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ودورها  زمااتالاستجابة الاتصالية لشركات الطيران أوقات الأ

 في حماية سمعة علاااتها التجارية

 عربية وعالمية  أزماتدراسات حالة على 

 (*)د. ميرهان محسن محمد السيد طنطاوي

 :مقدمةال

ينتج عنه تأثيرات سلبية لها تداعيتها على الشركات، لذا تعد  احدث   الأزمةتعد 

بمثابة لحظات فارقة دوما في تاريخ الشركات، وتعد قدرة الشركة  ةالأزملحظات 

 أن؛ أحد أبرز التحديات التي يمكن زماتعلى الاستجابة الفاعلة في مواجهة الأ

في الاستجابة الصحيحة  اتصاليافي حال نجاحها  إنهاخاصة بتواجهها الشركة، و

قيتها وشرعيتها في نجحت في الحفاظ على سمعتها ومصدا قد للأزمة؛ فبذلك تعد

 فإنها تعرض سمعتها وعلامتها التجارية للتدمير. ك،المجتمع، وفي حال فشلت في ذل

تشكل تهديدا واضحاَ للشركات ولبقائها في المجتمع،  زماتفإن الأ ،ومن هنا

تستخدمها الشركات للحفاظ  أنالاستجابة الاتصالية التي يمكن  إستراتيجياتوتتعدد 

الصناعات  أهمصناعة الطيران من  نإوبما  علامتها التجارية.على سمعتها وعلى 

 ااستثمارات هائلة في قطاع الطيران تمثل سوق   هناكفالتي تدعم الاقتصاد الوطني، 

حيوية لفرص العمل، حيث يستوعب القطاع ملايين الموظفين حول العالم؛ فإن 

بشكل  انها التأثير سلب  التي قد تتعرض لها شركات الطيران حول العالم من شأ زماتالأ

 كبير على سمعة الشركة وعلامتها التجارية التي شكلتها على مدار سنوات، إضافة

فقدان ثقة العملاء في الشركة مما يعني انخفاض الحصة السوقية للشركة في إلى 

  الأسواق.

                                                           
 .جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجيا –كلية الإعلام والعلوم الإنسانية بالمساعد  أستاذ الإعلام( *( 
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ستراتيجي للاستجابات الاتصالية التي تطبقها الشركات لإللدور ا اونظر  

زاد الاهتمام بدراسة الاستجابات الاتصالية، وضرورة توظيفها  ،تزماأوقات الأ

 .لإنقاذ سمعة العلامة التجارية للشركات الأزمةبشكل ملائم لموقف 

الاتصالية الملائمة لموقف الأزمة من  لإستراتيجياتعلاوة على أن تطبيق ا

إلى  فةويدعم سمعتها وسمعة علامتها التجارية، إضا شأنه أن يرفع أسهم الشركة،

والعكس  زيادة ولاء الجمهور للشركة، وثقتهم ومصداقيتهم فيما تقوله أو يصدر عنها،

 اصحيح، ومن هذا المنطلق أصبح من الضروري أن تدرك شركات الطيران جيد  

بحياة  زماتالتي قد تتعرض لها شركاتها لارتباط هذه الأ زماتخطورة الأ ىمد

بشكل جيد حتى  زماتن أن تقيم مواقف الأعلى شركات الطيرا االأفراد،وكان لزام  

 مكنها أن توظف الاستجابات الاتصالية الموقفية بشكل صحيح.ي

وفي ظل التطور الهائل لوسائل الاتصال الحديثة استطاعت شركات الطيران 

مواقع  :وسائل الاتصال الحديثة ومنهاإلى  كتروني إضافةيللإتوظف موقعها ا أن

التي تتعرض  زماتة في تطبيق الاستجابة الاتصالية للأالتواصل الاجتماعي المختلف

خاصة وقت بلها  بشكل فاعل، ولإشباع احتياجات الجماهير المتنوعة للمعلومات و

الشركة لأصحاب المصالح من  هتقدم أن، حيث تصبح المعلومة أثمن ما يمكن الأزمة

تسم بها العاملين والجمهور الخارجي على حد سواء، ومن ضمن الخصائص التي ت

التي تجذب الانتباه  الأحداثاهتمام وسائل الإعلام بهذا النوع من  :الطيران أزمات

تحظي باهتمام الجمهور حول العالم مما يشكل  إنهاالعالم، كما  أنحاءعادة من كل 

فإن  ،ولهذا السبب ،بشكل فاعل الأزمةعلى الشركة للتعامل مع  لاضغطا هائ

على درجة  الأزمةوالتي تتبع حدوث  الأزمةتتم خلال  التي والأفعال الأزمةاتصالات 

 تؤثر في الأسلوب الذي ينظر به الجمهور حول العالم أنكبيرة من الأهمية التي يمكن 

 .الشركة، وعلامتها التجارية في ذات الوقتإلى 
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إلى  التي هدفت من خلالها جاء اهتمام الباحثة بموضوع الدراسةومما سبق 

التي  الأزمةالاستجابة الاتصالية لإدارة  إستراتيجياتعن  لامتكام انظري   اتقديم إطار  

ذات طبيعة مختلفة ومتنوعة ما بين  زماتتطبقها شركات الطيران عند مواجهتها لأ

ناجمة  أزماتو ،ناجمة عن كوارث طبيعية أزمات ،ناجمة عن حوادث طيران أزمات

 .عن قضايا

ضايا المرتبطة بشركات والكوارث والق زماتالأوركزت الباحثة على 

طيران عربية وعالمية في إطار المقارنة بين طبيعة الاستجابات الاتصالية للأحداث 

 أزماتأو  ،عن حوادث طيران ناجمة أزمات سواء كان تصنيفها االتي تواجهها أي  

للخروج بعدد من  اوذلك سعي   ناجمة عن قضايا، أزماتأو ،ناجمة عن كوارث طبيعية

دة من الواقع العملي لمساعدة الممارسين والعاملين في مجال شركات الدروس المستفا

الطيران على التعرف على ضرورة تطبيق الاستجابات الاتصالية الصحيحة لانعكاس 

 ذلك على سمعة العلامة التجارية لشركات الطيران.

 الأزمة:مفهوم اتصالات  -أولا

 ،مية للمنظمةاليو الأحداثهي موقف طارئ يحدث ارتباكا في  الأزمة

مجموعة من التفاعلات ينجم عنها تهديدات ومخاطر مادية ومعنوية إلى  ويؤدي

وفي  ،مما يتطلب اتخاذ قرارات سريعة في وقت محدد ،للمصالح الأساسية للمنظمة

ظل ظروف يسودها التوتر نتيجة لنقص المعلومات وحالة عدم اليقين التي تحيط 

  الأزمة.بظروف 

  هي:أزمة لابد من تحقق ثلاثة عناصر أساسية  إلىالعادي  ولكي يتحول الموقف

   للأسوأ اوقوع حدث يسبب تغييرا مهم.  

 عدم قدرة الشركة على التوافق مع هذا التغيير.  

 (1)ن يشكل هذا التغيير تهديدا لبقاء الشركة.إ 
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له تأثير شديد على الشركة ووظائفها وجماهيرها  اعادة تكون حدث   الأزمةو 

وفي حال لم تنجح في التعامل معها بشكل صحيح، فإن ذلك من شأنه تهديد  ،الأساسية

لحظة تتعرض فيها الشركة للخطر نتيجة تراكم  الأزمةو ،قواعد الشركة بشكل أساسي

ومدي تأثيراتها السلبية  ،المشكلات الصغيرة التي لم تدرك الشركة خطورتها بتجاهلها

 أزمة تهددها وتهددإلى  لأن تتحولوأدى تراكمها وعدم السعي لحلها  ،عليها

 (2).سمعتها

مجموعة الجهود المخططة التي تبذلها الشركة للتقليل  :فهي ،الأزمةإدارة أما 

المصالح من  وأصحاب، ومن ثم حماية الشركة الأزمةمن التأثير السلبي الذي أحدثته 

  مراحل: ةثلاثإلى  كعملية تقسم الأزمةغير مرغوبة، وإدارة  أخريتأثيرات سلبية  ةأي

  الأزمة.مرحلة ما قبل  

  الأزمة.مرحلة الاستجابة للأزمة ومرحلة ما بعد 

أما مرحلة  ،الوقاية والاستعداد لأزمة مرتقبة :الأزمةوتعني مرحلة ما قبل 

 ،بشكل صحيح الأزمةفهي المرحلة الحيوية للمنظمة لإدارة  ،الاستجابة للأزمة

والاستفادة  ،مستقبلية مرتقبة أزماتداد لمواجهة فتعني بالاستع الأزمةمرحلة ما بعد و

  (3)الأزمة.بشكل مثمر من وسائل الإعلام على اختلافها وتنوعها في مواجهة 

 :الأزمةومن خصائص 

 .امتوقع   احدث مفاجئ، وقد تكون حدث   إنها -

 غالبا نتيجة تراكم عدد من المشكلات غير المدركة. الأزمةتحدث  -

 ظمة وسمعتها.تهديدا للمن الأزمةتمثل  -

 فيما بينها، ومن ثم تتطلب استجابة متباينة. زماتالأتختلف  -

 نتيجة لتراكم عدد من المشكلات غير المدركة. الأزمةغالبا ما تحدث  -
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 لتجنب التطورات غير المرغوبة. استراتيجي  إ اتخطيط   الأزمةتتطلب  -

ى قطاعات التي قد تحدث في قطاع ما من الشركة يكون لها انعكاسات عل زماتالأ -

 (4).أخرى

  :الأزمةاتصالات 

من قبل الشركة بشكل جيد يعتمد بشكل أساسي على  الأزمةإدارة  أنلا شك 

كافة الجهود والأنشطة  ،الأزمةباتصالات ويقصد  ،الجهود الاتصالية التي تقوم بها

 ستراتيجياتوالإ ،المختلفة الأزمةالاتصالية التي تمارسها الشركات خلال مراحل 

الية التي تتبناها للتوجه نحو مختلف أنواع الجماهير ذات الصلة بالشركة الاتص

 (5).اتصالياوآلية معالجتها  الأزمةومخاطبتهم لتوضيح موقفها من 

قوام الحياة والمحور  :هي الأزمةاتصالات  نإ  Coombsويري كومبس 

 الأزمةعام قبل الرئيسي لكافة الجهود الاتصالية الفعالة التي تقوم بها الشركة  بشكل 

والاستفادة من  ،للحد من الآثار السلبية الأزمة،وبعد  ،وخلال مرحلة الاستجابة للأزمة

 (6).لتحقيق سمعة أكثر إيجابية من ذي قبل الأزمةالفرص المتاحة خلال 

بمثابة اختراق يهدد سمعة العلامة التجارية التي تشكلت عبر سنوات  الأزمةو

يمكن إدراكها على  الأزمةومن ثم ف ،حاب المصالحطويلة وخبرة متراكمة مع أص

لتوقعات أصحاب المصالح من شأنه التأثير على أداء  اكبير   ايشكل تهديد   اكونها حدث  

وفي  ،بشكل جيد االشركة في حال لم تنجح في إدارة المعلومات المتاحة لديها اتصالي  

 (7).الأزمةحال فشلت في إدارة ردود فعل أصحاب المصالح خلال 

، وفاعلية وكفاءة زماتالأأهمية الاتصالات تتعاظم وقت  أنولاشك 

شركة تهتم بسمعتها وعلامتها  ةتهتم بها أي أنالاتصالات من الأمور الحيوية التي لابد 

 التجارية.
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 الأزمة،زاد اهتمام الشركات في العصر الحالي باتصالات  ،ومن هنا 

وتعد ،بشكل فاعل زماتستجابة للأالاتصالية للا ستراتيجياتوتوظيف عدد من الإ

 زماتالأالاتصالية الملائمة للتعامل مع  ستراتيجياتقدرة الشركة  على  اختيار الإ

ذ سمعتها وإنقا الأزمةالتي تواجهها هو العامل الرئيسي لنجاح الشركة في تجاوز 

وفي ظل التطور الذي شهدته وسائل الاتصال الحديثة  ،هاوعلامتها التجارية وبقائ

 (8).ها  في الاستجابةإستراتيجياتو الأزمةاختلفت وتنوعت مداخل اتصالات  ،وتنوعها

له تأثير سلبي على الشركات  كما هو  احادث   الأزمةوعلى الرغم من كون 

 ،في هذه الحالة  تخلف ضحايا ومفقودين  الأزمةالحال في  شركات الطيران،  كون 

  ،بمثابة الفرصة لتحسين الشركة ةالأزمتكون  أنإلا أنه في ذات الوقت يمكن 

وأن تدرك  فيما بعد الاستجابة  ،والدرس الذي تتلقاه كي تغير من نفسها نحو الأفضل

 (9).التي تتعرض لها الأزمةمة مع نوع وطبيعة ءملا أكثرالاتصالية  بشكل 

 الأزمة.الإطار النظري للاستجابة الاتصالية للمنظمة وقت  -اثاني  

 Situational Crisisالموقفية الأزمة تعد نظرية اتصالات

Communication Theory (SCCT)  من النظريات التي تركز على كيفية

والاستجابة الاتصالية   الأزمة،توظيف الاستجابة الاتصالية الملائمة خلال موقف 

 ما يجب أن تفعله الشركة  من إجراءات بهدف حماية  سمعتها وسمعة علامتها :هي

سمعة الشركة تتوقف على مدي إسناد أو عدم  نإرض هذه النظرية وتفت ،التجارية

 نإكما تفترض النظرية  ،للشركة من عدمه الأزمةإسناد أصحاب المصالح مسؤولية 

ومدي قدرتها على الاستجابة لتهديدات أصحاب المصالح  الأزمةسمعة الشركة قبل 

يتألف   الأزمةن موقف فإ ،ووفقا لهذه النظرية الأزمة،من شأنه التأثير على موقف 

وتتمثل هذه  ،المحتمل للأزمة على سمعة الشركة الأثرعناصر تستخدم لتقييم  4من 

وجود تاريخ  ىمدو الأزمة،الضرر الناجم عن  ىمدو الأزمة،نوع  :العناصر في

ومن  الأزمة،ومدي مسؤولية الشركة عن  ،مماثلة أو مشابهة أزماتركة مع سابق للش
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يعتمد على اختيار أنسب  ،الاستجابة الاتصالية الملائمة ثم فإن عملية توظيف

 (10).لتلك العناصر االاستجابات الاتصالية وفق  

إدراك الجمهور وأصحاب المصالح للأزمة من  نإ :إليوتشير هذه النظرية 

شأنه التأثير على استجابتهم نحو الشركة من خلال التأثير على مدركاتهم نحو سمعة 

التأثير على النية الشرائية والولاء لها على و ،تجارية المميزة لهاالشركة وعلامتها ال

والتأثير عليها سلبا  يرتبط  الأزمةتهديد سمعة الشركة جراء  أنولاشك ،الطويل المدى

ومن ثم  ،السابقة التي تعرضت لها من قبل زماتوالأ الأزمة،بمدي مسؤوليتها عن 

  :ات للمسؤوليةيمكن تحديد مسؤولية الشركة عبر ثلاث مستوي

 الأزمة نإمعينة أو  أحداثالمسؤولية الضعيفة للشركة؛ حيث تكون ضحية  الأولى:

 . التي تسببت فيها عوامل طبيعية

  .مسؤولية متوسطة كما في حالة وقوع حادث عرضي كالحوادث التقنية :الثانية

 أوسياسات للأزمة خلال  ارئيس   االمسؤولية القوية حيث تكون الشركة سبب   :الثالثة

 (11)تسببت في  أخطاء بشرية. إنها أوقرارات خاطئة 

 :الموقفية على عدة مداخل تشمل الأزمةوتعتمد نظرية اتصالات 

  Attribution Theoryنظرية الإسناد  -أ

الاستجابة  إستراتيجياتتصورا   منطقيا   للعلاقة بين  وتقدم نظرية الإسناد

تعمل الشركة  الأزمةنه خلال إ Coombsووفقا لذلك يري  الأزمة،للأزمة وموقف 

جهة معينة وذلك لأن الجمهور دائما يطلب  أولشخص  الأزمة أسباب إسنادعلى 

وفقا لهذا  الأزمةويطلب معرفة على من تقع  مسئولية  الأزمة،لأسباب  اتفسير  

الشركة  بسبب أخطاء ارتكبتها أو تسببت إلى  الأزمةسند الجمهور وفي حال أ ،الإسناد
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كما أنه يعزز الشعور السلبي  ،يولد مشاعر سلبية تجاهها أنفإن ذلك من شأنه  ،افيه

 .(12)ضرار ومبيعاتها لأنحوها من حيث تدمير سمعتها وسمعة علامتها التجارية وا

تفسر  ةاتصالية معين إستراتيجيةوهو ما يدفع الشركة لاختيار موقف معين أو 

في محاوله للاستجابة للأزمة  ،علها تجاههاورد ف الأزمةمن خلالها للجمهور علاقتها ب

 (13).الأزمةلإصلاح ما تم تدميره جراء 

 Relationship                                الإدارة بالعلاقات  –ب 

Management   

إن المنظور الجديد للعلاقات العامة اهتم بتحويل العلاقة من التركيز على 

هذا المدخل  ،إدارة علاقات الشركة بجمهورهالى إ التحولالاهتمام  ب إلىالاتصال 

الذي يعنُى بضرورة تحقيق التوازن ما بين اهتمامات الشركة وجماهيرها؛ يتحقق من 

هي  الأزمةباعتبار  ،زماتالأخاصة وقت بو ،إدارة العلاقات الفاعلة بينهمخلال 

 أنصة خاوب ،ز العلاقة الحيوية بين الشركة وجمهورهارالحدث الأبرز الذي يب

المصالح يقيمونها من  وأصحابالجمهور  نإكما  ،تاريخها يعمل على بلورة سمعتها

التي تواجهها ومدي نجاحها  الأزمةخلال الربط بين تاريخها وموقفها من التفاعل مع 

وبالتالي فإن العلاقات  ،الفاعلة ستراتيجيةالإفشلها في تطبيق  الاستجابات  أو

تطوير  على زماتالأمن شأنها مساعدة مديري المصالح  أصحابالمستمرة مع 

 (14).ومناسبة للأزمة استجابات فعالة

 نظرية إضفاء الشرعية. –ج 

تهتم هذه النظرية بالتركيز على البيئة المحيطة بالشركة والجمهور الذي 

فالشركات  ،يؤثر فيها ويتأثر بها من خلال القيم والأعراف والقواعد المتعارف عليها

هذه القيم والأعراف في بيئتها المؤسسية وبالتالي تكتسب الشرعية  دمجإلى  تسعي

  (15)والاستقرار وتدعم بقاءها في الأسواق.
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خاصة في وقت بو ،أساسيا للشركة لدي جماهيرها اوتمثل الشرعية مطلب  

فإن أكبر ما يهدد الشركة هو فقدانها لسمعتها وبالتالي تفقد شرعيتها لدي  الأزمة

بمثابة خرق للقواعد الاجتماعية والتوقعات التي يحملها أصحاب  الأزمةف،الجمهور

لذا   ،اضطراب في العلاقة بينهماإلى  المصالح عن الشركة، وبالتالي فإن هذا يؤدي

الاستجابة الاتصالية  إستراتيجياتتعمل على تطبيق  زماتالأفإن الشركات خلال 

 (16).الفاعلة لحماية شرعيتها وسمعتها

 (17) :ويتلخص في الآتي الأزمةزي لاتصالات المدخل الرم–د 

 . الأزمةموقف  -1

 الاستجابة للأزمة. إستراتيجيات -2

 الاستجابة للأزمة  إستراتيجيةو الأزمةالملائمة بين موقف  -3

تواجهها ويشمل  ،الموقف الذي تمر به الشركة إزاء أزمة ما يعني الأزمةوموقف  -أ

من حيث كونها أزمة داخلية  الأزمةتحديد نوع  البعد الأول: :عدة أبعاد منها

 خارجية غير متعمدة. أزماتوأزمة داخلية غير متعمدة ووخارجية، 

لنظرية  اومدي مسؤولية الشركة عنها وفق   الأزمةلنوع  اوفق   زماتالأويمكن تصنيف 

 :(18)الإسناد كالتالي 

فهي  :الخارجية الأزمة أماهي التي حدثت بسبب الشركة ذاتها،  الداخلية الأزمة-

 إضراب العاملين في الشركة. :التي تحدث بسبب جهة أو شخص ما مثل

الأفعال المقصودة  :أي )الانتهاكات(  Transgressionالداخلية المتعمدة  الأزمة-

التي تسببت  الأضراروتحديد  ،المخططة والتي من شأنها الإضرار بجمهور الشركة

خسائر  أم هي خسائر فادحةالممتلكات وهل  أومن خسائر في الأرواح  الأزمةفيها 

 .وهنا تكون مسؤولية الشركة في مستوي مرتفع ،؟بسيطة
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التي تحدث بشكل غير  ))الحوادث Accident الداخلية غير المتعمدة الأزمة أما-

وهنا تكون  ،إصابات الموظفينو ،عيوب المنتجات :وعشوائي وتشمل مقصود

 .مسؤولية الشركة في أدني مستوياتها

المقصودة  الأزمة :الإرهاب ( وهي) Terrorism رجية المتعمدةالخا الأزمة -

التدمير إلى  الحوادث الإرهابية التي تسعي :وهي أكثر قابلية للسيطرة عليها، مثل

 والتخريب، وهنا تكون مسؤولية الشركة في أدني مستوياتها.

