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[bookmark: _Toc181641943]المقدمة:
في طور التطور والتقدم العالمي، والارتقاء الاقتصادي للدول، وتطور الخدمات الرقمية. أصبحت معادلة البقاء أصعب من السابق، وكثرت المخاطر المحيطة بالشركات، وعلى القطاع الصناعي بشكل خاص.
وعلى المستوى المحلي كانت التحرك التنافسي في المملكة والذي نبع من رؤية المملكة 2030، محط أنظار المهتمين بالحراك في الشرق الأوسط. وتسعى الرؤية إلى تنوع المصادر الاقتصادية للمملكة، بما في ذلك القطاع الصناعي. ويتمثل في عدة برامج لتحفيز القطاع الصناعي على التنافسية العالمية منها ما كان من برنامج "مصانع المستقبل" والذي يهدف إلى زيادة تنبي المصانع لأفضل الممارسات العالمية. كان لا بد للشركات الصناعية التنافس للوصول إلى التميز في مجاله على المستوى المحلي، والإقليمي بل والعالمي. وهذا التطور والتنافس يتداخل مع المخاطر التي تحف الشركة إدارية كانت أو مالية أو تشغيلية أو غير ذلك من المخاطر. خصوصا مع التداعيات الصحية والعالمية والتي كانت بمثابة أزمات عالمية كجائحة كورونا التي أثرت على حركة الاقتصاد العالمي، وما يدور من حروب ونزاعات بين الدول.
وبين تلك التغيرات الكبيرة، كانت القرارات الإدارية وتبعاتها أحد المؤثرات بعد تراجع بعض تلك الأزمات وانخفاض أثرها، والتي لربما أثرت على سمعة الشركة. بل ومع هذا التطور، تأخر الشركات عن المسابقة والمنافسة ومجاراة متطلبات الواقع سيؤثر على مخاطر السمعة للشركة، ومن هنا كان الدافع لبحث أثر الجودة 4.0 أو الجودة الرقمية على مخاطر السمعة في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية.
وسابقا، كان يقاس جودة المؤسسات بعدد الشكاوى من العملاء، والملاحظ عن كثيرا من الشركات لا تزال تعتمد على هذا المعيار الذي يعتبر بدائيا في زمن فضاء البيانات الضخمة Big Data. وأصبحت الشركات الرائدة تقيس بمعيار تجربة العميل، ولكن الساحة متغيرة المعالم. "والمتوقع المستقبل يكون The age of happiness التأثير على اسعاد العميل"[footnoteRef:1] [1:  ماهي الجودة 4.0، ولماذا هي مختلفة؟ - أ.د. محمد زئيري] 

وفي العقد الماضي كان التميز المؤسسي حراك الساحة، ويعد من المؤشرات على جودة الشركة من عدمها حصولها على اعتمادات التميز المؤسسي أو الحصول على الاعتماد في نظم إدارة الجودة كشهادة الـISO. وفي السنوات الأخيرة بدأ الحراك الرقمي، وأصبح خطرا يهدد سمعة الشركات ويتراجع أداءها المالي بكتابة أو مقطع في مواقع التواصل الاجتماعي.
"تركز هذه المرحلة المتقدمة على التحول الرقمي: وهو الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك، لإحداث تحول جذري في طريقة العمل. عن طريق الاستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل؛ ليقدم خدمة أسرع وأفضل للمستفيدين"[footnoteRef:2] [2:  الدليل العلمي للجودة والتميز المؤسسي. عماد الحويان] 

[bookmark: _Toc181641944]مشكلة الدراسة:
يشهد العالم تحولا رقميا متسارعا، وأصبح التغيرات الرقمية مركز اهتمام لدول العالم، خصوصا بعد جائحة كورونا. وأصبح التنافس الرقمي للشركات، مدخلا معتبرا لتقييم الشركة، ومدى مؤامتها للتغيرات خصوصا مع زيادة عدد الشركات الناشئة في مجال التحول الرقمي. "وكشفت الهيئة أن سوق البرمجيات يعد من الأسواق الواعدة عالميا بنسبة نمو سنوي مركب تصل إلى 11%"[footnoteRef:3] [3:  هيئة الاتصالات والفضاء والتقنية] 

ومع تأخر بعض الشركات في مواكبة الواقع، والتي لا تزال تمارس تطبيقات الجودة التقليدية بالطريقة التقليدية، تخوفا من التغيير، أو عدم التصديق بفائدة الاستثمار في مجال التحول الرقمي، أو غيرها من الأسباب. إلى أنه ومع انتشار شبكات التواصل الاجتماعي، أصبحت تشكل خطرا على سمعة بعض الشركات بمنشور، أو تعليق أو مقطع مصور يؤثر على أدائها المالي، ولا تشكل الجودة التقليدية حاجزا مانع لما يشاع ويقال.
