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 الؤداسة هددز  وأزددش اجفددال،ا، الأصمددت ئداسة فدد  الاحخمددا   الخىاـدد  ؼدداياث دوس  ِلدد  الخّددش  ئلدد  الذساظددت هددز  تهددذ 

الاحخمدا    الخىاـ  ؼاياثلذ غيرث ف  الأصماث، أوكاث الشكم،ت العمّت ئداسة معمى جحذ إظعتاالإ ظمّت ِل 

لامي االإؽهذ مّالم ف   والخىح،ه، للل،ادة جإهلها وخفائق مضايا مً به جخمخْ الإا هٍشا الأصماث، باداسة الخاؿ اِلؤ

 وئِدددادة جدددشم،م ومحاولدددت أصمدداث فددد  ىُالىكددد بهدددا جخفددادي واك،دددت اجفدددال،ت جشظددداهت لاىددا  االإإظعددداث ظددداِذث أجهدددا رلددً

هددا حددشا  مددً العددة ت ظددمّاها ئـددلا  ددلذ وكددذ. فيهددا وكىِ  الاحخمددا   الخىاـدد  ؽدداياثل :أهمهددا لىخددائ  الذساظددت جىـ

 اجفددال،ت ئظدرراج،ي،ت ِلد  االإإظعدت ح،داصة مددإزشة، جىىىلىح،دت الإدا جخميدده بده مدً جلى،داث الأصمدت اجفداٌدوسا فداِلا فد  

االإإظعددت االإخمددشسة  ظددمّت جددشم،م فدد   حعدهم أجهددا همددا الأصمددت، مّى،دداث مددْ بأسيح،دت الخّامدد  لهددا جددد،  فّالددت سكم،دت

 .الأصمتحشا  

 .ؼاياث الخىاـ  الاحخما   الشكم،ت، العمّت ئداسة الأصمت، اجفاٌ: المفخاحيه الكلماث

Abstract: 

This study aims at identifying the role of social networks in solving management 
crisis through communicative tools; it also aims at identifying the impact of this 
management institutional reputation according to the e-reputation management 
during crisis. Due to the special characteristics and advantages of Social networks, it 
brought new reforms concerning the management crisis. Consequently; it allowed 
institutions to obtain an effective communicative base to protect their reputation. 
Among the main results of this study we found that: social networks have an 
effective role in crisis communication given their influential technological tools. 
Moreover, obtaining an electronic communicative strategy allow the institution to 
easily deal with crisis data. Finally it assists the institution to repair its damaged 
reputation. 

Keywords: crisis communication, e- reputation management, social net works 

 n.ghallab@univ-soukahras.dz، نادًت غلاب*  المؤلف المرصل: 

mailto:n.ghallab@univ-soukahras.dz


         هاديت غلاب                                " المؤصضت صمعتو  الأزمت اجصال في الاجخماعي الخىاصل شبكاث إصهام"

 

 1030 -1011/ ص: 2021 جىيليت/ 03د العذ/ 10المجلذ      الجسائريت للأمن والخنميت      المجلت  1017

 

 :ملذمت

هٍشا  ،اهت الأخيرةف  الاو خاـت  دعاسُمبؽي  ؽاياث الخىاـ  الاحخما   اهخمام االإإظعاث ب يرهايذ

فلم يّذ ، الأخشي  وظائ  الخىاـ  الاحخما  مً جفشدها ًِ غيرها وجىىىلىح،ت جفاِل،ت الإا جخمخْ به مً ميهاث 

حعب، ب  احعْ ف دوس ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ملخفشا ِل  جيىيً ِلاكاث احخماِ،ت والذسدؼت بين الأفشاد

ماٌبة ت وؽاه االإإظعاث و لةؽم  أيما  اِذ عح آل،اث احخماِ،ت بمثابت ؼاياث الخىاـ  فلذ أـاحذ ، اِلأ

هما ، وحعىيم مىخياتها وخذماتها هابوالخّشيف  ِبر الفما اث الشكم،ت جفّ،  وؽاواتها الّاديتاالإإظعاث ِل  

 ,أزىا  وبّذ حّشلها للاصماثمذي ئداسة ظمّاها  ف الخحىم مً أيما جمىنها 

ييّ  وهزا ما  ،ئل  الّذيذ مً الأصماثمياٌ جخففها جخّشك االإإظعاث ِل  اخخلا  ئر 

بّذما واهذ  ظت،ِل  االإحً وجيّلها ف  ولّ،ت حعااها صمت جمْ ظمّرلً أن الأ  االإإظعاث ف  ولْ محشج،

ىٌ غير االإلمىظت  ذم حؽىحهها، كم،ت حىهشيت وأـ  سئةس ي مً اـلأ مما يذفْ  التي يياغ  الحفاً ِليها وِ

ت ف  ئل باالإإظعاث  للخحىم ف  الىلْ غير االإّخاد  لخىل،  ميشياث الأصمتالاجفاٌ بيماهيرحها الخاسح،ت   االإعاسِ

أحذ أهم االإ،ياهيهماث التي مً ؼأجها ه ث الخىاـ  الاحخما   ؼايا مّخمذة ف  رلً ِل التي حّايؽه االإإظعت، 

ة  ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما   فلذ أـا  اجفاٌ الأصمتواظخفحالها،  الأصماث هز   الخحىم ف  مذي وحِذَّ

هٍشا لأهم،خه اللفىي ف  ئداسة الأصمت كا _أزىا _ بّذ  لشوسة حخم،ت جماسظه الّذيذ مً االإإظعاث

 .يىيً ِلاكت زلت وكشب بين االإإظعت وحماهيرحها االإعاهذفتللأهذا  التي يعع  لخحل،لها هخ هٍشاو  الأصمت،

ت اهدؽاس االإّلىمت والؽائّاث ِل  حذ ظىا وأيما  حعهم ؼاياث الخىاـ  الاحخما   وبما أن  ف  ظشِ

ت الخىاـ  والاجفاٌ, باجذ ئداسة العمّت ِل  ؼاياث الخىاـ  الاحخما   بؽي  خاؿ وِ ل  الاهررهذ ف  ظشِ

ِمىما مً المشوسياث و لابذ مً ئلافاها لمً ئظرراج،ي،ت جىاحذ االإإظعاث ِل  مىفاث الخىاـ  الاحخما  ، 

حذيً كذ يحافَ ِل  جماظً وجلىيت االإإظعت وظلاماها، و كذ جيىن ظلا  هذم وجفخةذ واجه،اس،  ريفهي ظلا  

ها، وحعاِذها  أيما ف  الخخف،ف رلً أن ؼاياث الخىاـ  كذ حعاِذ االإإظعاث ف  الخياإ بالأ  صماث كا  وكىِ

مً حذة الأصماث أزىا  وبّذ حذوثها، ئلا أن هزا لا يمىْ مً وىجها كذ حعبب للمإظعت الّذيذ مً الأصماث ئرا لم 

 جحعً اظخخذامها وئداستها ح،ذا.

