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المحتويات

Fourth Lecture

.دور الثقافة التنظيمية في السمعة المؤسسية-1

.الموظف كسفير للسمعة المؤسسية-2

.قياس وإدارة الأثر الثقافي على السمعة-3

.العلامة التجارية المؤسسية والسمعة المؤسسية-4



:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.ومعرفة دور الثقافة التنظيمية في السمعة المؤسسيةإدراك •

.سيةفهم كيف نستطيع تحويل الموظف إلى سفير للسمعة المؤس•

.معرفة كيف تدير الثقافة لتعزيز السمعة المؤسسية•

.كيف نحول العلامة التجارية المؤسسية إلى سمعة مؤسسية•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

القاعةة  يقال دائماً إن السمعة المؤسسية هي ما يقوله الناس عنك عندما تغادر

مةةن علمهةةم ذةةول نلةةكا إن امجافةةة تكمةةن فةةي : ولكةةن السةةؤال الجةةوهر  هةةو

فةي القةي م الممرات الخلفية  وفي القرارات التي تتخن خلف الأفةوا  المغلقةة  و

 ً ات نحةةن ن نتحةةدا هنةةا عةةن حمةةلات العلاذةة. التةةي يعياةةها الموظفةةون يوميةةا

افةةة العامةةة  فةةل نتحةةدا عةةن الةةروك التةةي تحةةرك الجسةةد المؤسسةةي  وهةةي الثق

.التنظيمية



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

اور كالآتي الثقافة التنظيمية والسمعة المؤسسية يتقاطعان مع فعض عفر مجموعة من المح

الثقافة والسمعة 
المرآة واننعكاس

الموظف كسفير 
للسمعة

ان الثقافة كصمام أم
في الأزمات

ذياس وإدارة الأثر
معةالثقافي على الس



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

الثقافة والسمعة المرآة والانعكاس

تي يتقاسمها هي مجموعة القي م والمعتقدات والعادات ال: الثقافة التنظيمية

.مؤسسةأفراد المؤسسة  أما السمعة فهي القيمة التي يمنحها المجتمع لل

  السمعة هي ذمةة جفةل الجليةد الظةاهرة فةو  سةطء المةا : نموذج الثلج

حةةت المةةا  فينمةةا الثقافةةة التنظيميةةة فهةةي الجةةز  الأكفةةر والأعمةة  القةةافع ت

.والن  يحمل القمة ويمنعها من اننهيار



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

ةالموظف كسفير للسمع

يهةةةا التركيةةةز هنةةةا أن السةةةمعة ن تفنيهةةةا إدارة العلاذةةةات العامةةةة فةةةل يفن

:الموظفون فكل تفاعل من خلال

جافيةة فننةه عندما ياعر الموظف فاننتما  لثقافةة إي: المواطنة التنظيمية

لدذةةة فةةي اللطةةف مةةع العميةةل  ا)يمةةارس سةةلوكيات تعةةزز السةةمعة تلقائيةةاً 

