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یعرف معجم ویبستر الأزمة بأنھا نقطة  )١:( مفھوم الأزمة في اللغة
تحول إلى الأفضل أو الأسوأ وھي لحظة حاسمة أو وقت عصیب أي 

  وضع وصل إلى مرحلة حرجة 
تعبر  WET JIوتستخدم الأزمة باللغة الصینیة في كلمتین ھما 

الأولى عن الخطر والثانیة عن الفرصة التي یمكن استثمارھا من 
خلال تحویل الأزمة وما تنطوي علیھ من مخاطر إلى فرص لإعادة 

  الظروف لوضعھا الطبیعي وإیجاد الحلول البنّاءة 
الأزمة على مستوى  STEVE ALBERT عرف : مفھوم الأزمة اصطلاحاً

ذلك الحدث السلبي الذي لا یمكن تجنبھ أیاً كانت درجة : المنظمة بأنھا
  ٠استعداد المنظمة

موقف مفاجئ یھدد مصالح المنشأة  )٢( : مفھوم الأزمة التسویقیة
وصورتھا أمام الجماھیر مما یستدعي اتخاذ قرارات سریعة لتصویب 

  ي الأوضاع حتى تعود لمسارھا الطبیع
وكما نلاحظ من خلال التعریف أن للوقت أھمیة كبیرة لأنھ ھو الذي 

  ٠یحدد فیما إذا كانت المنشأة ستنجو من الأزمة أم لا 
في ظل ھذا العصر المليء بالمتغیرات والمستجدات أصبحت الأزمة حدثاً 

متوقعاً لجمیع المنظمات وكلما استطاعت المنظمة التأقلم مع المتغیرات 
  لقدرة على التعامل مع الأزمات بثبات واتزان كان لدیھا ا

إن توقع الأزمة التسویقیة لا یعني معرفة شكلھا ومداھا وجسامة 
  نتائجھا وآثارھا لأن للأزمة أحداث منفصلة وغیر مترابطة 

مما سبق یمكن القول بأن الأزمات التسویقیة قد تكون روتینیة بسیطة یمكن 
ربما الاستفادة منھا وقد تكون معقدة السیطرة علیھا والتغلب علیھا بل و

وغیر روتینیة ویصعب السیطرة علیھا وتؤدي إلى خسائر كبیرة تؤدي إلى 
  تدھور المنظمة 

  

                                                
١ www.5Ʃ5.com 
  ٢٠٠٣-٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، الأزمة التسویقیة وكیفیة التعامل معھا   ٢
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  )٣( خصائص وسمات الأزمة التسویقیة
خصائص للأزمة  ٦في كتابھ إدارة الأزمات   Steve Albertیذكر 
  :وھي 
وتعني أن الأزمات تحدث بدون سابق إنذار أو قرع : المفاجأة   

 الأجراس بل بشكل مفاجئ 
وتعني عدم توفر معلومات عن السبب الكامن : نقص المعلومات   

 وراء الأزمة 
 تصاعد الأحداث   
 فقدان السیطرة   
حیث یقوم  المدیر بإقالة كل من لھ علاقة بوقوع :حالة الذعر   

 ى التشاجر مع معاونیھ الأزمة أو یلجأ إل
فلا یوجد ھناك فرصة أو مھلة : غیاب الحل الجدري السریع    

 لإیجاد حل جذري متأني   

  )٤( أنواع الأسباب المؤدیة لحدوث الأزمات التسویقیة
وھي تلك التي تحدث دون سابق إنذار مثل : الأسباب المفاجئة   

 تشویھ صورة المنشاة لدى الرأي العام نتیجة لإشاعة معینة 
التي تتشكل وتتفاعل وتأخذ وقتاً : الأسباب ذات الأبعاد التراكمیة   

طویلاً قبل أن تظھر وبالتالي یكون لدى الإدارة وقت وفرص 
تقلیل على الأقل من آثارھا كإضراب لمنع وقوع ھذه الأزمة أو ال

العاملین والذي یحدث بعد فترة طویلة من المناقشات 
 والمفاوضات بین العاملین والإدارة 

  لو تمعنا جیداً بما ذكر أعلاه لوجدنا بعض التناقض
فمن سمات الأزمة عنصر المفاجأة وھذا یتنافى مع الأسباب 

 ذات الأبعاد التراكمیة
  
  