لحذيث ًِ سهان لب   ،وهحً هىا لعىا بفذد مىاكؽت مذي أهم،ت ؼاياث الخىاـ  الاحخما  

االإخىكْ حذوثها الأصمت  الزي يشافم جفاٌجفّ،  الاه،ف،ت  واحرراف،ت الخحىم ف  هاجه الفما اث الشكم،ت 

الفّل  للاصمت،  حذورال جشم،مها بّذاظخّادة ظمّت االإإظعت و أو محاولت ظمّت االإإظعت، حّضيض و ومحاولت بىا  

،ت اِخمذث ِل  ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ح،ذا بهزا االإىلىُ حاولىا ِشك زلار همارج لؽشواث ِاالإ توللإحاو

 لإهخاج  DELLؼشهت ب،نها مً  وجشم،م ظمّاها الشكم،ت، وهيذأهمحاولت منها لخذِ،م  ف  ئداسة أصماتها اجفال،ا

الّال،ت والأظّاس االإّلىلت لذي صبائنها ِل  اخخلا  دولهم،  حىدة مىخياتها سغمالتي حّشلذ لاصمت  الحىاظةب

بعبب صيذ  Greenpeaceمْ  وأصماها والحلىياثيما الشائذة ف  مياٌ جفي،ْ الأوّمت أ  Nestlé  ومإظعت

 وجلىيتئداسة ظمّاها ومىْ وكىُ الأصماث هما يمىً للمإظعاث أيما اِخماد ؼاياث الخىاـ  ف  الىخ، ، 

الخىاـ   وحهذ حملت حعىيل،ت هائلت ِبر ؼاياثالتي   Apple ؽشهتل هما هى الحاٌ باليعاتمياهاها العىك،ت 

الررهيه ِل  ئظهام ؼاياث الخىاـ   ئل كذ اسجأيىا ف  وشحىا هزا و ، الزوي   IPHONE الاحخما   بخفىؿ هاجفها
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وش   الاحخما   ف  ئداسة الأصمت بهذ  الحفاً ِل  ظمّت االإإظعت، والإّالجت ح،ذة لهزا االإىلىُ ِمذها ال 

 الدعاؤٌ  الشئةس ي الخال :     

 ؤصضت لمصمعت االحفاظ على ىاصل الاجخماعي في اجصال الأزمت و الخ إصهام لشبكاثأي 

،ت الخال،ت  :وجىبثم مً هزا الدعاؤٌ الشئةس ي الأظ لت الفشِ

 ما ه  اسجااواث ؼاياث الخىاـ  الاحخما   باجفاٌ الأصمت؟  -

 ما ه  اسجااواث ؼاياث الخىاـ  الاحخما   بعمّت االإإظعت؟  -

 ؟ئداسة ظمّاها الشكم،تلخىاـ  الاحخما   ف  ه،ف اظدثمشث االإإظعاث ؼاياث ا -

 ويمىىىا جلخ،ق محخىي هز  الذساظت مً خلاٌ الىمىرج الخال :

 

 

 

 

 : مً ئِذاد الااحثت اظدىادا ِل  االإّى،اث الىٍشيت.المصذر

 :أهميت الذراصت

لام  ي ش خررابي مْ الّذيذ مً االإفاه،م الأ يّخبر مفهىم ؼاياث الخىاـ  الاحخما   مفهىما م  - وىظائ  اِلؤ

الاحخما   والىظائي الاحخماِ،ت، واكرراهه ف  هز  الذساظت باجفاٌ الأصمت و ظمّت االإإظعت ظ،ح،لىا ئل  جحذيذ 

 مفهىمها الحل،لي.

اهخماما باسصا مً وش  الذساظاث الأواديم،ت الخابّت للمّاهذ  ؼاياث الخىاـ  الاحخما   يللى مىلىُ -

ر اييابي ف  وؽاه االإىٍماث ِل  اخخلا  ميالها، ودوسها الااسص ف  ئداسة الأصمت، واليل،اث، الإا له مً جأزي

 .وبالخحذيذ ف  بىا  وجشم،م وجذِ،م ظمّت االإإظعاث

ا هاماظمّت االإإظعاث يّخبر مىلىُ - الجذيذة هؽاياث  ثاسجاي بالخىىىلىح،ا ئراخاـت  وحعاظا مىلىِ

 ت سكم،ت حعىت أو ظمّت سكم،ت ظة ت.ظمّللمإظعت  حؽي حخما   والتي كذ الخىاـ  الا 

ها   - ح،ث أجها  ،مهم مإظعاحي الزي يعلي المى  ِل  حاهب ِمل جياْ أهم،ت الذساظت مً أهم،ت مىلىِ

أو ئِادة بهذ  الحفاً ِل  ظمّت االإإظعت  اجفال،ا ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما  ئداسة الأصمت  ه،ف،توضحذ 

 .جشم،مها 

 

 ت مً لشوسة جخطح لىا أهم،ت الذساظ -
م
ئلضام،ت وبين    الأصماث بحذوراالإإظعاث جىكْ لح بين ئمياه،ت الاسجااه االإ

  الاحخما  . للحفاً أو جشم،م ظمّاها ِبر ؼاياث الخىاـ  االإإظعت

شيكاث الخىاصل 

 الاجخماعي

الأزمت جصالا  

 صمعت المؤصضت
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   أهذاف الذراصت

 .وأدواس ؼاياث الخىاـ  الاحخما   باليعات للمإظعاث  ئبشاص أهم،ت -

 .ئداسة الأصمت اجفال،ا الخّش  ِل  دوس ؼاياث الخىاـ  ف  -

 .بّذ الىكىُ ف  الأصماث كا  و  الخّش  ِل  دوس ؼاياث الخىاـ  ف  جشم،م ظمّت االإإظعت  -

 .الأصمت وظمّت االإإظعت  واجفاٌالّلاكت التي جشبي بين ؼاياث الخىاـ  وجحل،   مّشفت  -

 منهج  الذراصت

في الخحل،ل ، لأه ه يخفم ووا،ّت أهذا  الذساظت، ح،ث اِخمذها ف  هز  الذساظت ِل  االإىهج الىـ

مً مفادس مخخلفت والىخب والذوسياث الّلم،ت والشظائ  الأواديم،ت يعع  ئل  حمْ الا،اهاث الىٍشيت الّلم،ت 

 ظمّت االإإظعت،  وئداسة الأصمتبأهم،ت ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ومذي معاهماها ف  اجفاٌ االإخّللت وغيرها، و 

 .وظمّت االإإظعت الأصمتو  مً ؼاياث الخىاـ  واجفاٌ ل،  الّلاكت التي جيمْ جحو سبي ومً زمت محاولت 

 :مذخل مفاهيمي. 1

 :( crises communication ) اجصال الأزمت أ. 

" الاجفال،ت التي جماسط أزىا  االإشاح  االإخخلفت للاصمت الأدواس و  الأوؽىتِشفه محمذ ؼىمان "وافت  

 )ؼىمان ظ،حذر"  لا يمىً جىكْ ما أيًالفّات  الأوكاثجفاٌ الزي جم ف  ف،ّشفها" الا   bodouin velge أما

 :أهههما يّش  اجفاٌ الأصمت ِل    (70، ؿ.2002

ئسظاٌ واظخلااٌ حذر محذد جحذد ِىاكاه وهخائيه االإحخملت وجىفش مّلىماث محذدة لخلل،  المشس الزي  - 

 (98، ؿ.2010. ) الّ،فت  ت، دك،لتيإزش ِل  االإيخمّاث االإحل،ت بىشيلت ـادكت، ـشيحت، ظشيّ

ررا هل  االإّلىماث لح  حالت ـشاُ ظىا  ًِ وشيم   -  أخشي حهت  ئل أو جحىيله  ئهياس باالإؽي  أو جفاديه أو  اِلا

. 

فهي ِااسة ًِ أوؽىت  ،حّني ئداسة العمّت الاجفال مً االإىٍىس  الأصمتوعخى،ْ اللىٌ أن ئداسة 

واالإعخيذاث التي حعاهذ  ف  النهايت جحعين  الأحذاراث معخمشة جخى،ف مْ مىثفت ومخىاـلت جىشأ ِليها حغ،ير 

 . ظمّت االإإظعت

  (Social networks)الاجخماعيشبكاث الخىاصل  . ب

ت مً االإىاكْ االإخاحت ِبر ؼاىت الأهررهةذ ،ٌهشث مْ الج،   ؼاياث الخىاـ  بأجهاحّش   "ميمىِ

ي،ت ميخمْ افرراض ي ييمْ بين أفشادها اهخمام مؽررن أو ؼاه اهخما  الثاوي للىيب جد،  الخىاـ  بين الأفشاد ف  ب

يخم الخىاـ  ب،نهم ًِ وشيم الشظائ  أو الؤولُا ِل  االإلفاث الصخف،ت ومّشفت أخااسهم ومّلىماتهم مذسوط 

 (45، ؿ.2012) هىماس "التي يد،حىجها للّشك وه  وظ،لت فّالت للخىاـ  الاحخما   بين الأفشاد

 :(e- réputation) لركميتالضمعت ا. ج
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ت الل،م االإيعىبت للمإظعت مث   التحّش  ظمّت االإإظعت ِل  أجها" ميمىِ واالإفذاك،ت  اـلأ

، 2003)دوال،ىغ  "والنهاهت واالإعإول،ت التي يعدؽّشها االإش  ًِ االإإظعت مً خلاٌ الفىسة التي يحملها ِنها

 (46ؿ.