(.المواعيد  التحدا فنيجافية عن الاركة

ل تلقائيةاً عندما يؤمن الموظف فثقافة المؤسسةة يتحةو: التسويق الداخلي

.إلى مدافع ارس عن سمعتها في دوائره انجتماعية والرذمية



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

ةالموظف كسفير للسمع

=موظةةف سةةعيد = فيئةةة عمةةل محفةةزة : تأأيثير الأأدومينو

.  سمعة نهفية= عميل مخلص = خدمة استثنائية 

فةةةةي عصةةةةر وسةةةةائل التواصةةةةل : سأأأأفرار الرقمنأأأأة

ي انجتمةةاعي كةةل مناةةور يكتفةةه الموظةةف هةةو لفنةةة فةة

.فنا  أو هدم السمعة المؤسسية



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

ةالموظف كسفير للسمع

تجرفةةةةة العميةةةةل هةةةةي انعكةةةةاس لتجرفةةةةة : تجربأأأأة العميأأأأل

دم الموظةةف ن يمكةةن لموظةةف يعمةةل فةةي فيئةةة سةةامة أن يقةة

.  خدمة عملا  مُفهرة تفني سمعة إيجافية

عنةةدما يتعامةةل العميةةل مةةع : الموظأأف كنقطأأة تمأأاس

و  موظةف سةةعيد ومةؤمن فقيمةةه فننةه يتلقةةى خدمةة تفةة

هةائي توذعاته هةنه التجرفةة هةي التةي تاةكل حكمةه الن

على المؤسسة



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

عندما يتحول السفير إلى ناقد

دم العمليةة لهةا وجهةةان فةالموظف الةن  ياةةعر فةالظلم أو عةة

.  التقدير هو أكفر مهدد للسمعة

العمةل الثقافات السامة تؤد  إلى خروج أسةرار: التسريبات

.للعلن فاكل ماوه

اةةكوم موظةةف واحةةد ذةةد تنفةةر عاةةرات: العأأدوا السأألبية

المواهةة  مةةن انن ةةمام إلةةى المؤسسةةة ممةةا ي ةةر فسةةمعة 

صاح  العمل



عةالموظف كسفير للسم

عةمستويات سفرار السم

:ستويات كالآتين يتساوم جميع الموظفين في تمثيل السمعة فل ينقسموا عادةً إلى ثلاثة م

السلوكالتسميةالمستوا

ياً ويترك انطفاعاً إيجافيؤد  عمله فنخلاصالسفير العفو الأول

لدم كل من يقافله

ها ياارك نجاحات المؤسسة وذيمالموظف الن السفير الرذميالثاني

.عفر منصات التواصل

الموظف الن  يصحء المعلومات المغلوطة عنالمدافع الجسورالثالا

فدافع اننتما الأزمات مؤسسته في وذت 



عةالموظف كسفير للسم

(المتطلبات)كيف يتحول الموظف إلى سفير 

:لالن يمكن إجفار الموظف على أن يكون سفيراً فل يج  دفعه للرغفة فنلك من خ

دالةةة ن يمكةةن لاةةخص أن يسةةو  لاةةي  ن يفخةةر فةةه الفخةةر يةة تي مةةن ع: لفخأأر المؤسسأأيا

.الروات  وفيئة العمل المريحة  والهدف النفيل للمنظمة

سةة يجة  أن يعةرف الموظةف مةانا نمثةلا إنا لةم يفهةم الموظةف ذةي م المؤس: الوضوح القيمي

.للآخرينفكيف سيعكسها ( انفتكار–الأمانة )مثل 

ل دون السةةفير يحتةةاج لصةةلاحيات عنةةدما تمةةنء الموظةةف الثقةةة ليحةةل ماةةكلة عميةة: التمكأأين

.الرجوع للمدير أنت تصنع فطلاً في نظر الجمهور



عةالموظف كسفير للسم

(قادةخارطة طريق لل)استراتيجية بنار السفرار 

:لآتيلتحقي  هنا المحور في الواذع يج  على المؤسسة القيام فا

.نتج للعملا فيع الرؤية للموظفين ذفل فيع الم: الاستثمار في التسويق الداخلي

يةل العلامةة تعليم المةوظفين مهةارات التواصةل وكيفيةة تمث: التدريب السلوكي

.التجارية

.غيرهتكريم الموظف الن  يجسد ذي م المؤسسة ليكون ذدوة ل: التمكين



أمثلة عملية

تقديم السعادة
ف إلةى تعتفر النمونج النهفي في تحويةل الموظة

  سةةفير حيةةا تةةؤمن الاةةركة فةة ن خدمةةة العمةةلا
م ثقافةة ليست ذسماً فل هي الاركة ف كملهةا لةديه

  تمنء الموظةف صةلاحية كاملةة مسةعاد العمةلا
دون الرجوع للمدير

سيدات وسادة يخدمون سيدات وسادة

هنا الاعار لةيس مجةرد جملةة فةل هةو دسةتور 
ن ثقةةافي حيةةا تمةةنء الاةةركة كةةل موظةةف فمةة
فةةي فةةيهم عمةةال النظافةةة ميزانيةةة تصةةل إلةةى أل
  دونر يوميةةاً نسةةتخدامها فةةي حةةل ماةةكلة أ
.نزيل أو إفهاره دون الحاجة لأخن إنن رسمي



سيةالثقافة التنظيمية والسمعة المؤس

الثقافة كصمام أمان في الأزمات

:ذفل وذوع أ  أزمة تفني الثقافة التنظيمية ما نسميه رصيد الثقة من خلال

صةةانة المؤسسةةة التةةي تمتلةةك ثقافةةة ذويةةة وصةةادذة تمتلةةك ح

رصةة نسفية عندما تقع فةي خطة  يميةل الجمهةور معطائهةا ف

ثانية لأن تاريخها الثقافي يافع لها

الأزمةة هةي حةدا طةارا أمةا : الفر  فين الأزمة واننهيةار

اننهيار فهو فال الثقافة في التعامل مع هنا الحدا



اتالثقافة كصمام أمان في الأزم

(اتالآلي)كيف تعمل الثقافة كصمام أمان في الأزمات 

ة أو القائمةة علةى في الثقافات الفيروذراطية(: تحطيم ثقافة الصمت)سرعة التدف  المعلوماتي 

