحــوظ. ومــع ذلــك، فــإن 
 Niininen( الدراســات التــي تبحــث في دور المخاطــر في إدارة الأزمــات محــدودة للغايــة
and Gatsou, 2007(، رغــم أن الفحــص المتعمــق لــدور المخاطــر في الأزمــات يمكــن أن 
يســهم في تصميــم اســتراتيجيات تســويقية أكثــر فعاليــة، وفي الوقــت نفســه، تتفــق الدراســات 
 .)Grabner and Kaluscha, 2003( ــا بالثقــة ــا وثيقً ــى أن المخاطــر مرتبطــة ارتباطً عل
ــر التصــورات العامــة للمســتهلكين تجــاه شــركة مــا في الثقــة في  ففــي ســياق الأزمــات، تؤث
الشــركة وفي منتجاتهــا )Blasio and Veale, 2009(. وللمعالجــة الصحيحــة للأزمــات 
تأثيــر إيجابــي في ثقــة المســتهلكين، حيــث يقيــم المســتهلكون إجــراءات أو ســلوكيات الشــركة، 
ــن الشــركة أن تتصــرف  ــع المســتهلك م ــك. ويتوق ــا لذل ــع وفقً ــم أو ترتف ــد تنخفــض ثقته وق
بشــكل مناســب في الأزمــة. وعنــد تلبيــة هــذه التوقعــات، يشــعر بالأمــان وتزيــد ثقتــه، وقــد 
يــؤدي التعامــل الفعــال مــع الموقــف )مثــل قبــول اللــوم والاعتــذار( أثنــاء الأزمــة التــي تتضــرر 
فيهــا الثقــة؛ إلــى إمكانيــة إعــادة بنــاء الثقــة. وتــزداد الحاجــة إلــى الثقــة عندمــا تكــون 
المخاطــر المدركــة عاليــة )Jarvenpaa & Grazioli, 2000(. فوجــود خطــر يعنــي الحاجــة 
إلــى الثقــة. ورغــم أن تأثيــر المخاطــر والثقــة والشــدة المدركــة تم فحصهــا في مجــالات أخــرى 
مثــل التجــارة الإلكترونيــة، إلا أن هنــاك نقــص في الدراســات التــي تــدرس تأثيــر هــذه 

ــرات في إدارة الأزمــات. المتغي
ــوم  ــر إســناد الل ــج. ويؤث ــان لفشــل المنت ــن الأحي ــر م ــوم المســتهلكون الشــركات في كثي ويل
أثنــاء أزمــة المنتــج المعيــب في المســتهلك، لأنــه قــد يــؤدي إلــى تشــكيه )تبرمــه(، والــكام 
الســلبي، وانخفــاض نوايــا شــراء المنتج‘ولــه تأثيــر غيــر مــوات في كل منتجــات الشــركة.

وقــد أثــارت نظريــة إســناد اللــوم مناقشــات مكثفــة في مجــالات علــم النفــس الاجتماعــي 
ــث يشــكل  ــس المســتهلك. حي ــم نف ــى نطــاق واســع في مجــال عل ــا عل ــرفي، وتم تطبيقه والمع
توجيــه اللــوم الأســاس للمســتهلكين لتقييــم العامــة التجاريــة والتعامــل معهــا. والأزمــة حــدث 
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يقــوم فيــه الأفــراد بتحديــد عاقــة ســببية وتوجيــه اللــوم. فكلمــا زادت المســؤولية التــي 
يلقيهــا الجمهــور علــى منظمــة مــا عــن حــدوث الأزمــة، ازداد انطبــاع الجمهــور الســلبي عــن 
ــد مــن الغضــب  ــوم ســيؤدي إلــى مزي ــه الل ــد مــن توجي ــارة أخــرى، فــإن المزي المؤسســة. وبعب

والمشــاعر الســلبية.
ويعــزو المســتهلكون المســؤولية تلقائيــاً عندمــا يواجهــون أزمــات منتجــات معيبــة أو خطــرة. 
ويشــير Cho and Gower,2006(( إلــى أن الحــادث الأقــل قصــدا يــؤدي إلــى قــدر أقــل 

مــن اللــوم.
فمثــا، في أزمــات المنتجــات المعيبــة )الأجهــزة الكهربائيــة المعيبــة، والعصيــر الملــوث، 
وبطاريــة الهاتــف المحمــول المعيبــة، واللــن الرائــب، ومــا إلــى ذلــك( قــد يكــون توجيــه اللــوم 
مرتفعًــا، حيــث يعتقــد المســتهلك أن الشــركة لــم تأخــذ جميــع تدابيــر الســامة الازمــة 
ــدى  ــا الشــراء ل ــك، تنخفــض نواي ــر الجــودة. ونتيجــة لذل ــن معايي ــى م ــان الحــد الأدن لضم
المســتهلك. في الوقــت نفســه، تتأثــر نوايــا الشــراء بالمخاطــر المتوقعــة )يكــون المســتهلك أقــل 
احتمــالاً لشــراء المنتــج إذا شــعر أنــه خطيــر ويمكــن أن يهــدد صحتــه(. وقــد تكــون مســتويات 
المخاطــر المدركــة أعلــى، وعندئــذ قــد تنخفــض نوايــا الشــراء أيضًــا إذا شــعر المســتهلك أن 

الشــركة ليســت جديــرة بالثقــة.
وبالتالــي، اســتنادا إلــى عوامــل المخاطــر المدركــة وشــدتها والثقــة وتوجيــه اللــوم، تهــدف 
هــذه الدراســة إلــى وصــف إدراك المســتهلكين لأزمــات المنتجــات المعيبــة مــن خــال دراســة 

هــذه العوامــل، وتحديــد العاقــة بــين هــذه المتغيــرات، وبينهــا وبــين نوايــا الشــراء.

ما تنفرد به الدراسة عن الدراسات السابقة 

 )Choi and Lin, 2009( ــى أزمــات حقيقيــة تقــوم العديــد مــن دراســات الأزمــات عل
 Laufer & et al., 2005; Dardis and Haigh, 2009;( أو ســيناريوهات افتراضيــة
ــل الســيناريو الحقيقــي،  Vassilikopoulou & et al., 2009(. في الدراســة الحاليــة فٌضِّ
 Cleeren & et( (حيــث يمكــن أن تــؤدي الســيناريوهات الافتراضيــة إلــى تحيــز الطلــب
al., 2017. وعــدم قــدرة المبحــوث علــى رؤيــة نفســه في موقــف متخيــل وتحديــد اســتجابته 

أن  كمــا  الحقيقيــة.  الأزمــات  مــع  يتفاعــل  بينمــا   ،  )Wirtz and Mattila,2004 (
ــي مــر بهــا مــع  ــة الت ــة الفعلي ــع جوانــب التجرب ــة لا تتضمــن جمي الســيناريوهات الافتراضي
المنتــج أو الخدمــة المعيبــة )Yen & et al.2004(. ولا تثيــر نفــس مســتوى العاطفــة التــي 
يمكــن أن تنتــج عــن التجربــة الفعليــة )McColl-Kennedy and Sparks, 2003(. ولــذا 
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Lap- تم اســتخدام أزمــة حقيقيــة ) وجــود عيــب في بطاريــة العديــد مــن الحواســب المحمولــة
ــة. top الخاصــة بشــركة hp( في الدراســة الحالي

ثانيا الإطار المنهجي للدراسة

مشكلة الدراسة:

في ضــوء تزايــد انتشــار مشــكات المنتجــات المعيبــة إلــى الحــد الــذى لا يمــر فيــه أســبوع 
دون أن تكشــف وزارة التجــارة والاســتثمار -الجهــة الرقابيــة الرســمية في الســعودية- عــن 
ــي  ــوب الت ــب العي ــى جان ــي وفي الصحــف المطبوعــة، إل ــر موقعهــا الإلكترون ــج معيــب عب منت
تكشــف عنهــا الشــركات طواعيــة مثلمــا تفعــل شــركة تويوتــا؛ وفــى ظــل عــدم وجــود دراســة 
علميــة تكشــف عــن ردود فعــل المســتهلكين الســعوديين إبــان هــذه الأزمــات، تتبلــور المشــكلة 
البحثية في : رصد ادراك المســتهلكين الســعوديين لأزمات المنتجات المعيبة، من خال قياس 
إدراكهــم للمخاطــر وإســنادهم لـــ اللــوم وثقتهــم في الشــركات ومنتجاتهــا أثنــاء أزمــة منتجهــا 
المعيــب، وقيــاس مــدى ارتبــاط هــذه العوامــل الثاثــة بشــدة الأزمــة مــن جهــة، وبخصائصهــم 
الديموغرافيــة مــن جهــة أخــري، وتحديــد العاقــة بــين هــذه المتغيرات)المخاطــر المدركــة- 
ــوم- شــدة الأزمــة- الخصائــص الديموغرافيــة( والنيــة الشــرائية، وذلــك  الثقــة –إســناد الل

مــن خــال دراســة ميدانيــة علــى عينــة مــن المســتهلكين في المنطقــة الشــرقية.