سة االإحخىي الزي يخم ئهخاحه وجىصيّه مً أما العمّت الشكم،ت للمإظعت فخّش  ِل  أجها" "ـى 

وش  االإإظعت ومعخخذمي الاهررهةذ ِبر االإذوهاث، ومىفاث جاادٌ الف،ذيى وؼاياث الخىاـ  الاحخما  " 

(Asselin 2001, p.05)   

ما هلاحٍه حعب هزا الخّشيف أن العمّت الشكم،ت ه  ِااسة ًِ هد،يت الللا  بين االإعخخذم 

االإإظعت، فهي جمث،  ياي،ه االإعخخذمىن جيا  االإإظعت وفلا لخذفم االإّلىماث التي والؽاياث الاحخماِ،ت و 

هخاج االإحخىي الزي يخم بىاؤ  بىاظىت حم،ْ االإحخىياث الايياب،ت أو  يىاحهىجها ِبر الؽاىت. هما حّش  ِل  أجها

  .العلا،ت االإخىاحذة ِل  الاهررهةذ بخفىؿ فشد أو مإظعت أو ِلامت جياسيت

 . الخىاصل الاجخماعي و اجصال الأزمتشبكاث . 2

ىشياليتأ.   .:فعاليت الاجصال الازماحي في محاكاة الأزمت عبر الحضاباث الضُّ

بؽي  ِللاوي ومىىلي كا  و و جىىيم أصماها ئِلام،ا  ئل إظعاث الىاححت حعع  حعع  الّذيذ مً االإ

لام الجذيذة ه ،الأصمتأزىا  وبّذ حذور  ؽاياث الخىاـ  الاحخما   التي اصدادث خاـت بّذ ٌهىس وظائ  اِلؤ

 . 2020مل،اساث معخخذم ِاالإ،ا ف  ظىت  4ؼّا،اها مإخشا ح،ث بلغ ِذد معخخذميها أهثر مً 

ااسها فما  يىفش اِخبميهاث وجىا،لاث اجفال،ت، لحعاباث العىؼ،ال،ت مً اهٍشا الإا جخمخْ به و 

دون ك،ذ أو وئمياه،ت الخّل،م والشد وأوي   مااؼش بؽي بفاِل،ت أهثر و الخىاـ  )ِملا ، حمهىس(  للمعخخذمين

ذ أغلب، حذود الخذماج،ت ف  اللىاِين الّام والخاؿ ئل  ئوؽا  حعاباث  االإإظعاث الخياسيت و ظاسِ

جذيش ًِ وشيلها ِلاكاتها الّامت جحذ ما يعمى بالّلاكاث الّامت الشكم،ت ،تهذ  هز  الحعاباث   ،ظىؼ،ال،ت

خاـت ف  أوكاث الأصماث التي  ،ا،ت مخىلااجه بفىسة فّالت والخىاـ  مّه بؽي  مااؼشمخاوات الجمهىس وجل ئل 

بي   جحذر بؽي  مفاجئ وغير مخىكْ  ، مىكْ الىررووي(2017) الضِ

فلذ وشأ جىحه حذيذ حزسي للخىي الاظدااك،ت للخّام  مْ الأصماث ِبر بشهام  محاواة الأصماث ِبر 

  هز  الخىي ِل  الخياإ باالإخاوش والأصماث التي كذ جلْ فيها االإإظعت ح،ث حّم ،ؼاياث الخىاـ  الاحخما  

وجىاكلها  ،ِل  الؤولاق ف  وؽش أخااس االإإظعت والأظشُِبر االإىفت العىؼ،ال،ت التي أـاحذ أهثر جأزيرا ف  االإيخمْ 

والخىىىلىج  جخماش ى مْ الخىىس الخلني  ئظدااك،تمً هىا حا ث الحاحت لىلْ خىي  .وىظ،لت ئِلام،ت حذيذة

عاِذ أصحاب يِبر ؼاياث الخىاـ   الأصماثولْ بشهام  محاواة  ، ح،ث أنلىظائ  العىؼ،اٌ م،ذيا

ذاد فشيم ِم  مخخفق ف  ئداسة الأصمت وكادس ِل  الخّام  الصح،  مْ الأصمت  ،الحعاباث العىؼ،ال،ت لِإ

 ، مىكْ الىررووي(2016) الحشبي ا  والخّش  ِل  أصماث الّلاكاث الّامت ِبر مىفاث ؼاياث الخىاـ  الاحخم

أهه ييّ   ئلا فّل  الشغم مً جىف،ز بشهام  االإحاواة والّم  به ِبر االإىفت العىؼ،ال،ت _افررال،ا_ 

ِم  هزا  آل،تاالإإظعاث حّم  ف  بة ت مهى،ت احرراف،ت اكشب ئل  الىاكْ وحعخي،ب لحذر فّل  وحل،لي، لان 

ح،ت ماخىشة ِل  مىفاث الخىاـ  العىؼ،ال،ت الإحاواة الىلاػ ِبر البرهام  حعم  باظخخذام بشام  جىىىلى 

 .مث  جىيرر وف  فةغ بىن وغيرها الأصماثبّن االإىاكْ الخىاـل،ت التي كذ جحذر ِل  مىفاتها 
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لابذ مً االإيلفين بالّلاكاث  ،الأصماثولىيا  ِمل،ت الاجفاٌ الاصماحي وجفّ،  هٍام االإحاواة وكذ 

ادة مً كىىاث الخىاـ  الاحخما   بؽي  مخيذد ومعخمش مً خلاٌ مّشفت وا،ّت الّامت الشكم،ت الاظخف

ِبر االإىفاث العىؼ،ال،ت  أصماثمؽاوله جفاديا مً الىكىُ ف   وئدسانوسـذ اظخفعاساجه  ،الجمهىس االإعاهذ 

لجمهىس فىسيت وظشيّت للخىاـ  مْ ا ئِلام،ت،بح،ث يعخى،ْ االإيلف بالّلاكاث الّامت الشكم،ت ـ،اغت سظائ  

لاماالإعاهذ  بفىسة مااؼشة وواضحت والشد ِل  وظائ     . الخلل،ذيت اِلؤ

  : شروط نجاح نظام محاكاة الأزمت عبر شبكاث الخىاصل الاجخماعيب. 