أفعال غير مقصودة  :وهي )الزلات( Faux Pasالخارجية غير المتعمدة  الأزمة-

، والإضراباتمن قبل فاعل خارجي تتحول لازمة تضر بالشركة مثل الاحتجاجات 

 وهنا تكون مسؤولية الشركة في أدني مستوياتها.

حدثت بالفعل  الأزمةما إذا كانت إلى  ويرجع ذلك :البعد الثاني: مدي الأدلة المتوفرة

 .ومدي غموضها ،؟خاطئة أوتكون صحيحة  أنلا وهل يمكن  أم

 :مثل ،أضرار بسيطة أو ضخمة :الأزمة أحدثتهاالتي  الأضرارحجم  لث:الثاالبعد 

 تدمير ممتلكات. ،الضحايا

 ايؤثر سلب   أنالتاريخ السلبي للشركة من شأنه  أنولا شك  :تاريخ الشركة:البعد الرابع

 الأزمةالمسؤولية عن  إلحاق؛ فهذا من شأنه عدم اإذا كان تاريخها إيجابي   أما ،عليها

 (19)للشركة.

  :الاستجابة للأزمة إستراتيجيات -2

لبث رسائل اتصالية هدفها التعامل  زماتالاستجابة للأ إستراتيجياتتهدف 

 ،خطر تهديد السمعة وأبرزها, الأزمة،السلبي الناجم عن  الأثروتقليل  الأزمةمع 

وذلك لوصف الاستجابات الاتصالية الفاعلة التي تقوم بها الشركات لإحلال سمعة 

حيث تتعرض السمعة لمهددات يمكن أن  ،زماتخاصة بعد الأبلدي الجمهور و طيبة
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إعادة البناء من خلال التعاطف  إستراتيجيةولاشك أن تأثير تطبيق  ،اتؤثر عليها سلب  

ومساندة المتضررين،  وتأثيرها على سمعة العلامة التجارية له أثر كبير على 

خلال أزمة   British Petroleumوهو ما حدث خلال أزمة شركة  ،الشركة

حيث انفجرت المنصة  ،،2010التسرب النفطي بخليج المكسيك التي عصفت بها عام 

عاملا، وتسرب أكثر من ثلاثة  11ما أسفر عن مقتل مالتي كانت تستأجرها الشركة 

ملايين برميل من النفط الخام في خليج المكسيك، على سواحل ولاية لويزيانا 

التعاطف مع الجمهور مما انعكس  إستراتيجيةالشركة على  وقد ركزت ،الأمريكية

استخدمت استجابات اتصالية فاعلة خلال   إنهابشكل إيجابي على سمعتها، كما 

 (20).الأزمةفي حماية سمعة العلامة التجارية بعد  ا، ساهم كثير  الأزمة

سمعة الشركة هي مدركات أصحاب المصالح عنها وعن  نإ Combs ىوير

 ،لذي تقدم به الشركة ذاتها للجمهور سواء من خلال وسائل الإعلامالأسلوب ا

 .(21)الكلمة المنطوقة ،الإعلانات

 أن :أي ضرر يلحق بسمعة الشركات هو حصيلة لعنصر أساسي هو نإكما 

وقد  ،وهنا لابد من رد فعل دفاعي ،بآخر أوبشكل  الأزمةتكون الشركة مسؤولة عن 

 :منها ستراتيجياتعة الشركة على عدد من الإركزت النظرية في إطار إصلاح سم

الحد من الإساءة والأفعال  ،التهوين منها أوالحد من المسؤولية  ،التبرير ،الإنكار

 الأزمةوتبقي الإشكالية ليست في مسؤولية أو عدم مسؤولية الشركة عن  ،التصحيحية

 بقدر الاهتمام بتصورات ومدركات الجمهور عن حجم مسؤولية الشركة عن

 (22).الأزمة

أنه لا يمكن تطبيق إلى   Czerwinski Benoit’s &وقد توصل  

التي تمر  زماتالأإصلاح السمعة بشكل مؤثر وفاعل في كافة مواقف  إستراتيجيات

وطبيعة الاستجابات  الأزمة،ونوع  الأزمةنتيجة اختلاف موقف  ،بها الشركات
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وافق مع نظرية اتصالات وهو ما يت ،في كل موقف زماتالاتصالية الملائمة للأ

 (23).الموقفية الأزمة

تعد مرحلة مهمة  من حيث أنها بمثابة إبراز  الأزمةمرحلة  أنويتفق الباحثون على 

 أنكما  ،عدم قدرتها على حماية سمعتها وسمعة علامتها التجارية أولقدرة الشركة 

بالنسبة تعد بمثابة رصيد قوي ومؤثر  الأزمةسمعتها الطيبة لدي جمهورها قبل 

 .(24)الأزمةوبعد  الأزمةللشركة خلال مرحلة 

 الخاصة هاإستراتيجياتضرورة أن تقسم الشركة  Coombs ىوير

ثانوية  إستراتيجياتأساسية و إستراتيجياتإلى  الاستجابة الاتصالية للأزمةب

 (25):كالتالي

 ستراتيجيةإالتهوين،  إستراتيجيةالإنكار،  إستراتيجية وتشمل: الأولية ستراتيجياتالإ

 إعادة البناء.

 الدعم والتذكير. إستراتيجية الثانوية وتشمل: ستراتيجياتالإ

 الأزمةالتخلص من مسؤولية تحمل إلى  ستراتيجيةالإ: وتسعي هذه الإنكار إستراتيجية

الجمهور بعدم وجودها، من خلال عدد من  لإقناعمن خلال إنكارها والسعي 

 :التكنيكيات التي تشمل

  .أزمةهناك  نإلمن يزعم  تصديالهجوم وال

 الشركة.من قبل  الأزمةمن خلال توضيح سبب عدم وجود  التوضيح

باستخدام القوة لمن يزعم بوجود أزمة مثل المقاضاة وفضح  التهديد والتلويح

 المزاعم.

للتقليل والحد من مسؤولية الشركة  ستراتيجيةالإوتهدف هذه  التهوين: إستراتيجية

عبر التأكيد بعدم وجود  الاعتذار :ليل من تداعياتها وذلك من خلالوالتق الأزمةنحو 
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، التبرير من خلال التقليل من الأزمةالشركة عن  تعمد لتقليل مسؤولية أونية مسبقة 

مماثلة بحوادث أخري  أخريعبر مقارنة حوادث  الأزمةشأن الضرر الذي أحدثته 

 ضت لكثير من التهويل والمبالغة.تعر الأزمة نإأكبر، وإبراز  أضرارامماثلة أحدثت 

ترميم علاقتها بالجمهور إلى  ستراتيجيةالإ: وتهدف هذه إعادة البناء إستراتيجية

المصالح من خلال تقديم التعويضات، والهدايا، ومواساتهم في مصابيهم،  أصحاب

 .لامستقب الأزمةالكامل وتقديم الوعود بعدم تكرار  الإحساس بالندم والاعتذار

تذكير الجمهور بأعمال الشركة وسمعتها  التذكير: وتشملوالدعم  يجيةإسترات -

دور  وإبراز الخسائر التي تعرضت لها الشركة والظهور في ،السابقة من قبل

ا  .والمدح بمساندة الأطراف الخارجية والإشادة، الضحية أيض 

  :ونوع الاستجابة الاتصالية الأزمةمة بين موقف ءالملا -3

؛  الأزمةالفهم الدقيق لموقف  نإ ،الموقفية الأزمةصالات تفترض نظرية ات

الاستجابة الاتصالية الأكثر  على تحديد قدرة أكثر الأزمةيجعل القائمين على إدارة 

كبر لحماية سمعة الشركة توفير قدر أ وهذا من شأنه العمل على ،مة للأزمةملاء

وتطبيق  الأزمةفق بين موقف مة والتواثم فإن عملية المواء ومن ،ولعلامتها التجارية

على تحديد مدي  ايجعل الجمهور قادر   ،الاتصالية الملائمة للازمة ستراتيجياتالإ

مدي الأدلة  الأزمة،من خلال إدراكه لنوع  الأزمةمسؤولية الشركة عن 

وتاريخ الشركة  من حيث مدي تعرضها  الأزمةمدي الضرر الذي نجم عن ،المتوفرة

  (26).سابقة زماتلأ

مة بين تحقيق المواء لشركات علىاضرورة أن تعمل  مةءعني بعدُ الملاوي

سمعة الشركة  أنوخاصة  ،الاستجابة الاتصالية المناسبة إستراتيجياتو الأزمةموقف 

والعكس ، زمةلأمها بشكل إيجابي في حال استخدام استجابات اتصالية ملائمة لييتم تقي

الاستجابة الاتصالية الملائمة  تيجياتإستراصحيح فعندما تفشل الشركة في اختيار 
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 إستراتيجياتاستخدام إلى  لذا فالشركات تلجأ ،للأزمة يتم تقييم سمعتها بشكل سلبي

وذلك  ،إليها الأزمةوالاعتذار والتبرير في حال إسناد  الجمهور مسؤولية  الإنكار

المدح والثناء  ياتإستراتيجبينما تستخدم  ،ل الأثر السلبي لتدمير سمعتهايمنها لتقل اسعي  

السلبي لها ولمسؤوليتها  الإسنادوالتملق لخلق انطباعات إيجابية عن الشركة في حالة 

 (27).الأزمةعن 

التعاطف  إستراتيجية :وفي حال استخدام الشركة استجابات اتصالية مثل

الجمهور لمسؤولية  إدراكوالاعتذار فإن هذا ناجم عن   ،تقديم التعويضات ،والمواساة

إلى  مسؤولية تتراوح بين المسؤولية  المنخفضة إنهاعلى  الأزمةركة عن الش

 (28).المتوسطة

 (29)2007الموقفية الأزمةلنظرية اتصالات  اوفق   زماتدليل الاستجابات الاتصالية للأ

ن عدد من المحاور التي تم تضمينها لتكوإلى  Coombs توصل الباحث

بالشركات ويتضمن هذا الدليل ما  زماترة الأن على إدابمثابة دليل يستفيد منه القائمو

 يلي:

 اوحده عندما يكون الإسناد ضعيف   اقد يكون كافي   المعلومات والبيانات إصدار نإ -1

)كأن تكون الشركة ضحية(، وليس لديها تاريخ  الأزمةلمسؤولية الشركة عن 

 محايدة لدي جمهورها. أوسابقة أو مشابهة ولديها سمعة إيجابية  زماتلأ

يمكن للشركة استخدامها كجزء من الاستجابة  ستجابة من منظور الضحيةالا -2

 ،فساد المنتجاتواضطرابات في مكان العمل،  أوالاتصالية نتيجة وجود عنف 

 الكوارث الطبيعية وانتشار الشائعات. و

يكون  أنفي حال  زماتالأوقت  التهوين تستخدم كاستجابة اتصالية إستراتيجية -3

إلى  (الأزمة)كأن تكون ضحية  الأزمةسؤولية الشركة عن لم اضعيف   الإسناد
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مشابهة كما هو الحال في ظل وجود سمعة  أوسابقة  زماتجانب وجود تاريخ لأ

 سلبية سابقة لدي الجمهور عن الشركة.

التي يكون فيها مستوي الإسناد   زماتالأتستخدم في حال  التهوين إستراتيجية -4

الناجمة عن حوادث( حيث لا  زماتالأ) ةالأزمعن  لمسؤولية الشركة اضعيف  

 أوسابقة وحيث يحمل الجمهور سمعة محايدة  زماتلأيوجد للشركة تاريخ مشابه 

 إيجابية عن الشركة.

 زماتكاستجابة اتصالية للأ  الأفعال التصحيحية أوإعادة البناء  إستراتيجية نإ -5

 الأزمةعن ضعيف لمسؤولية الشركة  إسنادالتي لديها  زماتالأتستخدم  في 

 أوسابقة  زماتإلي جانب وجود تاريخ مشابه لأ،الناجمة عن حوادث( زماتالأ)

 سلبية للشركة. أوفي حال وجود سمعة محايدة 

 زماتللأكاستجابة اتصالية  الأفعال التصحيحية أوإعادة البناء  إستراتيجية نإ -6

 ةالأزمعن قوي لمسؤولية الشركة  إسنادلديها التي  زماتالأتستخدم في 

في حال وجود سمعة  أوسابقة  زماتلتاريخ مشابه لأ االمتعمدة( وفق   زماتالأ)

 .المتعمدة زماتالأسلبية عن الشركة نتيجة تكرار 

كاستجابة اتصالية للأزمة في حال انتشار  الإنكار إستراتيجيةتستخدم الشركة  -7

 .الأزمةالشائعات وفي حال وجود تحديات تواجه 

لحماية سمعة العلامة  الأزمةة الاتصالية الفعالة خلال : معايير الاستجاباثالث  

  :التجارية

الاستجابة  أنبطبيعتها ذات طبيعة مفاجئة وغير متوقعة ولا شك  زماتالأإن 

عوامل النجاح  اتتطلب معايير محددة حتى تتوافر فيه زماتالاتصالية الفعالة خلال الأ

 ومن هذه المعايير:على سمعة العلامة التجارية للشركة،  اوذلك حرص  
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تقوم الشركة بمجموعة من الإجراءات  أن :وتعني السرعة :السرعة في الاستجابة -1

السريعة والمتنوعة لتكوين انطباع جيد عنها من حيث قدرتها على التحكم في 

الاستجابة الفعالة  بمثابة محاولة لسد الفجوة المعلوماتية  التي  أنولاشك   ،الموقف

ولكن في حال كانت استجابة ،زماتكات مع جمهورها خلال الأتعاني منها الشر

فإن هذا من شأنه تهيئة الفرصة لانتشار الشائعات بشكل  الأزمة،الشركة بطيئة نحو 

الاستجابة السريعة والفاعلة من  نإكما  ،خاصة في ظل غياب المعلوماتبكبير، و

إلى  حدث،  إضافةجانب الشركة  تمنح الفرصة لأصحاب المصالح كي يدركوا ماذا 

 السرعة في التعامل مع وسائل الإعلام والرد على أسئلتهم واستفساراتهم. 

ن منوط بهم مسؤولية يلابد من تحديد متحدثين رسمي الأزمةفي وقت الاتساق:  -2

تقديم المعلومات المتاحة بدقة ووضوح وشفافية، واختيار الوقت الأمثل للتواصل مع 

لدي الجمهور  إرباكايخلق  أنف المتحدثين من شأنه ن اختلاإ خاصةوبالجمهور، 

 (30) .إيصالهاومن حيث الرسائل المراد 

تتعامل الشركة مع الجمهور من أصحاب المصالح  أنويعني ضرورة  :الانفتاح -3

فيما يقدم من  ،ووسائل الإعلام بشكل منفتح ويحمل الكثير من المصداقية والشفافية

ومن الضروري تقديم معلومات ،لها الشركةالتي تتعرض  الأزمةمعلومات حول 

حة المعلومات دون مكتملة قدر المستطاع من خلال السرعة في بث المعلومة وإتا

نه يترك ا من التضليل لدي الجمهور كما إن التضارب يخلق نوع  حجب أو تضارب لأ

 .(31)انطباعا سلبياُ لدي الجمهور

تكتسب ثقة كافة الأطراف  أنهي السمة التي يمكن من خلالها للشركة  الصدق: -4

الصدق والصراحة والوضوح هي أبرز سمات  أنوالمتعاملين معها، ولا شك 

، لأن الصراحة عامل مهم للغاية في ترك زماتالاستجابة الاتصالية الفعالة خلال الأ

وذلك من خلال  ،التي تواجهها الشركة الأزمةانطباع إيجابي لدي الجماهير عن 

كل صريح وواضح، وفي بعض الأحيان يكون الموقف غير المعلومات المقدمة بش
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بالنسبة للشركة ففي هذه الحالة فمن الأنسب للمنظمة مصارحة الجمهور  اواضح تمام  

بأن كم المعلومات المتوفرة لديها غير مكتمل وغير واضح ولا توجد تأكيدات حول 

ر المصارحة بهذا الشكل أفضل من خداع الجمهو أنولاشك  ،كل الحقائق

  (32).وتضليله

الناجين من  أويكون ذوي الضحايا  الأزمةففي وقت  :إظهار الاهتمام والتعاطف -5

الاهتمام  أنالاهتمام والتعاطف معهم بشكل كبير، ولاشك إلى  الحاجةأزمة ما في أشد 

ن في الشركة للجمهور هي من الدعائم القوية التي ه المسؤولووالتعاطف الذي يظهر

وتثبت حسن نواياها وتترك  جانب جمهورها بشكل كبيرإلى  تقفتبرز الشركة بأنها 

 (33).اانطباعا إيجابي  

  :الدراسات السابقة -ارابع  

 كالتالي:قسمين إلى  قسمت الباحثة الدراسات السابقة

 المختلفة. زماتدراسات تناولت الاستجابات الاتصالية للأ -1

ساسي على وركزت الدراسة بشكل أHusain & others 2014)دراسة )  -

من  عبر وسائل التواصل الاجتماعي زماتللأمعرفة تأثيرات  الاستجابة الاتصالية 

اختفاء الطائرة الماليزية  أزمةوجهة نظر ممارسي العلاقات العامة وبالتطبيق على 

MH 370 وسائل التواصل الاجتماعي كان لها تأثير  نإ إلى:، وتوصلت الدراسة

من خلال  الاستخدام  ،زمةتجابة الاتصالية للأكبير ومتعاظم ضمن منظومة الاس

وعلى الرغم من أن الشركة  الأزمة،الفعال لمنصات التواصل الاجتماعي خلال 

 ،من عدم القدرة على استخدام الاستجابات الاتصالية الموفقة الأزمةعانت في بداية 

من خلال ، استراتيجي  إ الأزمةإلا أنها تمكنت فيما بعد من التعامل بشكل جيد مع 

 إستراتيجيةو ،تقديم تعويضات مضاعفةو ،التعاطف والمواساة إستراتيجياتاستخدام 

 (34).إعادة البناء من خلال  تقديم وعود بأفعال تصحيحية في المستقبل
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العوامل المؤثرة على ولاء إلى  فتطرقت  :((Johan,et el2014أما دراسة  -