ومن هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة، لبحث العلاقة بين أثر الجودة 4.0 على مخاطر السمعة سوءا كانت مخاطر داخلية (سياسات، تنوع وجودة المنتجات، الحوكمة والامتثال، أو من مثلي الشركة)، أو من مخاطر خارجية (من موردين أو عملاء ومستهلكين)
[bookmark: _Toc181641945]أهمية الدراسة:
أهمية الدراسة التي تتناول "أثر الجودة 4.0 على مخاطر السمعة في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية" تأتي من نواح عدة:
1. الإسهام في المعرفة الأكاديمية: تضفي هذه الدراسة مزيدا من المعرفة في البحث الأكاديمي حول أثر الجودة 4.0 أو الجودة الرقمية في قطاع الصناعي من خلال التركيز على المملكة العربية السعودية.
كما أنها البحث الأول -حسب معرفة واطلاع الباحث- الذي درس أثر الجودة 4.0 على مخاطر السمعة في المكتبة العربية، والسعودية بشكل خاص.
2. فهم تأثير الجودة الرقيمة على سمعة الشركات: فالحاجة لفهم تأثير التطور الرقمي على كل الشركات تأثيرا إيجابيا أو سلبيا، وما تركز عليه الدراسة على بعد السمعة للشركات.
3. التطبيقات العملية في البيئة الصناعية السعودية: مع تسارع تطورات الخدمات الرقمية في السعودية المدعومة برؤية المملكة 2030، توفر هذه الدراسة رؤية ذات قيمة للشركات الصناعية لتحسين ممارساتها واستراتيجياتها.
4. التأثير على الشركاء: تزود الدراسة الشركاء من موردين وعملاء أو مستهلكين بمعلومات قيمة حول كيفية تأثير الجودة الرقمية 4.0 على سمعة الشركات، والتي تمثل سلسلة من سلاسل الإمداد لهم، ما قد يؤثر على قرارات الاستثمار والتعاقد.
[bookmark: _Toc181641946]أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدراسة التي تركز على "أثر الجودة 4.0 على مخاطر السمعة في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية" إلى:
1. دراسة العلاقة بين الجودة الرقمية 4.0 ومخاطر السمعة في القطاع الصناعي: كيف تؤثر استراتيجيات الجودة الرقمية 4.0 على سمعة القطاع الصناعي لهذه الشركات.
2. تقييم تأثير رؤية المملكة 2030 على ممارسات الجودة الرقمية لدى الشركات: استكشاف كيف تؤثر التوجهات الوطنية وأهدافها على مبادرات الجودة الرقمية في الشركات الصناعية.
3. فهم التحديات والفرص المتعلقة بالجودة الرقمية في السياق الصناعي: عن طريق تحليل العوامل التي تسهل أو تعيق تنبي الجودة الرقمية للشركات.
4. تقديم توصيات ومقترحات للشركات وصناع القرار: إرشادات وتطويرات قائمة على البحث لمساعدة الشركات على تبني الجودة الرقمية في استراتيجياتها وعملياتها الصناعية.
[bookmark: _Toc181641947]تساؤلات الدراسة:
[bookmark: _Toc181641948]سؤال البحث الرئيس:
ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على مخاطر السمعة في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية؟
[bookmark: _Toc181641949]أسئلة البحث الفرعية:
1. ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على سياسات الشركة الداخلية؟
2. ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على تنوع وجودة منتجات الشركة؟
3. ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على الحوكمة والامتثال؟
4. ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على أداء ممثلي الشركة؟
5. ما هو تأثير تبني الجودة 4.0 على رضا الموردين؟
[bookmark: _Toc181641950]فروض الدراسة:
بنيت هذه الفرضية على افتراض أن برامج التحول الوطني وجوائز التميز المؤسسي في ظل التنافس على تبني معايير الصناعة العالمية، مطبق في القطاع الصناعي، وسيسهم في تبني مبادئ الجودة 4.0 في القطاع الصناعي.