أهداف الدراسة:

تســتهدف الدراســة قيــاس إدراك المســتهلك الســعودي لأزمــات المنتجــات المعيبــة وتأثيــر 
ذلــك في نوايــاه الشــرائية، وذلــك مــن خــال الأهــداف الفرعيــة التاليــة:

التعــرف علــى مــدى إدراك المســتهلك الســعودي للمخاطــر وإســناده لـــ اللــوم للشــركات  -
وثقتــه في منتجاتهــا إبــان أزمــات منتجاتهــا المعيبــة.

قيــاس إدراك المســتهلك لشــدة الأزمــة، وتحديــد مــدى تأثــر العوامــل الثاثــة الســابقة  -
بشــدة الأزمة.

تحديــد مــدى تأثــر نيــة شــراء المســتهلك للمنتــج المعيــب بعوامــل )المخاطــر المدركــة- -
الثقــة –إســناد اللوم-حــدة الأزمة-الخصائــص الديموغرافيــة(.

أهمية الدراسة:

الأهمية العملية: -
توفــر هــذه الدراســة إطــارا نظريــا، يفيــد العاملــين في مجــال الإدارة والإعــان، في  -
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معرفــة كيفيــة إعــادة بنــاء الثقــة والتواصــل بشــكل فعــال مــع المســتهلكين إبــان أزمــات 
المنتجــات المعيبــة، لتعزيــز صــورة الشــركة ومنتجاتهــا وتقليــل حدة الأزمة ونســبة اللوم 
إليهــا وتجنــب الأضــرار علــى المــدى البعيــد، والحــد مــن الخســائر الماديــة والمعنويــة، 
ــة الشــركة  ــز مصداقي ــى العمــاء، وتجنــب هجمــات المنافســين، وتعزي والحفــاظ عل

وزيــادة أو اســتعادة الثقــة فيهــا وفي منتجاتهــا.
تســهم الدراســة في توفيــر فهــم أعمــق للباحثــين والعاملــين في إدارة أزمــات المنظمات؛  -

بالطــرق والاســتراتيجيات المثلــى للتعامــل مــع أزمات المنتجــات المعيبة.

أ الأهمية العلمية:أ.

في حــدود اطــاع الباحــث، لا توجــد دراســة عربيــة تناولــت أزمــات المنتجــات المعيبــة،  -
خصوصــا مــن جانــب المســتهلك، ولــذا تتعــرض الدراســة لأربعــة متغيــرات رئيســية 
لــم تحــظ بــأي نــوع مــن الاهتمــام في دراســات إدارة الأزمــات مــن منظــور المســتهلك 
في المنطقــة العربيــة. حيــث لــم يتــم استكشــاف العاقــة بــين الثقــة والمخاطــر المدركــة 
ونوايــا الشــراء في مجــال إدارة الأزمــات. كمــا لــم يــدرس إســناد اللــوم كمتغيــر جديــد 
يضــاف إلــى نمــوذج نيــة الشــراء. كمــا لــم يتــم فحــص شــدة المخاطــر المدركــة كمتغيــر 
ــم فحــص  ــم يت ــا ل ــة الشــراء، كم ــة الرئيســية لنمــوذج ني ــرات الداخلي ــر في المتغي يؤث
تأثيــر المتغيــرات الديموغرافيــة في إدراك هــذه المتغيــرات وفي النيــة الشــرائية، وتوفــر 

دراســة هــذه العوامــل فهمــا للمعنيــين بــإدارة الأزمــات.
ترتــاد الدراســة ميدانيــا جديــدا لــم يتطــرق إليــه باحثــوا الأزمــات من ناحيــة والإعان  -

مــن ناحيــة أخــرى في الوطــن العربــي، ممــا يســهم في ســد النقــص الواضــح في المكتبــة 
العربيــة في دراســات أزمــات المنتجــات المعيبــة وعاقتها برؤية المســتهلك.

تضــع الدراســة أساســا للبحــث في المســتقبل خصوصــا مــع اســتمرار أزمــات المنتجــات  -
مقترحــات  في  المحتملــة  الدراســات  مجــالات  توضيــح  وســيتم  وتنوعهــا،  المعيبــة 

الدراســة. 
يمكــن أن تكــون نتائــج هــذه الدراســة بدايــة يسترشــد بهــا الباحثــون في مجــال أزمــات  -

المنتجــات، في إجــراء دراســات أخــرى تتنــاول رؤيــة الشــركات نفســها أو العاملــين 
فيهــا، أو اســتجابة هــذه الشــركات للأزمــات عبــر الإنترنــت أو الإعــام الاجتماعــي، 
خاصــة وأن هنــاك جوانــب عديــدة أخــرى تعتبــر مجــالا بكــرا وتحتــاج إلــى البحــث 

والدراســة.
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تساؤلات الدراسة:

مــا مــدى إدراك المســتهلك الســعودي لمخاطــر المنتجــات المعيبــة؟ ومــا مــدى إســناده لـــ  -
اللــوم للشــركة وثقتــه فيهــا وفي منتجاتهــا المعيبــة؟

ما مدى إدراك المستهلك لحدة الأزمة ومخاطر المنتج المعيب؟ -
ما مدى انتواء المستهلك شراء منتجات علم أنها معيبة؟ -
ما مدى اختاف النية الشرائية باختاف المتغيرات المتعلقة بالسلوك الاستهاكي؟ -

فروض الدراسة

مــن المرجــح أن يثــق المســتهلكون في الشــركة عندمــا يــرون مســتويات أقــل مــن المخاطــر. 
ويــرى )Kim & et al, 2008( أن الثقــة ســابقة علــى المخاطــر المدركــة، وهنــاك عاقــة 
ســلبية بــين الثقــة والمخاطــر المدركــة )Ratnasingham and Kumar, 2000(. وتوصلــت 
دراســات )Pavlou and Gefen,2002( إلــى اســتنتاجات مماثلــة )أي أن زيــادة الثقــة 
تقلــل مــن إدراك المخاطــر(. وفحــص )Onyango & et al. 2008( إدراك المســتهلكين 
للســامة الغذائيــة بعــد اســترجاع الســبانخ الأمريكيــة عــام 2006. وخلــص إلــى أن الثقــة 
في منظمــات الأغذيــة لهــا تأثيــر كبيــر في إدراك المســتهلكين لســامة الأغذيــة. ووجــدت 
دراســات )Pavlou, 2003; Schlosser & et al., 2006( أن الخطــر المتصــور يتوســط 
العاقــة بــين الثقــة ونوايــا الشــراء. ومــن ثــم نســتنتج أن وجــود الثقــة يقلــل مــن إدراك 
المســتهلكين للمخاطــر. وبنــاءً عليــه، فــإن الفــرض الأول هــو: ترتبــط المخاطــر المدركــة للمنتــج 

المعيــب بعــدم ثقــة المســتهلك.

ــى  ــى الشــركة عل يعتقــد Zyglidopoulos )2001( أن للأزمــات الشــديدة عواقــب عل
المــدى البعيــد. وأن هنــاك عاقــة بــين الخطــورة وعواقــب الأزمــة. وأن الشــدة المدركــة أكثــر 
أهميــة مــن الشــدة الفعليــة. فغالبــاً مــا ترتبــط شــدة الخطــورة المدركــة بــردود فعــل عاطفيــة 
ســلبية، وعــزو قــوي للــوم )Lee,2004(. فللشــدة المدركــة تأثيــر في عــزو اللــوم، خاصــة 
عندمــا يكــون المســتهلكون غيــر متأكديــن مــن الخطــأ الــذي أحــدث الأزمــة وبالتالــي يعــزون 
اللــوم للشــركة. ومــن ثــم فالفــرض الثانــي هــو: يرتبــط إســناد اللــوم بشــدة خطــورة المنتــج 

المعيــب المدركــة.