 لىيا  هٍام محاواة الأصمت ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما   وحب جىفش حملت مً الؽشوه أهمها:

 . ة مً كىىاث الخىاـ  الاحخما  جى،،ف خىت ئداسة الأصماث بالاظخفاد  -

 الأصماث لإداسةالإحاواة ؼاملت  ،مً خلاٌ جذسيب ِماٌ االإإظعت االإخخففين االإماسظت مً وسا  الأبىاب االإغللت  -

 حعاباث الخىاـ  الاحخما   مما يخىحب العشيت للخىي االإّذة ئداسةِبر 

الإّشفت ه،ف يخّام  فشيم الّم  مْ  ،الأصماث ئداسةهيض  أظاس ي مً مىٍىمت  الأصمتاظخخذام هٍام محاواة  - 

 .مذخلاث كىىاث الاجفاٌ الاحخما   والخحل،  الصخص ي الاظخيابت الفشيم للٍش  االإح،ىت بأصمت االإإظعت

  (Oberiri  2018, p.209)دفْ الفشق االإخخففت ف  هٍام االإحاواة للخى،ف مْ الشظائ  مخّذدة الىظائي -

ورلً بخحفيه االإؽاسهين ِل  جاني سظائ   ،فىسيت للاظخّذاد للاصماث الىاسئت م،تئِلا سظائ   ئِذاداللذسة ِل   -

 للىىاث الاجفاٌ الاحخما   ف  محاواة جفاِل،ت جخىاهب مْ كىىاث الاجفاٌ الاحخما   االإخّذدة

ا   اخخااس كىىاث الخىاـ  الذاخل،ت والخاسح،ت ومّشفت أي اخخىاكاث ف  ظا  ئداسة حعاباث الخىاـ  الاحخم -

فين ِل  الحفىٌ ِل  أحىبت للاظخفعاساث االإىلىبت بىشيلت دك،لت واه،ت ،للمإظعت   الإعاِذة الصحف،ين واالإىٌ

 ..  شبكاث الخىاصل الاجخماعي وصمعت المؤصضت3

ئن الخحذي الزي جىاحهه االإإظعاث ال،ىم هى جىل،  وجحعين الشؤيت والهىيت الشكم،ت لها بهذ  

،ت، والحفاً ِل  زلت الضبائً  حذد، وجحعين ِلاكاها بمح،ىها الخاسج  ويمىنها أن الحفاً ِل  مياهاها الدعىيل

جممً هز  الأهذا  مً خلاٌ اِخمادها الج،ذ وحعً اظخخذامها لؽاياث الخىاـ  الاحخما  ، هما يمىً 

،ت جىكْ الّىغ ف،مىً للمإظعت أن جلْ ف  مؽاو  وأصماث جىٍ،م،ت هدؽىيه ظمّاها وفلذان مياهاها العىك

بالإلافت ئل  جشاحْ وعات ما،ّاتها وغيرها مً الخاّاث العلا،ت مً حشا  ِذم الؤداسة الج،ذة لؽاياث الخىاـ  

الاحخما   وظى  اظخخذامها مً وش  االإإظعاث. رلً أن لؽاياث الخىاـ  الاحخما   جأزير هاير ِل  ظمّت 

 .بالإيياباالإإظعت ف،مىً أن جإزش ِليها بالعلب أو 

 .خىاصل الاجخماعي أصاش الضمعت الحضنتشبكاث الأ.

ديت كخفاالابؽشيت والّىام  جحاد وجيام  حملت مً الجدؽي  ظمّت االإإظعت الحعىت هد،يت لا

جمىىذ مً بىا  ظمّت  ِذ االإإظعت حع،يرها وئداستها ح،ذافارا اظخىا، دعىيل،تالو والاجفال،ت خىىىلىح،ت الو 

ـّب ِليها فارا أهملذ االإإظعت هز  الّىام   ،  الّىغ مً رلًوأـا  بامياجها الحفاً ِليها، ِلحعىت لها 

جبىيها العمّت الحعىت للمإظعت بىا  ، فمً بين أظاظ،اث مخْ بعمّت ح،ذة ملاسهت مْ مىافعيهاالخ
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، ويخم بىا  ظمّت حعىت للمإظعت ِبر ؼاياث واظخخذامها لؽاياث الخىاـ  الاحخما   بيذاسة وفّال،ت

 خلاٌ ما يل :الخىاـ  الاحخما   مً 

 :ميزة جنافضيت .1

خمادهم ِل  أسا  الآخشيً حىٌ  - جيىيً زلت أِل : يثم االإعاهليىن بالّلاماث الخياسيت راث العمّت الى،ات، لِا

،اث الّلاماث 83أن أهثر مً  2018هز  الّلامت، فلذ ب،يذ دساظت أحشيذ ف   % مً الىاط يثلىن ف  جىـ

ذكا ، وأهثر مً  ت70الخياسيت مً اـلأ لاهاث االإذفىِ ت أهبر  % يثلىن ف  أسا  االإعاهلىين أهثر مً اِلؤ فهىان فشـ

   (https://www.reputationx.com/orm/benefits )لأن يخحىٌ الضواس الااسديً ئل  صبائً فّل،ين

اهبر ِذد ممىً مً الضبائً االإحخملين، وهزا  حعاهم ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ف  حلبحلب صبائً حذد:   -

 .ِبر هاجه الؽاياث  حْ ئل  الآسا  والخّايراث الايياب،ت التي ييؽشها ِنها صبائنها الحال،ينسا

 :جلب الكفاءاث العاملت. 2

يعاِذ جىاحذ االإإظعت ِل  ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ف  حلب الضبائً، هما يعاِذ أيما ِل  

فين الأهثر هفا ة، فىيذ أن  حثىن ًِ فشؿ ِم  ف  مإظعاث راث باحثين فلي ظةا 5مً أـ   1حزب االإىٌ

جفي،ف هيمت واحذة، ف  حين الااق  يشيذ الّم  ف  مإظعاث ح،ذة جخماش ى ومّخلذاتهم وك،مهم الأظاظ،ت، 

،ف  فين العابلين والحال،ين، فالؽشواث التي جخمخْ بالعمّت الحعىت مشححت لخىٌ هما أجهم يثلىن ف  آسا  االإىٌ

 . أفم  االإىاهب

 :زماثدرع في أوكاث الأ . 3

حّخبر ظمّت االإإظعت الشكم،ت حفً مى،ْ لذ أي أصمت واسئت ِل  االإإظعت ،فاالإإظعاث التي       

جخمخْ بعمّت و،ات لً تهذمها الأصمت مهما واهذ خىىستها ،ِىغ االإإظعاث التي حؽىب ظمّاها ظى  وؼائّاث 

ان ما جفلذ وؽاوها وه،ااها داخ  االإيخمّاث، ف  هزا الفذد هيذ االإذ يش الخىف،زي لؽشهت أماصون يلىٌ فعشِ

 )"شخق غير ساك أيما 6000صبائً غير سالين ف،مىنهم ًِ وشيم ؼاياث الخىاـ  حّ   6"ئرا وان لذيً 

chanlon  2012, p.10).  

 :يادة نضبت الأرباح. ز 4

ف  سفْ وعات أسباحها، فضيادة وعات أسبا  االإإظعاث مشجاىا ؼاياث الخىاـ  االإإظعت حعاهم       

ظاظا بضيادة ِذد االإشاحّاث ِل  محشواث الاحث، فىفلا لىسكت بحث،ت بيامّت هاسفاسد الأمشيى،ت للأِماٌ أ

هما أزادذ  ، %9أزادذ أن و  جل،،م مً ف ت هيمت واحذة ِل  محشن بحث يضيذ مً ئيشاداث الؽشهت بيعات 

ن مىخياتهم هٍشا لعمّت % مً الفشوع،ين يلخىى 58أن  havas Paris et august debousy دساظت وش  مً

 (Arnaud Dumouriez, 2019, cite web)  الّلامت الخياسيت ف  العىق 

 .لضمعت المؤصضت اتهذًذشبكاث الخىاصل الاجخماعي  ب.