استخدام الاستجابات الاتصالية الفعالة  الزبائن نحو صناعة الطيران في ماليزيا نتيجة

ولاء المستهلك يتوقف على عدة  نإ :حيث أكدت الدراسة على،زماتالأوقت 

سمعة الشركة التي تسعي للحفاظ عليها من خلال الاستجابات  أبرزها :عوامل

كما كشفت  ،خاصة في ظل التنافس القوي بين شركات الطيرانبالاتصالية الفعالة و

للعلامة التجارية للطيران  هئوولالاقة قوية بين رضا المستهلك الدراسة عن ع

علاقة قوية بين القيمة المضافة التي يحصل عليها المستهلك إلى  إضافة،الماليزي

 (35) .للعلامة التجارية وسمعتها هوولائ

تحليل الاستجابات الاتصالية لثلاث إلى  ( هدفت  (Burkland,K 2013دراسة  -

و سعت الدراسة للتعرف على  ،1990ت طائراتهم عام شركات طيران تحطم

المحيطة  الأزمةلطبيعة ظروف  االاتصالية التي طبقتها كل شركة وفق   ستراتيجياتالإ

  :لاومدي الضرر الناجم بالنسبة للشركة مستقب

شركة طيران أمريكية منخفضة التكاليف أثيرت حولها العديد من  : ValuJetشركة 

واجهت الشركة العديد من  ،والسلامة على متنها الأمنءات الأقاويل بسبب إجرا

للتخلص من  أخريالصعوبات والصور الذهنية المشوهة جعلتها تندمج مع شركة 

  .مشكلاتها المالية

فلم يكن لديها أيضا خيارات اتصالية  :TWAأما شركة خطوط عبر العالم الجوية 

المتحدث الرسمي يحظى  ولم يكن ،800تحطم طائرتها رقم  أزمةعديدة خلال 

واستعادة ثقة الجمهور فيها بشكل  أزمتهابشعبية ولكن رغم ذلك نجحت في تجاوز 

  .آمن من خلال إقامة علاقات قوية مع وسائل الإعلام

زمة بشكل لأفقد استخدمت استجابات اتصالية ل :أما شركة مصر للطيران

 .فاعل من خلال عدد من الاستجابات الاتصالية
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من الاستجابات الاتصالية  االشركات الثلاث طبقت عدد   نإ إلى:نتائج وتوصلت ال

 إلقاءو ،الإنكاروقد تشابهت واختلفت هذه الاستجابات ما بين  زمات التي واجهتها،للأ

 .التصحيحية والأفعالالتبرير و ،الهجومو ،أخري أطرافالمسؤولية على 

من  لانجاح ك الموقفية يمكن تفسير الأزمةومن خلال نظرية اتصالات 

في حين  ،تحطم الطائرات أزماتوشركة مصر للطيران في تجاوز TWAشركتي 

 الأزمةظروف ونوع  أنبواختفت خلال عام وهو ما يفسر   ValuJetفشلت شركة 

بشكل كبير على قدرة الشركة في التعامل مع  اوالبيئة المحيطة تلعب دورا مؤثر  

 أوتساعد  أنوثمة عوامل من شأنها  ،العكس أوالاستجابات الاتصالية المتاحة بنجاح 

وبخبرتها الضئيلة فشلت في   ValuJetفشركة  ،تتسبب في تدمير سمعة الشركة

  TWAخبرة  نإفي حين  ،والسلامة وتم توجيه اللوم الشديد لها الأمنتوفير عوامل 

 ،قل حدةأ إليهماوشركة مصر للطيران وتاريخ خبرتهما الطويل؛ جعل اللوم الموجه 

 ،زماتالأمهم للغاية وقت  المذكورةعنصر الشفافية والاتساق في البيانات  نإكما 

 الأزمة،المسؤولية عن  إنكار إستراتيجيةشركة مصر للطيران استخدمت  أنورغم 

ولم  ،متناقضة أدلةقدمت   ValuJetبينما شركة  ،ةحظيت بمصداقية مرتفع إنها إلا

سعت  إنهان مصداقيتها لدي الجمهور، كما م اجمهورها وفقدت كثير   أمامتبدي ثقة 

 ،يعفيها من المسؤولية اسريع ابشكل واضح وأصدرت بيان الإنكار ستراتيجيةلإ

الأفعال  إستراتيجيةقدمت  إنهالا ر للطيران تعرضت لعدد من الضغوط إمصو

 .التعويضات لذوي الضحايا إستراتيجيةو ،التصحيحية

تصالية التي استخدمتها الشركات كل الاستجابات الا نإالنتائج  وأبرزت

 إلاساعدتها في تجاوز أزمتها بشكل كبير وتحسين صورتها مرة أخري لدي الجمهور 

فشلت  ValuJetفشركة  ،اأن الظروف المحيطة بكل أزمة خلقت نتائج مختلفة نسبي  

وشركة مصر للطيران  TWAو ،واختفت في الاستجابات الاتصالية التي قدمتها

 (36).الاتصاليةميزة في الاستجابات ا نماذج متقدم
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التعرف على الاستجابات الاتصالية إلى  فهدفت :  (Cabur,T.2010) أما دراسة -

 بالتطبيق على أزمة تحطم طائرة الخطوط الجوية الفرنسية زماتللشركات وقت الأ

AF 447 العاصمة باريس في الأول من إلى  دي جانيرو والتي كانت متجهة من ريو

 أنيمكن  أزمة،حيث واجهت شركة الخطوط الجوية الفرنسية أسوأ 2009يونيو 

من طاقم الطائرة والركاب ممن  228تواجهها شركة طيران وفقدت الطائرة، وتوفي 

نه في حالة وجود ضحايا فقدوا جراء إوأوضحت النتائج  ،كانوا على متن الطائرة

شركة   ،قل من ساعةأوفي  تكون الاستجابات الاتصالية سريعة للغاية أنلابد  الأزمة

على الرغم من  ،الخطوط الفرنسية لم تقم بالاستجابات الاتصالية الملائمة للأزمة

ووجود عدد من النظريات التي تساعد  ،المطروحة ستراتيجياتوجود عدد من الإ

صورتها الذهنية وتحقيق  إصلاحإعادة  :مثل الأزمةالشركة في التغلب على 

من خلال تأكيد الشركة على التزامها  الأزمة،ر خلال وبعد مصداقيتها لدي الجماهي

 .بالتحقيقات للوقوف على أسباب تحطم الطائرة

من خلال  ،اهتمت بذوي الضحاياو ووضعت الشركة الجمهور في المقام الأول,-

 الأدويةوتوفير  ،استجابة إعادة البناء عبر تكنيكات التعويض والمواساة والتعاطف

كما تحدث الرئيس  ،مجانية والتصحيحالتوفير المكالمات الدولية و ،ةوالمساندة النفسي

وتجاهلت الشركة  ،ورغم اهتمامها بالضحايا وذويهم ،التنفيذي للجمهور بشكل مؤثر

نحو أصحاب المصالح الداخليين من  ىالجمهور الداخلي ولم تقم بواجبها بالشكل الكاف

التواصل الاجتماعي مما منح الفرصة الشركة عن وسائل  أخباروغابت ،أفراد الطاقم 

 .وأسبابها الأزمةمن خلال قصصهم وتكهناتهم عن  الأزمةللمدونين للعمل على تقليل 

التبرير، التهرب من المسؤولية، أو الإنكار ولكنها  إستراتيجياتلم تستخدم الشركة  -

 من اعطي الشركة كثير  أاعترفت بالمسؤولية ووعدت بأفعال تصحيحية وهذا ما 

 .المصداقية والسمعة الأفضل لها ولعلامتها التجارية
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 أنهي دائما بمثابة الفرص التي يمكن  الأزمةاتصالات  نإأظهرت النتائج أيضا 

تتخلص مما يواجهها من تحديات لاستعادة ثقة  أنتغير الشركة في حال استطاعت 

ال لن تتخلي عنها في ح بأنهاالجمهور ولكسب ولاء الموظفين نحو الشركة 

 (37).زماتالأ

سعت  للتعرف على الاستجابة الاتصالية لشركة  (Kyhn,H.S 2008) دراسة -

الثلاث التي مرت بها خلال العام  زماتالأالطيران الإسكندنافية في التعامل مع 

على مدركات المجموعات الجماهيرية  الأزمةمن خلال رصد تداعيات  2007

والموردين ومدي  ،الموظفين ،لكينأصحاب المصالح من المسته :المتنوعة مثل

مستخدمة نظرية  ،شركة طيران الإسكندنافيةإلى  زماتإسنادهم للمسؤولية عن هذه الأ

 .الاتصالات الموقفية

 تعرضت شركة طيران الاسكندنافية   2007وخلال شهري سبتمبر وأكتوبر 

SASوكافة حوادث الهبوط ،هبوط اضطراري مشابهة :أزماتثلاث   إلي

وفي الحالات الثلاث فشل جهاز الهبوط  ،ري حدثت في نفس نوع الطائراتالاضطرا

اصطدام  الأولي الأزمةوفي  ،الهبوط الاضطراريإلى  ضطر القائدالعمل مما ا عن

بالأرض وتسبب في انفجار واشتعال النيران فيها مما كان ينذر بكارثة  الأيمنالجناح 

قبيل اندلاع  هبوطهاركاب خلال  5جرح لو لم يغادر الركاب الطائرة قبيل انفجارها و

 48 إجلاءانحرفت الطائرة من على المدرج وتم  ،الحادث الثاني أماالحريق بالطائرة، 

  راكبا وطقم الطائرة بسلام

 2و ،40ن يستعد طاقم الطائرة لإجلاء الركاب البالغافي الحادث الثالث  أما

 الطائرة. أطقممن  4و ،رضع

إسناد إلى  لح  للاستجابات للأزمة أشارالمصا أصحابتقييم  بعض 

فالخطأ التقني تتحمل مسؤوليته الشركة حيث  ،ةالمسؤولية للشركة في الحوادث الثلاث
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والسلامة  الأمنمسؤولية بشكل كبير للشركة نتيجة عدم اهتمامها بمعايير  إسنادكان 

ند البعض سفي حين أ ،على سمعة الشركة امما انعكس سلب   ،والفحص للأجهزة الفنية

كونها حوادث إلى  الآخر من أصحاب المصالح المسؤولية عن الهبوط الاضطراري

 .عابرة لشركة الطيران

أما فيما يتعلق بالاستجابة الاتصالية لشركة الطيران الاسكندنافية فجاءت 

 :كالتالي

نها اعتبرت ما حدث لا إحيث  التهوين إستراتيجيةطبقت الشركة  الأولففي الحادث 

 إستراتيجيةطبقت  ازمة كبري ولكنها تصنف ضمن الحوادث الاعتيادية، كميعد أ

إلى  كونها حادثة تقع لأول مرة  في محاولة للحد من المسؤولية إضافة التبرير

 .بأفعال الشركة في السابق المن والتذكير إستراتيجيةاستخدام 

 (.يضاتقديم الدعم والمساندة والتعو)من خلال ت إعادة البناء إستراتيجية

 الإنكار )الهجوم والتوضيح والتهديد( :الحادث الثاني كانت الاستجابة الاتصالية فيه

 .بعدم وجود أي خطأ من قبل الشركة

المسؤولية  وإلقاء)الحد من المسؤولية  :التهوين من خلال إستراتيجيةإلى  إضافة

 .(أخري أطرافعلى 

ا ما جاء في البيان الصحفي، آلة الهبوط وهذ التصنيع فيهناك مشكلة كبري في  أن

أكد الرئيس و ،منح التعويضات :البناء من خلال إعادة إستراتيجية :اواستخدمت أيض  

الشركة  وإنالتصحيح لحل مشاكل هذا النوع من الطائرات  إستراتيجيةالتنفيذي على 

عدة مرات  الإنكار إستراتيجيةوتم استخدام ، على ثقة بقدرتها على حل المشكلة

 .(38)ين من موضوع الضحاياوالتهو
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والتي سعت للتعرف على مدي الاختلاف في ( (Condit, B., 2006دراسة 

 انظر    American Airlinesالتي واجهتها شركة  زماتالاستجابات الاتصالية للأ

لإحلال سمعة طيبة في مدركات الجمهور، بعد تحطم ثلاث  اسعي  لاختلاف طبيعتها و

وتم اختيارها بسبب  ،هي الأسوأ في تاريخها زماتالأمن طائراتها وتعتبر هذه 

نجمت أزمة تحطم الطائرة  965ففي الرحلة رقم  ،منها الأزمةالتنوع في مسببات 

واعتماده على برنامج خاص، يمكن لجهاز الكمبيوتر السيطرة  بسبب خطأ الطيار

ئرة وأخطأ الطيار في ضبط الجهاز وتحطمت الطا ،على رحلة الطائرة طوال الرحلة

 .1995في الجبال عام 

فتحطمت بسبب ظروف الطقس والعاصفة الرعدية التي  ،1420رحلة رقم  أما-

 .اوتحطمت تمام   1999واجهت الطيار أثناء هبوطها عام 

تقنية وقتل كل من كانوا على متن  ، فتحطمت بسبب مشكلة587أما الرحلة رقم  -

قلاعها في عام عد دقائق من إ  نحو مفاجئ ب انفصال ذيل الطائرة على الطائرة نتيجة

2001. 

الثلاث  زماتستجابات الاتصالية للشركة في المرحلة الأولي من الأالاكانت  -

سريعة،تتسم بالانفتاح والصراحة والوضوح والشفافية مع الجمهور ومع وسائل 

 إستراتيجيةمع ذوي الضحايا من خلال  اكبير   اوأظهرت الشركة تعاطف   ،الإعلام

من خلال إظهار  التعاطف والمعاناة إستراتيجيةكذلك تم توظيف  ندةالدعم والمسا

التعاطف مع ذوي الضحايا، وفي المرحلة التالية ركزت الشركة على سمعتها بشكل 

خاصة بعد تحطم الطائرة الأخيرة بكبير بعد أن تحطمت بسبب الحوادث المتتالية و

ا بعد الأزمة بدأت وتتابع تحطم طائرات الشركة، أما في مرحلة م ،2001في 

 من قبل الشركة. إعادة البناء والأفعال التصحيحية إستراتيجيات
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نجمت عن خطأ من قبل الطيار وظفت  والتي، 965وفي أزمة تحطم الطائرة رقم  -

 التماس الصفح إستراتيجيةمن الاستجابات الاتصالية وركزت على  االشركة عدد

لتحديد وعلاج  سباب الخطأ،للجمهور عن سعيها لتقصي أ وأعربتعن الحادث 

الشركة كما لجأت  ،المشكلة من خلال إظهار التعاطف والمواساة لذوي الضحايا

 .سجل السلامة في الشركة لا يشوبه شائبة أنلإبراز  التبرير ستراتيجيةلإ

التماس  إستراتيجيةركزت الشركة على ف ،1420أما في أزمة تحطم الطائرة رقم   -

شركة الطيران تسعي دوما   نحو  أنللتأكيد على  حيةالتصحي والأفعال ،الصفح

 .الأفضل ولتحديد سبب الحادث

من  التماس الصفح إستراتيجيةاستخدمت أيضا ، ف587أما في حالة الطائرة رقم  -

عن خطأ  ناجمةخلال التركيز على التوبة والمعالجة والتصحيح باعتبارها  أزمة 

 إستراتيجيةا استخدمت الشركة كم ،عن سيطرة الشركة ةتقني وهي ظروف خارج

سعت الشركة و ،أخرييحدث في شركات  أنبأن الحادث عرضي ويمكن  التبرير

التذكير المصالح من خلال  لأصحاب  الدعم والمساندة إستراتيجيةأيضا لاستخدام 

 أهدافامن خلال وضعها في سياق يحقق  الأزمةتجاوز و ،بأعمال الشركة في السابق

من أصحاب المصالح الذين ساندوا  الجماهيرب دةوإشاوإطراء ،سامية

 (39).587بعد تحطم طائرة رقم  ستراتيجيةالإوطبقت الشركة هذه ،الشركة

كشفت عن أهمية استخدام  (Cowden,k.,& Sellnow,T.2002) دراسة -

  Northwest شركة إضراب طياريالاستجابات الاتصالية السريعة والفاعلة خلال 

وعودة  الأزمة لإنهاءدخلت الشركة في مفاوضات و ،الأجور بسبب المطالبات بزيادة

أوقف العديد من  قد طياري الشركة إضرابوكان  ،طبيعتهاإلى  رحلات الطيران

تزاحم شديد في الحجز على رحلات شركات الطيران  إلىكذلك  أدىمما    ،الرحلات

 الأزمة وانتهت ،تزامن مع موسم السفر والعطلات الإضرابخاصة وان وب الأخرى

 أعوام أربعةبزيادة رواتب الطيارين ووقع الطيارون المضربون على عقد جديد يستمر 
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 شركة طيران أن، هدفت الدراسة للتعرف على كيف لااستمر طوي إضرابامنهين بذلك 

Northwest  وكيف استخدمت نظرية  ،استخدمت الإعلانات عن القضية المثارة

 1998ضراب الطيارين في أغسطس  إعادة إصلاح الصورة الذهنية بعد إ

الصراحة  ستراتيجيةلإفي إطار انتهاجها  اوأكدت الدراسة على نجاح الشركة جزئي   -

بشكل كبير في الحد من الأثر السلبي  ذلك ساهمو ،والوضوح في الإعلان للجمهور

وعلى الرغم من نجاح الشركة مع  ،للإضراب على سمعة الشركة وعلامتها التجارية

إلا أنها   ،التعويض والإصلاح إستراتيجيةعويضهم من خلال توظيف الركاب وت

الشركة اتبعت بعض  أنوعلى الرغم من  ،فشلت في كسب ثقة المستثمرين

فشلت في محاولتها التنصل من طياريها كما  إنهاالتصحيحية إلا  ستراتيجياتالإ

 .(40)فشلت في استعادة علاقتها بجمهورها الداخلي

في حماية سمعة العلامة  زماتدور الاستجابات الاتصالية للأدراسات تناولت  -2

 التجارية للمنظمات.