رضــا  في  ســلبي  تأثيــر  لهــا  الأزمــة  شــدة  أن   )Weun & et al,2004( يفتــرض. 
المســتهلك. وتأثيــر في التزامــه، وكامــه الشــفوي الســلبي. وتلعــب الأزمــة دوراً ســلبيًا في 
العاقــة المســتقبلية بــين المســتهلك والشــركة. فهــي تؤثــر ســلبًا في ثقــة المســتهلك لأنهــا تقلــل 
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مــن المصداقيــة. وعــادة مــا تقلــل الأزمــات الشــديدة مــن احتمــال شــراء المســتهلك مــن نفــس 
الشــركة في المســتقبل، وفي نفــس الوقــت تزيــد المشــاعر الســلبية. لذلــك، فالفــرض الثالــث 

هــو: تؤثــر شــدة الأزمــة والخطــر المــدرك، ســلبيا، في الثقــة في الشــركة.
في ظــل ظــروف معينــة، تؤثــر درجــة الخطــر في تقديــر المخاطــر. فالخطــر المتوقــع يتأثــر 
بالحــدة. فشــدة العواقــب الســلبية للأزمــة مرتبطــة بالمخاطــر المدركــة. وعلــى هــذا، فالفــرض 

الرابــع هــو: ترتبــط حــدة مخاطــر المنتــج المعيــب المدركــة بالمخاطــر المتوقعــة.
تخلــص معظــم الدراســات إلــى أن الثقــة تلعــب دوراً مهمــا في تحديــد اتجاهــات المســتهلك 
 Yoon,( ــج ــة شــراء المنت ــد مــن ني ــة أن الثقــة تزي نحــو الشــركة. وتظهــر الأبحــاث التجريبي
إلــى  2002؛ Pavlou. 2003 ؛ Suh & et al.2015( وعــزم المســتهلك علــى العــودة 
تلــك الشــركة. ودرس )Büttner and Göritz,2008(. الثقــة في تجــارة التجزئــة علــى 
الإنترنــت ووجــدوا أنهــا تشــجع النيــة الشــراء. وبــين Bhattacherjee. )2000( أن الثقــة 
والألفــة تؤثــران في نيــة إجــراء صفقــة علــى الإنترنــت، وتســهم في زيــادة نوايــا الشــراء. 
وعليــه، فالفــرض الخامــس هــو: يوجــد ارتبــاط إيجابــي بــين الثقــة ونوايــا شــراء المنتــج المعيــب.
ركــز باحثــون علــى العمــاء الســاخطين وطريقــة تعبيرهــم عــن عــدم رضاهــم )الشــكوى، 
تغييــر الماركــة، وتغييــر تجــار التجزئــة(. واســتنتج أن المســتهلكين يميلــون إلــى إظهــار اســتياء 
 & Donoghue أكبــر )مثــا: الــكام الســلبي( عندمــا ينســبون اللــوم إلــى البائــع. ويعتقــد
Klerk )2010( أنــه إذا كانــت الشــركة لا تتحمــل مســؤولية وقــوع الأزمــة، فمــن المرجــح 
أن تتأثــر نوايــا المســتهلك الشــرائية. وإذا اعتقــد أن الأزمــة ناتجــة عــن عامــل خارجــي غيــر 
قابــل للتحكــم، فــإن إلقــاء اللــوم علــى الصانــع أو تاجــر التجزئــة يكــون أقــل. وعندمــا يعتقــد 
المســتهلكون أن الأزمــة كان بإمــكان الشــركة الســيطرة عليهــا يشــعرون بالغضــب و “الرغبــة 
في الانتقــام منهــا”. فلإســناد اللــوم عواقــب ســلبية تنعكــس علــى نوايــا شــراء المســتهلك في 
المســتقبل. ويمكــن أن يكــون مدمــراً لمبيعــات منتجــات الشــركة الأخــرى. واســتنادا إلــى ذلــك، 
فــإن الفــرض الســادس هــو: يوجــد ارتبــاط ســلبي بــين اســناد اللــوم ونوايــا شــراء المنتــج المعيــب.
 Pavlou ,2003( تبــين نمــاذج المســتهلك أن المخاطــر المدركــة تؤثــر في نوايــا الشــراء
يكــون   )  Ajzen,1991( المخطــط  الســلوك  لنظريــة  ووفقًــا   .)Suh & et al.,2015 ؛ 
Pav-  ( المســتهلكون أكثــر اســتعدادًا لشــراء المنتــج عندمــا يكــون الخطــر محــدودا. وأوضــح

lou,2003( أن المخاطــر المدركــة لهــا تأثيــر مباشــر غيــر مرغــوب في عــزم المســتهلك علــى 
إجــراء صفقــة مــع الشــركة. وفقًــا لذلــك فالفــرض الســابع هــو: تخلــق المخاطــر المدركــة 

للمنتــج المعيــب آثــرا ســلبيا في نوايــا الشــراء.
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شكل )1( العلاقة بين متغيرات الدراسة

التــي  الوصفيــة،  البحــوث  مجموعــة  إلــى  الدراســة  تنتمــي  ومنهجهــا:  الدراســة  نــوع 

تســتهدف تقريــر خصائــص ظاهــرة معينــة أو موقــف يغلــب عليــه صفــة التحديــد، مــن خــال 
ــى تعميمــات بشــأن  ــا، للوصــول إل ــا وتفســيرها لاســتخاص دلالته ــق وتحليله جمــع الحقائ

ــوم الباحــث بدراســتها. ــي يق الظاهــرة الت
وقــد اعتمــد الباحــث علــي منهــج المســح بالعينــة، حيــث يعــد مــن أنســب المناهــج العلميــة 
مائمــةً للدراســات الوصفيــة، كمــا يعتبــر جهــدًا علميًــا منظمًــا للحصــول علــى بيانــات 
ومعلومــات وأوصــاف عــن الظاهــرة، وذلــك بهــدف تدعيــم أو رفــض مجموعــة مــن الفــروض، 
ــث  ــة، حي ــر أو اســتمرار نمــاذج ســلوك بالعين أو تقــديم معلومــات أساســية حــول مــدي تغي
ســيتم مســح أراء عينــة مــن المســتهلكين الســعوديين بهــدف وصــف إدراكهــم لعــدد مــن 
المتغيــرات إبــان أزمــة منتــج معيــب، وقيــاس مــدى تأثيــر ذلــك في نوايــا شــرائهم لهــذا المنتــج.

مجتمع وعينة الدراسة:

مجتمــع الدراســة: يتمثــل مجتمــع الدراســة في جميــع الأفــراد الذيــن يعيشــون في المنطقــة 
ــغ عــدد ســكان المنطقــة الشــرقية الذيــن  الشــرقية بالســعودية )مواطنــين أو مقيمــين(، ويبل
تجــاوزوا ســن الســابعة عشــر 3.729.044 )الهيئــة العامــة للإحصــاء، 2017( ، وتم تحديــد 
 Population Proportion – Sample Size حجــم العينــة الكترونيــا مــن خــال موقــع
والــذي قــدر الحجــم المناســب بـــ 385 مفــردة، وقــد زاد الباحــث العــدد لزيــادة الثقــة، فكلمــا 

كانــت العينــة أقــرب لحجــم المجتمــع الفعلــي زادت الثقــة في تمثيلهــا للمجتمــع.
ــة مــن الجمهــور الســعودي في المنطقــة  ــى عين أولا: المجــال المكانــي: تم إجــراء البحــث عل

الشــرقية في محافظــات )الأحســاء-بقيق-الدمام(.
ــل  ــم تمثي ــث يت ــة، بحي ــة الطبقي ثانيــا: المجــال البشــرى: اســتخدم الباحــث أســلوب العين

ــة  ــات الهيئ ــات المجتمــع في المنطقــة الشــرقية حســب نســبة وجودهــا وفقــا لإحصائي كل فئ
ــي: ــى النحــو التال ــردة موزعــة عل ــة 406 مف ــردات العين ــغ عــدد مف العامة للإحصــاء، وبل
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جدول )1( خصائص أفراد العينة الديموغرافية 

%كالمتغير

النوع
26966.25ذكر
13733.75أنثى

الإقامة
10425,5قرى
30274,5حضر

المستوى التعليمي
41يقرأ ويكتب

39597,4جامعي
71,5دراسات عليا فأعلى

المرحلة العمرية
14134.8من 18 -24 سنة
2511528.3- 40 سنة 
4115036.9 سنة فأكبر

دخل الأسرة شهريا

12129,9أقل من 7 آلاف ريال

14435,6من 7 إلى 12 ألف ريال

14134,7أكثر من 12 ألف ريال

ثالثا المجال الزمنى: تم إجراء الدراسة الميدانية في الفترة من 15 جمادى الآخرة إلى 10 

رجب 1440 هـ.

أداة جمع البيانات:

ــى  ــوي عل ــات، حيــث يحت ــى الاســتبيان أداة لجمــع المعلومــات والبيان تعتمــد الدراســة عل
جزأيــن: يتعلــق الأول بخصائــص العينــة: النــوع والعمــر والمســتوى التعليمــي ودخــل الأســرة 
ــدور حــول: الخطــر المــدرك، والثقــة  ــي مــن الاســتبيان في ومحــل الإقامــة، أمــا الجــزء الثان

ــوم، والنيــة الشــرائية.  المدركــة، وشــدة الخطــر المدركــة، وإســناد الل
وقــد احتــوى الاســتبيان علــى صــورة إعــان ورد في صفحــة وزارة التجــارة والاســتثمار في 
تويتــر يصــف المنتجــات المعيبــة )Laptop( لشــركة hp المعروفــة ]تم اســتدعاؤها بســبب خلــل 
فنــي في البطاريــة قــد يــؤدي لاحتمــال ارتفــاع درجــة الحــرارة ممــا قــد يشــكل خطــر نشــوب 
حريــق وإصابــة يــد المســتهلك بحــروق[. وتم دعــوة المبحوثــين لإكمــال الإجابــة علــى الأســئلة 
بعــد رؤيــة الإعــان الــذي نشــرته وزارة التجــارة والاســتثمار، وقــد تم إعــداد الاســتبيان ورفعه 
عبــر جوجــل وتوزيعــه علــى الجمهــور في المحــال التجاريــة في مــدن المحافظــات الثاثــة، حيــث 