[bookmark: _Toc181641951]الفرضية الرئيسة:
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثير تبني الجودة 4.0 و مخاطر السمعة
[bookmark: _Toc181641952]الفرضيات الفرعية:
1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني الجودة 4.0 وسياسات الشركة الداخلية
2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني الجودة 4.0 وتنوع وجودة منتجات الشركة
3. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني الجودة 4.0 والحوكمة والامتثال
4. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني الجودة 4.0 وأداء ممثلي الشركة
5. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني الجودة 4.0 ورضا الموردين
[bookmark: _Toc181641953]النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث:
[bookmark: _Toc181641954]المتغير المستقل:
الجودة الرقمية 4.0
[bookmark: _Toc181641955]المتغير التابع:
تمثل هذه المتغيرات جانب مخاطر السمعة التي مكن أن تتأثر بممارسات الجودة الرقمية 4.0، وتشمل:
1. سياسات الشركة الداخلية: تأثير ممارسات الجودة الرقمية على سياسات الشركة الداخلية القائمة.
2. تنوع المنتجات وجودتها: تحديد كيف يمكن للجودة الرقمية أن تساهم في تحسن موقف الشركات الصناعية في السوق وتعزيز ميزتها التنافسية.
3. الحوكمة والامتثال: ما مدى تأثير الجودة الرقمية على مدى امتثال الشركات وتطبيقات الحوكمة.
4. أداء ممثلي الشركات: تحديد ما إذا كانت الجودة الرقمية ستسهم في تحسين أداء ممثلي الشركات وعكس صورة الشركة الصناعية التي يمثلونها.
5. رضا الموردين: كيف يمكن أن تؤثر الجودة الرقمية على تحسين العلاقة بين أطراف سلسلة التورد.
ومن خلال تحليل هذه المتغيرات، يمكن للدراسة تقديم رؤى مهمة حول كيفية تأثير ممارسات الجودة الرقمية على مخاطر سمعة الشركات في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية.

[bookmark: _Toc181572009]شكل 1: نموذج البحث
[bookmark: _Toc181641956]مجالات الدراسة:
1- النطاق الجغرافي:
الدراسة محدودة في المملكة العربية السعودية، وتركز بشكل خاص على الشركات الصناعية التي تعمل ضمن هذا السياق الجغرافي.
2- النطاق البشري:
أجريت هذه الدراسة على عينة عشوائية من الموظفين في القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية.
3- النطاق الصناعي:
تركز الدراسة على القطاعات الصناعية حيث يكون للتطبيقات الرقمية تأثير ملموس في الأعمال الصناعية.
4- النطاق الموضوعي:
التركيز على جوانب محددة من سياسات، وتنوع وجود المنتجات، والحوكمة والامتثال، وأداء ممثلي الشركات، ورضا الموردين وكيفية تأثير الجودة 4.0 عليها.
5- النطاق الزمني:
تمت هذه الدراسة خلال الفترة من أكتوبر إلى نوفمبر – 2024م
6- النطاق المنهجي:
استخدام الاستبيانات كمنهجية محددة لجمع وتحليل البيانات،
7- النطاق الديموغرافي:
لم تركز الدراسة على مجموعة محددة داخل الشركات لقياس الوعي العام وتفادي التحيز.
8- القيود والحدود
الاعتراف بأن الدراسة لا تغطي جميع جوانب الجودة الرقمية ومخاطر السمعة، وأن النتائج قد تكون محدودة بالبيانات المتاحة والأساليب المستخدمة.









[bookmark: _Toc181641957]الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة











[bookmark: _Toc181641958]مقدمة:
ينقسم هذا الفصل إلى مباحث ثلاث؛ مبحث متعلق بالدراسات السابقة: ونتناول فيه بعض من الدراسات السابقة وما تميزت به تلك الدراسات وأوجه الاستفادة منها، وما الذي يميز هذه الدراسة عن سابقاتها. ومبحثان في الإطار النظري؛ أحدهما فيما يتعلق بالمتغير المستقل، الجودة 4.0 وآخر ما يتعلق بالمتغير التابع، مخاطر السمعة ونتناول فيه التطور التاريخي، وما يحتويه وأهميته وفوائده.
[bookmark: _Toc181641959]المبحث الأول: الدراسات السابقة
[bookmark: _Toc181641960]الدراسات العربية:
1. دراسة أ. الغافود واخرون (2020) بعنوان: "محددات مخاطر السمعة بالمصارف التجارية الليبية".