دور الاستجابات ركزت على  ) GRUNDY & Moxon 2013 (دراسة -

ودورها في الحفاظ على العلامة التجارية لشركة الخطوط الجوية  زماتالاتصالية للأ

اعتمدت تها التجارية، كادت أن تعصف بالشركة وبعلام أزماتالبريطانية عبر أربع 

لشركة الخطوط الجوية البريطانية باعتبارها االدراسة منهج دراسة الحالة لاختبار 

كبر شركة في تعد رابع أ إنهاتحمل علامة تجارية عالمية كما  ،عريقة ،شركة قوية

 .المملكة المتحدة

ركة تقييم مدي تغيير مدركات الجمهور للعلامة التجارية لشإلى  وهدفت الدراسة

خاصة وأن العلامة وب ،التي مرت بها زماتالأالخطوط الجوية البريطانية  خلال 

وكان  ،التجارية مهمة للغاية في عالم الطيران في ظل التنافسية الكبيرة بين الشركات



 الاستجابة الاتصالية لشركات الطيران أوقات الأزمات ودورها في حماية سمعة علامتها التجارية

 124                             الثامن العدد   -المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والإعلان 

كاستجابة اتصالية مؤثرة، وبحيث يكون رد  ستراتيجياتلابد من استخدام عدد من الإ

 العلامة التجارية في مدركات الجماهير.مع قيمة  افعل الشركة متسق  

تحطمت طائرة للخطوط الجوية البريطانية أثناء هبوطها بعد  الأولي الأزمةفي 

وإذا  ،ونجا جميع ركابها ،في مطار هيثرو 2008انحرافها عن المدرج في يناير 

سريعة وفورية منذ بدايتها حيث استجابت الشركة للأزمة  زماتكانت الاستجابة للأ

وبشكل واضح  لافاع ااتصالي   ال مثير للدهشة وبسرعة متناهية وحققت نجاح  بشك

بالضحايا وقدمت  ابالغ   اكما أظهرت الشركة اهتمام   ،ودقيق عبر شتي وسائل الإعلام

للأزمة من  استجابت الشركةالأزمة،لهم المساندة والدعم اللازم خلال جميع مراحل 

بالأعمال  المن والتذكير إستراتيجيةو زمة،الأمن  التهوين إستراتيجيةخلال تطبيق 

وتقديم الوعود باتخاذ إجراءات  التصحيحية ستراتيجيةالإإلى  إضافة،السابقة للشركة

 .ااحترازية لاحق  

 ،2008في مارس  5الثانية خلال افتتاح مبني ركاب رقم  الأزمةوعلى العكس ففي 

لوجيا المعلومات وعدم لمشكلات كبيرة حيث تعطلت أنظمة تكنو حيث تعرض المبني

تدريب الموظفين على الأنظمة الجديدة، وأدت كل هذه المشكلات إلى إلغاء أكثر من 

 .رحلة خلال أسبوعين 500

موفقة أو ناجحة على المستوي  الأزمةوهنا لم تكن الاستجابات الاتصالية  لهذه 

لتجارية لشركة الخارجي وتسبب ذلك في التأثير على قيمة وسمعة العلامة ا أوالداخلي 

لم ،كانت الاستجابة الاتصالية بطيئة لتعريف الجمهور بما حدثو ،الخطوط البريطانية

تم استخدام  ،من وسائل التواصل ولم يتم تحديث الموقع الإلكتروني أيايتم استخدام 

 إستراتيجيةتم استخدام و ،فشلت إنها إلانحو الشركة  تقليل الهجوم إستراتيجية

تم استخدام و ،لم تجد صدي لدي الجمهور إنهارحلاتهم إلا  أخرتتمع من  التعاطف

غياب الرئيس التنفيذي عن  ،بالأفعال التصحيحيةوتقديم الوعود ،التبرير إستراتيجية

 .لدي الجمهور الأزمةالإعلام عكس نقص الاحترام لموقف 
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 انية عدد من طياري شركة الخطوط الجوية البريط الأزمة الثالثة تمثلت في إضرابات

،بسبب تدني الأجور وظروف 2011واستمر حتى  2009والذي بدأ من أكتوبر 

واستخدمت الشركة استجابات فاعلة في التعامل مع هذه الإضرابات التي  العمل،

ووظفت المتكررة،  زماتجعلت سمعة العلامة التجارية للشركة تتراجع خلال الأ

تواصل الاجتماعي لإعلان موقفها خاصة وسائل البالشركة كافة الوسائل الاتصالية و

 المن والتذكير إستراتيجياتتم استخدام  من الإضراب بصراحة ووضوح وشفافية،

وعلى الرغم  ،الحد من المسؤولية إستراتيجيةبأفعال الشركة السابقة كما تم استخدام 

من  الجمهور نفذ صبره نإمن كافة الاستجابات الاتصالية التي طبقتها الشركة وجدت 

 الخطوط البريطانية ولم يصبح لديها ولاء للسفر على متن رحلاتها. أزماترار تك

، 2010بريل : أزمة ثورة بركان آيسلاندا إالرابعة التي واجهتها الشركة هي الأزمة

صريحا لسمعة الشركة ولعلامتها التجارية، نتيجة  االتي شكلت تهديد   الأزمةتلك 

ورغم ضآلة  ،في المطارات حول العالم وجود عدد كبير من المسافرين العالقين

التملص  إستراتيجيةمسؤولية الشركة عن مثل هذه الكارثة الطبيعية، طبقت الشركة 

كما استخدمت ،اللوم عليها وإلقاءمن خلال مهاجمة الحكومة  من المسؤولية

 المن والتذكير إستراتيجيةوظفت كما  ،للمسافرين العالقين التعويضات إستراتيجية

 (41) .ل الشركة السابقةبأعما

الناجحة  زماتالأعن إدارة  (Hansson, A., & Vikstrom, T.,2010) دراسة

في صناعة الطيران والتي من شأنها دعم سمعة العلامة التجارية وشرعية الشركة 

وركزت هذه الدراسة على تحليل  ،للأزمة  عبر الاستجابات الاتصالية الناجحة

يران الأوربية واتصالاتها وأسلوب تفاعلها خلال استجابات ثلاث من شركات الط

 تم إجراء مقارنة حيث زماتالأالمصالح وقت  وأصحابنحو المساهمين  زماتالأ

الطيران و ،الطيران الفرنسي :بين ثلاث من كبري شركات الطيران الأوربية وهي

التي والخطوط الجوية الإسكندنافية،  حيث تم تحليل البيانات الصحفية , ،سبانيلأا
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والمؤتمرات الصحفية التي عقدت والتقارير الدورية التي صدرت  اصدرت عنهم

الطيران الفرنسي والطيران  نإ إلى:وتوصلت النتائج  ،كترونيةبوالمواقع الإل اعنهم

تزويد الجمهور  في توظيف استجابات اتصالية للأزمة من خلال سكندنافي نجحالإ

 إستراتيجيةهناك  أنالنتائج أيضا  وأظهرت ،سبانيلأبالطيران ا بالمعلومات مقارنة

تكون  الأزمةوخلال ،وهو ما دعم شرعية الشركة خلال أزمتهاالوضوح والشفافية 

حاجة الجماهير ماسة من قبل أصحاب المصالح للحصول على المعلومات وما إذا 

الاتصالات تعد  أنولاشك  ،اكانت شركة الطيران راضية عما تقوم به اتصالي  

شركات الطيران تعمل تجاه تحسين الأمان  أنواضحة وتعني بشرح كيف  يجيةإسترات

على متن طائراتها كجزء من سعي الشركة لتحقيق الشرعية والسمعة الطيبة بعد 

 .حوادث الطيران

برز الاختلافات التي تم رصدها في أسلوب اتصالات أحد أ نإكشفت النتائج 

ة المعلومات الاتصالية المقدمة من شركة قل :بين شركات الطيران الثلاث هي الأزمة

بالغرض وقت  سيئ ا ولم يف اعقدت مؤتمرا صحفي   إنها، كما سبانيةالطيران الأ

 .الأزمة

 لم تقل الحقيقة فيما يتعلق بالأسباب التي أدت سبانيةشركة الطيران الأ نإكما 

ا راقيا ا نموذجالحادث، وبالمقارنة فإن شركة الطيران الفرنسية وساس قدم  إلى 

قاموا بأنشطة اتصالية بشكل واضح  أنهمكما  الأزمةللصدق والشفافية خلال موقف 

وتميز  ،وربطوا بين الحادث وإجراءات السلامة المستقبلية خلال التقرير السنوي

من حيث المعلومات  الأخريينشركة الطيران الفرنسية مقارنة بشركتي الطيران 

الجهود التطويرية التي  أنوأكدت على  ،لخاص بهاكتروني ايالمقدمة عبر الموقع الإل

وقد استخدمت جهودها  AF447تقوم بها جاءت نتيجة مباشرة لتحطم طائرتها 

الصراحة والوضوح لتحسين شرعيتها وسمعتها بعد  إستراتيجيةالاتصالية من خلال 

 .حوادث الطيران التي تعرضت لها
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حاب المصالح وتوقعاتهم ركزت نتائج الدراسة أيضا على دور الاتصال بأص

فإن التدمير الناجم عن  ،ووفقا للنظرية الموقفية الأزمة،نحو الشركة بناء على موقف 

 الأزمة،ينعكس على سمعتها وهذا يتوقف على مسؤولية الشركة عن  أنيمكن  الأزمة

يلحق بسمعتها من خلال  أنتقلل من التدمير الذي يمكن  أنالشركة يمكنها  أنولاشك 

 :اتصالية مثل إستراتيجياتيتوقعون  أنهمخاصة وب ،تها بأصحاب المصالحاتصالا

 (42).وعود باتخاذ إجراءات تصحيحية ،المواساة والتعاطف ،الاعتذار

 لأسر التعاطف والمواساة وتقديم التعويضات إستراتيجيةاستخدمت الشركة 

 م وطالبت شركتيمعه اكبير   االضحايا وتعاطف   بأسر اكبير   اظهروا اهتمام  الضحايا وأ

سر الضحايا ومراعاة أ إزعاجسكندنافية الصحف بعدم لإالفرنسية وا الطيران

السلبية لتعرضهم لوسائل الإعلام والمقابلات مع  الآثارمشاعرهم رغبة منها في تقليل 

 .ذوي الضحايا

منها للحفاظ على شرعيتها  امن خلال الاتصالات الإيجابية  وسعي  و

ركة في استعادة الاتجاهات الإيجابية نحو الشركات من خلال نجحت الش ،ومصداقيتها

مثل هذه  اتخاذ إجراءات تصحيحية لمنع تكرارالشركات بصدد  نإ :التأكيد على

 (43) .أخريالحوادث مرة 

  :ودورها في حماية سمعة العلامة التجارية زمات: الاستجابات الاتصالية للأاخامس  

، ولذا زماتية بشكل مضاعف وقت الأتتزايد أهمية سمعة العلامة التجار

تعمل الشركات على تدعيم سمعتها وسمعة علامتها التجارية التي تعبر عنها دائما 

 .زماتلتكون بمثابة العنصر الواقي لها وقت الأ

وفي حال تعرضت الشركة لأزمة فإن الشركات ذات السمعة القوية 

جودة وأداء مالي مميز، وة، مسؤولية اجتماعيوالمتماسكة والتي تحظي بولاء كبير، 

 زماترؤية وقياده مميزة، بيئة داخلية قوية يمكنها مواجهة الأومنتجاتها وخدماتها، 
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بدرجة أكبر من تلك التي لا تمتلك نفس السمعة، ولذلك فمن الصعب بناء علاقات مع 

 ، فالجمهور ينظر في تاريخ  المؤسسة وما لها من رصيد لديهم،الأزمةالجماهير أثناء 

، زماتستراتيجي وإدارة الألإولعل ذلك يوضح العلاقة القوية بين التخطيط ا

بعين الاعتبار هو ذلك المستوي الذي يمكن  زماتفالتخطيط الذي تأخذه إدارة الأ

  (44)وإدارتها. زماتالشركة من مواجهة الأ

حمايتها إلى  إضافة زماتولاشك أن الهدف الأساسي للشركات وقت الأ

التجارية هو الحفاظ على الثقة والمصداقية لدي الجماهير وهذا الأمر  لسمعة علامتها

ن لا وإ يتوقف على إدراك الجمهور لموقف الأزمة ومدي مسؤولية الشركة عنها،

يشعر الجمهور بوجود فجوة بين أقوال الشركة وبين أفعالها،ولابد أن تحرص الشركة 

ر الشركة في ذكر الحقائق أيضا على ذكر الحقائق دون غموض،ولاشك أن غياب دو

جميعها عوامل  ،للجمهور وعدم ذكر طبيعة ما حدث، أو تخلي الشركة عن مسؤوليتها

 (45)تقليص مصداقية الشركة لدي الجمهور ومن ثم تدمير سمعتها.إلى  تشير

 ن قيمة سمعة الشركةإ  Fombrun and van Riel :وقد افترض كل من

تكون الشركة بحاجة لتجاوز أزمتها  زمةالأوخاصة أن وقت   الأزمةوقت  تتعاظم

 (46).لا تفقد سمعتها التي تشكلت عبر سنوات حتىسريعا؛ 

الشركة للأزمة  يتوقف على ما تقوله وما تفعله  استجابةوأحد أبرز جهود 

بعد تعرضها  لأزمة ومدي وكيفية الاستجابة للأزمة، فالشركات  كلما نجحت في تقييم 

بشكل ملائم  الأزمةواضح فإنهم يستطيعون تقييم موقف بشكل شمولي و الأزمةموقف 

 (47).للاستجابة للأزمة بشكل ملائم للموقف إستراتيجيةلاختيار أفضل 

انخفاض سعر  :والسمعة عندما تدمر يمكن أن تكلف الشركة الكثير؛ مثل

فقدان العلاقات و فقدان المستهلكين، ,وخفض قيمة العلامة التجارية، ،السهم

والشركاء وصعوبة استمرارية العلاقة الطيبة مع الموظفين، وعملية  ةستراتيجيالإ
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سنوات طويلة وبعض أنواع السمعة لا يمكن إلى  إعادة الإصلاح يمكن أن تحتاج

 .إصلاحها على الإطلاق

 الأزمةعقبها مرحلة ما بعد فلابد أن تمدمرة تماما  الأزمةوعادة إن لم تكن 

 Rebuildشركة لإعادة بناء السمعة وهي المرحلة التي تسعي خلالها ال

Reputation   وفي هذه المرحلة تحرص على الاستمرار في جذب اهتمام الجماهير

الاستمرار في وحتى تقل حدتها وتتلاشي،  الأزمةمراقبة تداعيات ونحو أنشطتها، 

رصد ردود الأفعال و ،تزويد الإعلام بالمعلومات حول الإجراءات التي تتبعها

اتصال طويلة الأمد  إستراتيجيةتطوير ومستقبلية،  أزماتشعبية وتجنب الرسمية وال

إدارة السمعة وهي عبارة عن  :هي الأزمة، فإدارة الأزمةلتقليص الدمار الناتج عن 

جهود متواصلة ومستمرة تواكب الأحداث والمستجدات التي تستهدف في النهاية 

 (48).صياغة وتعزيز الصورة الذهنية للمنظمة

العلامة التجارية القوية التي تبنيها الشركة تعد من الأصول غير  نأولاشك 

تعمل على كسب ولاء الجمهور وتفضيلاتهم نحوها كما  إنهاالملموسة للمنظمة ولاشك 

فاسم العلامة التجارية قد  ،الطويل المدىتولد للمنظمة إيرادات مرتفعة على  إنها

 .من الشركة نفسها أكثريجتذب الجمهور 

خاصية تميز منتج  أو ،شعارو، رمز ,،اسم :العلامة التجارية بأنهاوتعرف 

خاصية محددة من شأنها خلق  إنهاكما  امختلف   المنتجات وتجعلهمعين عن غيره من 

 (49)في السوق. وأهميتهالوعي بالمنتج وسمعته 

وتتعاظم قيمة العلامة التجارية لشركة الطيران كونها تؤثر على النية 

تسويق  إستراتيجياتشركات الطيران تستخدم  نإالجمهور، لها، كما  الشرائية وولاء

  .كبر قدر ممكن من الجمهورأبقيمة علامتها التجارية لاستقطاب 
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قوي من أصول الشركة ورصيد من شأنه  أصلوسمعة العلامة التجارية 

إن سمعة  ،تحقيق درجة عالية من الولاء والثبات في المبيعات لفترة زمنية طويلة

تعمل على إضفاء نوع من الجودة والقيمة  إنهاكما  ،ذباعلامة التجارية مصدر جال

 الخدمة المقدمة. أوالمضافة للمنتج 

ن لأمن الجمهور والشركة،  لاللغاية لك مهمةالعلامة التجارية تعد  أنولاشك 

العلامة التجارية أيضا تشكل وظيفة قيمة  أن ، كماانعكاس لهويتها في الأسواق ما

 أنالتي يمكن  زماتيحميها  خلال الأ أنالتجارية يمكن  العلامة فاسم ،كةللشر

اسم وسمعة العلامة التجارية تتشكل في ذهن الجمهور عبر  أنخاصة وب ،تتعرض لها

 أوالمستهلك في الواقع لا يشتري السلعة  أنومن هنا فإننا عندما نجد  ،خبرات تراكمية

 (50).وسمعة العلامة التجاريةيشتري اسم  ،الخدمة ولكنة في  الواقع

سمعة الشركة لها تأثير قوي على الجمهور، وخاصة تأثير الكلمة  أنولاشك 

 (51).افيما بينهم شفهي   الأفراديجابية أو سلبية يتناقلها ملاحظات إ التي هي ،المنطوقة

عبر  إليهوعندما لا يتحقق للجمهور الرضا عن الشركة  من خلال ما يرد 

انعكاسات سلبية على سمعة  إلىيؤدي  أن، فإن هذا من شأنه اسلبي   الكلمة المنطوقة

عن الشركة نتيجة عدم  احيث تنتشر الكلمة المنطوقة سلب   زماتالأالشركة؛ سيما وقت 

وهو ما تعانيه  بعض الشركات  خلال  زماتالأقدرتها على التعامل بشكل جيد مع 

ترونيا مما يجعل سمعة الشركة  كيلظل تأثير الكلمة المنطوقة إ وخاصة في زماتالأ

 (52).في وضع حرج
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   :دراسات الحالة :اسادس  

  :الناجمة عن كوارث زماتدراسات حالة للأ (1)

 :أزمة سقوط طائرة شركة "فلاي دبي " -أ

طائرة ركاب  جراء تحطمشخصا  62قتل  2016مارس  19في فجر يوم 

وستوف أون دون جنوبي تابعة لشركة فلاي دبي كانت قادمة من دبي إلى مطار ر

 .روسيا خلال ثاني محاولة لها للهبوط

أجنبيا أغلبهم من الروس، وأفادت المؤشرات  11وضمت قائمة القتلى 

متر  300الأولية بأن ذيل الطائرة ارتطم بالأرض في محاولة الهبوط الثانية على بعد 

ئرة داخل وسقطت الطا .من المدرج وسط ظروف جوية سيئة، مما أدى إلى انفجارها

مترا من بداية المدرج، ورجحت الأخبار أن من بين  250محيط المطار على بعد نحو 

 .الأسباب المحتملة لتحطم الطائرة خطأ الطيار وسوء الأحوال الجوية

" وراء اأو خطأ بشري   اتقني   لان: عطإ :وكانت لجنة التحقيق الروسية قد أفادت

 (53) .ال جميع ركابهتحطم طائرة "فلاي دبي" جنوب روسيا ومقت

الاستجابة  إستراتيجياتوفيما يلي سيتم إلقاء الضوء على معايير الاستجابة الفعالة و

 :الأزمةالاتصالية التي سبق تناولها في البحث ومدي تطبيق الشركة لها خلال 

يحتذي لشركات الطيران في تطبيق  اقدمت شركة "فلاي دبي "نموذج  

الاستجابة الاتصالية  إستراتيجياتوفي تطبيق  زماتمعايير الاستجابة الفعالة للأ

 الملائمة وذلك على النحو التالي:

كانت سريعة في استجابتها  إنهاالتي تحسب لشركة فلاي دبي  المهمةمن الجوانب -

كتروني وكذا على يوعلى موقعها الإلوبعد ساعات معدودة من الحادث للأزمة 

يه لجمهورها ما حدث، وجاء فيه: "تأسف أوضحت ف ،اصفحتها عبر الفيس بوك بيان  
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تحطمت عند الهبوط، وتم تأكيد وفيات كنتيجة    FZ981فلاي دبي لتأكيد أن رحلتها

 18:20لهذا الحادث المأساوي، وقد أقلعت الرحلة من مطار دبي الدولي في الساعة 

بتوقيت  00:50الحادث في  دون حيث وقع-أون-غرينتش، متجهة إلى روستوف

نحن نسعى لجمع المعلومات بأسرع ما يمكن، وفي هذه اللحظات الأليمة إن  غرينتش.