أمكنهــم الولــوج إليــه مــن خــال مســح شــفرة التعــرف Bar Code الموجــودة مــع الباحــث.
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 وشملت الأسئلة التي صيغت على مقياس   

ليكرت الخماسي )باستثناء متغيري الشدة 
المدركة والخطر المدرك( قياس المتغيرات 

التالية:
الخطر المدرك - أربع عبارات.                 -
إسناد اللوم - خمس عبارات. -
الثقة - سبع عبارات. -
شدة الخطر المدركة - ثاث عبارات. -
نية الشراء - أربع عبارات. -

    
 صورة )1( إعلان استدعاء المنتج

              

العبارات التي تقيسه ودرجاتها في المقياس البعد

الخطر المدرك
بما تصف قرار شراء هذا اللاب توب؟ )1= فرصة عظيمة، 4 = مخاطرة كبيرة(

إذا كنت ستشتري هذا اللاب توب فكيف تصف عملية الشراء؟ )4= خسارة كبيرة، 1= مكسب كبير(
كيف تقيم قرار شراء هذا اللاب توب؟ )4= سلبي للغاية، 1= إيجابي للغاية(

ما مدى احتمال حصولك على صفقة جيدة إذا اشتريت هذا اللاب توب؟ )4= غير محتمل تماما، 1= محتمل تماما(.

إسناد اللوم

أحمل HP مسؤولية تقديم منتج معيب. 

)4= موافق تماما، 1= 

معارض تماما(

hp أعتقد أن وجود عيوب أمر شائع في منتجات 
 HP مسؤولة عن العيوب الموجودة أو المتوقعة في المنتج.

شركة HP وحدها المسؤولة ولا يمكنها أن تسوق مبررا لما حدث.
hp أعتقد أن نفس الأمر سيتكرر مرة أخرى في

الثقة

شركة HP جديرة بالثقة 
)4= موافق تماما، 1 

= معارض تماما(
تريد HP أن تظهر بمظهر الشركة التي تفي بالوعود والالتزامات 

أثق في أن HP تراعي مصلحتي واهتماماتي 
أعتقد أن HP قادرة على السيطرة على الأزمة 

لا تهتم hp كثيرا بخدمتي. 
)1= موافق تماما، 4 

= معارض تماما(
 HP من الضروري توخي الحذر في التعامل مع منتجات

ستخسر الشركة الكثير لعدم وفائها بوعودها

شدة الخطر
المدركة

ما مدى أهمية هذا العيب الموجود ببطارية اللاب توب؟ )4 = ليس مهمًا على الإطلاق، 1 = مهم للغاية(

ما مدى شدة هذا العيب )4 = شديد تماما، 1 = ليس شديدا تماما(
ما مدى خطورة هذا العيب عليك )4 = خطر للغاية 1 = ليس خطرا على الإطلاق(

نية الشراء

 HP إذا أردت شراء لاب توب مستقبلا؛ سأشترى
)4= موافق تماما، 

1=معارض تماما(
HP سأواصل شراء لاب توب

في المرة القادمة التي سأشتري فيها لاب توب لن أفضّل هذه الشركة.
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قياس الصدق والثبات:
يقصــد بالصــدق مــدى صاحيــة الأداة لقيــاس مــا وضعــت لقياســه مــن موضوعــات 
وظواهــر مختلفــة موضــع التحليــل، ومــدى قدرتهــا علــى توفيــر المعلومــات الازمــة، وتم 
قيــاس صــدق الأداة الميدانيــة ظاهريــا، عــن طريــق إعــداد الاســتمارة بدقــة وإعــادة صياغتهــا 
وعرضهــا علــى المحكمــين )ثاثــة أســاتذة متخصصين في الإعــام )1(( الذين قاموا بمراجعتها 
وإبــداء بعــض الماحظــات، ومــن ثــم قــام الباحــث بصياغــة الاســتمارة بشــكلها نهائــي وفقــاً 

لهــذه المقترحــات.
قياس الثبات:

يشــير الثبــات إلــى الوصــول إلــى نفــس النتائــج مــن نفــس الظواهــر في حالــة إعــادة 
الاختبــار أو التحليــل مــرة أخــرى Test-Retest علــى نفــس العينــة مــن المفــردات بعــد مــرور 

ــر قيمــة الثبــات بعــد نتائــج الاختباريــن. ــة، وتقدي ــرة زمني فت
وقــد أجريــت دراســة قبليــة Test-Pre علــى عينــة قوامهــا 10% )40( ثــم طرحــت نفــس 
الاســتمارة علــى المجموعــة مــرة أخــرى بعــد أســبوعين؛ وذلــك للتأكــد مــن اتســاق الإجابــات 
التــي بلغــت 89% باســتخدام معادلــة هولســتي، وتم تعديــل بعــض العبــارات ليصبــح الاســتبيان 

صالحــا للتطبيــق النهائــي. 
كمــا تم حســاب الثبــات باســتخدام معامــل ألفــا كرونبــاخ، حيــث بلغــت قيمــة المعامــل 
بالنســبة لجميــع الفئــات .726 ولــكل مجــال علــى حــدة، وهــى نســبة مرتفعــة مقبولــة تعنــي 

ــات الاســتبيان. ــة في ثب الثق
المعالجة الإحصائية للبيانات

قــام الباحــث بإدخــال البيانــات وتحليلهــا بنفســه باســتخدام برنامــج spss  لإجــراء 
المعامــات الإحصائيــة، بعــد إجــراء اختبــار معلميــة البيانــات، واتضــح أنهــا لا تتبــع التوزيــع 

الطبيعــي، ولــذا تم اســتخدام الاختبــارات غيــر المعلميــة التاليــة:
معامــل ارتبــاط الرتــب: )Rank Correlation Coefficient( المعروف بمعامل  -

ارتبــاط ســبيرمان لقيــاس العاقــة بــين المتغيــرات الترتيبيــة المصاغــة باســتخدام 
مقيــاس ليكــرت.

1  المحكمون هم:
أ.د. هشام عباس أستاذ الإعلام في جامعة الملك فيصل.

د. عبد الحليم موسي أستاذ الإعلام المشارك في جامعة الملك فيصل
د. فلاح عامر أستاذ الإعلام المساعد في جامعة الملك فيصل



أ.م. د/حسن نيازي 

51 العدد الثالث والخمسون- ج1 - يناير 2020 م

معامــل كا2 للكشــف عــن دلالــة الفــروق بــين متوســطات عينــة واحــدة لهــا أكثــر مــن  -
إجابتــين. 

معامل فاي للكشف عن العاقة بين المتغيرات الاسمية والرتبية. -
المقاييس الوصفية ) المتوسط- الانحراف المعياري- النسب المئوية(. -
معامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات. -

ثالثا نتائج الدراسة:

أ تساؤلات الدراسة:أ.

إدراك المستهلكين لأزمات المنتجات المعيبة 

جدول )3( إدراك المستهلكين لخطورة أزمات المنتجات المعيبة ومدى شدتها

مخاطرة العبارات التي تقيسهالبعد
الانحراف المتوسط فرصة عظيمةفرصة مخاطرةكبيرة 

الدرجةالمعياري

الخطر المدرك
متوسط 2.9908

كا2
1362.507

مستوى المعنوية 
0.000

بما تصف قرار شراء 
هذا اللاب توب؟

2061117019ك
مخاطرة3.240.900

كبيرة  %50,727,317,24.7

الانحراف المتوسط مكسب كبيرمكسبخسارةخسارة كبيرة
الدرجةالمعياري

إذا كنت ستشتري هذا 
اللاب توب فكيف 

تصف عملية الشراء؟

1301629717ك
خسارة30.853

%3239,923,94,2

الانحراف المتوسط إيجابي للغايةإيجابيسلبيسلبي للغاية
الدرجةالمعياري

كيف تقيم قرار شراء 
هذا اللاب توب؟ 

1321867414ك
سلبي3.70.801

%32,545,818,23,4

الانحراف المتوسط محتمل تمامامحتمل غير محتمل غير محتمل تماما
الدرجةالمعياري

ما احتمال حصولك 
على صفقة جيدة إذا 
اشتريت هذا اللاب 

توب؟

8911916433ك
غير 2.650.911

محتمل  %21.929,340,48,1

الشدة المدركة
متوسط 3.6987

كا2
161.724

مستوى المعنوية 
0.000

مهم إلى مهم للغاية
ليس مهما ليس مهما حد ما

الانحراف المتوسط على الإطلاق
الدرجةالمعياري

ما أهمية هذا العيب 
الموجود بالبطارية؟ 

334501210ك
مهم للغاية3.740.631

%82,312,332,5

ليس شديدشديد تماما
شديدا

ليس شديدا 
الانحراف المتوسط تماما

الدرجةالمعياري

ما مدى شدة هذا 
العيب؟

29786167ك
شديد تماما3.660.639

%73,221,23,91,7

خطر إلى خطر تماما
حد ما

ليس 
خطرا

ليس خطرا 
الانحراف المتوسط على الإطلاق

الدرجةالمعياري

ما مدى خطورة هذا 
العيب عليك؟

30582154ك
خطر تماما3.690.588

%75,120,23,71
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يتضح من نتائج الجدول رقم )3(:

ارتفــاع المتوســطات الحســابية لعبــارات مقياســي “الخطــر المــدرك” و”الشــدة المدركــة” لأكثــر 

مــن المنتصــف علــى المقيــاس الرباعــي، فبالنســبة لمقيــاس الخطــر المــدرك:

تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى ارتفــاع درجــة الخطــر المــدرك، حيــث يــرى غالبيــة 
ــد  ــرار الشــراء يع ــب شــيء »ســلبي” )متوســط 3.7( وأن ق ــج المعي ــين أن شــراء المنت المبحوث
“خســارة”  تمثــل  فإنهــا  الشــراء  عمليــة  تمــت  ولــو   )3.24 )متوســط  كبيــرة”  “مخاطــرة 

ــا  ــو م ــة 0.000 وه ــد مســتوى المعنوي ــة كا1362.507a 2 عن ــت قيم ــا بلغ )متوســط 3( كم
يبــرز وجــود اختافــات في إدراك المبحوثــين لخطــورة المنتجــات المعيبــة. 

وبالنسبة لمدى إدراك المستهلكين لشدة هذه الخطورة:
تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى ارتفــاع درجــة الشــدة المدركــة، فقــد وصلــت لأعلــى 
ــة  ــم للغاي ــج مه ــب الموجــود بالمنت ــرون أن العي ــون ي ــارات، فالمبحوث ــع العب مســتوياتها في جمي
)متوســط 3.74( وشــديد للغايــة )متوســط 3.66( ويمثــل خطــورة عليهــم )3.69(. كمــا 
بلغــت قيمــة كا2 161.724 عنــد مســتوى المعنويــة 0.000 وهــو مــا يبــرز وجــود فــروق بــين 

ــدرك. ــم لدرجــة شــدة الخطــر الم المســتهلكين في إدراكه
وتوضــح النتائــج أهميــة قيــام الشــركة المتورطــة في الأزمــة بالاتصال بالمســتهلكين، وتقديم 
المعلومــات التــي تقلــل مــن إدراكهــم للخطــر، خاصــة إذا لــم يترتــب علــى العيــب الموجــود 

بالمنتــج ضــرر جســدي. 
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جدول )4( يوضح مدى ثقة المستهلكين وتوجيههم لللوم ونواياهم الشرائية إبان أزمات المنتجات المعيبة

العبارات التي تقيسهالبعد
موافق 
تماما

معارضمحايدموافق
معارض 

تمام
المتوسط 

الانحراف 
المعياري

الترتيب

إسناد اللوم
متوسط 
3.3008

كا2
296.621

مستوى المعنوية 
0.000

 HP أحمل شركة
مسؤولية تقديم منتج 

معيب. 

26473371913ك
3.72699. 1 %65189,14,73,2

 أعتقد أن وجود عيوب 
hp أمر شائع في منتجات

.659514480223.09896ك
5 %1623,435.519,75,4

 HP مسؤولة عن العيوب 

الموجودة أو المتوقعة في 
المنتج.

21310072129ك
3.70636.2 %52,524,617,732,2

 HP وحدها المسؤولة 

ولا يمكنها أن تسوق 
مبررا لما حدث.

143109973918ك
3.44840.3 %35,226,823,99.64.4

أعتقد أن الأمر قد يتكرر 
hp مرة أخرى في

521081487127ك
3.09911.4 %12,826,636,517,56,7

الثقة
المتوسط
3.1570

كا2
270.626

مستوى المعنوية 
0.000

9914112127183.44804.5كشركة HP جديرة بالثقة  %24,434,729,86,74,4
تريد HP أن تظهر 

بمظهر الشركة التي تفي 
بالوعود.

132117121288ك
3.50712.4 %32,528,829,86,92

أثق في أن HP تراعي 
مصلحتي واهتماماتي 

1111261143619ك
3.40837.6 %27,33128,18,94,7

من الضروري توخي 
الحذر في التعامل مع 

 HP منتجات

14112198379ك
3.61753.2 %34,729,824.19,12,2

ستخسر هذه الشركة 
الكثير بسبب عدم الوفاء 

بوعودها 

1401191073010ك
3.59739.3 %%34,529,326,47,42,5

أعتقد أن HP قادرة على 
السيطرة على الأزمة 

15914283175ك
3.67615.1 %39,23520,44,21,2

هذه الشركة لا تهتم كثيرا 
بخدمتي. 

2973.7..49651321174387ك %12,11632,528,810,6
نية الشراء
متوسط 
3.1453

كا2
 265.133e

مستوى المعنوية 
0.000

إذا أردت شراء لاب توب 
HP مستقبلا؛ سأشترى

621011416933ك
3.07946.3 %15,324,934,7178,1

سأواصل شراء لاب توب 
HP

5832135671143.15941.2ك %14.37,933,316,528,1
في المرة القادمة التي 

سأشتري فيها لاب توب 
لن أفضّل هذه الشركة.

108901265626ك
3.22914.1 %26,622,23113,86,4
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يتضح من نتائج الجدول رقم )4(:
ارتفــاع المتوســطات الحســابية لعبــارات مقاييــس “اللــوم” و”الثقــة” و”اســناد اللــوم« لأكثــر 

مــن المنتصــف علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي، فبالنســبة لمقيــاس إســناد اللــوم:

تشير بيانات الجدول السابق إلى ما يلي:
يحمــل غالبيــة أفــراد العينــة الشــركة مســؤولية تقــديم منتــج معيــب )متوســط 3.72( 
ســواء أكانــت هــذه العيــوب قائمــة أو متوقعــة )متوســط 3.70( وأنهــا وحدهــا المســؤولة، 
ولا يمكنهــا أن تســوق مبــررا لمــا حــدث )متوســط 3.44( وأن الأمــر قــد يتكــرر مــرة أخــرى 
)متوســط 3.09( فوجود العيوب أمر شــائع في منتجاتها )متوســط 3.09(. كما تبرز النتائج 
وجــود فــروق بــين المبحوثــين في إســنادهم للــوم للشــركة حيــث بلغــت قيمــة كا2296.621 عنــد 

مســتوى المعنويــة 0.000
وفيمــا يتعلــق بالثقــة في الشــركة أثنــاء أزمــة منتجهــا المعيــب، أشــارت النتائــج إلــى وجــود 
قــدر مــن الثقــة في الشــركة، لــم يتأثــر كثيــرا بأزمــة المنتــج المعيــب، إلا أن هــذه الثقــة مشــوبة 
بحــذر، حيــث يعتقــد المبحوثــون أن HP قــادرة علــى الســيطرة علــى الأزمــة )متوســط 3.67( 
إلا أنهــم يــرون ضــرورة توخــي الحــذر في التعامــل مــع منتجاتهــا حاليــا )متوســط 3.61( 
وأن الشــركة ستخســر الكثيــر بســبب عــدم الوفــاء بوعودها)متوســط 3.61( مــن ناحيــة 
أخــرى، يــرون أن الشــركة تريــد أن تظهــر بمظهــر مــن يفــي بالوعــود )متوســط 3.50( وأفــاد 
الغالبيــة بــأن HP جديــرة بالثقــة )متوســط 3.44( وأنهــم يثقــون في أنهــا تراعــي مصلحتهــم 
واهتماماتهــم. وهــو مــا يمكــن تفســيره في ضــوء ســمعة الشــركة الســابقة، وخبرتهــم في 
التعامــل معهــا، ممــا جعلهــم يثقــون فيهــا، مــع توخيهــم الحــذر، نتيجــة ظهــور عيــب في التعامــل 
مــع الشــركة حاليــا، وأن هــذ العيــب قــد يــؤدي إلــى خســارة الشــركة، وهــو مــا يبــرز إمكانيــة 
تأثــر الســمعة بالأزمــات، وبالتالــي بــدء تزعــزع الثقــة. وقــد بينــت النتائــج وجــود فــروق بــين 

المبحوثــين في ثقتهــم في الشــركة.
أمــا النيــة الشــرائية فغالبيــة المســتهلكين لديهــم اتجاهــات محايــدة )3.22( وهــو مــا 
ــج وجــود  ــت النتائ ــا بين ــب، كم ــج معي ــم في شــراء منت يوضــح تأثرهــم بالأزمــة وعــدم رغبته

فــروق في متوســطات إجابــات المبحوثــين، كمــا يبــين اختبــار كا2.
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أ اختبار صحة الفروض	.

جدول )5( يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسة الرتبية باستخدام معامل سبيرمان

العمرالمتغير
المستوى 
التعليمي

دخل 
الأسرة

المخاطر 
المدركة

شدة الخطر 
المدركة

الثقةإسناد اللوم

المخاطر 
المدركة

قيمة معامل 
سبيرمان

-027.-026.*108.**375.