كل كارثي الخوف يتم إخفا  الأخطا  خوفاً من العقا  مما يؤد  إلى انفجار الأزمة نحقاً فا

:  أما الثقافة الصحيحة

.تاجع الموظف على التفليغ عن الخط  فور وذوعه

نهةا مةن السماك للمعلومات فالوصول للقيادة فسرعة مما يمك

.احتوا  الأزمة ذفل أن تصفء ذ ية رأ  عام



اتالثقافة كصمام أمان في الأزم

(اتالآلي)كيف تعمل الثقافة كصمام أمان في الأزمات 

هةة ذيمةة عنةدما تكةون النزا: الافافية كخيار اسةتراتيجي ن ا ةطرار ( 2

تةةراف مركزيةةة فةةي ثقافةةة الاةةركة فةةنن رد فعلهةةا التلقةةائي عنةةد الأزمةةة انع

الخطة  وانعتنار  والتعويض ينعكس هنا على السمعة لأن الجمهور يغفر

. التقني لكنه ن يغفر الكن  والت ليل

فةةةي وذةةةت الأزمةةةات تتعةةةرض (: الجفهةةةة الموحةةةدة)التماسةةةك الةةةداخلي ( 3

دأ الموظفون السمعة للهجوم الخارجي فننا كانت الثقافة الداخلية مفككة سيف

عةةةل فةةةي انتقةةةاد مؤسسةةةتهم علنةةةاً ممةةةا يغةةةن  الأزمةةةة أمةةةا الثقافةةةة القويةةةة تج

معلومةات الموظفين يصطفون خلف ذيادتهم وتحولهم لحائط صد يصةحء ال

. المغلوطة فدافع الون 



أمثلة عملية

Enronنموذج فشل شركة 

جاهةةةل السةةةريع وتتالةةةرفء كانةةةت ثقافتهةةةا تمجةةةد 

الأخلاذيات عندما فدأت الأزمة انهار كةل اةي 

لأن الثقافةةةة نفسةةةها كانةةةت هاةةةة وذائمةةةة علةةةى

الخةةداع ممةةا أدم إلةةى زوال الاةةركة تمامةةاً مةةن 

.الوجود

جونسونآندنموذج نجاح شركة جونسون 

عنةةةدما تعر ةةةت عفةةةوات الةةةدوا  للتسةةةمم مةةةن 

مليةةةون 31طةةةرف خةةةارجي سةةةحفت الاةةةركة 

م أن عفوة فوراً فخسارة مئة مليون دونر ورغة

الخطةةة  لةةةيس خط هةةةا التصةةةنيعي ونلةةةك فسةةةف 

.ثقافتها التي ت ع مصلحة المريض أونً 



معةقياس وإدارة الأثر الثقافي على الس

(يةالمؤشرات الداخل)أدوات قياس الثقافة التنظيمية 

لمؤسسةة الهدف من القياس ليس مراذفة المةوظفين فةل الت كةد مةن أن النةفض الةداخلي ل

معة متناغم مع الصورة الخارجية نحن هنا نفحا عن الفجوات ذفةل أن تتحةول إلةى أزمةات سة

:من خلال مجموعة من الأدوات

داده ذيةةاس مةةدم فخةةر الموظةةف فاننتمةةا  للمؤسسةةة واسةةتع: اسأأتطلاعات ارتبأأاط المأأوظفين

.للتوصية فها للآخرين

تسةمم انرتفاع المفاجئ في اسةتقانت الكفةا ات هةو إنةنار مفكةر فوجةود: معدل دوران العمل

 ً .ثقافي سيصل أثره للسمعة ذريفا

هةنه من خلال سةؤال فسةيط إلةى أ  مةدم تراةء العمةل فةي: مؤشر صافي الترويج الداخلي

.المؤسسة لأصدذائك



معةقياس وإدارة الأثر الثقافي على الس

(رإدارة الأث)مصفوفة الربط 

:ر الخارجيفعد القياس ت تي مرحلة امدارة يج  و ع مصفوفة ترفط السلوك الداخلي فالأث

السلوك الثقافي 

(الداخل)