قلوبنا مع المسافرين والطاقم على متن الرحلة المذكورة، وسنفعل ما بوسعنا لمساعدة 

وسنعمل عن قرب  زماتنطبق آلية الاستجابة للأ االمتضررين من هذا الحادث، وحالي  

 .يل عندما تتوفر بشكل عاجل ودوريمع جميع الجهات المعنية، وسننشر التفاص

وفي إطار وضعها   ،الاستجابة السريعة للأزمةوفي الوقت ذاته وفي إطار  -

 19في ظهر يوم  اصحفي   امؤتمر  عقدت شركة فلاي دبي في  ،أعينهاللجمهور نصب 

من  الصراحة والوضوح والشفافية والاتساقاستخدمت خلاله معايير   2016مارس 

الرئيس التنفيذي للشركة والذي تحدث بنفسه خلال المؤتمر الغيث خلال تأكيد غيث 

 .موعد عقد المؤتمر حتىعن "عدم توافر معلومات كاملة عن الحادث   الصحفي

وبعد عدة ساعات تحدث الرئيس التنفيذي للشركة في مؤتمر صحفي آخر، غيث  -

يقات في إسماعيل الحوسني المدير العام المساعد لقطاع التحقالغيث  وحضره 

الحوادث الجوية بالهيئة العامة للطيران المدني وجيمس فايل النائب الأول لرئيس 

بشكل أساسي  الدعم والتعاطفواستخدمت الشركة  ،العمليات الجوية في فلاي دبي

ن الشركة تتواصل مع عائلات مسافرين وطاقم طائرة إالغيث  خلال ما أكد عليه من

وأوضح أن الطائرة كان على  ،دا مقتل جميع الركاب، مؤكفلاي دبي لتقديم المساعدة

أفراد، مشيرا إلى أن  7أطفال، وطاقم من  4امرأة، و 33راكبا، بينهم  55متنها 

 ."الشركة لا تملك "معلومات كاملة عن الحادث حتى الآن

وتداول  انتشارومن الإيجابيات أيضا التي تحسب لشركة "فلاي دبي " ومع بداية  -

من انتشار  اوخوف  ينات حول أسباب الحادث في وسائل الإعلام عدد من التخم

جاء تأكيد الغيث عبر المؤتمر  ،الشائعات وتأثيرها السلبي على  سمعة الشركة
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حول أسباب الحادث ما هي إلا مجرد  ان جميع ما يتداول حالي  إ االصحفي الثاني مؤكد  

ح السلطات التي تحقق في لعدم الخوض في التخمينات، ومن امجدد   اتخمينات، داعي  

على قيام فريق فلاي دبي الموجود  االحادث الوقت اللازم للوقوف على أسبابه، مشدد  

في روسيا بتوفير كل المعلومات المتاحة ومشاركته مع سلطات التحقيق الروسية  احالي  

 (54).أن يستغرق الكشف عن النتائج بعض الوقت االمسؤولة عن التحقيق، متوقع  

ثل هذه التصريحات الداعمة وكلمات المواساة والمشاركة الوجدانية تترك وتعد م -

منها  اإيمان   ،وهو ما ركزت عليه الشركة بشكل كبير ،انطباعات إيجابية لدي الجمهور

فقد حياة إلى  ودور المساندة الداعمة في مثل هذا الموقف الذي أدي ،بأهمية الجمهور

 .لحفاظ على سمعة العلامة التجارية للشركةوهذا ساهم بشكل كبير في ا ،الكثيرين

أحمد بن سعيد  ترأس الشيخ،ومن الإيجابيات التي تحسب أيضا لشركة فلاي دبي -

وقيادة فريق جمع  الأزمةرئيس دائرة الطيران المدني بدبي عملية إدارة  آل مكتوم

تم اتخاذ كافة “ :نهأ ، وأكد على”فلاي دبي“المعلومات عن ملابسات حادث 

مشددا على أن حكومة دبي لا تدخر  ،زماتالاستجابة للأاللازمة وفق آلية  جراءاتالإ

، ويعد ترأس الشيخ أحمد (55)جهدا في تقديم كافة أشكال الدعم الممكنة لذوي الضحايا

على اهتمام شركة "فلاي  مهمةودلالة  اقوي   امؤشر   الأزمةعملية إدارة  بنفسهبن سعيد 

وهو ما  ،قديرهم واحترامهم للأزمة وعدم التهوين منهادبي" بعلاقتها بجمهورها وت

ترك انطباعات إيجابية لدي ذوي الضحايا بمساندة الشركة لهم وتعاطفهم معهم 

 .أحزانهمومشاركتهم 

نائب رئيس الدولة، رئيس مجلس الوزراء،  نشر الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم -

الخاص  حسابهائرة المنكوبة على حاكم دبي، في نفس اليوم تعزيته لأهالي ضحايا الط

في هذا  اعلى توتير، مما كان له كبير الأثر في نفوس ذوي الضحايا بمساندتهم عاطفي  

 الحدث الجلل.
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وذلك من  إعادة البناء إستراتيجيةبتطبيق اهتمت شركة فلاي دبي "بشكل كبير  -

 :خلال ما يلي

لتواصل على أرقام هاتفية تم أعلنت الشركة أنه يمكن لأقارب وأصدقاء المسافرين ا -

 تحديدها للجمهور.

 غيث الغيث على فيسبوك رسالة من الرئيس التنفيذي” فلاي دبي“صفحة نشرت  -

اقم طشاغلنا الرئيسي الآن هو عائلات الركاب وأفراد ال“ :تضامنية مع أسر الضحايا

وقلوبنا مع  فلاي دبي في حالة صدمة عميقة كلنا في الذين كانوا على متن الطائرة،

عائلات وأصدقاء الضحايا. لا نعرف حتى الآن كل تفاصيل الحادث ولكن نحن نعمل 

ونبذل كل جهد ممكن لرعاية المتضررين  ،بشكل وثيق مع السلطات لتحديد سبب.

 .”ى متن الطائرةوستقدم المساعدة لأحباء من كانوا عل

في اليوم التالي للأزمة صرح الرئيس التنفيذي غيث الغيث بتصريح جديد  عبر  -

من على اهتمام الشركة  بجميع أكد فيه   اتصريح    على الفيس بوكصفحة الشركة 

وتقديم كل الدعم اللازم للسلطات التي باشرت تحقيقاتها لتحديد أسباب  الحادثة في

 .الحادثة

كل من  رعاية متدرب خصيصا للاهتمام بذوي الضحايا في تم تخصيص فريق -

 ون دون.دبي وروستوف أ

زيارة مكان ت الضحايا الراغبين في أعلن الغيث عن تحضيرات لمساعدة عائلا  -

 الحادثة. 

مناشدة وسائل الإعلام بمراعاة مشاعر ذوي الضحايا ومنحهم مساحة من  -

 .الخصوصية لكي يعبروا عن حزنهم ولوعتهم

http://aliqtisadi.com/?p=21785
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ن غيث الغيث أنه سيتم تعويض ضحايا الطائرة المنكوبة عبر دفعات، وأضافت أعل -

ألف دولار تعتبر الدفعة الأولى  20الشركة على لسان الدفعة التي أعلنا عنها بقيمة 

 .والمبلغ النهائي سيتم تحديده بعد انتهاء التحقيق

 اهناك جهود   نإ :فيما يتعلق بالتحقيقات حرصت الشركة على التأكيد للجمهور على -

تبذل  مع السلطات المعنية لتحديد سبب الحادثة بأسرع وقت ممكن، وأكد الغيث كامل 

في  الأزمةحرصه الشخصي على قيادة التحقيقات واتخاذ إجراءات وقائية لمنع تكرار 

 (56)المستقبل.

ن تحافظ على سمعتها وسمعة أن تكسب ثقة عملائها وأاستطاعت شركة "فلاي دبي" 

 :وأبرزهاالتجارية كما تمكنت من خلال تطبيق معايير الاتصال الفعال  علامتها

الاستجابة  إستراتيجياتأن تنجح في استخدام  ،السرعة والصدق والانفتاح والشفافية

 الأزمة.الاتصالية الملائمة لموقف 

  MH 370 الماليزية اختفاء الطائرةأزمة  -ب

Kronborg,s.(2015) Masduki(2015),&  l,T(2015),Newel  (57) 

في رحلة  "370الرحلة "اختفت طائرة ماليزية  2014في الثامن من مارس 

من   12راكب و 227دولية بين كوالالمبور، ماليزيا وبكين، الصين، وكان على متنها 

 .طاقم الطائرة

ن المعلومات المتوفرة إ ٢٠١٤مارس  ١٠أعلنت في  قد وكانت السلطات الماليزية

كوبة تشير إلى أنها سقطت جنوب المحيط الهندي وأنه لم ينج أحد حول الطائرة المن

  .ممن كانوا على متنها

دليل  إيجادجهة من  ةدول في عمليات البحث، لم تتمكن أي ةرغم تعاون أكثر من عشر

موثوق على مكان سقوط الطائرة أو تحديد سبب اختفائها. وكل ما يملكه أهالي 
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ن مصير الطائرة، دون أي إثبات على صحة هي عدة فرضيات ع االضحايا حالي  

 إحدى هذه الفرضيات.

ن لأكانت كارثية ومهددة للسمعة  الأوليالاستجابة للازمة خلال الأيام   

كان غير دقيق في  الأزمةفريق  نإ :الشركة واجهت العديد من الصعوبات آنذاك منها

لا يقال، وخلال  أويقال  أنتوجيه لما يجب  ىإلكان بحاجة ومعلوماته وغير منطقي 

ء في ها بسبب التخبط والعشوائية والبطفقدت الشركة الكثير من مصداقيت الأزمةهذه 

عدم وجود سيناريوهات والاستجابة الاتصالية للأزمة ربما بسبب عامل المفاجأة، 

خاصة في ظل تاريخ للشركة بعلى سمعة الشركة و ا، مما أثر سلب  زماتللاستجابة للأ

متكررة ومتتالية، وعلى الرغم من ذلك تمكنت الشركة بعد فترة من  حوادث ةفي ثلاث

  .حد ماإلى  الاستجابة الاتصالية بشكل موفق إستراتيجياتالحادث من استخدام 

وفيما يلي سيتم رصد الجوانب السلبية والإيجابية في تطبيق معايير الاتصال 

 :الأزمةلائمة لموقف الاستجابة الاتصالية الم إستراتيجياتالفعال ومدي تطبيق 

شركة الطيران الماليزي في تطبيق  لم توفق الأزمةبداية  في :من حيث السلبيات-

حيث اهتزت الثقة في قطاع  ،بشكل كبير الأزمةالمعايير الاتصالية بشكل ملائم  لتلك 

كوارث جوية سقطت فيها طائرات تابعة لشركات ماليزية  ةالطيران الماليزي بعد ثلاث

تستخدم شركة الطيران  أنومن هذا المنطلق كان لابد  ،سنة واحدة في أقل من

 فشلت إنهااستجابة اتصالية لحماية سمعة العلامة التجارية إلا  إستراتيجيات ،الماليزية

مشابهة والسمعة غير محببة  زماتتاريخ الشركة وتعرضها لأ  نإكما  ،حد كبيرإلى 

التي كانت تحظي بها كانت من العوامل الداعمة لتقييم الشركة بشكل سلبي إزاء هذه 

 الشركة حققتقد   2013و  2012و  2011 :نإالتقرير المالي  أوضحكما ، الأزمة

المصالح من  أصحابالتأثير على إلى  نتائج سلبية للغاية في أرباحها وبالتالي أدي ذلك

 ،على مصالحهم واستثماراتهم في الشركة اساهمين والمستثمرين بشكل كبير خوف  الم

هذه النتائج المالية قلق الجمهور  وأثارت ،ثر ذلك على خروجها من البورصةأو
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 الأمنوتخوفهم نحو قلة جودة الخدمة المقدمة على متن الطائرات وإجراءات 

 هذه السنوات الثلاث.والسلامة حيث منيت الشركة بخسائر هائلة على مدي 

 بوجود أزمةالشركة لم تعترف  أنمارس إلا  8على الرغم من وقوع الحادث يوم  - 

ء الشديد في الاستجابة البطومن ثم فإن  ،اليوم العاشر من مارس فى تواجهها إلا

 أسبابلتساؤلات الجمهور عن  الأبواببل فتح  ،لم يكن في صالح الشركة الاتصالية

عن وجود  وكثرت الشائعات ،معلومات ةم تصريحها الفوري بأيوعد ،صمت الشركة

وسادت حالة من الغموض في ظل غياب  ،عمل إرهابي أو فعل متعمد من قائد الطائرة

ن الاعتراف بوجود أزمة هو مؤشر واضح لأصحاب إخاصة ووب ،المعلومات

تحديا  لةوتشكل هذه المرح،فاشل أوها بشكل ناجح زماتالمصالح على إدارة الشركة لأ

كونها المرحلة التي تتحدد فيها  ،من أخطر المراحل التي يمكن أن تواجهها الشركة هو

 .والتي يكون لها تأثير كبير على سمعة المنظمة الأزمةمسؤولية الشركة عن 

 اخلال المؤتمر الصحفي أعلن الرئيس التنفيذي للشركة عن اختفاء الطائرة معلن  -

ن فرق البحث والإنقاذ تتعاون مع السلطات المعنية إو ،عن الطائرة اعميق حزنه بحث  

أبلغكم بعميق »بقوله:  الدعم والتعاطفاستخدم معيار  ، وهناللبحث عن الطائرة

للمعلومات الجديدة، فإن الطائرة التي كانت تقوم بالرحلة  االحزن والأسف أنه طبق  

 ها".سقطت جنوب المحيط الهندي ولم يتم التمكن من معرفة مكان 370

طائرة الماليزية تسبب في إحباط توقعات أصحاب المصالح بشكل كبير الاختفاء   -

لإسنادهم المسؤولية عن سخطهم وغضبهم على الشركة بشكل كبير  أثاروهذا ما 

المصالح والشركة تعرض  أصحاب، ومن ثم فإن إدارة العلاقات بين للشركة الأزمة

تهديد سمعة إلى  أدي دارتها للأزمة مماإ أسلوبلاهتزاز وعدم ثقة بشكل كبير في 

 الشركة وعلامتها التجارية.
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تهتم  لم إنهاوالتي وقعت فيها شركة الطيران الماليزي على الرغم من السلبيات  -

 الأزمة، فاستجابتها للجمهور جاءت متأخرة، ففي اليوم الثالث من لابالجمهور أو

سمعتها  أنأدركت  إنها ياتالإيجابمن  لكنبدأت الشركة تهتم بأسر الضحايا 

الاستجابة الاتصالية الخاصة  إستراتيجياتتطبيق إلى  معرضة للخطر فسعت

وتوفير المساندة النفسية  ،بإعادة البناء بشكل مميز من خلال دفع تعويضات باهظة

وأيضا  ،والدعم اللازم لذوي الضحايا الذين تعرضوا لصدمات جراء فقد ذويهم

الأدوية لذوي والوجبات، و ،ى توفير المساكن ومواصلاتتركز اهتمام الشركة عل

تعكس قناعة شركة الطيران الماليزية بأن سمعتها  الإجراءاتوهذه  ،الضحايا

وزير النقل  أدركهوهو ما  ،معرضة للخطر في حال لم تقم بإجراءات اتصالية فعالة

الي جانبكم الماليزي  في المؤتمر الصحفي هشام الدين حسين بقوله "سأكون معكم و

 ". ادوم  

ا: من السلبياتو  التهوين إستراتيجيةإلى  نها لجأتإ التي وقعت فيها الشركة أيض 

نه لا يجب التسرع في إلقاء اللوم إ :على لسان وزير النقل هشام الدين حسين بقوله

والمسؤولية على الطائرة وربما هناك أسباب أخري فهذا ظلم " في محاولة منه 

"ربما يكون  :،كما استخدم تكنيك التبرير بأنهالشركة عن الأزمةلتقليل مسؤولية 

 . عن الحادث" هناك أسباب أخري مسؤولة

نحن نريد :لا"قائالبحث عن الطائرة  الرئيس التنفيذي عن توسيع نطاق أعلنعندما 

في توسيع نطاق  ولكن ثمة ظروف واجهتناالعثور على الطائرة بأسرع وقت ممكن 

ذلك ولكن ما يحكمنا هو المعلومات  أتفهم....تتم بشكل ضيقالبحث والتحقيقات 

المتاحة لدينا "...وذلك في محاولة منه لتبرير التقصير في سرعة العثور على حطام 

 .الطائرة للتعرف على سبب سقوطها

مارس سأل وزير المواصلات والدفاع هشام الدين  16يوم  أعلنوفي تصريح  -

في قضية الأمن والسلامة على الطائرات بناء على حسين عن إمكانية إعادة النظر 
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مسؤولية  نإ إلىمشيرا خلالها  الإنكار إستراتيجية أيضااستخدم  ،الحالية الأزمة

في محاولة  ،عامل أخر أو شخص آخر وليس الشركة أيعلى  هاؤإلقايمكن  الأزمة

 الأزمة.منه للتخلص من مسؤولية 

ثمة  أن أعلنمؤتمر صحفي مقتضب  هشام الدين حسين في أعلنمارس  17في  -

 الدعم والمساندة عبر تذكير الجمهور إستراتيجيةموظفا  ،تكهنات حول الطائرة

ولا “وخدماتها لصالح الجماهير والمجتمع  أعمالهايجابية للمنظمة وسابق لإبالجوانب ا

يد  إليهمومد  جانبهمإلى  الطيران الماليزي لم ينس اسر الضحايا ووقف أنننسي 

 أيضان ماليزيا ذويهم ولأ مشاعرهم كثيرا وحزنهم العميق على وأتفهم ،ساعدةالم

 اولكن بشكل يحمل كثير  فإنه يركز على الضحايا  قالهفقدتهم، وفي هذا التصريح الذي 

 من المداهنة.