                                                
٣ :hƩp://www.5Ʃ5.com// 
  ٢٠٠٣-٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، الأزمة التسویقیة وكیفیة التعامل معھا   ٤
 ١٩٩٩محفوظ أحمد جودة ، ) مفاھیم وممارسات (العلاقات  العامة   
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  )٥( باشرة لظھور الأزمة التسویقیةأھم الأسباب الم

   لا أرى أن تراكم المخزون من أسباب  تراكم المخزون
 ظھور الأزمة بل العكس أنھ نتیجة لأزمة ما یتراكم المخزون  

   كذلك أرى ھنا أن عدم كفاءة الجھاز  اشتداد المنافسة
طبعا مع افتراض أن بقیة الأنشطة في المنظمة قائمة (التسویقي 

 ھو السبب في حدوث الأزمة) بأعمالھا على أتم وجھ 

ولیس المنافسة ربما یكون للمنافسة ید في تفاقم الأزمة ولكنھا  
على فیھا أما إذا كانت كافة الأنشطة في المنظمة تتم لیست السبب 

أكمل وجھ فلا یمكننا تجاھل دور المنافسة في تشكیل الأزمة 
وخاصة عندما تتصف بالشراسة والضراوة وھذا یعتمد على 

  موقع المنظمة في السوق وإمكانیاتھا لمواجھة المنافسین 
   الركود الاقتصادي 
 ٦( الشائعات( 

الشائعة ھي خبر یحمل في طیاتھ أھمیة یتناقلھ الأفراد عن 
طریق الأفواه وقادر  على ھز وبلورة الرأي العام في 

المجتمع إن الشائعة تتغیر وتتضخم أثناء تناقلھا بین الألسن 
فقد تبدأ بروایة صغیرة ثم تكبر وتنتشر لتصل إلى روایات 

  ذا الحد مضخمة لا یتصور حتى مطلقھا أنھا قد تصل إلى ھ
  
  

  :إن درجة انتشار الشائعة تعتمد على عاملین أساسیین ھما 
  مدى أھمیة الخبر الذي تتضمنھ الشائعة 
  الغموض المتعلق بمصدر الشائعة 

  
  
  

                                                
 ٢٠٠٣-٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، الأزمة التسویقیة وكیفیة التعامل معھا   ٥
  ٢٠٠٣-٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، التعامل معھا  الأزمة التسویقیة وكیفیة  ٦
 ١٩٩٩محفوظ أحمد جودة ، ) مفاھیم وممارسات (العلاقات  العامة   
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  : أنواع الشائعات
  

یتم انتشارھا ببطء وبأسلوب سري : شائعات بطیئة  
وغیر علني وھذا النوع لھ فرصة أكبر في الانتشار ومجال 

 نسج الأوھام واختلاق القصص نظراً لتوفر الوقت أكبر ل
تنتشر بسرعة وفي أقصر وقت : الشائعات السریعة  

ممكن وتعتمد على ظروف معینة تساعد على انتشارھا مثل 
 الكوارث والحروب 

التي تظھر لفترة من الزمن : الشائعات الغاطسة  
 وتختفي ثم تعاود الظھور مجدداً 

  :الأسباب التي أرى  بأنھا وراء الأزمة التسویقیة   
الركود الاقتصادي الذي یكتسح العالم والحرب والكوارث مثل 

الفیضانات عدم كفاءة الجھاز التسویقي أو الجھاز الإنتاجي 
  ٠٠بالإضافة إلى الشائعات 

  )٧(: طرق معالجة الأزمة

ي إلى التخفیف من حتى تستطیع الشركات معالجة الأزمة بطریقة جیدة تؤد
  :آثارھا السلبیة فإن أمامھا أحد الطریقتین التالیتین 

  معالجة الأزمة بالاعتماد على موظفیھا إما باختیار أحد
الموظفین أو بتشكیل فریق من الموظفین لمعالجتھا وذلك 

حسب نوع وحجم الأزمة وھذه الطریقة تتطلب أن یكون لدى 
الموظف أو الموظفین المسؤولین عن إدارة الأزمة الخبرة 

 والمھارة الكافیة لذلك 
 ستشاریة الخارجیة والتي الاستعانة بخدمات الشركات الا

تكون أكثر خبرة ودرایة في معالجة مثل ھذه الأزمات إلا أن 
 ٠ھذه الطریقة قد تكون تكالیفھا باھظة بالمقارنة مع الأولى 

  

                                                
 ١٩٩٩محفوظ أحمد جودة ، ) مفاھیم وممارسات (العلاقات  العامة   ٧
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  )٨( الخطوات التي یجب إتباعھا عند حدوث الأزمات التسویقیة
  