عمّت فعمّت االإإظعت، جدعبب ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ف  ئحذار جأزيراث ظلا،ت ل كذ

مً  الفاِلين ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما   إظعاث كذ جخّشك للدؽىيه والؤظا ة مً كا  ِذيذالإا
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أو ئظا ة جلى،ت أو  تئظا ة مّلىماج، ِل  ؼي معخخذمين وصبائً وممىلين وؼشوا  ومإظعاث مىافعت وغيرها، 

 حؽىيه للهىيت االإإظع،ت، والتي كذ جإدي بذوسها _الؤظا ة_ باالإإظعت ئل  جأزيراث غير مشغىب 

 : المخاطر المعلىماجيت .1

: أزادذ دساظت وؽشث ف  مذوهاث أمشييا ضخخذمي  لآرراء الضلبيت والمعلىماث الخاطةت عن المؤصضتنشر الم -

منها لذحها هخائ  ظلا،ت ِل  محشن بحث كىك ، هز  االإّلىماث  29مإظعت هيذ  100الؽمال،ت، أهه مً بين 

ىدها لضبائنها، العلا،ت والخاو ت يمىً أن حؽم  هىُ وؽاه الؽشهت أو وا،ّت مىخياتها أو الؤخفا ق ف  أدا  وِ

 Dark Horse ويمىً أن جيؽش هز  االإّلىماث ِل  ؼي  ملاوْ ف،ذيى، ملالاث، ـىس، وهزا ما حذر مْ ملهى

Café بىاظىت حغشيذ  جيخلذ افخلاسها ئل  االإىافز الىهشبائ،ت لأحهضة الىما،ىجش االإحمىلت، ح،ث وان الشد غير ،

ماٌ االإىخب،ت مىاظب لأجهم يؽيرون ئل  أجهم يّملىن   (Lukas vartiak, 2015 , p270 )ف  مياٌ اللهىة ولةغ ف  اِلأ

 BP  : هخاادٌ مّلىماث مثيرة للللم حىٌ وؽاه الؽشهت، مثلما حذر لؽشهتالشائعاث البيئيت والصحيت  -

الزي عجضث ًِ ئيلافه مما اهيش ِىه سخي هاير ِبر  ،الؽشهت البريىاه،ت للارروٌ ومؽيلت حعشب الارروٌ

 الإعدثمشيً والشأي الّاموبالخحذيذ ِبر ؼاىت الفةغ بىن وحؽىيه ظمّاها لذي اؼاياث الخىاـ  الاحخما   

(Jarboe2011, site web)  

بابا واظّا يماسط ف،ه أِماٌ اخرراق الهىيت االإإظع،ت بي   ؼاياث الخىاـ  الاحخما  : حّخبر مخاطر الهىيت. 2

 ويخيل  رلً مً خلاٌ وأسيح،تظهىلت 

: جىاحه الّذيذ مً االإإظعاث وخاـت االإؽهىسة منها جضي،فا واخخلاظا لّلاماها سييف وصركت العلامت الخجاريتج -

الخياسيت واظخّمالها ف  الفما  الشكمي مً أح  جحل،م ؼهشة واظّت، والتي جحٍى بها الّلامت الأم ِل  غشاس 

 لتي كامذ برهي،ف الّلامت الخياسيت لؽشهتاالإخخفت بفىاِت الذساحاث الىاسيت بالفين، ا Jincheng    ؼشهت

Toyota بالافت بّن الخىىه ِل  سمض ؼشهت Toyotaوهى ما أدي ب ،  Jinchengِلىان  ئل  دفْ غشامت باهٍت (

 (260، ؿ. 2005

يّخبر ؼّاس االإإظعت ميىن أظاس ي مً ميىهاث هىيت االإإظعت، فلذ يخّشك أيما للعشكت  خرق الشعار:  -

 .للمإظعتل  العمّت الشكم،ت والخشق مما يس ئ ئ

  :المخاطر الخلنيت  .3

الإإظعت ئل  المشس مً خلاٌ اخرراق مىاكّها الالىرروه،ت، يلىم ا: يمىً أن جخّشك ظمّت  كرصنت المىاكع -

وه  ِااسة ًِ Crackers و Hackers بهز  الّمل،ت أشخاؿ مخمىىين مً بشام  الحاظىب ،وه  ما جذ   ب

 .،  بيؽاه الؽشهت هي ملفاث جيعغ يمىً أن جى

أو ؼاياث الخىاـ  مً وش   البريذبىن الىثير مً الشظائ  ِبر الض جللي ِىذ   الرصائل الىهميت والمسعجت: -

 االإإظعت وهى لم يىلبها منها ،كذ جيّله يسخي ِنها وييىّن هٍشة ظلا،ت ًِ االإإظعت.  

 ت المؤصضتنمارج من إدارة أزماث عالميت عبر شبكاث الخىاصل الاجخماعي للحفاظ على صمع. 4

كامذ باداسة ظمّاها ِبر ؼاياث ِاالإ،ت ف  هزا الجض  مً الذساظت زلار همارج لؽشواث  ظيىاكؾ

، Nestléالىشث ئل  ئداسة ظمّاها ِبر ؼاياث الخىاـ  بّذ حّشلها للاصمت)  الخىاـ  الاحخما  ، ازىين منها 
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Dell)  أما الىمىرج الثالث واالإخّلم بؽشهتi phone  ها ف  الأصمت جفاديا ، والتي ِمذث ئل  ئداسة ظمّاها كا  وكىِ

 لها.

 : Nestléشركت  . أزمت1.4

 :الأزمتحيثياث وكىع 

أصمت  ئل  2010 ف  بذايتالأوّمت واالإؽشوباث حّشلذ ؼشهت وعخل  الّاالإ،ت و االإخخففت ف  جفي،ْ 

للّذيذ مً االإشاث  2008ظىت مً ؼشهت وعخله  Greenpeaceولاذ مىٍمت العلام الأخمش ت، ح،ث حل،ل،

 kitkat , cofeمىخياتها مث   والزي حعخخذمه ف  بّن  Sinar Masمىسدها  الخىكف ًِ ؼشا  صيذ الىخ،  مً 

mate،  والزي يعاهم ف  اللاهىهين، جأمشها ف،ه بالحذ مً الخّام  مْ مىسدي صيذ الىخ،  غير وأسظلذ ئليها ئهزاس

واظخمشث ف   .Nestlé ؼشهتوش   مً أو اظخيابت لىنها فؽلذ ف  الحفىٌ ِل  أي سد جذمير ح،اة الغاباث، و 

    Sinar Mas   . ( www.theequalizerpost.wordpress.com) ؼشا  الضيذ مً ؼشواث

 اليىجيىبمنصت ى عل

ال،ىج،ىب مىفت ِبر " Have a Breakجحذ ؼّاس " حملاها ب 2010ماسط  17 ف  Greenpeaceبذأث 

 .Sinar Mas بخذمير الغاباث االإىيرة ف  ئهذوهةع،ا مً خلاٌ مىسدها Nestlé ؼشهت التي سبىذو 

(www.faircompanies.com/blogs/view/starbucks)  

"اظرراحت، احف  ِل  وبالخحذيذ اظخخذام ؼّاسها ، Nestlé's Kit Katمىخياث فاخخاسث االإىٍمت   

لان  Greenpeaceلامذ ف، "ه،ذ واث الزي لفذ الاهداا  ئل  صيذ الىخ، ،  Kit Katبّم  محاواة ظاخشة لِإ

ف مىخب يؽّش باالإل  وهف،ه ٍهش ف  Kitى يأخز اظرراحت مً جمضيم االإعدىذاث ف  االإىخب ويفخ  ِلات مً مىٌ

Kat،  ف الّاىة ِل  ئـاْ ئوعان الغاب بذاخلهاهز  جحخىي ،ّى،ه صملاؤ  مٍهشًا غشياًا بةىما ل ،ل،أولها االإىٌ

 ييخهي االإلىْ بلفافت مً الؽّاس الؽهير لى،ذ واث"و  ،ف  الخلف،ت الذم يع،  ِل  وحهه

ان ما اهىللذ وعخله ئل  ئصالت الف،ذيى Greenpeaceى بّذ ئولاق ف،ذي اهاهان حلىق  بحجت، ظشِ

لىنها لم جىً جذسن أن  ف  حشبها لذ صيذ الىخ،  Greenpeaceالؽشهت كمْ حهىد  فلذ أسادث ، الىاْ واليؽش