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على محددات مخاطر السمعة (المصرف، الإدارة، والموظفين) في المصارف التجارية بصفة عامة وأثر هذه المحددات على المصارف الليبية، والوسائل والإجراءات التي تساعد على الحد او التقليل من هذه المخاطر في المصارف التجارية الليبية. كما اعتمد على المنهج الوصفي التحليلي في جمع البيانات عن طريق الاستبانة كأداة للدراسة، وزعت على 25 موظفا من العاملين بمصرف الجمهورية فرع زليتن وشكلة العينة 50% من مجتمع الدراسة. وتوصلت الدراسة إلى أن لمحددات مخاطر السمعة تأثير على المصارف التجارية الليبية، كما يؤثر الموقع المكاني، والشكل الخارجي للمبنى ومرافقه ومعداته على سمعة المصرف، ووجدت الدراسة أن مرونة الإدارة في التعامل، والبعد عن التحيز، ومواكبة التطور في تقديم الخدمات يسهم في تحسين السمعة لدى المصرف. كذلك تدريب الموظفين واكسابهم مهارات جديدة فيما يتعلق بالخدمة المصرفية، يسهم في تحسين السمعة. كذا وأوصلت الدراسة إدارة المصارف التجارية بالاهتمام بدراسة مخاطر السمعة المصرفين، وشكل المبنى ومظهر الموظفين، والتعامل مع عملائها وموظفيها بكل احترام ورقي، وعدم التمييز بين العملاء والموظفين. وأوصفت الإدارة باتاحة الفرصة للموظفين لتطوير مهاراتهم، والعمل على تطوير الخدمات المصرفية المقدمة.
2. دراسة حمامدي (2021) بعنوان: "دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر السمعة: شركة تزويد كهرباء الشمال نموذجا"
وهدفت الدراسة إلى التعرف على استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة، وآلية مساهمة الخطة في تحسين الأداء الإداري وحمايتها من المخاطر. كما تهدف إلى تحديد أنواع مخاطر السمعة وفئاتها التي تتعرض لها الشركة، ومدى تأثير أصحاب المصلحة عليها. استخدمت الباحثة البحث الوصفي التحليلي في جمع البيانات عن طريق الاستبانة وزعت على عينة بلغت 396 فردا من الجمهور المنتفع من خدمات شركة توزع كهرباء الشمال كما استخدمت أداة المقابلة للمدير التنفيذي ومدير قسم التخطيط ومدير العلاقات الحكومية في الشركة. وخلصت الباحثة إلى تنوع الآراء في استراتيجية تخطيط إدارة السمعة بحسب التخصص والمجال، مع غياب الخطط الاستراتيجية التفصيلية وخطط تشغيلها لدى قسم العلاقات العامة، وتركز الشركة على الجوانب التشغيلية دون الاهتمام بمخاطر السمعة. وأوصت الباحثة ضرورة وجود خطة استراتيجية تفصيلية لكافة أقسام الشركة بصورة تكاملية، والعمل على إدارة السمعة من استطلاعات للرأي، وتوفير الخدمات بما يتلاءم مع احتياجات العملاء، وحصر المخاطر وربطها بالخطط التفصيلية.
3. دراسة غنيم (2023) بعنوان: "تقييم نضج ممارسات الجودة (4.0) وأثرها على أداء العمليات بالقطاع المصرفي في مصر: الدور الوسيط للكفاءات الرقمية"
هدفت الدراسة إلى فحص العلاقة بين إدارة الجودة 4.0 (بعد التوجه الاستراتيجي، وبعد الأفراد والثقافة، وبعد العملية، وبعد الطرق والأدوات) وأداء العمليات بالتطبيق على البنوك المصرية، وفصح الدور الوسيط للكفاءات الرقمية في تلك العلاقة. واتبع البحث المنهج الوصفي التحليلي. وتجميع 382 عينة عشوائية عن طريق الاستبيان. وخلص الباحث إلى تحقيق البنوك مستوى متقدم من تطبيق ممارسات الجودة 4.0، كما كشفت النتائج في تعزيز الكفاءات الرقمية للعالمين في هذه البنوك. كما كان التأثير إيجابيان في تعزيز أداء العمليات البنكية لكل من كفاءات التواصل والتعاون الرقميين. وأوصى الباحث بضرورة بذل المزيد من الجهود والاستثمارات للمحافظة على المستوى المتقدم، وتميته وفق رؤية مستقبلية شاملة، ولتحقيق مستوى أفضل يرى الباحث ضرورة الاستثمار في الموارد البشرية جنبا إلى الموارد التقنية مع وضع التكامل في الاعتبار. ولضمان النجاح يرى ضرورة تحقيق حراك ثقافي من خلال الاستثمار الإضافي في الأفراد وإدارة التغيير.