في كتابھا القیادة وقت الأزمات أن ھناك  كوكس وھوفرتقول 
  :جملة من الخطوات الواجب إتباعھا وھي 

تكوین فریق عمل لوقت الأزمات : الخطوة الأولى   
 وإمداده بأفضل الكوادر والأدوات والتجھیزات 

تخطیط الوقت أثناء الأزمات : الخطوة الثانیة    
 والاستفادة من كل دقیقة في تخفیف أثر الأزمة 

رفع معنویات العاملین لإشعال : خطوة الثالثة ال  
 الحماس والحیویة والالتزام بالعمل 

الإبداع والتجدید في المواقف : الخطوة الرابعة   
 العصیبة وإتاحة المجال لجمیع الأفراد لإبداء أفكارھم 

حل المشكلات بتحدیدھا وإجراء : الخطوة الخامسة   
 المشورة ومن ثم اختیار الحل الأنسب 

التغییر وقت الأزمات فلا یوجد : الخطوة السادسة   
 شيء ثابت ومتغیر في نفس الوقت إلا التغییر نفسھ 

العمل على حصر الأزمات التسویقیة : الخطوة السابعة   
التي من المتوقع أن تحدث في الحاضر والمستقبل 

 والعمل على دراستھا 

  )٩( متطلبات معالجة الأزمات التسویقیة
الوقت فالوقت ھو العنصر الوحید الذي تشكل  إدراك أھمیة 

 ندرتھ خطراً بالغاً على إدراك الأزمة 
إنشاء قاعدة بیانات شاملة ودقیقة عن كافة أنشطة المنظمة  

وخصوصاً التسویق بالإضافة إلى بیانات عن الأزمات والمخاطر 
 التسویقیة التي تعرضت لھا المنظمة والتي یمكن أن تتعرض لھا 

توافر نظم إنذار مبكر تتسم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد  
 علامات الخطر وتفسیرھا 

                                                
٨ www.mohdkoƩb.5u.com  
٩ WWW.baniabdullah.com.2007 
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الاستعداد الدائم لمواجھة الأزمات التسویقیة بمعنى تطویر  
القدرات العملیة لمنع أو مواجھة الأزمة ومراجعة إجراءات 

الوقایة وتدریب الأفراد على الأدوار المختلفة لھم أثناء مواجھة 
 جة الأزمة  ومعال

أثبتت الدراسات بأن الاتصالات : نظام اتصال تسویقي فعال  
التسویقیة لھا دور بالغ الأھمیة في سرعة وتدفق المعلومات 

 داخل المنظمة وبیت المنظمة والعالم الخارجي 

  )١٠( لو كنت متحدث رسمي تجنب الأخطاء التالیة
  ًالوضع مسیطر علیھ تماما  
  لم یحدث تقصیر من أحد  
  اللازمة للتغلب على الأزمة  القدراتلدینا  
  ما حدث لدینا یحدث في كل العالم  
  لن یتكرر ما حدث مرة أخرى  
  ما حدث كارثة لم نكن نتوقعھا  
  لا تعلیق  

  
الاتصال ھنا یعني قیام فریق الأزمات على الأخص المتحدث الرسمي 

ظمة أو أحد للفریق وھو غالباً ما یكون أخصائي العلاقات العامة في المن
كبار المدیرین بتوفیر المعلومات المرتبطة بالأزمة إلى الأطراف ذات 

الاھتمام على الأخص توفیرھا لوسائل الإعلام ولكن من الأخطاء الشائعة 
التي یقوم بھا المتحدث الرسمي بالإنكار أو التعتیم على الأمور ظناً منھ أنھ 

  یحمي المنظمة
دم إظھار شعار الشركة حتى لا یرتبط وعند اللقاءات الصحفیة یتوجب ع

  ٠شعارھا بالأزمة وتبقى بصمة في ذاكرة الجمھور 
  
  
  
  

                                                
 أحمد ماھر . د . إدارة الأزمات   ١٠
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  )١١(:  كیف أتعامل مع الأزمة التسویقیة
لیس بالضرورة أن یكون الحل للأزمة التسویقیة كاملاً حتى 

  نبدأ بالعمل 
  ھل الركود یسبب الأزمة التسویقیة أم العكس ؟

ویعني تراجع الطلب على منتجات الركود ھو نتیجة لأزمة تسویقیة 
  التي تقدمھا المنظمة 