 إستراتيجيةوظفت فيه  اشركة الطيران الماليزية تصريح   أصدرتمارس  19في  -

 الذين وقفوا المصالح كنيك التمجيد والإشادة بأصحابالدعم والمساندة من خلال ت

 جانب الشركة في أزمتها.إلى 

 25عن تحطم الطائرة وفي يوم  الإعلانعقب  إنها من الإيجابيات التي تذكر للشركة -

عبر تكنيك  إعادة البناء إستراتيجيةاستخدم هشام الدين حسين وزير النقل   مارس

أخري ولكنها بداية جديدة لأعمال  ،ضية الطائرة لم تنتهق نإ االأفعال التصحيحية مؤكد  

 إظهارمن خلال الدعم والمساندة  إستراتيجيةكما استخدم  ،تقوم بها الشركة تصحيحية

باعتبارهم جزء من  الأفرادخسائر الشركة أيضا جراء هذه الكارثة التي تمثلت في  

 الماليزيين. هاأبنائ بفقدانهاضحية  أيضاالشركة   أن إظهارتكنيك كما استخدم  ،الشركة

ذلك تصريح من قبل الرئيس التنفيذي للشركة لعامة الجمهور عبر فيه عن  وتلا -

إعادة البناء من  إستراتيجيةالآسى والأسف عن التأكد من فقد الضحايا مستخدما 

 للضحايا وأفراد الطاقم.خلال التركيز على دفع تعويضات إضافية 
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 إبلاغ ذوي المفقودين بفقدان الأملالتي وقعت فيها الشركة  أبرز السلبياتكان  من -

، وقد قوبل هذا الموقف بهجوم عبر رسائل نصيةفي العثور على ناجين من أحبتهم 

بالغ من قبل الأسر ووسائل الإعلام حيث رسمت الشركة لنفسها صورة غير عاطفية 

الرئيس استخدم  ، وللأسف(58)وغير إنسانية في التعاطي مع مشاعر ذوي المفقودين

إستراتيجية  مارس 26الإخبارية  يوم   BBCالتنفيذي للشركة في مقابلة مع شبكة 

الموقف  وتم توجيه تهمة الكذب له خلال المقابلة مما جعله  يغير الإنكار لهذا 

إلا أن الشركة بالفعل قامت بهذا "لا أظن هذا الكلام صحيح "، ادعاءاته بقوله: 

ي تشويه سمعة الشركة بسبب إنكاره لعشوائية التصرف وعدم الإجراء ولكنه تسبب ف

 احترام مشاعر الجمهور.

إستراتيجية التهوين من مارس صباحا   حاول الرئيس التنفيذي استخدام  28في  -

المتناقضة التي سبق وصرح بها، مؤكد ا على أن الفترة  خلال تكنيك التبرير للأقوال

لأخبار السيئة والحزينة المتواترة، مما يعكس فشل الماضية كانت صعبة للغاية نتيجة ا

الشركة في تقديم الاستجابة الاتصالية الملائمة لموقف الأزمة مما أثر سلب ا على 

 سمعتها وسمعة الشركة.

 وجهت فيه انتقادات للشركة على استجابتها الاتصالية افيما بعد عقد مؤتمراّ صحفي   -

تكون لديها شفافية ومتسقة مع ما  أنان لابد ن الشركة كوإكانت غير موفقة،  إنها

تقوله في جهودها الاتصالية عبر الاستجابات الاتصالية، واستخدم هشام الدين حسين 

غير متوقعة تسببت  اثمة ظروف   أنوإظهار  التهوين عبر تكنيك الاعتذار إستراتيجية

 .الأزمةلتقليل مسؤولية الشركة عن وذلك  الأزمةفي 

في  امايو عقد الرئيس التنفيذي لشركة الطيران الماليزية مؤتمر  من  الأولفي  -

من  إعادة البناء إستراتيجيةوذلك عبر  ،محاولة لإعادة العلاقات مع جمهور الشركة

إجراءات ن الشركة بصدد اتخاذ وإ عن المنظمة، الصفح من الجمهورخلال طلب 
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في  ادوم   مساندة الجمهور علىالتأكيد إلى  ، إضافةالأزمةلمنع تكرار هذه  تصحيحية

 شتي المواقف.

، حيث قدمت الاعتذارمن خلال تكنيك  التهوين إستراتيجيةبتوظيف وقامت الشركة  -

الدعم  إستراتيجيةالشركة معلومات مغلوطة عن مكان سقوط الطائرة، كما استخدمت 

ن م امزيد   أن، مؤكده الشركة كونها ضحية لطرف خارجي إظهارمن خلال  والمساندة

لدي المراقبين الجويين بسبب فقد الطائرة ولتأخر عمليات  بسبب خطأ هباءالوقت ضاع 

 البحث والإنقاذ.

 خطة تطويرية  وتصحيحية مزمععن  اأغسطس قدمت الشركة تصريح   29وفي  -

لتحقيق ربحية مستدامة  إعادة البناء إستراتيجيةالقيام بها من خلال توظيف 

البورصة الماليزية لثلاث سنوات بسبب خسائرها  خاصة بعد تعرضها للشطب منوب

المتكررة، وبعد أن تعرضت سمعتها للتهديد وفقدت الكثير من  زماتالناجمة عن الأ

أرباحها، وكان هذا التصريح الذي جاء على لسان الرئيس التنفيذي للطيران الماليزي 

على أن ووضع الشركة بشكل مشرق، عندما أكد  طريق تصحيح الأفعالخطوة على 

من  هذا الحدث مفاجئ وغير متوقع في عالم الطيران وأعرب عن دعم فريق العمل

نصلي من  ن الشركة تعد بمثابة أسرة واحدة وأنناوإجل التوصل لإنهاء هذه المأساة، أ

 جل المفقودين.أ

ن الاستجابات الاتصالية عبر إ التي تحسب لشركة الطيران الماليزي ومن الإيجابيات-

، أدت إلى اعلام التي توالت عقب التصريح الأول الذي جاء متأخر  وسائل الإ

في الدول المتأثرة  اامتصاص غضب الأهالي وأسر الركاب والمواطنين عموم  

ن سلطات ن البيانات الإعلامية المتوالية إالصين( لشعورهم م –)ماليزيا  الأزمةب

رة وأنها تمدهم الدولة تمارس أقصى جهودها في الوصول لحقيقة اختفاء الطائ

بالمعلومات حال الحصول عليها، وإشراك المواطن في الصعوبات التي تواجه عملية 
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سوء الأحوال الجوية وحركة الشظايا مع الأمواج  :البحث والرصد لبقايا الطائرة مثل

 العاتية لمسافة مئات الأميال خلال ساعات.

بشكل  التواصل الاجتماعيوسائل تستفيد من  أناستطاعت شركة الطيران الماليزية -

 الأخباركتروني والفيس بوك وتويتر حيث كان يتم نشر يللإكبير بما في ذلك الموقع ا

والمعلومات بشكل سريع وآني لتلبية حاجات الجمهور وفي توصيل الرسائل 

واتشحت المواقع  ،المختلفة والبيانات والإعلاناتالاتصالية المتنوعة للجمهور 

 على المفقودين. ان الداكن حداد  كترونية باللويللإا

من خلال الالتزام الدقيق  الاتساق :من الإيجابيات التي تحسب للطيران الماليزي -

بتحديد الناطق باسم الحكومة واسم الشركة أدى لتفرغ الآخرين لمهامهم المطلوبة 

 وتقليل الشائعات والاستنتاجات التي بدأت تنتشر. الأزمةلإدارة 

من خلال ما نشر في  ئة استمر الطيران الماليزي في تدمير سمعتهبأفعالها الخاط-

على تذاكر الطيران  تسويقية وعروض مذهلة عن جهود The Guardianصحيفة 

تعرض لهما الطيران الماليزي وكان هذا بمثابة استهانة شعر بها الجمهور بعد أزمتين 

كة الطيران تقدر ن شرإ" :قل من شهرين وبعد ذلك كتبوا يقولونالماليزي في أ

وتحترم مشاعر الجمهور وإنها لم تتعمد الإساءة لمشاعرهم "وهو ما يعد من الأفعال 

  التصحيحية لسمعة الشركة.

الطيران الماليزي كان من الممكن  نإاتضح  مباشرة الأزمةالتي تلت خلال الفترة  -

ة من خلال  إعادة وحماية سمعة العلامة التجارية للشرك الأزمة لإدارةيفعل المزيد  أن

العمل على إعادة السمعة الطيبة في مدركات  شأنهالذي من لاعتذار السمعة با إصلاح

 .الجمهور عن الشركة

 إبرازصلاح السمعة من خلال رسائل اتصالية من شأنها الشركة إجراءات إ اتخذت -

 الصور الإيجابية.
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 الناجمة عن كوارث طبيعية: زماتالأ

 (59) :لبركاني في شركة طيران الإماراتإدارة أزمة الرماد ا-1

جاءت أزمة الرماد البركاني بصورة مفاجئة لكافة شركات الطيران في العالم 

أزمة الرماد  وأدتمليون دولار،  200خسائر عديدة بلغت إلى  الأزمةهذه  وأدت

وتم  أورباتعطيل حركة الملاحة الجوية  في معظم دول إلى  البركاني في أيسلندا

ومن ثم تسبب الرماد البركاني في أزمة كبري  ،لعديد من المطارات الرئيسيةإغلاق ا

 لشركات الطيران وهدد بعضها بالإفلاس.

تي تضررت جراء هذه وكانت شركة طيران الإمارات من أكثر الشركات ال

كبر ناقل جوي في منطقة الشرق الأوسط حيث تسيير رحلات لأكثر الأزمة كونها أ

كبر ناقل جوي في تعد أ وجهة حول العالم،كما إنها 102ن دولة وأكثر م 65من 

الدول الأوروبية التي تأثر مجالها الجوي بالرماد البركاني إلى  المنطقة تسير رحلات

مطار شارل ديجول في  :حيث تم إغلاق العديد من المطارات حول العالم منها

وخلال يومين فقط من  باريس،فرانكفورت في ألمانيا،مطار هيثرو في لندن، وبالتالي  

مسافر على متن طيران  6000ثورة البركان تسببت الأزمة في وجود ما يزيد عن 

 الإمارات استمروا عالقين في مطار دبي.

 أما عن كيفية استجابة الشركة للأزمة فجاءت كالتالي:

حيث سعت منذ اللحظة ،للأزمة رؤية ثاقبة الاستجابةفي  الإماراتكانت رؤية طيران  -

سمعة علامتها التجارية الأكثر قيمة بين على  احفاظ   اللأزمة للتواجد إعلامي   ليالأو

لو لم تتم  ،، وهنا كانت سمعة الشركة في خطر داهمشركات الطيران في العالم

الاستجابة الاتصالية بشكل فاعل، وكانت الشركة على وعي تام بأن الخسائر المادية 

يجب الحفاظ عليها لذا كان فهي القيمة التي  ،ةيمكن التغلب عليها بينما سمعة الشرك
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وضرورة الاستجابة  ،نالمسافرون العالقو هو الأزمةلفريق إدارة  الأساسي الهدف

 (60).الاتصالية الملائمة للموقف مع وسائل الإعلام ومع الجمهور الداخلي والخارجي

واللافتة  بالأفعال المميزة الإماراتتميزت الاستجابة الاتصالية لشركة طيران  -

طبيعية لا دخل للشركة بها، فاعتمدت  أزمةالرماد البركاني  أزمة أنوباعتبار 

إعادة البناء عبر تكنيكيات المعالجة  إستراتيجياتالشركة بشكل كبير على 

 الناجمة زماتليس التعويض المادي كما في حالات الأوالتعويض بشكل أساسي، 

 ،في توفير إقامة للعالقين في مطار دبيولكن التعويض هنا جاء  ،عن فقد الأرواح

 .توفير وجبات واتصالات وغيرهاو

ن ضغط الوقت إ، ولكن الشركة أدركت الأزمة مفاجئة لشركة طيران الإماراتكانت  -

ن أعداد المسافرين كانت تتراكم بشكل كبير في فاقم أزمة الشركة لأمن شأنه أن تت

رك الرئيس التنفيذي للشركة في المؤتمر تيم كلا وهذا ما أكد عليه مطار دبي الدولي،

أنه في حال استمر تعطيل الحركة الجوية إلى  االصحفي الذي بعد الأزمة مشير  

فورية ولهذا كانت الاستجابة الاتصالية  ،أسبوعين سيتأثر نحو ربع مليون مسافر

 احيث تم عقد عدد من المؤتمرات الصحفية وإصدار بيانات إعلامية وفق   وسريعة

 .اة معدة سلف  لخط

في الانفتاح والصدق والاتساق اتسمت الاستجابة الاتصالية بشكل أساسي على  -

المعلومات التي كان يتم نقلها لوسائل الإعلام عبر المتحدثين الرسميين، حيث 

للاستجابة لطلبات واستفسارات  الإماراتبشركة طيران  زماتالأاستعدت إدارة 

لمحلية والدولية، كما كان يتم التأكد من اتساق الإعلاميين في وسائل الإعلام ا

كتروني يلوسائل الإعلام وتنشر على موقع الشركة الإل إرسالهاالرسائل التي يتم 

 (61)تضارب في المعلومات. أولا يحدث تشويش  حتى
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ن في المقام الأول ومن ين العالقيالمسافرجعلت  إنها الإماراتيحسب لطيران  -

توفير الإقامة الفندقية في دبي للآلاف من ركاب  والبناء تم  الدعم إستراتيجيةخلال 

وشملت الحجوزات ثلاث وجبات يومية ومكالمات  رحلاتهم ألغيتالترانزيت الذين 

، (62)وجهاتهم بأسرع وقت ممكنإلى  وسعت للعمل على سفرهم ،هاتفية يومية لبلادهم

 يلقوا معاملة أنلى وعملت الشركة  ما بوسعها لضمان راحة المسافرين والحرص ع

 .طيبة

تم تشكيل فريق للإشراف على تلبية احتياجات المسافرين العالقين على مدار الساعة  -

 أنإلى  لحظة بلحظة، إضافة الأزمةوتقديم المساعدة لهم والمعلومات عن تطورات 

 اكان مبعث اطمئنان للمسافرين، كان هذا الفريق أيضا مشرف   الأفرادوجود هؤلاء 

 فة الانتقالات من المطار للفنادق المختلفة والعكس.على كا

كان يتم تم توفير عدد من المرافقين للأطفال على رحلات الشركة دون ذويهم حيث  -

 الاتصال بذويهم باستمرار.

والتي قامت بها  ،كان من ضمن الإجراءات الرشيدة في الاستجابة الاتصالية للأزمة -

كاملة عن المسافرين العالقين في دبي تشمل موعد وفرت قاعدة بيانات  إنهاالشركة 

كانت الاستجابة  ،وسائل الاتصال بذويهم إليهاالبلد المسافرين و ،وصولهم دبي

من خلال الانفتاح في تقديم كافة المعلومات  الإليكترونيالاتصالية أيضا عبر الموقع 

رشاد للمسافرين وتقديم النصح والإ ،المتوفرة للمسافرين ورجال الإعلام بشكل آني

كما  ،عبر الموقع إخبارهمالمطار قبل إلى  بما يجب عليهم فعله وضرورة عدم التوجه

ساهم الموقع في الرد على استفسارات المسافرين والمواطنين التي تأتي عبر البريد 

 (63)كتروني.يللإا

نتيجة الخسائر التي منيت بها شركة طيران الإمارات حرصت على إشراك الجمهور -

وعلى مدي ستة  الإماراتعها حيث تسببت  أزمة الرماد في خسائر لشركة طيران م
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كان تيم كلارك، الرئيس التنفيذي لطيران الإمارات قد مليون دولار و 66أيام بمبلغ 

ملايين  10، ونخسر الأزمةرحلة منذ بدء  250إن "طيران الإمارات ألغت  :ذكر

 49لقوا في دبي، وتم تسكينهم في نحو دولار يوميا، وهناك نحو ستة آلاف مسافر ع

فندقا في المدينة، ويكلفونا حوالي مليون دولار يوميا"، ووصف  أزمة الرماد 

وهنا استطاعت الشركة  ،البركاني بأنها "معقدة، وعواملها تتغير على مدار الدقيقة"

 الدعم والمساندة عبر تكنيكيات إظهار خسائر الشركة. إستراتيجيةأن توظف 

التذكير بسمعة الدعم والمساندة ومن خلال تكنيكيات  إستراتيجيةعلى  اتماد  واع -

بفضل الرماد البركاني بصمود  أزمةنجحت الشركة في مواجهة  وأعمال الشركة

وتميزت خطة عمل محكمة اعتمدت على مركز التحكم والمراقبة التابع للشركة، 

 إنهاخاصة بستجابات الاتصالية والاستجابة الاتصالية بروح القيادة في التعامل مع الا

 طبيعية لا دخل للشركة فيها. أزمة

فريق زمة وجود  في الاستجابة للأ الإماراتمن عوامل نجاح شرطة طيران  -

إن فريق العمل  :و قالت هيئة الطيران المدني زماتمتخصص في إدارة الأ

يران سيراقب تطورات حركة سحابة الرماد البركاني، والتنسيق مع سلطات الط

كا، وشركات تصنيع محركات الطائرات، للاطلاع على يربا وأمالمدني في أور

آخر المستجدات، إضافة إلى وضع إرشادات للطائرات التي قد تتوجه إلى 

المناطق المتأثرة بالسحابة، وتقديم الدعم التقني للطائرات التي قد تتعرض للرماد 

اقع معلوماتها بانتظام حول شركات الطيران تحدثّ مو»البركاني، وأوضحت أن 

جداول رحلاتها، وآخر تطورات أزمة السحاب البركاني، وتأثيراتها في حركة 

، مجددة نصيحتها للمسافرين بعدم التوجه إلى المطار قبل «النقل الجوي العالمية

 (64).الحصول على تأكيدات من شركة الطيران بخصوص حجوزاتهم
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 :(65) وشركة طيران جيت بلو إعصار ساندي-2

 اوسجلت المدينة  رقم  ،ضرب إعصار ساندي مدينة نيويورك 30/10/2012في 

بارتفاع الفيضانات فيه التي غمرت العديد من المناطق في نيوريوك حيث بلغ  اقياسي  

 .ارتفاع المياه أربعة أمتار وأغلقت الكثير من المحال والمنشآت والشوارع

مليار دولار أمريكي، وقد  20قيمة هائلة  قدرت ب اوخلف هذا الإعصار  أضرار  

رحلة طيران من بينها رحلات إقلاع  6800تسبب إعصار ساندي في توقف أكثر من 

وهبوط في المطارات الرئيسية الثلاث في نيويورك الأمر الذي نجم عنه اضطراب 

وألغت  العديد من  ،شبكات الطيران الجوي في أنحاء الولايات المتحدة، وخارجها

قيمة  إعادةران رحلاتها وتخلت عن رسوم إعادة الحجز وعرضت شركات الطي

التذاكر للرحلات الملغاة بشكل مسبق عن وقوع العاصفة، وكانت خدمات الطيران 

العابرة للمحيط الأطلنطي من بين تلك الرحلات التي تأثرت بالإعصار مع تسجيل 

 47لاثنين من بينها رحلة اليوم ا 59مطار هيثرو بلندن وهو الأكبر في أوربا إلغاء 

رحلة مغادرة صباحا. وتأثرت سلبا الرحلات المرتبطة بست مطارات على الأقل في 

رحلة مغادرة  13الساحل الشرقي للولايات المتحدة. وتعرض مطار باريس لإلغاء 

ورحلة وصول بمطار شارل ديجول بالعاصمة الفرنسية وخسارة رحلة واحدة في 

 .مطار أورلي

 ابة الاتصالية للأزمة التي قامت بها الشركة فجاءت كالتالي:أما عن الاستج  

 تعد شركة طيران جت بلو من أبرز شركات الطيران التي تفاعلت مع أزمة إعصار -

من خلال قدراتها وإمكاناتها التكنولوجية الهائلة التي تمتلكها لمواجهة مثل هذه  ساندي

  الكوارث الاستثنائية.