4. دراسة د. بللعج (2024) بعنوان: "دور التكنولوجيا الرقمية والذكاء الاصطناعي في تحسين التعليم: استعراض التحديات والفرص المتاحة في عصر التحول الرقمي"
وهدفت الدراسة إلى تعزيز تجربة التعليم الشخصية باستخدام التكنولوجيا الرقمية لتعزيز فعالية التعليم، وتعزيز التواصل والتعاون بين الطلاب والمعلمين والزملاء باستخدام التكنولوجيا، وتنمية مهارات الطلاب التحليلية باستخدام التكنولوجيا الرقمية. ما هدفت إلى تعزيز مرونة الطلاب وقدراتهم على التكيف، وزيادة المساواة في الوصول إلى التعليم وتوفير فرص التعلم، وتطوير مهارات التعليم الذاتي لدى الطلاب وتشجيعهم على التفكير الإبداعي، وتطوير مهاراتهم. واستخدم الباحث منهج الحدث التجريبي. وخلص الباحث إلى أهمية تشكيل لجان مختصة متكونة من أساتذة ومعلمين مختصين ذوي خبرة وإشراكهم في الناهج التعليمية ولا يقتصر داخل المؤسسة التعلمية. كذا وأشار إلى أهمية عقد مؤتمرات ودوريات لمناقشة أهم التطورات والمستحدثات في مجال التعليم، واستعمل خطط دراسية متطورة تتناسب مع المواصفات العالمية في الدول المتقدمة مع مراعات الفروق الفردية لجعل التعليم أكثر متعة وجاذبة. كما يرى أن استخدام التكنولوجيا الرقمية يمكن أن يحسن التجربة التعليمة ويقدم تجربة تعليمية شيقة وتفاعلية تعزز فهم الطالب وتحفزه. ويرى أنها خطوة لتمهيد الطريق للمناهج لتواكب سوق العمل. وأوصى الباحث بتكثيف الجهود لتوفير البنية التحتية اللازمة لاستخدام التكنولوجيا وتعزيز البحث والتطوير في ذات المجال لتحسين التعليم. ووجه بتطوير استراتيجيات لتقديم دورات تعليمية مجانية عبر الانترنت، وتطوير سياسات تعليمية تشجيعية، وتعزيز الاستثمار في تطوير المحتوى التعليمي الرقمي.
[bookmark: _Toc181641961]الدراسات الأجنبية:
1. دراسة Javaid and others (2021) بعنوان: "Significance of Quality 4.0 towards comprehensive enhancement in manufacturing sector"
"أهمية الجودة 4.0 نحو التحسين الشامل في القطاع الصناعي"
تهدف الدراسة إلى تعريف الجودة 4.0 وأهميتها، وتوفير الجوانب الرئيسة لتطوير التصنيع. كما سعت إلى تحديد العناصر الهامة المرتبطة بالجودة 4.0 وتحديد ممكناتها ومناقشة تطبيقاتها لتعزيز الجودة في التصنيع. متبع المنهجية الحدث التجريبي. وناقشت الدراسة نجاح تنفيذ الجودة 4.0 عندما يشرف متخصصو الجودة على الأنظمة ويضمنون الامتثال ويتكيفون مع حوادث الجودة المنتظمة. وناقش حاجة القادة إلى التعاون وتفير ثروة رقمية للجودة الصناعية. وكيف يسهم الترابط بين نظام الجودة والصناعة على ضمان الجودة التقنية في الشركات في عالم رقمي متصل لتحسين العمليات عن طريق الأتمتة. 
2. دراسة Escobar and others (2023) بعنوان: "The decay of Six Sigma and the rise of Quality 4.0 in manufacturing innovation"
"تراجع مفهوم سيجما ستة وصعود مفهوم الجودة 4.0 في الابتكار التصنيعي"
هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على القيود التي تفرضها منهجيات 6-سيجما التقليدية في معالجة تعقيدات التصنيع. وسعت إلى تقديم 4.0 وتقنياتها المتقدمة لتعزيز مراقبة الجودة والتصنيع وبالابتكار، وكيف يمكن للجودة 4.0 المساهمة بفاعلية في حل المشكلات الهندسية المعقدة. خلص الباحثون إلى -متبعين المنهج الحدث التجريبي- قصور منهجية 6-سيجما التقليدية في معالجة التعقيدات التصنيع الذكي. وأوصى الباحثون بضرورة الانتقال إلى الجودة 4.0 للبقاء والتنافسية في التصنيع. كما نصحوا بدمع تقنيات الذكاء الاصطناعي وانترنت الأشياء لتعزيز عمليات مراقبة الجودة واتخاذ القرار.