ئحذي الىاؼىاث ف    Daneli  Montalto ِللذ  وكذ ِللذ ، الىلْ ظةىللب لذها لحزفها هزا الف،ذيى

... اِررفذ بأجها واهذ حعخخذم صيذ الىخ،  مً الغاباث االإىيرة  Greenpeace  "Nestléحملاث الغاباث ف  

، ولىً ئصالت ملىْ الف،ذيى الخاؿ بىا يثبذ أجهم ما صالىا يحاولىن ئخفا  هز   Kit Katاالإذمشة ف  مىخياث مث  

حتى جلىم وعخله باصالت حم،ْ الغاباث االإىيرة الحل،لت ... ظيعخمش ف  ولْ الف،ذيى ِل  مىاكْ الىيب الأخشي 

 Vimeo مىفت ِل  ، لخمْ االإىٍمت هفغ الف،ذيىالتي جذمش صيذ الىخ،  مً ظلعلت الخىسيذ الخاـت بها. "

 (loic, 2014, p175 ) مؽاهذجه أهثر مً مل،ىن مشة ل،خمومىاكْ أخشي. 

 على مىكع الفيط بىك

ّل  الشغم مً أن ـفحت وعخله ِل  ف. ِبر الفةغ بىن ئل  ؼاىتوعخله  لذ  امخذ الهجىم العلبي

 اهخلاديهأن الىثيريً كذ اهممىا فلي للإدلا  بخّل،لاث  ئلا ، آهزان معجاًا 109502فةعاىن جمم أهثر مً ال

وأف،ذ أن ،  "كاج " واالإلفىد بها    killerحىٌ مفىلح  جذوس الخّل،لاث  فلذ واهذ مٍّم  حىٌ مىخياث وعخله. 

http://www.theequalizerpost.wordpress.com/
http://(www.faircompanies.com/blogs/view/starbucks-
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مل،ىن ِمى. ؼهذث ـفحت االإعجاين بمىكْ وعخله ِل  فةعاىن جذفلًا  400ئل  ما يلشب مً  دؽش اه االإفىلح

 ,loic, 2014 )مىكْ الفةغ بىناذأث الخّل،لاث العلا،ت حىٌ جفشفاث وعخله بالاهدؽاس ِل  ، فمفاحً ا للضواس

p177) 

 بخّل،لاجً"هحً هشحب بلىله  ،2011 ماسط 18ف  الؽشهت  فةعاىن ِل  ـفحتؽش  االإ فّلم

ظةخم  -ولىً مً فملً لا جيؽش باظخخذام وسخت مّذلت مً أي مً ؼّاساجىا هفىسة ملفً الصخص ي 

 فخللذ حّل،لاث لارِت مًِبر الفةغ بىن ئر أجها صادث الىلْ ظى ،  الأصمتفلم جخمىً  وعخله مً ح  حزفها" 

اظخياباها بؽي  أهبر للاة ت  ييب ِل  الؽشهت أن جفمم وش  معخخذمي ـفحاها ِل  الفةغ بىن بلىلهم "

 " بلهجت أهثر ئوعاه،ت

وبذأث ف  ئصالت حم،ْ الخّل،لاث  Face bookحمايت ـفحاها ِل  حاهذة لؼشهت وعخله  فحاولذ

ت للنهوٌ ئل  ـفحت وعخله ِل  فةعاىن والاذ  ف  وؽش   Greenpeace اهاهض مإيذوف ،الاهخلاديت هز  الفشـ

  (Franziska, 2012, p08 )علا،ت بؽّاساث مّذلت.لخّل،لاث الاالإضيذ واالإضيذ مً ا

وولّذ ئِلاهاث مث  "ه  لذيً اظرراحت: أي  Google Ad Wordsأيمًا  Greenpeaceاظخخذمذ و 

لانأدوى  لشابي ولّها جذمش الغاباث االإىيرة مً أح  صيذ الىخ، ؟" مْ  ؼىوىلاجهؼشهت  جم هل   ،اِلؤ

 فعش فلذ ت جىاكؾ ه،ف،ت ئِىا  اظرراحت لإوعان الغاب. الأشخاؿ الزيً هلشوا ِل  الشابي ئل  ـفح

Greenpeace ِل  أهه  ،اخخ،اس وعخله الرهام الفمذ بؽأن الشدود العلا،ت ِل  ـفحاها ِل  فةعاىن وأهفاسها

 بعمّت الؽشهت.مما ألحم ألشاسًا حع،مت ، ِذم اهخمام وؼفاف،ت

 خىيترشبكت العبر 

ياهذ هىان حغشيذاث مخخلفت حىٌ الياسزت. ِل  ف ،Twitterئل  واهخللذ هايرا اهدعبذ اللم،ت صخمًا 

ظب،  االإثاٌ ، غشد أحذ االإؽاسهين  "ؼاهذ وعخله جىفيش بىفعها وحس ي  ئل  معجايها ِل  ـفحاهم ِل  

ا ئل  االإيؽىس االإس ي . ومْ رلً ٌ  الخّام  الشظمي ف  @ 
ً
ـامخًا بؽأن  Nestléالفةعاىن". هما أِىذ سابى

 .هز  اللم،ت

 معاهليى الؽشهتهما هذد ، ظهماهخفاك ف  ظّش الأ  فؽهذث  ،ظمّت ؼشهت وعخلهحؽىهذ 

ِىذما سأيذ ما هخبخه يا  "للذ هىذ معجاًا هايرًا بمىخياجً، لىً الآن  أحذ االإؽاسهين  غشدها، فبملاوّت مىخيات

 .سفاق، أِخلذ أهني ظأجىكف ًِ ؼشائها"

 ىاصل أزمتها عبر شبكاث الخ شركت نضخليكيف أدارث 

فاّذ جمشس بّذ ِامين جلشياا مً بذاياث ٌهىس الأصمت، مخأخشة جٍهش سدود أفّاٌ ؼشهت وعخل  

خزاس Greenpeaceؽشهت أبذث اظخياباها الإىٍمت العلام الأخمش ظمّت ال ، فياهذ أوٌ خىىة كامذ بها ه  اِلا

ؽشهت ِل  الأِلىذ و ، الفةغ بىن الخاـت بها العلا،ت ِبر ـفحت بحزفها للؽّاساث ،ًِ ههجها الثل، 

 بالجم،ْ  2015ًِ سغااها ف  اظخخذام صيذ الىخ،  االإعخذام بحلىٌ ِام الففحت 
ً
هحً جهخم  -"مشحاا

االإىسديً لللما  ِل  أي مفادس لضيذ الىخ،  راث الفلت بخذمير الغاباث  "وظىىاـ  المغي ِل  ؼشوائىا

 . "د لضيذ الىخ،  الؤهذوهةع،ت همىس   Sinar Masاالإىيرة للذ اظداذلىا ؼشهت 
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صحفي ب،ان ف  رهش فلذ  ،بّذ حملت اظخمشث ؼهشيً االإىٍمتظدعلمذ وعخله أخيرًا الإىالب افلذ 

"ظررهض ئحشا اث وعخله ِل  الخحذيذ والاظداّاد االإىخٍم للؽشواث   2010 ماي 17ـادس ًِ ؼشهت وعخله ف  

مىسدي صيذ الىخ،  الزيً لم  جخّام  مْيعخله ف... التي جمخلً أو جذيش االإضاسُ االإخاوش االإشجاىت باصالت الغاباث 

اهممذ وعخله ئل  جحالف يذِى ئل  وكف جذمير الغاباث االإىيرة لضيذ الىخ،  ف  و  "يخالفىا أي كىاهين محل،ت

ا ف   ، همائهذوهةع،ا. 
ً
أوكفذ ِمل،اث الؽشا  مً مىسد )ظةىاس و . الأخمشمىٍمت العلام أـاحذ ِمىًا وؽى