ورة البركان كان هناك استعدادات مسبقة لمواجهة الإعصار نتيجة وجود توقعات بث - 

الرحلات الجوية خلال أيام  وإلغاءعلى السفر وعلى حركة الطيران ومراقبة تأثيراته 
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 7500تم إلغاء ما يقرب من والمسافرين،  إبلاغتم و، 2012أكتوبر  29و 28و 27

 سبل مرور العاصفة،ين تقطعت بهم الوينتظر آلاف من الركاب الذ  .رحلة عالمي ا

وتهدد العاصفة بتوقف رحلات الطيران في المنطقة لمدة يومين على الأقل، على 

 .الصعيدين الداخلي والدولي

، مما رحلة جوية 1700تأثرت الشركة بالإعصار، واضطرت إلى إلغاء ما يقرب من 

 160000 الـأثر بشكل كبير على المسافرين على متن طائراتها الذين بلغوا قرابة 

 مسافر. ألف

وضع عملائها في من  الاتصالية الفاعلة ستراتيجياتالإتمكنت الشركة من خلال  - 

على الرغم من سوء الموقف الذي كانت  المقام الأول وحظيت برضاهم بشكل كبير

 تمر به كافة شركات الطيران حول العالم.

عصار بادرت اتبعت الشركة استجابة سريعة تتسم بالصراحة والوضوح، وقبيل الإ -

أكتوبر موعد الإعصار،  30وحتى  27الشركة بإلغاء الرحلات المقررة من يوم 

، الإعصاروسارعت الشركة بإبلاغ جمهورها بإلغاء كافة الرحلات نظرا لشدة 

من التسبب في مشكلة ضغط في  لافي غرفهم الفندقية بد أوحتى يبقوا في منازلهم 

 جدوى. المطار من خلال الطوابير الطويلة دون

على سمعتها،  امن منطلق إدارة العلاقات الفاعلة مع أصحاب المصالح وحفاظ   -

من خلال الحفاظ على  ،الدعم والمساندة بشكل كبير إستراتيجيةالشركة  طبقت

سمعة الشركة بأفعالها التي تمثلت في الإسراع بفتح خط ساخن بينها وبين 

ى تزويدهم بكافة ستحرص عل إنهاالمسافرين من جمهورها وأكدت على 

المعلومات التي يحتاجونها فور توصلها لمعلومات تفيد الجمهور، وأعلنت الشركة 

 تغيير الحجوزات.  أو إلغاءلن تحصل رسوم  إنها
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الظروف  أنبردود فعل الشركة بشكل إيجابي ساعد العملاء بشكل كبير على تفهم  -

تستجيب  أنيمكنها  الطبيعية لا دخل للشركة بها وكانوا على ثقة بأن الشركة

 للأزمة بشكل كبير. اتصاليا

تفاعلت الشركة بشكل كبير مع مسافريها من خلال وسائل التواصل الاجتماعي  -

الفيس بوك وتوتير وحرصت على الرد عليهم وعلى تعليقاتهم بشكل سريع كي لا 

توفير الوجبات الساخنة تفقد مصداقيتها وثقتهم بها، حرصت الشركة على 

 (66).في المطار للعالقين

ها الإيجابي مع وسائل التواصل الاجتماعي نجحت الشركة في أجل تفاعل ومن -

في التعامل مع الموقف وقدرتها على حماية سمعة علامتها التجارية   Aتصنيف 

"لقد نجحت  :قالهوعكس ذلك تعليقات الجمهور عبر مواقع التواصل ومنها ما 

مبهرة   jet airways"لقد كانت  ،باشرة "الشركة في إدارة الموقف عبر رسائل م

ومن هنا يتضح  ،وذكية في التعاطي مع أزمة إعصار ساندي لذا فالكل يحبها"

  .تحصل على رضا عملائها بشكل كبير أنالشركة استطاعت  أنكيف 

قامت الشركة بالتعاون مع الهلال الأحمر بتقديم العون للمحتاجين من عملائها في  -

 لمتضررة وقدمت بطاطين وملابس ووجبات.مدينة نيويورك ا

، حيث قال الدعم والمساندة عبر تكنيك التعويضات إستراتيجيةتم أيضا تطبيق  -

"يمكن الاطلاع على تفاصيل الترتيبات للركاب  :المتحدث باسم الشركة

المتضررين، بما في ذلك إعادة الحجز ومد حجز الفنادق والتعويض على موقعنا 

 كتروني.يالإل

همت وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بالشركة بشكل كبير في تعريف أس -

ومقاطع الفيديو بما  والأخبارمن خلال بث الصور والتعليقات  الأزمةالجمهور ب

 (67) بأول. لايحدث أو
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 الناجمة عن قضايا: زمات: الأاثالث  

  (68)شركة مصر للطيران  يطيار إضراب 

ر للطيران أزمة مع طياريها دفعتهم على المستوى الداخلي واجهت شركة مص

، بسبب مطالب مالية، حيث طالب الطيارون 2016في مايو  العمل للإضراب عن

لعدم  -طبقا للقانون - ، ولجأوا لتقديم اعتذارات مرضية%30بزيادة رواتبهم بنسبة 

رحلة وتأخر إقلاع  40الإقلاع برحلاتهم وتنفيذ الإضراب، الأمر الذي أدى إلى إلغاء 

 .لات أخرىرح

الشركة خسائر  اوكان إضراب الطيارين قد استمر على مدى أربعة أيام مكب د  

 ملايين جنيه منذ بدء الإضراب". 5و 3"تتراوح بين 

وفيما يلي رصد وتحليل للسلبيات التي جعلت الشركة تفشل في تطبيق معايير 

 :الاستجابة الاتصالية الملائمة إستراتيجياتالاتصال الفعال و

 ،في إطار القضايا المتكررة التي تواجهها شركة مصر للطيران الأزمةهذه تعد  -

ن مهددين بعدم وتماما كافة التهديدات التي لوح بها الطيار تجاهلت الشركةحيث  

 الأزمةمرحلة إلى  الطيران والتي تشكل مجرد قضية كان يمكن تلافي وصولها

وكانت  ،الرواتب مع الطيارينفي حل القضية المثارة حول  اولم تبذل الشركة جهد  

حيث كانت المؤشرات بداية بعدد  ،قاموا بتنفيذ تهديدهم بالإضراب أنهمالمحصلة 

ن نتيجة عدم استجابة الشركة لمطالبهم منذ ومن الاستقالات التي تقدم بها الطيار

هي الأولى من نوعها التي تواجهها مصر  الأزمةبداية العام، ولم تكن هذه 

، 2015طيارا تقدموا باستقالات جماعية في مايو  224ا، حيث كان للطيران داخلي

بعد مطالبتهم الشركة بزيادات ومستحقات مالية، بالإضافة لتغيير لائحة الطيارين، 

إلا أن الشركة لم تستجب لتلك المطالب في العام الماضي، والتي تراجع عنها 

 ."س الجمهورية"حرصا على مصالح الشركة واستجابة لرئي الطيارون لاحقا
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من موقف الطيارين من خلال  التهوين إستراتيجيةاتبعت شركة مصر للطيران  -

  إنكار خطورة الوضع مما كان له انعكاس سلبي على سمعة الشركة بشكل كبير.

من خلال ما صرح به نقيب الطيارين  الإنكار إستراتيجيةاتبعت الشركة  -

"إرهاق لحق بالطيارين  :جردهو م وإنما لا صحة لوجود إضرابنه المصريين أ

في الوقت الذي أكد فيه  ،وكثافة مواعيد التشغيل ،جراء الإقلاع المتكرر لهم

بباقي زملائهم من  أسوة ةلهم مطالب عديدة وحقوق مشروع أنن الطيارو

 .الطيارين في شركات أخري داخل وخارج مصر

فعال الدعم والمساندة من خلال تكنيك الأ إستراتيجيةانتهجت الشركة  -

الإضراب ووعدت الشركة  لإنهاءحيث تم التفاوض مع الطيارين  التصحيحية 

، %40بإصلاحات جديدة من خلال  الاتفاق على زيادة رواتب الطيارين بنسبة 

على أن تنفذ الزيادة على مرحلتين خلال عامين، الأولى بداية من يوليو 

  .%18بنسبة  2017الثانية في يوليو و ،%22وبنسبة 2016

ا  نإ كما أعلنت الشركة - لسوء تقدير أزمة الطيارين تجددت مرة أخرى نظر 

 الماضية تقدير أفضل لهم. الأزمة، بعد أن توقعوا في الشركة لهم

كما سعت الشركة لتحسين لصورتها وموقفها من خلال طرح عروض بتخفيض  -

مايو الجاري وحتى  23تبدأ من  على تذاكر السفر للرحلات التي  %50قدره 

خاصة مع دخول فصل وبآخر أغسطس القادم، لعملائها داخل مصر وخارجها 

 الصيف وموسم الإجازات.

 (69)الإسكندنافية  SASإضراب الطيارين في شركة 

نتيجة إضراب الطيارين  2016في يونيو ألف مسافر  20علق نحو 

 سكندنافية، واعتراضا على تدنيلإالجوية ا« ساس»السويديين العاملين في شركة 

رحلة،  159رواتبهم مقارنة بزملائهم في شركات الطيران الأخرى، ما أدىّ لإلغاء 
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ويأتي الإضراب في موسم الذروة بالنسبة إلى شركة الطيران، وأثر خصوصا على 

سكندنافية "ساس" أنه لإالرحلات الجوية المستأجرة، وأعلنت شركة الخطوط الجوية ا

لإضراب من جانب طيارين سويديين من رحلة جوية أخري نتيجة  380سيتم إلغاء 

 أجل زيادة الأجور.

 :أما عن الاستجابة الاتصالية للشركة فجاءت كالتالي

سعت الشركة جاهدة لتطبيق الاستجابة الاتصالية الفاعلة خلال أزمة إضراب الطيارين، -

في استجابتها من خلال ما صرح به  الصدق والوضوحوكانت على درجة كبيرة من 

كارين نيمان في بيان صحفي: دعت نقابة الطيارين السويديين « ساس»اسم الناطق ب

للإضراب في الرحلات القصيرة المدى، وألغيت الرحلات  400مجمل طياريها الـ 

الداخلية والأوربية المنطلقة من السويد، لقد فعلنا كل ما كان في وسعنا من أجل منع 

أولويتنا حاليا »وأضاف: «. لمضربينالإضراب، لكن للأسف لم نتوصل إلى اتفاق مع ا

جل مساعدة الركاب المتأثرين من جراء بائننا، ونحن نعمل ما يمكننا من أهي الاهتمام بز

 الإضراب".

حيث  أنها ضحية ظروف إظهارالتهوين من خلال تكنيك  إستراتيجيةطبقت الشركة  -

ضراب: "نحن ساس" قبيل الإ“جاء في كلمة لريكارد غوستافسون المدير العام لـ 

لا  فيها،نريد أن يشعر موظفونا بالأمان في وظائفهم، ولكن مطالب الطيارين مبالغ 

 ."يمكننا دفع هذه الزيادة في ظل الأسواق التنافسية الشديدة

حيث من خلال تكنيك الاعتذار لجمهورها  أيضاالتهوين  إستراتيجيةاتبعت الشركة  -

السويديين فإن معظم الرحلات الجوية أعلنت الشركة أنه بسبب إضراب الطيارين 

المنطلقة من السويد يومي السبت والأحد سيتم إلغاؤها، ونشرت عبر موقعها رسالة 

تعتذر فيها للمسافرين. لكنها أكدت أن الرحلات الجوية الطويلة بين السويد والولايات 

 .المتحدة وآسيا لن تتأثر بإضراب الطيارين
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الدعم والمساندة من خلال إظهار الأسف  جيةإستراتيكما استخدمت الشركة  -

"نشعر  :مع المسافرين وذكرت الشركة على صفحتها بموقع فيس بوك والتعاطف

الطيارين في السويد، وللأسف،  إضراببالأسف لأن ركابنا يتضررون من استمرار 

فسوف يتم إلغاء الكثير من الرحلات، والكثير من الرحلات من وإلى السويد سوف 

 ".خلال اليوم وغداتتأخر 

أدى الإضراب الذى يقوم به الطيارون بالشركة إلى أن أصبح آلاف الركاب عالقين  -

ن الكثيرين اصطفوا في بالسويد، حتى إ في أنحاء أوربا وبخاصة في مطار آرلاند

صفوف الانتظار لمدة وصلت إلى ست ساعات لإعادة حجز تذاكرهم. كما نصُح 

مطارات، وأن يتصلوا بشركة الطيران من منازلهم لإعادة ال إلىالركاب بعدم الذهاب 

 .حجز تذاكرهم

من خلال تقديم أماكن للسكن  إعادة البناء والمساندة إستراتيجيةاتبعت الشركة  -

 للعالقين، وقدمت لهم وجبات وخطوط اتصالات هاتفية مع ذويهم.

صحيحية مع الأفعال الت إستراتيجيةيؤخذ على الشركة أنها تأخرت في تطبيق  -

، كانت المحادثات بين اتحاد الطيارين وشركة "ساس" قد انهارت بسبب طياريها

فقط في الأجور، فيما يطالب الطيارون  % 2.2إصرار الشركة على منح زيادة قدرها 

، وهذا الأمر دفع الاتحاد إلى دعوة طياريه العاملين % 5.3بضرورة أن تكون الزيادة 

طيار لتنظيم إضراب، وكانت نتيجة ذلك تفاقم  400م على الخطوط القصيرة وعدده

وجه للشركة الكثير من  أننتيجة تعنت الشركة، إلا أنها بعد مرور فترة وبعد  الأزمة

 االلوم من قبل جمهورها خضعت لرغبة طياريها برفع الرواتب إنهاء للأزمة وحفاظ  

 .تها وسمعة علامتها التجاريةععلى سم
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 دراسات الحالة: فادة من: الدروس المستاسابع  

من خلال الاستعراض السابق للإطار النظري ودراسات الحالة المتعددة التي 

قدمتها الباحثة، استطاعت استخلاص مجموعة من الدروس المستفادة التي يمكن من 

خاصة في مجال شركات الطيران في تطبيق بو خلالها مساعدة الممارسين

 :زماتالأت الاستجابات الاتصالية الفعالة وق

مع جمهورها  المدىبناء علاقات طويلة في  اكبير   اإن شركات الطيران تبذل جهد   -

وبالتالي فإن هذا من شأنه تحقيق ولاء الجمهور للشركة ولعلامتها التجارية، مما 

وشركات الطيران بشكل  اومن هنا فعلى الشركات عموم   ،يحقق ميزة تنافسية للشركة

خاصة ببعناية فائقة،  و الأزمةت الاتصالية الملائمة لموقف خاص  اختيار الاستجابا

الاستجابات غير الملائمة  اختيارلان  ،التي ينجم عنها فقد في الأرواح زماتالأتلك 

على سمعة الشركة التي تحرص عليها الشركات بشكل كبير،  االتأثير سلب   شأنهمن 

ولاء  نإ :أوضحت حيث Johan et el 2014  دراسة أيضاوهو ما أكدت عليه 

والذي  زماتالأالجمهور لشركات الطيران يتشكل نتيجة الاستجابات الاتصالية وقت 

القيمة و ،ثقة ومصداقية الجمهور في الشركة :يتأثر بأربعة عوامل أساسية منها

 .العلاقة القوية والإيجابية السابقة مع العملاء وسمعة شركات الطيرانو ،المضافة

اعة التامة لدي كافة شركات الطيران محل الدراسة على أهمية على الرغم من القن-

بعض الشركات نجحت والأخرى فشلت في  أنإلا  ،سمعة العلامة التجارية لشركاتهم

، الأزمة، نتيجة سوء تقدير لموقف الأزمةتحقيق الاستجابة الاتصالية الملائمة لموقف 

وعدم القدرة على  الأزمة أو التخبط والعشوائية التي تواجه الشركات إزاء موقف

 استيعابه.

كانت أالتي سبق ومرت بها سواء  زماتتستفيد شركات الطيران من الأ أنلابد -

خاصة أن بقضايا تم تجاهلها، و أوناجمة عن حوادث، أو كوارث طبيعية  أزمات
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مشابهة وبشكل متكرر من شأنه أن يعكس عدم قدرة الشركة  أزماتوقوع الشركة في 

إلى  الاستجابات الاتصالية الملائمة، ومن ثم فإن هذا يؤدي ستراتيجياتإعلى تطبيق 

الإضرار بسمعة العلامة التجارية للشركة، وهو ما يتطلب التخطيط الجيد لتطبيق 

 .الأزمةاستجابة اتصالية ملائمة للتعامل مع تداعيات  إستراتيجيات

المية في نهجها الع أولا يوجد ثمة فروق واضحة بين شركات الطيران العربية  -

، "وشركة "فلاي دبي :لتطبيق الاستجابات الاتصالية الفاعلة، فشركة عربية مثل

مارات" نجحتا بشكل لافت للنظر في تطبيق الاستجابات الاتصالية طيران الإ

في الحفاظ على سمعة علامتها  االتي مرت بها ونجحت زماتالملائمة أوقات الأ

طيران عالمية أخفقت بشكل كبير في اختيار  ن شركاتفي حين وجدنا إ التجارية،

 الاستجابات الاتصالية الملائمة.

خاصة بشركة و ةأيصل ثابت من أصول أسمعة العلامة التجارية قيمة مميزة و -

 المدىيصعب بناؤها على  االشركات في مجال صناعة الطيران وفي حال تأثرت سلب  

الاستجابة  تختار أن :منظمة هو ةالقريب، لذا فدائما ما يكون الهدف الأساسي لأي

 أوناجمة عن حوادث،  الأزمةكانت أسواء  الأزمةمة لموقف الاتصالية الأكثر ملاء

إلى  قضايا تم تجاهلها فتحولت عن ناجمة عن كوارث طبيعية، أو أزمة ناجمة أزمة

 أزمة.

خل كانوا عاملين داأسواء  بجمهورها الداخلي الابد أن تهتم شركات الطيران عموم   -

خاصة في ظل حوادث الطيران بالشركة  أو طاقم الطائرة في حال تعرضها لحادث، و

من قبل الشركة بذوي الضحايا ركاب الطائرة وتجاهل  اكبير   االتي تقع نجد اهتمام  

أن بلأفراد الطاقم الذين هم ضحايا أيضا، وهو ما أكدت عليه العديد من الدراسات 

التي تواجه  زماتالأاخلي من طاقم الطائرة  في للجمهور الد اكبير   هناك تجاهلا

 شركات الطيران.
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ايلعب دورا  توقيت الاستجابة الاتصالية-  ،لأنه ينعكس على سمعة الشركة مهم 

يجعل أصحاب المصالح  أنفالسرعة في الاستجابة الاتصالية للأزمة من شأنه 

 ،لتجارية وسمعتهايدركون بشكل كبير مدي اهتمام الشركة وسعيها لحماية علامتها ا

ء في الاستجابة والتنصل من المسؤولية يجعل أصحاب البطوالعكس صحيح فإن 

 أصعبجانبهم في إلى  الشركة لا تتفاعل مع جمهورها ولا تقف أنالمصالح يدركون 

فتقصير الشركة في التعامل مع جمهورها وتأخرها في التعبير عن المواساة  ،اللحظات

وسمعة علامتها التجارية وهو  ،على سمعة الشركة اير سلب  والتعاطف  من شأنه التأث

وهو ما يتفق أيضا مع  ،تكون هناك استجابة اتصالية سريعة أنما يعني ضرورة 

تأخر الشركة في التعامل مع  أنالتي عكست  (T.A Gallagher 2013دراسة )

 الجمهور وإبراز مشاعر التعاطف والمواساة أثر بشكل سلبي على سمعتها.