.590.597.029.000مستوى المعنوية

شدة الخطر 
المدركة

قيمة معامل 
سبيرمان

-051.-011.**133.

.306.820.007مستوى المعنوية

إسناد اللوم

قيمة معامل 
سبيرمان

000.*-098.--056.-031.

.994.047.262.040مستوى المعنوية

الثقة

قيمة معامل 
سبيرمان

080.-028.-087.-096.--030.-

.106.571.080.052.043مستوى المعنوية

النية الشرائية

قيمة معامل 
سبيرمان

-055.-058.-050.-
-243.-

**
**-163-.**410.

.266.241.314.000.001.000مستوى المعنوية

جدول )6( يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسة الاسمية والرتبية باستخدام معامل فاي

الإقامةالنوع

الخطر المدرك
.209.750قيمة معامل فاى  

.122.217مستوى المعنوية

الشدة المدركة
.183.222قيمة معامل فاى

.093.217مستوى المعنوية

إسناد اللوم
.321.306قيمة معامل فاى

.001.291مستوى المعنوية

الثقة
.287.322قيمة معامل فاى

.014.220مستوى المعنوية

النية الشرائية
.219.204قيمة معامل فاى

.021.534مستوى المعنوية

بالانتقال إلى فرضيات البحث التسعة، يمكن ماحظة ما يلي:
بالنسبة للفرض الأول: ترتبط مخاطر المنتج المعيب المدركة بعدم ثقة المستهلك.

توضــح النتائــج أن المســتهلكين الذيــن يثقــون في الشــركة يعبــرون عــن مســتويات أدنــى 
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مــن إدراك المخاطــر المتعلقــة بمنتجهــا المعيــب. فكلمــا زادت الثقــة قــل إدراك المخاطــر، 
ــة .052 وهــي عاقــة  ــد مســتوى معنوي حيــث بلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان -.-096 عن
عكســية قويــة، وبالتالــي، يتــم دعــم الفــرض الأول. ويؤكــد ذلــك علــى أهميــة الثقــة والســمعة 
في التخفيــف مــن حــدة الأزمــة وإدراك المســتهلك لخطورتهــا، وهــو مــا بــرز مــع hp الماركــة 

العالميــة المشــهورة.

أما الفرض الثاني يرتبط إسناد اللوم بشدة خطورة المنتج المعيب المدركة.

فقــد توصلــت النتائــج لوجــود عاقــة إيجابيــة ضعيفــة بــين شــدة خطــورة المنتــج المعيــب 
ــن يعتقــدون أن الخطــر شــديد يلومــون  ــت أن المســتهلكين الذي ــوم. وبين ــة وإســناد الل المدرك
الشــركة التــي قدمــت المنتــج المعيــب. فقــد بلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان .031 عنــد مســتوى 
معنويــة .040 وبالتالــي، يتــم دعــم الفــرض الثانــي أيضًــا، وهــو مــا يتفــق ذلــك مــع نظريــة 

العــزو.
ويفتــرض الفــرض الثالــث أن الشــدة المدركــة لهــا تأثيــر ســلبي في الثقــة. فكلمــا زادت 

شــدة الأزمــة المدركــة قلــت الثقــة، وقــد أكــدت نتائــج الدراســة الحاليــة هــذا الفــرض، فقــد 
قيمــة معامــل ســبيرمان -.-030 عنــد مســتوى معنويــة .043 وهــو مــا يعنــي وجــود عاقــة 

عكســية ضعيفــة بينهمــا، ومــن ثــم فالشــدة المدركــة لهــا تأثيــر ســلبي ضعيــف في الثقــة.
وتوقــع الفــرض الرابــع وجــود ارتبــاط إيجابــي بــين الشــدة المدركــة وإدراك المخاطــر. وقــد 

كشــفت النتائــج عــن وجــود عاقــة طرديــة ضعيفــة بينهمــا. فكلمــا زادت شــدة الخطــر زاد 
ادراكــه، وبلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان .375عنــد مســتوى معنويــة .000 وبالتالــي، يتــم دعــم 

الفــرض الرابــع.
وافتــرض الفــرض الخامــس وجــود عاقــة إيجابيــة بــين الثقــة والنيــة الشــرائية. وقــد 

تبــين صحــة ذلــك، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان .410عنــد مســتوى معنويــة .000 
مــا يعنــى وجــود عاقــة طرديــة ضعيفــة، فكلمــا زادت الثقــة في الشــركة ومنتجهــا زادت نيــة 

شــراء المنتــج. 
ــوم في نيــة الشــراء. فقــد أكــدت  وأيــد الفــرض الســادس وجــود تأثيــر ســلبي لإســناد الل

ــون الشــركة المســؤولية  ــن يحمل ــج هــذه العاقــة العكســية، حيــث أن المســتهلكين الذي النتائ
ــد بلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان  ــج، وق ــوا بشــراء المنت ــل احتمــالا أن يقوم ــة، أق عــن الأزم

ــة. ــة عكســية ضعيف ــة .001وهــى عاق ــد مســتوى معنوي .-163-عن

وكمــا توقــع الفــرض الســابع وجــود عاقــة غيــر مواتيــة بــين المخاطــر المدركــة ونوايــا 
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الشــراء. حيــث تؤثــر المخاطــر المدركــة بشــكل ســلبي في نيــة الشــراء، فكلمــا زاد ادراك 
الخطــر قلــت الرغبــة الشــرائية، حيــث بلغــت قيمــة معامــل ســبيرمان -.-243**عنــد مســتوى 

معنويــة .000 وهــى عاقــة عكســية ضعيفــة، توفــر دعمــا للفــرض الســابع.
ويتضح أن جميع فروض الدراســة الســبعة الســابقة تتفق مع ما توصلت إليه الدراســات 
ــد اســتعراض فــروض  ــذي تم ســرده عن ــى النحــو ال ــا هــذه الفــروض، عل ــي صيغــت منه الت
الدراســة في الاطــار المنهجــي، إلــى جانــب اتفــاق هــذه النتائــج مــع نظريــات العــزو والســلوك 
العقانــي والقيمــة المتوقعــة، وهــو مــا يؤكــد منطقيــة النتائــج، وبــروز ظاهــرة المســتهلك 
ــرات  ــي في إدراك المتغي ــي والأجنب ــج المســتهلك العرب ــين نتائ ــر ب ــاك توافــق كبي العالمــي، فهن
الأربعــة والنيــة الشــرائية وعاقــة هــذه العوامــل ببعضهــا البعــض، ممــا يبــرز تجــاوز نتائــج 

هــذه الدراســات للحــدود وصاحيتهــا للتطبيــق إلــى حــد كبيــر.
وفيمــا يتعلــق بالمتغيــرات الديموجرافيــة فقــد تبــين وجــود عاقــة طرديــة ضعيفــة بــين 
ــد  ــة معامــل ســبيرمان .108*عن ــت قيم ــث بلغ ــدرك )حي مســتوى دخــل الأســرة والخطــر الم
مســتوى معنويــة .029(، وكذلــك بــين مســتوى الدخــل والشــدة المدركــة )كانــت قيمــة معامــل 
ســبيرمان .133**عنــد مســتوى معنويــة .007(، بينمــا لا توجــد عاقــة بــين هذيــن المتغيريــن 

وباقــي المتغيــرات الديموجرافيــة )العمــر -النوع-الإقامة-التعليــم(.
كمــا توجــد عاقــة عكســية ضعيفــة بــين المســتوى التعليمــي وإســناد اللــوم، فكلمــا 
ــد  ــل ســبيرمان -.-098*عن ــة معام ــت قيم ــوم )بلغ انخفــض المســتوى التعليمــي زاد إســناد الل
مســتوى معنويــة .047( ولــم يثبــت وجــود هــذه العاقــة مــع بقيــة المتغيــرات الديموجرافيــة.
كمــا توجــد عاقــة ضعيفــة بــين النــوع والثقــة، وكذلــك بــين النــوع والنيــة الشــرائية، حيــث 
ــة  ــة والني ــين كل مــن الثق ــة ب ــت وجــود هــذه العاق ــم يثب ــا، ول ــة بينهم ــة ضعيف توجــد عاق

الشــرائية وبــين بقيــة المتغيــرات الديموجرافيــة. 