هثفذ حّاوجها مْ االإىٍماث الذول،ت لاىا  حشهت ِاالإ،ت و ، ئصالت الغاباث بأخىا  ف  مياٌماط( الزي اِرر  

 االإعخذامت. خىم،تلخىىيش وجىف،ز وهؽف مماسظاث ال

ح،ث وؽشث ِبر ـفحاها ما كاله باالإاادساث الؤيياب،ت التي اجخزتها وعخله . Greenpeaceأكشث وأخيرا 

وهحً هذِى بائع   ،اظرراحت ابغال ئوعانوعخله جخىي الإى  "يعّذها أن  تسئةغ الحملت بخفىؿ الؽشه

 .ّذ الىثير مً صبائنهافاظخّادث ؼشهت وعخل  ظمّاها، واظررح "، الخيضئت الذول،ين الآخشيً لفّ  الص ي  هفعه

13)  (Amrit Chaudhari, 2011, p 

ؼهشيً  ؽشهت ف  غمىن ال ظمّت جفذِذو  ،واهذ الحملت بمثابت حشط ئهزاس لؽشهت وعخله فلذ

وجاذي سدة  حّلذ الؽشهت حعخمْالعاحلت مً وش  معخخذمي وظائ  الخىاـ  فلي لأن الاظخيابت الّامت 

ظاِذ ف  جلىيت الأصمت واهدؽاسها، هما ظاِذ الخىاـ  الاحخما    لؽاياث االإىثف "، رلً أن الاظخخذام فّ 

 .مْ الخشوج بأخف الألشاسأيما ف  حلها 

  DELLشركت أزمت . 2.4

 الأزمتاث حيثي

مً أبشص الّلاماث الخياسيت االإخخففت ف  جفي،ْ وحعىيم أحهضة  COMPUTERS DELLحّخبر ؼشهت 

هزا يالالافت ئل  الاحرراف،ت التي جخميه بها ف  مياٌ اظخخذام جلى،اث الاهررهةذ لدعىيم مىخياتها  ،الىما،ىجش

ئل    DELLذ ح،ث جحىٌ ؼّاس الّلامت مً ئل  أصمت ظمّت ِبر الاهررهة 2004الىرروه،ا ، حّشلذ الؽشهت ِام 

"DELL HELL واالإلفىد بها الجح،م، وهزا بعبب ما هخاه ح،ف حاسفةغ احذ ِملا  الّلامت "DELL  ِبر مذوهخه

 .DELLًِ جيشبخه العة ت ف  حّامله مْ ؼشهت  Buzz Machineالخلى،ت  

ت مً جلا،ت مخىلااجه ولم واحه ح،ف مؽاو  ف  خذمت الّملا  داخ  منهله ، فلم جخمىً الؽشه 

خااس، مما أزاس سخي هزا الضبىن وأولم ؼّاس ِبر االإذوهت واالإىظىم ب " ، فخللى "DELL HELLجأخز ها بّين اِلا

ح،ف مً صبائً آخشيً الّذيذ مً الشظائ  العلا،ت حىٌ هز  الّلامت، وهى ما أدي ئل  جفاكم  الأصمت ف  ٌشو  

لام  والصحف الااسصة مث   أيام كل،لت،  ح،ث أـاحذ مخذاولت  ِ  Wallو  the New York Timesبر  وظائ  اِلؤ

Street Journal 20دولاس ئل   40، ح،ث اهخفمذ أظهم الّلامت الخياسيت  مً وهزا ما صادا مً جطخ،م الأصمت 

ا ًّ  .دولاس  ف  رلً الّام، ولم جىً الخىكّاث الاكخفاديت االإعخلال،ت أهثر حصج،

 (VECCHIO et al 2011, pp.113-114) 

 عبر شبكاث الخىاصل الاجخماعي  الأزمت DELLشركت  أدارثكيف 
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اظخيابذ الؽشهت مإخشا وبّذ ِذة أظاب،ْ لهز  الؽياوي والخّل،لاث العلا،ت االإخذاولت بخفىؿ 

ا باِخمادها ِل  كعم الّلاكاث الّامت الخاؿ بها، واهخهى بها الأمش باغلاق مىخذي خذمت االإعاهلً وهز ،ظمّاها

مل،ىن 100زم واحهذ الّلامت الخياسيت االإؽيلت وأِلىذ ًِ خىي لاظدثماسها ، صادا مً حذة الٍاهشة  بذوس 

" ووؽشث ِبرها أوٌ ميؽىس بّىىان Direct2Dellدولاس لخحعين خذمت الّملا ، وأوؽأث مذوهت خاسح،ت  أظماها "

لام  "هىا أهاط حل،ل،ىن وهحً وعخمْ"، ئلا أهه وبّذ ـذوس هز  االإذوهت أزيرث ضجت ف  وظي وظائ  اِلؤ

  (Thierry , 2010, p16)ف  مإجمش بال،ابان خاـت بّذما احررق ئحذي حىاظ،بها الزي وان بحىصة شخق

فعاِذث هز  االإذوهت الؽشهت ِل  الخىاـ  مْ الّملا  بفّال،ت وئداسة اظررحاُ ظشيْ وهاحح  

ذ  محخىاها ظبب  ، والتي أوضح”Flaming Notebook“باوؽا  مذوهت أخشي بّىىان  Dellللمىخ . هما ظاسِ

   (Chang Dae, Heyhyun, 2012, p23 ) الإّالجاها Dellوالخىىاث التي اجخزتها  -اىاسيت اللّف  –ت االإؽيل

اظخيابت ايياب،ت هايرة مً وش  الّملا ، وبّذ  رلً  ”Flaming Notebook“جللذ مذوهت  فلذ

"  جشهض ِل  االإىخياث ك،ذ الخىىيش، و ئِلام Ideastormالأول  بّىىان " أخشيين، مذوهخينDell بىكذ كفير أوللذ 

و ه  ِااسة ًِ   ”Studio Dell“االإعاهلىين باالإىخياث الجذيذة وولب آسائهم مً خلاٌ الخفىيذ. والثاه،ت بّىىان 

 ، .مىفت جد،  للّملا  ئمياه،ت وؽش ملاوْ ف،ذيى شخف،ت حّشك مىخياث الّلامت الخياسيت ك،ذ الدؽغ

أزمشث حهىد هز  الؤظرراج،ي،ت ف  النهايت، مً خلاٌ اهخمام الؽشهت بأظلىبي الاظخماُ والاظخيابت 

واظخلاله  Dellلىلااث الّملا ، فلذ كام ِالم االإذوهاث بّذ رلً بىل  هزا الاجفاٌ الجذيذ الزي أوللخه 

وحّضيضها ، واسجفّذ بزلً أظهم الّملا  بىشيلت ئيياب،ت،ح،ث اِخبر هيض  مً اظخمشاس هز  الؤظرراج،ي،ت 

 Thanks Dell” ( chun 2004, pp.1-4)“" ئل  DELL HELL"دولاس وحىٌ الّم،  ؼّاس الؽشهت مً  30الّلامت ئل  

اسجىاذ ف  الاذايت  Dellأن   هى فالص ي  االإلاحَ مً خلاٌ ِشلىا لهز  الأصمت وه،ف،ت مّالجاها 

ّلاكاث الّامت لذحها. فالأصمت واهذ الىرروه،ت لىنها اخخاسث وظ،لت أخىا  بالخىاـ  مْ الّملا  مً خلاٌ كعم ال

اجفاٌ غير مىاظات )الّلاكاث الّامت(، بالإلافت ئل    ئغلاكها الإىخذي  خذمت الّملا  هزا الخفش   الزي يذٌ 

ت خعائش ِل  ِذم اهخمامها بحاحاث وسغااث ِملائها وهز  ما أدي ئل  صيادة سخىهم ِليها، وبالخال  صيادة وعا