تعريف الجمهور ل كترونيةيمواقعها الإلتوظف شركات الطيران  أنلابد   -

، من خلال نشر البيانات زماتبالاستجابات الاتصالية التي تطبقها أوقات الأ

بأول، وكذا يمكن الاستفادة  أولاتزويد الجمهور بالمعلومات ووالمؤتمرات التي تعقد، 

ذار، توضيح معلومات تتعلق كتروني للشركة في تقديم الاعتيمن الموقع الإل

جهود الشركة فيما يتعلق بالإجراءات التصحيحية التي ستقوم بها، وبالتعويضات، 

 من الإمكانيات التفاعلية للإنترنت. اتستفيد شركات الطيران أيض   أنولابد 

 Face book وأبرزهاتهتم الشركات أيضا بمواقع التواصل الاجتماعي  أنلابد  -

خاصة وأن هذه الوسائل تعد منصات حيوية وبمع جمهورها  للتواصل  Twitterو

باتت المصدر الأول لاستقاء المعلومات،  إنهابل  ،للجمهور على تنوعه واختلافه

 أنلحظة بلحظة ولاشك  الأزمةولفهم  ،الجمهور لمعرفة ماذا حدث إليهاحيث يلجأ 

مهددات السمعة  يتنبأ بمستوي إليهمعرفة كيف يفسر الجمهور المعلومات التي ترد 

 .الأزمةوقت 
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 الأزمةعنها في مرحلة  الأزمةتتنوع وتتعدد الاستجابات الاتصالية المستخدمة قبل  -

 ففي كل مرحلة تختلف عن الأخرى كالتالي:الأزمة، وعنها في مرحلة ما بعد 

 :الأزمةالاتصالية للشركات في مرحلة ما قبل  الاستجابة-1

المرحلة الوقائية بالنسبة  أوخطيط لمنع حدوث أزمة تعد هذه المرحلة هي مرحلة الت 

 على سمعتها وسمعة علامتها التجارية. اللمنظمة حرص  

وفي هذه المرحلة لابد أن تحرص الشركة على الاستجابة الاتصالية الملائمة من  -

ن تحرص ورسائل اتصالية ملائمة للجمهور وأخلال السعي على إعداد خطة اتصالية 

 شكل سريع وفوري.على إيصالها ب

المتوقع حدوثها  زماتالأللتعامل مع  الابد من وجود سيناريوهات للأزمة معدة مسبق   -

سبق ومرت بها الشركة، ولا شك أن وجود  أزماتمن خلال خبرات سابقة مع 

للأزمة يساعد الشركة بشكل كبير في اتخاذ إجراءات استباقية سريعة  سيناريوهات

على  اوينعكس سلب   إليهايوجه  أناللوم والنقد الذي يمكن  وواضحة تجنبها الكثير من

 السمعة.

الحرص على إقامة علاقات قوية وراسخة مع وسائل الإعلام وعدم المبالغة أو  -

 وسائل الإعلام.إلى  ، واختيار الوقت الملائم للتحدثالأزمةالتهوين من شأن 

ل وجود متحدث رسمي ضرورة تحقيق الاتساق فيما يقال من قبل الشركة من خلا -

انتشار  لحديث حتى لا يحدث تضارب ينتج عنهعن ا لاأو مسؤول تنفيذي يكون مسؤو

على سمعة الشركة من قبل جمهورها من أصحاب  اينعكس ذلك سلب   أوشائعات 

 المصالح.

لابد من تحديد الجماهير المستهدفة من أصحاب المصالح ذوي العلاقة بالشركة  -

وتوفير الوقت والجهد والنفقات اللازمة لتوجيه الرسائل  لسرعة الوصول إليهم
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الاتصالية الملائمة، فهناك الجماهير الذين تؤثر فيهم الأزمة، وهناك جماهير يؤثرون 

إلى  في المنظمة، وهناك جماهير متورطون في الأزمة، وجماهير عامة يحتاجون

عية مختلفة، فالتعامل مع رسائل إقناإلى  المعرفة، وكل فئة من الفئات السابقة بحاجة

الاستجابة الاتصالية الموجهة إليهم تختلف عن  إستراتيجياتالضحايا وذويهم ونوعية 

إلى  وتختلف عن ما يوجه العاملين في الشركة،إلى  الرسائل والاستجابات التي توجه

 (70)الجمهور العام وأصحاب المصالح الآخرين.إلى  أصحاب المصالح،وعن ما يوجه

التدريب على إلى  ر سرعة الاستجابة للأزمة تلجأ بعض شركات الطيرانفي إطا -

من خلال محاكاة  الأزمة،" أو حالات" التدريب الوهمي " على  الأزمة"محاكاة 

وتتميز محاكاة  الأزمةوتدريب العاملين على كيفية الاستجابة لهذه  الأزمة واقعي  

رض أ في حال حدوثها على الأزمة بمعطيات اوعي   أكثرتجعل المتدربين  بأنها الأزمة

كما هي متوقعة الحدوث ويشارك  الأزمةوخلال المحاكاة يتم تنفيذ مراحل  ،الواقع

متحدث رسمي لتقديم و ،والسلطات المعنية بالمطارات ،والشرطة ،فيها رجال الإعلام

المشابهة في حال تعرض  الأزمةعن الاستجابات المطلوبة في موقف  اعملي   انموذج  

 (71).لاركة له مستقبالش

 : الأزمةالاستجابات الاتصالية للشركات في مرحلة  -2

، ففي هذه شركة ةمرحلة حاسمة وفارقة للغاية بالنسبة لأي الأزمةمرحلة تعد -

لمدي نجاحها في توظيف الاستجابات  االمرحلة يتم تقييم الشركة وسمعتها وفق  

ة مفصلية بالنسبة لبقاء الشركة الاتصالية الصحيحة من عدمها باعتبار هذه المرحل

والحفاظ على سمعتها وسمعة علامتها التجارية أو تدميرها وتدمير سمعة علامتها 

 التجارية.

 أنالشركة لابد  نإ، وهذا يعني في بؤرة اهتمامها الأزمةتجعل الشركة  أنلابد  -

 ن تضع الشركة نفسها موضع ذويوأ الأزمةتتوحد مع جمهورها الذي تضرر جراء 
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كافة الإجراءات التي توردها الشركة لا تكون  أنخاصة بالضحايا أو المفقودين، و

يستشعروا اهتمام الشركة بأزمتهم ولوعتهم في حال وجود  أنكافية للجمهور بل لابد 

 تحطم طائرات. أوسقوط  أزماتمفقودين كما هو الحال في 

زمة هو سرعة الظهور ويعد مفتاح التميز في الاستجابة الاتصالية للشركة وقت الأ

هتمامه بالحدث لدي الفوري لرئيس الشركة أو الرئيس التنفيذي لكي يعبر عن ا

نه لابد أن يجيب عن الأسئلة التي ينتظرها الجمهور من أصحاب الجمهور، كما أ

لماذا ومن المسؤول عن الأزمة، المصالح والجمهور عامة مثل متى، كيف، أين ، 

 (72).إجابات لدي الجمهور فمثل هذه الأسئلة تبحث عن

هذه المرحلة تزداد أهمية اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام ووسائل في -

المختلفة والتي باتت تعتمد عليها الشركات بشكل أساسي لملاحقة  التواصل الاجتماعي

وسائل الإعلام عموما تعد هي المصدر  أنلحظة بلحظة، باعتبار  الأزمةتطورات 

مدي وتسهم في تشكيل اتجاهات الجمهور  إنهاكما  الأزمةت وقت الرئيسي للمعلوما

 من عدمها. الأزمةلمسؤولية الشركة عن  إسناده

بالسرعة والصدق والانفتاح في المعلومات المقدمة تتسم وسائل الإعلام  أنلابد  -

إصدار بيان فور  أومؤتمر صحفي معيار السرعة والمبادرة بعقد  نإكما  للجمهور

يتضمن  أنولابد  ،يدعم مصداقية الشركة وثقة الجمهور بها أنمن شأنه  مةالأزوقوع 

عبارات تعكس التعاطف تتكرر  أنلابد و ،كبر قدر من المعلومات المتاحةذلك أ

"نحن معكم"،  :مثل الأزمة،مع المتضررين جراء  أومع الضحايا وذويهم  الإنساني

للاهتمام بكم "، "حزننا  نسعىسف لكم "، "نحرص على الاعتناء بكم"، "نحن نأ

تورد الشركة الجهود التي تقوم بها في  أننا"، لابد أيضا ؤعميق لان ذويكم هم أبنا

 ،إجراءات البحث والتقصيومساعدة المتضررين، والبحث عن المفقودين، 

الإجراءات التصحيحية التي ستقوم بها في حال كانت الشركة هي المسؤولة عن و

 الأزمة.
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 بقدرتها على دحض الشائعاتسائل الإعلام في هذه المرحلة أيضا تتمثل أهمية و-

وبالتالي تؤثر على  ،تثير حالة من الاضطراب والقلق بين الجمهور أنالتي يمكن 

، ولعل هذا ما يبرر ما تقوم به بعض شركات الطيران بأن تسارع اسمعة الشركة سلب  

إلا  ،توافر لديها معلومات كافيةولو لم ي حتىأزمة  ةأي أعقابفي  اصحفي   ابعقد مؤتمر  

 ،أن وجود مصدر رسمي من قبل الشركة التي تعرضت لأزمة ما يعلن عن أزمة ما

فإن  ،الأزمةمعلومات ترد بشأن  ةمع تقديم وعود بموافاة الجمهور بأي ،كان سببها أيا

ومن شأنه القضاء  ،الشركة لدي جمهورها أسهمهذا الموقف في حد ذاته كفيل برفع 

وللأسف هذا ما تقع فيه كثير من  ،لا أساس لها من الصحة أقاويلشائعات أو  ةأيعلى 

يتوافر لديها معلومات  حتى الأزمةشركات الطيران التي تفضل الصمت حال وقوع 

إلا أن هذا من شأنه إثارة غضب الجمهور والشعور  ،كافية كي تعلنها للجماهير

 .بواب لإطلاق الشائعاتبالاستهانة من قبل الشركة كما أنها يفتح الأ

التي ستستخدمها  تختار الاستجابات الاتصاليةفي هذه الأثناء لابد من الشركة أن  -

خاصة في ظل تعدد وتنوع الاستجابات الاتصالية التي تطبقها شركات وب بشكل ملائم،

ناجمة  أزماتناجمة عن حوادث، وثمة  أزماتالطيران باختلاف نوع الأزمة، فثمة 

ناجمة عن قضايا إضرابات، إلا أن أخطر هذه  أزماتطبيعية، وثمة عن كوارث 

، تلك التي تنجم عن فقد في الأرواح نتيجة سقوط طائرات أو تحطمها، زماتالأ

لأن توظيف الشركة لاستجابة  المرحلة أيضا حساسية وخطورة كبيرةوتتمثل هذه 

تها وسمعة سمع داتصالية غير صحيحة من شأنه يجعلها تقع في خطأ جسيم يهد

 علامتها التجارية.

الناجمة عن حوادث  زماتالأالاستجابات الاتصالية التي تستخدم في  أنولا شك 

الناجمة عن  زماتالطيران، تختلف عن الاستجابات الاتصالية التي تستخدم في الأ

 الناجمة عن إضرابات. زماتكوارث طبيعية، أو الأ
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 هااختفائ أوسقوطها  أوتحطم الطائرات الناجمة عن حوادث الطيران ك زماتفي الأ- 

ن تتحري الدقة في اختيار الاستجابات الاتصالية تمتلك الشركة رؤية ثاقبة وأ أنلابد 

 إستراتيجية :ومنها ،ما تتعدد الاستجابات الاتصالية المستخدمة االملائمة وغالب  

ركة وذلك، الحفاظ على سمعة الش جلأمن  تكنيك الاعتذار الكاملباستخدام  التهوين

 إضافة ،و توجيه اللوم لها لتحملها المسؤولية الأزمةفي حال مسؤولية الشركة عن 

مفقودين لابد  أووفي حالة وجود ضحايا  ،نفي القصد والتعمد عن الحادثتكنيك إلى 

مع ذوي الضحايا  من قبل الشركة التعاطف والمواساة  إستراتيجيةيتم استخدام  أن

وهو ما يتوافق مع  ،على سمعتها امع جمهورها وذلك حفاظ   وإنسانيكسلوك  أخلاقي 

مشاعر تعمل الشركات على إظهار  أنالموقفية في ضرورة  الأزمةنظرية اتصالات 

للمواقف المتباينة وذلك عبر كافة  امع جمهورها بأشكال متباينة وفق   التعاطف

ق مع دراسة وهو ما يتف الأزمةاتصالاتها معهم وتفاعلاتها وليس فقط خلال وقت 

T.A Gallagher. (2013)  استخدام الاستجابة الاتصالية  أنعلى  أكدتالتي

الخاصة بالتعاطف والمواساة من قبل الشركة من شأنها دعم سمعة الشركة لدي 

 جمهورها.

إعادة البناء بشكل جيد مع جمهورها  إستراتيجيةتوظف الشركة  أنالمهم جدا  من -

البناء، من خلال تقديم التعويضات لذوي الضحايا،  إعادة إستراتيجيةإلى  إضافة

 الأزمة.تقديم الوعود بإجراءات تصحيحية لاحقة لمنع تكرار تلك إلى  إضافة

الدعم  إستراتيجيةتعمل الشركة على استخدام  أن الأزمةلابد في مرحلة من مراحل -

 .ئرهاظهار خساوإ ،والمساندة من خلال تكنيك التذكير بسمعة الشركة وأعمالها

فإن  ،الأعاصير والبراكين :الناتجة عن كوارث طبيعية مثل زماتالأفي حالة  أما -

الإستراتيجيات الاتصالية الفاعلة ووضع التي تستخدم في هذا  ستراتيجياتأبرز الإ

عملائها في المقام الأول وتستخدم إستراتيجية الدعم والمساندة للحفاظ على سمعة 

 الشركة.
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 ستراتيجياتلإتلجأ الشركة  أنلابد  اجمة عن إضرابات الطيارينالن زماتالأففي  -

 والتفاوض مع الطيارين، الأزمةاتخاذ إجراءات علاجية بحل  من خلال إعادة البناء

، إضافة لامستقب الأزمةلمنع تكرار  الأفعال التصحيحية برفع الرواتب إستراتيجيةو

مطارات نتيجة تأخر أو عدم إقلاع تكنيك التعويض وتوفير أماكن إقامة للعالقين في ال

 الطائرات، وتوفير وجبات وخطوط هاتفية وغيرها.

إظهار من خلال  الدعم والمساندة إستراتيجيةتستخدم الشركة  أنمن الممكن  -

 وأنها كانت ضحية أطراف أخري.التي تعرضت لها المنظمة،  الخسائر

، كما زماتالأفي مثل هذه الإنكار  إستراتيجيةتستخدم الشركة  أنومن الخطأ هنا -

وجود إضراب في الوقت الذي  إنكارحدث في إضراب شركة مصر للطيران حيث تم 

على  اكانت وسائل الإعلام تصور تكدس الركاب العالقين في المطار، مما انعكس سلب  

 سمعة الشركة مع وجود تاريخ سابق لها ومتكرر في مثل هذه الإضرابات.

 :الأزمةي مرحلة ما بعد الاستجابات الاتصالية ف-3

وقياس مدي فاعلية  الأزمةتتمثل في حصر الدروس المستفادة من مرحلة   -

الاستجابات الاتصالية التي تم تطبيقها من خلال التعرف على رأي الجمهور عن 

 .الأزمةتعامل الشركة مع 

خاصة لإبراز الأفعال وبالاستمرار في دعم علاقة الشركة بوسائل الإعلام  -

 للجمهور. وإبرازهاصحيحية التي تقوم بها الشركة الت

بذل مزيد من الجهود الاتصالية لإعادة ثقة الجمهور بالشركة من خلال برامج  -

 وخطط معدة لتحسين سمعة الشركة وسمعة علامتها التجارية.

تنظر الشركة  أنوهذا يعني  الأزمةتعمل الشركة على خلق الفرصة من  أنلابد  -

جديد ومختلف يعد بمثابة صفحة جديدة للشركة مع الجمهور،  للأزمة بمنظور
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تشمل هذه الفرصة الاستفادة الكاملة من كافة الجوانب الإيجابية وتجنب  أنولابد 

 نقاط الضعف بما يسهم في دعم سمعة العلامة التجارية للمنظمات.

 : الخلاصة:اثامن  

تعمل بها الشركات سمعة الشركات وسمعة العلامة التجارية هي القيمة التي 

ومن  ،وبدون السمعة تفقد الشركة الكثير ،والتي من خلالها تحقق تمركز في الأسواق

هو بمثابة  زماتالأهذا المنطلق أدركت الشركات على اختلافها وتنوعها أن وقت 

 أنالشركات كافة يمكن  نإوبما  ،هاتفائاخ أومفصلية حاسمة في بقاء الشركة  ةمرحل

تستخدم  أنعلى الشركات  الزام   أصبحتعصف بسمعتها  قد زماتتتعرض لأ

الذي تتعرض له، وهي بذلك تلبي  الأزمةالاستجابات الاتصالية الملائمة لموقف 

باختيار  إنهاكما الأزمة،تفعله إزاء  أن أوتقوله  أنحاجة الجمهور فيما يفترض 

علامة التجارية فإنها تحمي سمعة ال ،الأزمةالاستجابات الاتصالية الملائمة لموقف 

ا من الشركات كثير   نإ حتى ،في عالم الطيران اجد   مهمةالخاصة بها والتي تعد قيمة 

ولا تخسر سمعتها التي كونتها على  ،تتكبد خسائر مالية أننه من الممكن تدرك تماما إ

  .مدي سنوات طويلة

معرفة طبيعة الاستجابات إلى  ومن هذا المنطلق هدفت هذه الدراسة

ودورها في حماية سمعة العلامة  زماتلية للشركات التي تطبقها وقت الأالاتصا

 .اوعالمي   االتي تتعرض لها صناعة الطيران عربي   زماتالأالتجارية، مع التركيز على 

من خلال نظرية  الأزمةوانطلقت الباحثة من الإطار النظري لاتصالات 

اختيار الاستجابة الاتصالية  الموقفية والعوامل التي يتوقف عليها الأزمةاتصالات 

 الملائمة.

قدمت الباحثة دراسات حالة متعددة لشركات تعمل في مجال صناعة الطيران 

وللاستجابات الاتصالية التي  زماتوثرية في معالجتها للأ مهمةباعتبارها صناعة 
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تنجم  أزمات :التي يتعرض لها هذا القطاع ومنها زماتالأعلاوة على تنوع  ،توظفها

تنجم عن  أزمات ،اختفاء طائرات أوتحطم  أوحوادث طيران نتيجة سقوط عن 

 إضافة،كوارث طبيعية كالأعاصير والبراكين وتأثيرها على حركة النقل والطيران

إضرابات  :مثل زماتناجمة عن قضايا أثيرت وتم تجاهلها فتحولت لأ أزماتإلى 

راسات الحالة بشكل مختلف الباحثة في د إليهاالتي تطرقت  زماتالأوهي  ،الطيارين

الاتصالية في كل  ستراتيجياتومتنوع لإبراز مدي الاختلاف والتنوع في تطبيق الإ

من الدروس المستفادة  هعووخرجت الباحثة منها بمجم ،موقف داخل الصناعة الواحدة

 .والتي تفيد العاملين في مجال صناعة الطيران
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