الأثر المتوقع على السمعة مؤشر القياس

(الخارج)

العلامة التجاريةزيادة موثوذيةالأخطا سرعة التفليغ عنالافافية

تحسن تقييمات العملا  والون سرعة حل اكاوم العملا تمكين الموظف

ً انفتكار ي ترسيخ صورة المؤسسة الرائدة فعدد الأفكار المطفقة سنويا

السو 

جن  المواه  العالمية وتعزيز تنوع القوم العاملةالعدالة والامول

السمعة الأخلاذية



معةقياس وإدارة الأثر الثقافي على الس

مراستراتيجيات الإدارة والتحسين المست

د أن يراهةا مراجعة سياسات الموارد الفارية والتحق  من أنها تدعم القي م التةي نرية: الموارمة

.روذراطيةسمعتنا السرعة يج  أن تكون ثقافتنا غير فيتكون إنا أردنا أن : مثلاً )الجمهور 

:خلالونلك من( صحء–تحق  –نفن –خطط )لكي ندير الأثر ففعالية يج  اتفاع دورة 

الخارجيةة إطلاع الموظفين علةى نتةائج اسةتطلاعات الةرأ  للسةمعة: التغذية الراجعة العكسية

.ليدركوا كيف تؤثر سلوكياتهم اليومية على مكانة مؤسستهم 

د عي انفتكةار إنا كاف القياس أن الجمهور يرانا غير مفتكرين فينما ثقافتنةا تة: إدارة الفجوات

.يج  إعادة تصميم الحوافز الداخلية لتاجيع انفتكار



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

لقها وتعفر عن العلامة التجارية المؤسسية هي أداة استراتيجية تسويقية تمثل الوعود التي نط

ة مةن نريةد الهوية التي نصممها والرسائل التي نتحكم فها للتواصل مةع الجمهةور إنهةا ففسةاط

.أن نكون وما يميزنا عن المنافسين



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

.دهندسة العلامة التجارية وبنار الوع

اريةة نحةن الهندسة تعني الفنا  على أسس وذواعد صلفة في العلامة التج

لامةة ذويةة ن نختار ألواناً فل نصمم نظاماً من التوذعات ولكةي تكةون الع

:يج  أن ترتكز على ثلاثة أعمدة

ذفةةل أن نعةةد الجمهةةور فاةةي  يجةة  أن نعةةرف مةةن: تحديةةد الجةةوهر( 1

هةا المؤسسةة نحن فعلاً فالقيم الجوهرية هي القةيم الحقيقيةة التةي تةؤمن ف

مةةانً والمفةةادا التةةي ن تقفةةل المؤسسةةة التنةةازل عنهةةا حتةةى لةةو خسةةرت

(انفتكار لدم اركة تسلا  والأمان لدم اركة فولفو)مثال 



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

.دهندسة العلامة التجارية وبنار الوع

ه هنةةا نحةةدد مةةا الةةن  سيحصةةل عليةة: صةةياغة الوعةةد انسةةتراتيجي( 2

العميل أو صاح  المصلحة منا ون يجده عند غيرنا

. ةمنتجنا يعمل فكفا: الوعد الوظيفي

معنا ستاعر فالتميز الأمان والنكا : الوعد العاطفي

لى تنفينهن تعد فما ن تملك ثقافة تنظيمية ذادرة ع: القاعدة النهفية

يةف هي الجسةر الواصةل فةين العلامةة والسةمعة ك: هندسة التوصيل( 3

سةةوا  مةةن خةةلال نقةةاط . ن ةةمن أن الوعةةد يصةةل للعميةةل فةةي كةةل مةةرة

سةلو  التماس المتمثلة فةالموذع املكترونةي  ومراكةز الخدمةة  وحتةى أ

.رد الموظف على الهاتف مع المحافظة على انتسا 



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

.صناعة العلامة إثبات المصداقية

هةةم فمجةةرد أن تنتهةةي مةةن هندسةةة الوعةةد تنتقةةل إلةةى المرحلةةة الأصةةع  والأ

وهةةةي مرحلةةةة امثفةةةات فالعلامةةةة التجاريةةةة هةةةي الكةةةلام أمةةةا السةةةمعة فهةةةي 

ولكةةةي يصةةةد  الجمهةةةور وعةةةود علامتةةةك هنةةةاك أرفعةةةة ركةةةائز . الفرهةةةان