  : دور التسویق في ظل الركود كنتیجة لأزمة تسویقیة 
  وھذا یتطلب ثلاث مراحل 

والھدف من ذلك عدم السماح بتدھور : مرحلة الاحتفاظ بالطلب  
الطلب أو تناقص حجمھ وبالتالي تأمین حد أدنى من المبیعات 
تضمن حد أدنى من العائد ومن ثم تسمح بالإبقاء على الطاقة 

التشغیلیة الدنیا وتقوم ھذه المرحلة على الاعتماد الرئیسي على 
لى الخصومات البیعیة والھدایا العلاقات العمیقة مع العملاء وع

 التكمیلیة 
ھنا یتم استمالة العدید من العملاء الذین : مرحلة إنعاش الطلب  

انصرفوا عن استھلاك منتجات المنظمة ویمكن الاستفادة من 
 المناسبات الدینیة وغیرھا 

وھنا تقوم المنظمة بفتح : مرحلة توسیع و زیادة وإنماء الطلب   
 أسواق جدیدة 

  :سات المتبعة للتعامل مع أنواع الأزمات التسویقیة السیا
ومنھا سیاسة واسعة للتشكیل لذات المنتج من : سیاسات الإنتاج  

 حیث الشكل الخارجي لھ 
سیاسة فعالة لتنویع المنتجات ب إدخال أنواع جدیدة في  -

 مزیج المنتجات الحالیة 
 سیاسة مرنة للاستكمال والمج في المنتجات الحالیة  -
واعیة في التخصص في إنتاج سلعة خاصة لأفراد  سیاسة -

قادرین على تحمل تكلفتھا سیارات  الرؤساء والملوك 
 والأمراء 

                                                
 ٢٠٠٣-٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، الأزمة التسویقیة وكیفیة التعامل معھا   ١١
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ومنھا أسعار شبھ الجملة عندما تكون الأزمة : سیاسات التسعیر   
بسبب حالة ركود اقتصادي فإن القوة الشرائیة للمستھلك تنخفض 

دي إلى تواجد المخزون بسبب الشح في الدخل لدیھ وھذا بالتالي یؤ
في المستودعات والمخازن ھنا یتم اللجوء إلى إعداد وحدات من 

مجموعات مختلفة من منتجات الشركة وبیعھا كوحدة واحدة بسعر 
مختلف وملحوظ عن أسعارھا بشكل إفرادي حیث یتم حزم ھذه 

 :الوحدات وفق تكامل المنتج الذي تقدمھ مثال 
   )ملمع أحذیة  -جوارب –حذاء (

  )سیارتین فورد بسعر سیارة واحدة (أو یتم جمعھا وفق العدد  مثال 
 وھنا نذكر نوعین من الأسعار : الأسعار المرنة -

  ًیمكن من خلالھا :أسعار ذات مرونة عالیة جدا
البیع حتى بأسعار تقل عن التكلفة وذلك بھدف 

 الإبقاء على الزبون الحالي أو لاعتبارات أخرى
   المرونة المنطقیةأسعار ذات 

عرض سعر فیھ خصم معین لمنتج تقوم المنشأة : أسعار التحمیل -
بإنتاجھ ولا یلق طلباً علیھ بشكل جید ومن ثم تقدیمھ للمستھلك مع 

 منتج آخر تنتجھ المنظمة ویلاقي رواجاً وطلباً علیھ 
وھي أداة فعالة للتعامل مع الوكلاء : استخدام الخصومات  -

نھا فعالة مع المستھلكین ویجب أن تكون ھذه والموزعین كما أ
  الخصومات صادقة وحقیقیة ولیست خادعة 

 
 عناصر المزیج الترویجي أربعة عناصر وھي : سیاسة الترویج   

  البیع الشخصي 
  الإعلان 
  الدعایة والإعلام والعلاقات العامة 
  ویتم تنشیط المبیعات : تنشیط المبیعات

لجوائز من خلال عقد المسابقات ذات ا
الھدایا والتبرعات  –على المبیعات 

استغلال  –للمستشفیات وملاجئ الأیتام 
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مواسم أعمال الخیر كالأعیاد والمناسبات 
خلق المناسبات البیعیة مثل عید –الدینیة 

الأم وعید الأب وعید الأسرة وعید الحب 
 وعید الأصدقاء 

  
أھم  تعتبر عملیة اللجوء إلى الوسطاء من: سیاسات التوزیع  

الأسالیب التوزیعیة الفعالة والمؤثرة للخروج من حالة الأزمة 
 ٠التسویقیة نظراً للإمكانات الخاصة بكل وسیط وعلاقاتھ القویة 