مناقشة النتائج

تكمــن المســاهمة النظريــة الأساســية لهــذه الدراســة في تقــديم إطــار يشــتمل علــى عوامــل 
ــات  ــدرس العاق ــات المنتجــات، وت ــان أزم ــدى المســتهلك غب ــا الشــراء ل ــر في نواي ــة تؤث مهم

بينهــا، مــن خــال استكشــاف العاقــات بــين المتغيــرات، وتقديمهــا في نمــوذج واحــد.
رغــم أن العديــد مــن الدراســات الأجنبيــة قــد استكشــفت في الماضــي تأثيــر العوامــل 
بشــكل منفصــل، إلا أن هنــاك دراســات بحثيــة محــدودة تقتــرب مــن أزمــات المنتجــات المعيبــة 
 Haas-Kotzegger and ؛   Van Heerde & et al. 2007( المســتهلك  منظــور  مــن 
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Schlegelmilch, 2013(. وتســهم نتائــج هــذه الدراســة في فهــم العاقــة بــين الثقــة 
ــى نطــاق  ــا عل ــد تم اختباره ــرات ق ــا الشــراء. رغــم أن هــذا المتغي ــة ونواي والمخاطــر المدرك
واســع في مجــالات أخــرى يســود فيهــا عــدم اليقــين )مثــل التجــارة الإلكترونيــة(، إلا أن هــذا 
ــة “عــدم  ــن كلم ــة يتضم ــف الأزم ــات، رغــم أن تعري ــع إدارة الأزم ــه م ــم تكييف ــم يت الإطــار ل
اليقــين” وعــدم اليقــين يحــول دون التحكــم فيهــا. وهكــذا، نظريــا، يمكــن لنمــاذج إدارة 
الأزمــات أن تأخــذ في الاعتبــار الثقــة والمخاطــر المدركــة عنــد اقتــراح اســتراتيجيات فعالــة.
وقــد تم دراســة تأثيــر شــدة الخطــر في الماضــي. ومــع ذلــك، فــإن نتائــج الدراســات كانــت 
 Pizam and( مثيــرة للجــدل. هنــاك دراســات وضحــت أن الشــدة لا تؤثــر في المســتهلكين
Fleischer, 2002(، في حــين يســتنتج آخــرون أن الشــدة عامــل مهــم في إدارة الأزمــات 
Chang and Tsai, 2015(. وتتفــق هــذه الدراســة مــع تيــار الدراســات التــي تــرى أن 
الشــدة يجــب أن تؤخــذ بعــين الاعتبــار في إدارة الأزمــات حيــث إنهــا تؤثــر في بعــض المتغيــرات 

)مثــل اللــوم(.
وتتفــق نتائــج هــذه الدراســة مــع تلــك الدراســات، حيــث وجــدت أن الشــدة تؤثــر في نســبة 
ــوم. وفي إعــان وزارة التجــارة والاســتثمار لا يتضــح مــن المســؤول عــن الأزمــة، ومــا إذا  الل
كانــت الشــركة مســؤولة مســؤولية كاملــة عــن الحــادث. وبالتالــي، فــإن الدراســة تؤيــد رأي 
Laufer )2005( أن المســتهلكين يلومــون الشــركة علــى الأزمــة الخطيــرة، حتــى لــو لــم يكــن 
ــد في  ــى توجــه جدي ــا إل ــؤدي هــذه النتيجــة أيضً ــوم. وقــد ت ــى مــن يقــع الل مــن الواضــح عل
أنمــاط الأزمــات، أي الأزمــات “الواضحــة” في مقابــل الأزمــات “غيــر الواضحــة” )مــن حيــث 
العوامــل المســؤولة التــي تســببت بالفعــل في الأزمــة(. وبمــا أن النــوع الثانــي يبــدو أنــه يحمــل 
نتائــج مدركــة أكثــر حــدة، يمكــن للنمــاذج المســتقبلية أن تدمــج هــذا الاســتنتاج عنــد تصميــم 
ســيناريوهات مــع مزيــد مــن التفاصيــل )أو أقــل( تُعطَــى للمجيبــين. كمــا أظهــرت الدراســة 
وجــود عاقــة ضعيفــة بــين الشــدة والمخاطــر المدركــة. قــد يكــون ســبب ضعــف العاقــة بــين 
هذيــن المتغيريــن هــو أن شــدة الأزمــة كانــت منخفضــة نســبيًا )علــى ســبيل المثــال، لــم يتــم 
الإبــاغ عــن أي حــروق أو إصابــات خطيــرة(. وكمــا ذكــر Osberghaus,2010(( قــد لا 
ــه  ــي، يمكــن الاســتنتاج أن ــد الشــدة المنخفضــة نســبيا مــن المخاطــر الشــخصية. وبالتال تزي
ــى أســاس درجــة  ــة عل ــن المخاطــر المدرك ــة م ــاك مســتويات مختلف ــون هن ــد يك ــا- ق –نظري
ــارة أخــرى، قــد يكــون لبعــض الأزمــات منخفضــة الشــدة نتائــج أقــل  خطــورة الأزمــة. وبعب

أهميــة مــن وجهــة نظــر المســتهلك.
ــا الشــراء توصــل إليهــا )McCole, 2004( ، في حــين  ــوم ونواي العاقــة بــين إســناد الل
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يرى ) De Klerk ,Donoghue2010( أن رد الفعل الرئيســي للمســتهلكين عندما يلومون 
شــركة علــى حــدث ســلبي هــو تخفيــض مشــترياتهم. وبالتالــي، قــد ينظــر إلــى انخفــاض نوايــا 
الشــراء في هــذه الدراســة علــى أنهــا “عقــاب” للشــركات المتورطــة في الأزمــة. ويمكــن لهــذا 

الاســتنتاج أن يســهم في تطبيــق نظريــات التقييــم الأخاقــي في إدارة الأزمــات.
كمــا تظهــر النتائــج وجــود تأثيــر للمخاطــر المدركــة علــى نوايــا الشــراء. وتتمثــل النتيجــة 
الأكثــر مباشــرة للمخاطــر المدركــة في الحــد مــن شــراء المنتجــات. يوقــف المســتهلكون أو 
ــا  يخفضــوا تكــرار الشــراء ويتحولــون إلــى عامــة تجاريــة أخــرى أو منتــج بديــل أكثــر أمانً
)أي  المتغيريــن  بــين  عاقــة  الدراســة  هــذه  وجــدت   .)Yeung and Morris, 2001(
المخاطــرة المدركــة ونوايــا الشــراء( في مجــال إدارة الأزمــات، والتــي يمكــن أن يكــون لهــا 

العديــد مــن الآثــار في تصميــم اســتراتيجيات الحــد مــن المخاطــر في ســياق الأزمــة.
كمــا أن وجــود الثقــة لــه تأثيــر إيجابــي في نوايــا الشــراء، قــد يكــون لــه أيضًــا تأثيــر في 
 Barton,( أبحــاث إدارة الأزمــات. وبمــا أن العمــل بشــكل اســتباقي أمــر حاســم في الأزمــات
ــة  ــل الأزم ــا قب ــاء نمــاذج م ــون الأســاس لبن ــن أن يك ــة يمك ــى الثق ــز عل ــإن التركي 2007( ف
وتصميــم اســتراتيجيات فعالــة لإدارة الأزمــات الاســتباقية. وعندمــا تتعامــل الشــركات 
ــا  ــين، كم ــة المدرك ــان والمصداقي ــات، ســيتم تحســين مســتوى الأم ــع الأزم بشــكل مناســب م

ــم ســيزيد ولاء العمــاء. ــز الثقــة، ومــن ث ســيتم تعزي

المقترحات العملية:

ــوم. ويمكــن أن يقــل إســناد  أظهــرت النتائــج أن الشــدة المدركــة لهــا تأثيــر في إســناد الل
اللــوم ويضعــف تأثيــره إذا عــرف المســتهلكون الســبب الدقيــق الــذي أحــدث الأزمــة. ونتيجــة 
لذلــك، يتعــين علــى الشــركات محاولــة تقــديم معلومــات دقيقــة قــدر الإمــكان، والتأكيــد علــى 

حقيقــة أن الشــركة ليســت مســؤولة مســؤولية كاملــة عــن الأزمــة.
ــر بشــكل مباشــر في المخاطــر  ــة تؤث ــج أن الشــدة المدرك ــر النتائ ــة أخــرى، تظه مــن ناحي
المدركــة. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســتي )Chang and Tsai, 2015(. ويمكــن للشــركات 
أن تتواصــل عبــر وســائل الإعــام مــع مســتويات الشــدة الأقــل )علــى ســبيل المثــال عندمــا 
يعانــي لا أحــد مــن إصابــة جســدية أو عقليــة شــديدة( وإذا صنفــت الأزمــة علــى أنهــا أقــل 