:  للمصداذية

لعلامةة هنا هو انختفار الأول للمصةداذية إنا كانةت ا: الجودة التاغيلية( 1

عكةس التجارية تعد فالرفاهيةة يجة  أن يكةون الملمةس والرائحةة والخدمةة ت

لنةةةة الرفاهيةةةة  المصةةةداذية هنةةةا تعنةةةي صةةةفر فجةةةوة فةةةين المواصةةةفات المع

.والتجرفة الفعلية



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

.صناعة العلامة إثبات المصداقية

خان القرار المصداذية المؤسسية تفُنى حول كيفية ات: والنزاهةالحوكمة( 2

ن  مةةن خةةلال الاةةفافية امفصةةاك عةةن الأخطةةا  ذفةةل أن يكتاةةفها الآخةةرو

.والعدالة كيف تتعامل المؤسسة مع مورديها ومنافسيها

فالمةال من خلال اننتقال من التفةرع: المسؤولية الاجتماعية الحقيقية( 3

إلى تفني ذ ايا حقيقية تتمااى مع جوهر المؤسسة

فةلانف المصةداذية ن تفُنةى فموذةف واحةد فطةل فةل: الثبات عبر الأزمن( 4

.التنفن  هو العدو الأول للمصداذية. المتسقةالمواذف الصغيرة 



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

لعلامةاقتصاد الثقة كيف ترفع المصداقية قيمة ا

:ن خلالعندما تنجء في إثفات مصداذيتك تتحول السمعة إلى أصل مالي م

مذنةاع العميل الواثة  هةو مسةو  مجةاني ن يحتةاج: خفض تكاليف التسوي 

.جديد

ارها الكفا ات تفحةا عةن مؤسسةات صةادذة لت ةمن اسةتقر: جن  المواه 

.المهني

ممةولين السمعة القوية تقلل من المخةاطر المتصةورة لةدم ال: دعم المستثمرين

.والمساهمين



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

ةالفخاخ التي تدمر المصداقي

.الوعد فما يفو  القدرات يقتل السمعة فوراً : المفالغة

لموظفون فةي عندما يقول التسوي  ايئاً ن يعرفه ا: اننفصال عن الموظفين

.الفروع تسقط المصداذية عند أول احتكاك مع العميل

طفاعةةاً المؤسسةةة التةةي ن تةةرد علةةى الاةةكاو  فجديةةة تعطةةي ان: تجاهةةل النقةةد

.فعدم انكتراا مما ي ر  مصداذية اهتمامها فالعميل



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

أسباب نشور الفجوة

:ن تظهر الفجوة فج ة فل تسلل عفر ثلاثة ذنوات

مُفهةرة عندما يطلة  ذسةم التسةوي  حمةلات: انفصال التسويق عن العمليات

.دون الت كد من جاهزية المصنع أو الموظفين لتنفينها

تةروج لهةا حينمةا ن يةؤمن الموظفةون فةالقي م التةي: الثقافة الداخلية المتآكلأة

.القيادة فيقدمون أداً  فاتراً يتناذض مع وعود التميز

ممةا يجعةل النمو الن  يفو  القدرة على التحكم في الجودة: التوسع السريع

.العلامة ت عف عند كل توسع جديد



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

الفجوةردم استراتيجيات 

:لمعالجة الفجوة يج  التحرك في ثلاثة اتجاهات متوازية

فةر مةن إنا اكتافت المؤسسة أن وعودها أك: استراتيجية الصدق الراديكالي

.لوعودواذعها فنن الحل ليس في تحسين امعلانات فل في خفض سقف ا

حويةةل ردم الفجةةوة يفةةدأ مةةن الةةداخل يجةة  ت: اسأأتراتيجية التجسأأيد الأأداخلي

.الموظف من منفن مهام إلى مؤمن فالرسالة

وت إناةةا  ذنةةوات اتصةةال دائمةةة لسةةماع صةة: اسأأتراتيجية الاسأأتمان النشأأط

العميةةةل والموظةةةف الفجةةةوة تكتاةةةف أونً فةةةي اةةةكاو  العمةةةلا  وأحاديةةةا

.الموظفين



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

إدارة التكامل كيف نحول العلامة التجارية إلى سمعة

:لتحويل العلامة إلى سمعة يج  المرور في أرفع محطات تكاملية

ظةف ن يمكن تحويل العلامة إلى سمعة إنا كةان المو: الموارمة الثقافية( 1

العلامةة مةن مغيفاً  يجة  فيةع العلامةة التجاريةة للمةوظفين أونً لكةي تتحةول

.اعار إلى سلوك موظف وهنا السلوك هو ما يفني السمعة

راكم السةةمعة تفُنةةى مةةن تةةراكم التجةةار   والتةة: تجربأأة العميأأل الموحأأدة( 2