لقد تناولنا بالنقاش الأزمة على أنھا تحت السیطرة 
وتمت معالجتھا من خلال استخدام عناصر المزیج الترویجي 

  ؟ه الطریقة ولكن ھل كل الأزمات یمكن حلھا بھذ
ربما الأزمات التي یمكن معالجتھا بما سبق ذكره ناتجة عن 

ركود اقتصادي أو منافسة شدیدة أما عندما یتعلق الأمر بكارثة  
تھدد المنظمة وتواجدھا في السوق فالأمر لا یتعلق بإدارة 

التسویق فحسب بل المنظمة بأكملھا معنیة وربما احتاج الأمر 
  وف إلى حل إبداعي غیر مأل

  )١٢( مبادئ وإرشادات عامة
ھناك بعض المبادئ والإرشادات العامة التي یفضل إتباعھا سواء 

  :قبل اندلاع الأزمة أو أثناء حدوثھا أو بعد الانتھاء منھا أھمھا 
  المحافظة على علاقات دائمة و متینة مع وسائل الإعلام 
  تخصیص غرفة أو قاعة مناسبة لعقد المؤتمرات الصحفیة

 وغیرھا أثناء الأزمة 

                                                
  ١٩٩٩محفوظ أحمد جودة ، ) مفاھیم وممارسات (العلاقات  العامة  ١٢
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  تخفیض عدد الناطقین الرسمیین باسم المنظمة إلى أقل حد
 ممكن مع أنھ یفضل تسمیة ناطق رسمي واحد 

  عدم إعطاء إجابات سریعة أو ردود فعل عفویة وغیر
مدروسة والتأكد من دقة وصحة جمیع المعلومات قبل 

 صریح بھا الت
 تحدید المسؤولیات والمھام لكل فرد معني بالأزمة  

   
  :حالات عملیة لبعض الشركات في معالجة أزمتھا التسویقیة 

  
أزمة ((  الأزمة التسویقیة في شركة جونسون أند جونسون

  ))تیلینول 
  یستخدم تیلینول كمزیل للألم  :ملخص الأزمة 

الصحافة  وقد ظھر ھذا كانت الشركة تتبع سیاسة الباب مغلق مع 
واضحاً من تعلیق رئیس قسم الإنتاج تیلینول السید جوزیف حیث 

إننا نتمسك وبشكل صارم بسیاسة عدم التحدث عن أي (( صرح 
  ))شیئ مع الصحافیین 

حدثت مأساة غیر مسبوقة حیث توفي سبعة   ١٩٨٢وفي أیلول 
  أشخاص من مدینة شیكاغو بعد تناولھم كبسورت تیلینول 

الحال قام رئیس الشركة جیمس بیورك بتكوین قوة عمل  وفي
خاصة تتكون منھ ومن الرئیس العام وخمسة من مدیري الإدارة 
العلیا التنفیذیة وبدأت قوة العمل ھذه في وضع خطة لتجنب أي 

خسائر إضافیة في الأرواح وكذلك إنقاذ سمعة تیلینول من 
  الانھیار

إستراتیجیة تحتوي على قدم رئیس الشركة  : ملخص حل الأزمة 
  :عدة تصرفات 

 وقف الإعلان عن المنتج  .١
 وقف إنتاج المنتج  .٢
 سحب المنتج من السوق  .٣
قامت الشركة   FDAبالتعاون مع ھیئة الأغذیة والأدویة  .٤

ملایین زجاجة حیث اكتشفت أن ثماني  ٨باختیار 
أي أن السم ( كبسولة تم تسمیمھم  ٧٥زجاجات وحوالي 
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بأن الكبسولات تم   FDAد افادت وق) حدث بفعل فاعل 
تسمیمھا بعد وضع الزجاجات على ارفف محلات التجزئة 

 وتم نشر ھذا بالصحف 
 ١٠٠٠٠٠قامت الشركة بالإعلان عن جائزة مقدارھا  .٥

 دولار لمن یتقدم بأي معلومات تقود إلى ضبط المجرمین 
ولقد كان أحد العناصر الرئیسیة في جمیع التصرفات التي 