خطــورة، فاســتثمر في تقليــل المخاطــر التــي يراهــا المســتهلكون.
وتوصلــت نتائــج الدراســة الحاليــة إلــى أن هنــاك عاقــة قويــة بــين نســبة اللــوم ونوايــا 
الشــراء. يجــب ألا تنكــر الشــركة مســؤوليتها عــن الأزمــة، لأن هــذا ســيؤدي إلــى خيبــة 
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أمــل أكبــر )McCole, 2004(. إذا كانــت الأزمــة ناتجــة عــن عامــل خارجــي غيــر خاضــع 
للتحكــم، فيجــب تعريــف المســتهلكين بحيــث يقــل توجيــه اللــوم. وبــدلاً مــن ذلــك، إذا كانــت 
الشــركة مســؤولة بالكامــل عــن الأزمــة، وكان مــن الممكــن الســيطرة علــى الأزمــة، فيجــب أن 
تكــون اســتجابة الشــركة دقيقــة للغايــة. ويشــعر المســتهلكون بالغضــب ويريــدون الانتقــام مــن 
الشــركة عندمــا يعتقــدون أنــه كان مــن الممكــن تجنــب حــدوث أزمــة. وعلــى هــذا، ينبغــي أن 
تعمــل الشــركة المنخرطــة في الأزمــة فــورا علــى منــع انتشــار الشــكاوى وتوجيــه اللــوم القــوي. 
ــة لإدارة  ــم للغاي ــذار مه ــر أن الاعت ــذار. ويعتب وإحــدى الاســتراتيجيات المقترحــة هــي الاعت
ــى  ــا بشــيء “ملمــوس”، حت ــر إذا كان مصحوبً ــولا أكث ــذار مقب ــة. ويكــون الاعت الأزمــة بفعالي
ولــو كان ذا قيمــة قليلــة )مثــل النقــود(. في الأزمــات التــي لا يمكــن الســيطرة عليهــا، يجــب 
علــى الشــركة أيضــا إدارة الغضــب وغيــره مــن المشــاعر الســلبية التــي يعانــي منهــا المســتهلك.
 Weun( أظهــرت الدراســة الحاليــة أن الشــدة المدركــة تؤثــر بشــكل كبيــر في الثقــة. ويــرى
et al,2004 &( أن الشــدة لهــا تأثيــر كبيــر في ثقــة المســتهلك والتزامــه وممارســاته الســلبية، 
وشــددوا علــى ضــرورة التعــرف أولاً علــى شــدة الأزمــة. في الواقــع، يجــب تدريــب موظفــي 
الشــركة بشــكل صحيــح علــى التعــرف علــى الأزمــات. وهــذا مــن شــأنه أن يســاعد علــى فهــم 

ردود فعــل ومشــاعر المســتهلكين، وتنفيــذ الاســتراتيجيات المناســبة.
ــد شــدد  ــا الشــراء. وق ــة في نواي ــر للمخاطــر المدرك ــا وجــود تأثي ــج أيضً ــرت النتائ وأظه
الباحثــون الذيــن تعاملــوا مــع المخاطــر المدركــة علــى دور بعــض الاســتراتيجيات المناســبة 
ــل المخاطــر مــن خــال البحــث عــن معلومــات مــن  ــم تقلي ــث يت في الحــد مــن المخاطــر، حي
Ace-  ( مصــادر موثوقــة، والبحــث عــن المنتجــات التــي تتمتــع بضمــان الجــودة. وقــد اقتــرح
brón & et al., 2000( تقــديم المعلومــات المفصلــة كاســتراتيجية للحــد مــن المخاطــر 
المتوقعــة، وتســاعد تعليمــات الاســتخدام الســليم للمنتــج المقدمــة للمســتهلكين في تقليــل 

.)Yeung, 2002( الخطــر 
ويجــب أن يكــون الإعــان الــذي يهــدف إلــى تقليــل المخاطــر إخباريــا، ويقــدم معلومــات 
ــى  ــد ومطلعــين عل ــين بشــكل جي ــون مدرب ــا يجــب أن يكــون البائع ــج. كم ــة عــن المنت تفصيلي
المنتــج، حتــى يكونــوا قادريــن علــى التوضيــح، بالتفصيــل والــرد علــى أي أســئلة. يمكــن لمواقــع 
الويــب أيضًــا تقــديم معلومــات، بمــا في ذلــك معلومــات حــول الأزمــة وطــرق الاســتخدام 
الجهــود  جميــع  أن  علــى  أيضــا   )Acebrón & et al, 2000(ويؤكــد للمنتــج.  الســليم 
إلــى تحســين صــورة الشــركة مــن خــال عــرض الفوائــد  الإعاميــة ينبغــي أن تهــدف 
الوظيفيــة والرمزيــة. كمــا قــد لا يكــون تخفيــض ســعر المنتــج فعــالا للحــد مــن المخاطــر، وفقــا 
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.)Yeung.2002(لمــا ذكــره
وعلــى هــذا الأســاس، وللحــد مــن المخاطــر المتوقعــة للأزمــة، يمكــن لمتاجــر التجزئــة أن 
تســتثمر بشــكل اســتباقي في العامــة التجاريــة، مــن خــال تســليط الضــوء علــى المعلومــات 
الخاصــة بالمنتــج بعــد الأزمــة. حيــث يرغــب المســتهلكون في معرفــة مــا حــدث، ومــن الــذي 
يقــع عليــه اللــوم، والأهــم مــن ذلــك كلــه هــو أن يكونــوا علــى علــم بســامة المنتــج بعــد الأزمــة. 
لذلــك، يجــب علــى الشــركة مــن خــال الإعانــات والبيانــات الصحفيــة وعلــى موقعهــا علــى 
ــى  ــة إل ــة. بالإضاف ــات ذات الصل ــع المعلوم ــب إعــام المســتهلكين بالوضــع وإتاحــة جمي الوي
ذلــك، يمكــن للشــركة التأكــد مــن أن وســائل الإعــام لا تتعامــل علــى نطــاق واســع مع الحدث، 
في حــين يجــب أن تســتند الإعانــات )التلفزيونيــة والمطبوعــة( إلــى معلومــات مفصلــة. يمكــن 
ــاض الحــاد في  ــب الانخف ــة لتجن ــل المخاطــر المتوقع ــى تقلي أن تســاعد هــذه الإجــراءات عل

نوايــا الشــراء.
اســتنادًا إلــى نتائــج الدراســة، تؤثــر الثقــة في نوايــا الشــراء. فالثقــة لهــا تأثيــر إيجابــي في 
اســتقرار العاقــة بــين البائــع والمشــتري. ولذلــك، يجــب أن تظهــر الشــركة المعنيــة بالأزمــة 
علــى أنهــا جديــرة بالثقــة بعــد الأزمــة، مــع الحفــاظ علــى أي وعــود تقــدم للمســتهلكين. 
ويضيــف)Davis and Spekman, 2004( ضــرورة وجــود خطــوط اتصــال مفتوحــة لنشــر 
ــادة  ــادة الثقــة في زي المعلومــات لــدى الشــركات مــن وإلــى المســتهلكين. وبالتالــي، تســاعد زي

نوايــا الشــراء.

حدود الدراسة وما تثيره من بحوث مستقبلية:

أحــد حــدود الدراســة الحاليــة هــي اســتخدام أزمــة حقيقيــة لقيــاس إدراك المســتهلك. 
واســتخدام أزمــة حقيقيــة لا يمحــو الاتجاهــات الموجــودة مســبقاً نحــو الشــركة. أيضــا، لــم 
يتــم تضمــن بعــض المتغيــرات التــي يمكــن أن تؤثــر بشــكل كبيــر في المســتهلكين )مثل المشــاركة( 
في الدراســة. فمــن الصعوبــة دمــج جميــع عناصــر الأزمــة في دراســة واحــدة. وبالتالــي، يمكــن 
للبحــوث المســتقبلية إضافــة واستكشــاف تأثيــر المتغيــرات الأخــرى في المتغيــرات المدروســة. 
مثــا، يمكــن توســيع الدراســة، ودراســة إدارة الأزمــات الاســتباقية والاســتراتيجيات الفعالــة 
قبــل الأزمــة، مــع الأخــذ في الاعتبــار العديــد مــن عناصــر الثقــة المختلفــة مثــل الــولاء 

والاشــباعات المتحققــة.
وقــد أجريــت الدراســة علــى منتــج عالمــي يحظــى بشــهرة كبيــرة وســمعة طيبــة، ويمكــن 
للمزيــد مــن البحــوث أيضــا دراســة ردود فعــل المســتهلكين خــال الأزمــات في فئــات المنتجــات 
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الوطنيــة الأخــرى، وذلــك لتعميــم النتائــج. عــاوة علــى ذلــك، يمكــن للبحــوث المســتقبلية 
أن تــدرس فعاليــة اســتراتيجيات إدارة الأزمــات المختلفــة التــي يمكــن أن تنفذهــا الشــركة. 
وســيكون مــن المثيــر لاهتمــام أيضًــا معرفــة كيــف تؤثــر الاســتراتيجيات المنفــذة في إدراك 
المســتهلك. كمــا يمكــن أن تركــز البحــوث المســتقبلية علــى تأثيــر اختافــات الثقافــة الفرعيــة 

بــين الأقطــار العربيــة في إدارة الأزمــات، وتأثيرهــا في العاقــات بــين المتغيــرات.
ــى  ــاك حاجــة لإجــراء دراســة عل ــى المســتهلك النهائــي، وهن كمــا اقتصــرت الدراســة عل
مســتهلك الأعمــال، كالشــركات التــي تشــتري المنتجــات لإعــادة تصنيعهــا، أو لاســتخدامها في 
تأديــة أعمالهــا كالجامعــات، أو التجــار الذيــن يقــررون شــراء هــذه المنتجــات لإعــادة بيعهــا. 
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