يعنةةةةي أن يجةةةةد العميةةةةل نفةةةةس روك العلامةةةةة سةةةةوا  تعامةةةةل مةةةةع التطفيةةةة  

.املكتروني  أو اتصل مع مركز انتصال  أو زار الفرع



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

إدارة التكامل كيف نحول العلامة التجارية إلى سمعة

دهةةا التحويةةل يكتمةةل عنةةدما تةةدعم المؤسسةةة وعو: الشأأفافية فأأي الأدار( 3

 خن وعود فحقائ  كنار تقارير انستدامة  نتائج ر ا العملا   هنه الأدلة ت

(.السمعة)العلامة من حين اندعا  إلى حيز الحقيقة المثفتة 

قت ةي كيف تتصرف العلامة عندما تخطئ  التكامةل ي: إدارة الاستجابة( 4

.أن يكون رد الفعل عند الخط  متسقاً مع ذي م العلامة 



يةالعلامة التجارية والسمعة المؤسس

مؤشرات نجاح عملية التحويل

عةةن عنةةدما يفةةدأ العميةةل فةةي الةةدفاع: انتقأأال العميأأل مأأن مشأأترا إلأأى مأأدافع

.علامتك  د الاائعات فقد تحولت علامتك فنجاك إلى سمعة

دون السةةمعة القويةةة تجعةةل النةةاس يةة تون إليةةك: انخفأأان نسأأبة الاكتسأأاب

.الحاجة معلانات مكثفة

لأن ذةةدرتك علةةى فيةةع منتجةةك فسةةعر أعلةةى مةةن المنافسةةين: عأألاوة السأأعر

(.سمعتك)الجمهور يث  فاسمك 



مثال عملي

تحول من الإخفاق إلى الريادة–اعتراف بشجاعة 

:يعانت الاركة من ماكلة تخص منا  المنتج تعاملت معها كالآت2009عام 

هينة لمنتجهاأطلقت الاركة حملة وثائقية عر ت فيها تعليقات القاسية والم

ليكم نحةن نعتةرف خرج الرئيس التنفين  في فيديو رسمي ذائلاً لقد استمعنا إ

.أن منتجنا لم يكن جيداً وسنقوم فتغيير كل اي 

ن علةى معةايير تم  تغيير الوصفة فالكامةل وتةدري  المةوظفي: إعادة فنا  الثقة

فقةط الجودة الجديدة ورفط نظةام المكافةلات فر ةا العميةل عةن الطعةم ولةيس

.سرعة التوصيل



مثال عملي

الدروس المستفادة

دة الفنةا  السمعة المنهارة ن ترمم فالطلا  فةل فالهةدم وإعةا: الاجاعة الثقافية

.من الداخل

مةةرآة العلامةةة التجاريةةة التةةي ن تنصةةت ننعكاسةةها فةةي: انسةةتماع للجمهةةور

.الجمهور هي علامة محكوم عليها فالفنا 

عادة الثقةة انعتراف فالخط  هو أذصر طري  نسةت: الافافية كرافعة للسمعة

مؤسسةة التةي الجمهور يغفر للمؤسسة التي تعترف وتتغير ولكنه ن يةرحم ال

.تكافر على الخط 



Fourth Lecture

الخاتمة

يميةة في ختام هنه الجولة الأكاديمية ندرك أن السةمعة هةي رأس مةال غيةر ملمةوس والثقافةة التنظ

لتسةوي  هي المصنع الن  ينتج هةنا المةال إنا أردتةم سةمعة تةدوم لعقةود ن تفحثةوا فةي ميزانيةات ا

ا واعتناذهةا أونً فل افحثوا في ذلو  وعقول موظفيكم وفي صةد  علامةتكم التجاريةة فةي وعودهة

.للثقافة التنظيمية التي تحمل فح  ذي م المؤسسة

"الثقافة هي ما يفعله الموظفون عندما ن يراهم أحد"

"السمعة هي ما يقوله الناس عنك عندما ن تكون موجوداً "



تذكير

Fourth Lecture



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

تحديد وتحليل أصحا  المصلحة•

.إدارة العلاذة مع أصحا  المصلحة•

Fourth Lecture

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