وضع إستراتیجیة اتصال إیجابي : لشركة ھو قامت بھا ا
  ومفتوح مع الصحافة والجماھیر

قامت الشركة بحملة لتوعیة الجماھیر ومطالبتھم بالتوقف  .٦
 عن استخدام تیلینول 

وضع جمیع المدیرین تحت الاستعداد للرد على أي  .٧
استفسارات وقد قام رئیس الشركة بدور المتحدث الرئیس 

 باسم الشركة
من أھم الوسائل بعد أن قررت الشركة إعادة  كان الإعلان .٨

تقدیم تیلینول إلى السوق من جدید في غلاف جدید لا 
یسمح بإمكانیة فتحھ غلا عند الاستخدام فقط كما أنھ 

 یوضح للمستھلك عما إذا كانت العبوة فتحت من قبل أم لا 
بنھایة شھر تشرین الأول قامت الشركة بحملة تلفزیونیة  .٩

ملیون دولار تمثلت في ظھور المدیر الطبي  ٢تكلفت 
للشركة السید توماس جاتر الذي حث المستھلكین على 

الثقة بتیلینول وأن المنتج أصبح معبا أو محفوظ بطریقة 
 تقاوم أي محاولات للتلاعب أو الغش 

والتي كتبت أو  ١٩٨٣ مع انتھاء الأزمة في أوائل .١٠
وسیلة من وسائل الإعلام  ١٢٥٠٠٠تناولتھا أكثر من 

ملیون دولار خسائر في شكل  ١٠٠تحملت الشركة حوالي 
اختیارات وسحب المنتج من السوق منعاً لحدوث المزید 
من إزھاق الأرواح لكنھا نجحت في إنھاء الأزمة وكذلك 

 ١٩٨٣ع عام أدخلت أسلوباً جدیداً في التغلیف وبحلول ربی
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من حصتھ %  ٨٠استطاع تیلینول من استعادة حوالي 
 الضائعة من السوق 

  
   ١٩٩٢أزمة شركة بیبسي بالفلبین عام 

 في برنامج ترویجھا عن رقم الشركة أعلنت   :ملخص الأزمة  
المحظوظة التي ستكون مطبوعة على أغطیة رقام من الأ

عنھا ھي الزجاجات وكانت الجائزة لمن یجد الأرقام المعلن 
 ٣٤٩دولار أمریكي وكان الرقم المعلن عنھ ھو ٤٠٠٠٠حوالي  

ومن یجده یحصل على المكافأة المشار إلیھا سمعت بھذا الإعلان 
یومیاً  السیدة جینا كروز فقامت بشراء العدید من زجاجات البیبسي

والاحتفاظ بھا وكادت السیدة كروز تطیر من الفرح والسعادة 
غطاء یحمل الرقم المحظوظ الفائز  ٢لأنھا اكتشفت أن لدیھا عدد 

دولار لكن  ٨٠٠٠٠وھذا یعني سوف تحصل على  ٣٤٩وھو 
الصدمة الكبیرة حدثت عندما اكتشفت السیدة كروز أنھا لن تكسب 

اء الحاسب الآلي الذي أفرز     فھي وغیرھا من ضحایا أخطشیئاً 
   رقم فقط   ١٨رقم فائز بدلاً من ٨٠٠٠٠٠

ملیون  ٣٢مت الشركة بشرح الموقف بأنھا لن تستطیع دفع قا
دولار جوائز وأنھا سوف تدفع للفائزین الحقیقیین بعد التأكد من 

الأرقام السریة الموجودة على الغطاءات  وكان رد فعل الجماھیر 
م بمسیرة احتجاج ومظاھرة  وھتاف ضد بیبسي الفائزة ھو القیا

وترتب على ھذه المظاھرات تدمیر بعض المحلات كما سجلت 
شكوى بسببھا أخیراً قامت بیبسي للسیطرة على  ٥٢٠٠أكثر من 

دولار مكافأة لكل شخص معھ غطاء یحمل  ٢٠الموقف بتقدیم 
لكن الشركة فقدت مصداقیتھا أمام الناس واتھمت  ٣٤٩الرقم 
  ناتھا بعدم الصدق والغش والتضلیل أیضاً إعلا
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  المراجـــــــــــــــــــــــــــــع 
  

   ٢٠٠٢،محمد جوان إبراھیم ، الأزمة التسویقیة وكیفیة التعامل معھا-
٢٠٠٣  

  
  ١٩٩٩محفوظ أحمد جودة ، ) مفاھیم وممارسات (العلاقات  العامة 

  
   أحمد ماھر. د . إدارة الأزمات 
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