 أهثر. ، ئلا أجها اظخذسهذ الأمش مً خلاٌ ئداستها الج،ذة لعمّاها الشكم،ت باوؽائها

 .وإدارتها للضمعت عبر شبكاث الخىاصل الاجخماعي  Apple. شركت 3.4

 ف  جفي،ْ  ؽهىسة االإ Appleأن ؼشهت  ئرًِ غيرها مً الؽشهخين العابلخين،  Appleجخخلف ؼشهت 

وعات وجحل،م  الأصماث،اظخخذام ؼاياث الخىاـ  الاحخما   جفاديا مً الىكىُ ف   ئل ذث ِم الأحهضة الىهشبائ،ت

 كامذ الؽشهت بحملت حعىيل،ت هائلت ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما   2004جهايت ففي ما،ّاث ِال،ت الإىخياتها، 

الزي   i Phoneل االإعخلاالزوي  هالّشك هاجف  RSSومىحضاث  وخاـت ِبر  االإذوهاث  بل،ادة ظد،ف حىبض،

وهز  الؤظرراج،ي،ت واهذ ضاجه أو الخىا،لاث التي يخىفش ِليها، مم،اللل،  مً زهش ب واهخفذوشحخه واظم فلي 

   (Benarab 2016,  p.225)ف وحب اكخىا  هزا الهاجف االإمميهملفىدة مً وش  الؽشهت لررن الؽغ
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لخلى،اث الخّاوف الخّاوف"الهائلت باظخخذامها  جىكّاث بين االإعاهلىينهذفذ ئل  خلم فالؽشهت  

مً وش   i Phoneاظم الّلامت ث ، فيلما رهش االإعخىحاة مً ِلاماها الخياسيت وهزلً ميخمّاث االإعجاين

لام خللذ الّلامت الّذيذ مً ؼهشة الّلامت، وبالفّ  فلذ معخخذمي الاهررهةذ صادث  الخىهىاث بين وظائ  اِلؤ

ذاس، ويىللىن أي مّلىماث حىٌ هزا الجهاص الزي ، ماالإخخلفت، ف،خخ،  االإعجاىن الخفم، ويخىهىىن بخاسيخ اـلؤ

 ، ظ،لذم همىخ  فاخش ف  مخىاوٌ ِامت الىاط

ٌ  34 ، مً ب،نها مل،ىن هد،يت 113 باحفا   2007يىه،ى  29ف  هت كىك  ؼش كامذ   هد،يت حى

ه، وبالفّ  بّذ ئـذاس الهاجف ف  الجم،ْ أـا  يشيذ هزا الهاجف وييخٍش ف  االإخاحش لاكخىائف. I phoneمفىلح 

لليسخت، دولاس   500مً مىخيها  بعّش  35وسخت ألف   200أظاب،ْ ،باِذ الؽشهت   3 بالعىق الأمشيى،ت 

 .  أسبا  الؽشهت ف  ٌش  أك  مً ؼهش وهى ما ظاهم ف  صيادة وعات

ظمّت االإإظعت ف  ئداسة  حّخبر مثالا يحخزي به  dellو   Nestléملاسهت بؽشهتي  Appleفؽشهت 

ها،  الأصمتومماسظت اجفاٌ  لىا مً خلاٌ مىاكؽدىا فلذ ِبر ؼاياث الخىاـ  الاحخما   وجىكّها كا  وكىِ جىـ

،فها لؽاياث الخىاـ  الاحخما  وه،ف،ت  للىمارج الثلار   ، ئل ظمّخنها بهذ  بىا  أو جحعين أو جشم،م  جىٌ

صمت وجىظ،ْ مذاها، فاميشد حّل،م ظلبي واحذ ِبر مىكْ أهم،ت ودوس ؼاياث الخىاـ  الاحخما   ف  اخخلاق الأ 

احخما  ، ظةخذاوٌ هزا الخّل،م ويّمم ِل  ملايين الأشخاؿ الآخشيً ل،خلم أصمت، يمىً أن جإدي بح،اة 

فان اظخذسوا الىلْ،  ، لىلا أجهماdell و  Appleوهزا ما حذر مْ مإظعتي   االإإظعاث ئل  الاهذزاس  والضواٌ، 

ادي بزلً الىكىُ ف  ت اظخخذام ؼاياث الخىاـ  الاحخما   وجمىىذ مً ئداستها ح،ذا ظدخفأحعيذ االإإظع

 لشاس.الأ ن حّشلذ لاصمت ظخخشج منها بأخف أصماث، حتى وئ

 خاجمه

أن لؽاياث الخىاـ  الاحخما   دوسا هخلق مما جلذم وبالخحذيذ مً الىمارج الّمل،ت التي كذمىاها 

ح،اصة االإإظعت ِل  ئظرراج،ي،ت ئلافت ئل  أن يه به مً جلى،اث جىىىلىح،ت مإزشة، فاِلا ف  اجفاٌ الأصمت الإا جخم

ف    حعهمأن ؼاياث الخىاـ  الاحخما   هما اجفال،ت سكم،ت فّالت جد،  لها الخّام  بأسيح،ت مْ مّى،اث الأصمت، 

اـ  الاحخما   ف  ولىيا  االإإظعاث ف  اظخخذام ؼاياث الخى ، ظمّت االإإظعت االإخمشسة حشا  الأصمت جشم،م

 ئداسة أصماتها والحفاً ِل  ظمّاها وحب الخل،ذ بالىفائ  الخال،ت:

لخيع،ذ الاّذ الخفاِل   الاحخما  الخفاِ : رلً االإاذأ الزي جأظعذ ِل،ه وظائ  الخىاـ   بماذأ الالرهام -

،ف اليؽش أزىا  الأصمت جىث واظخثىا االاحخما   واالإؽاسهت، بالخحذيث االإعخمش واالإىٍم للممامين االإيؽىسة، 

 لإؼااُ حاحت الضبائً واالإهخمين للمّلىماث حىٌ ولْ االإإظعت،

الخّام  بؽفاف،ت: لخيع،ذ ؼّاس الفما  الشكمي الاحخما   وما يخمثله ِىه سواد  ف  الحفىٌ ِل  االإّلىماث  -

، بالأصمتلتي حعابذ االإشجىات وا الأخىا جاين  الأصمت، والحفىٌ ِل  جىل،حاث مً االإإظعت مح  أماهتبي  

 وولب معاهذتهم لخياوصها،

جفادي الٍهىس بصخف،ت االإهى،ت الشظم،ت: ورلً بخفادي الخّام  مْ االإؽررهين بزهى،ت االإإظعت االإهى،ت  -

الشظم،ت التي جيعذ الىمىرج الىلاظ،يي ب  ِل  الّىغ الخّام  بمشوهت وحسخير خاـ،ت الدؽاسن التي يخميه بها 

 لاظم الخبرة االإؽررهت وجاادٌ الىصح، والخّام  بّفىيت وولاكت أزىا  الخفاِ  مْ االإعجاين،الفما  الؽاياحي بخ
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الخّام  بخىالْ: رلً أن الخّام  بفىك،ت ف  الؽاياث الاحخماِ،ت يفط ي لىخائ  وخ،مت جذفْ االإعجاين للىفىس  -

اث مّاديت أو مهاحمت لا ظ،ما  ئن واه  ذ االإإظعت ف  ولْ أصمت،مً ـفحت االإإظعت، وكذ يخحىلىن الإيمىِ

جحذيث ممامين جمخاص بالجارب،ت: وه  خىىة مهمت جمخاص بها االإإظعت التي جحرر  الاجفاٌ الؽايي، وجىدعب  -

 .االإإظعت رلً بخفّ،  خاـ،ت الاظخماُ للمعجاين للخّش  ِل  سغااتهم واهخٍشاتهم مً االإإظعت
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