3. دراسة Gimerská and others (2023) بعنوان: "Improving Operational Efficiency through Quality 4.0 Tool: Blockchain Implementation and subsequence Market Reaction"
""
هدفت الدراسة إلى مراقبة وقياس مدى مساهمة سلسلة الكتل (blockchain) في تحسين جودة البيانات والشفافية وتأثيرها على أسعار الأسهم المدرجة في البورصة بعد الإعلان عن تطبيقها. واتبع الباحثون منهج الحدث التجريبي واختاروا 30 شركة عامة من مختلف القطاعات وحصلوا على بيانات الأسعار اليومية للأسهم. ووجدت الدراسة أثرا سلبيا كبيرا في أسعار الأسهم في اليوم التالي لتبني سلسلة الكتل (Blockchain). ومع ذلك كانت استجابة السوق الإجمالية غير منهجية مما يشر إلى عدم وجود رد فعل ثابت في أسعار الأسهم بعد الإعلان. ولم تذكر الدراسة أية توصيات.
[bookmark: _Toc181641962]أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:
تم الاستفادة نم الدراسات السابقة في عدة أمور من أهمها:
1. تقدم الدراسات معلومات ثمينة حول الجودة 4.0 ومخاطر التشغيل.
2. تؤكد الدراسات على أهمية تبني الجودة 4.0 ودمجها في جميع المجالات التعليمية والتشغيلية والخدمية والصناعية.
3. الحاجة إلى مزيد من الدراسات العربية التي يمكن أن تسهم في تسارع النمو العربي.
[bookmark: _Toc181641963]ميزة هذه الدراسة:
تتميز هذه الدراسة كونها الأولى عربيا التي بحثت أثر الجودة 4.0 على مخاطر السمعة -بحسب اطلاع الباحث- وتركز بشكل خاص على القطاع الصناعي في المملكة العربية السعودية. في الوقت الذي تشهد فيه المملكة تناميا سريعا ضمن إطار رؤية 2030، مما يجعل لها أهمية ومدخلا لأبحاث لاحقة.
شمولية أبعادها حيث شملت جوانب من مخاطر السمعة كسياسات الشركة الداخلية، والحوكمة والامتثال، والتنوع في المنتجات والجودة، وأداء الممثلين للشركة، ولم تغفل عن سلسلة التوريد، مما يجعلها شاملة لنواح عدة.
[bookmark: _Toc181641964]المبحث الثاني: الجودة 4.0
[bookmark: _Toc181641965]التطور التاريخي للجودة:
كانت الجودة ولا تزال محور اهتمام في كل مجال خدمي أو صناعي، ومرت بمراحل متعددة تطورت فيها أساليب وأدوات الجودة. بدأت الجودة في مراحل التصنيع الأولى وكانت تنحصر في اكتشاف المنتج المعيب أو غير المطابق عن طريق فصح المنتجات. حيث كان يقتصر دور الجودة على فحص المنتج في نهاية خطوط الإنتاج، للتأكد من مطابقته للمواصفات والمعايير المطلوبة. وكان السائد في النقاش في تلك الفترة الزمنية هو القرار المتعلق بعدد المنتجات الخاضعة للفحص، والمدة بين كل عمليتي فصح للمنتجات. 
ويعد فريدريك تايلور – Frederick Taylor (1856-1915م) من أبرز الأسماء في الإدارة والجودة، حيث كان يحث على أهمية تحسين عمليات الإنتاج وزيادة الإنتاجية من خلال تحليل العمليات والعمل ومؤشرات الأداء، وبحث أكثر الطرق فعالية لتنفيذ المهام.
ومن أبرز المؤسسين في عالم الجودة المستشار الأمريكي البروفيسور إدوارد ديمنج – W. Edwards Deming (1900-1993م) ويعرف بالأب الروحي لإدارة الجودة. ويعد ممن أسس لإدارة الجودة الحديثة، مركزا على التطور المستمر، والقرارات المبنية على الأرقام والبيانات. (creativesafetysupply)
وكان رفيقه إلى اليابان م. جوزيف جوران – Joseph Juran (1904-2008م) والذي أشار إلى ضرورة توفير المناخ المناسب للإبداع والابتكار، واشتهر مثلث جوران والذي يحتوي على تخطيط الجودة، مراقبة الجودة، وتطوير الجودة.
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وفي أوساط القرن العشرين، بدأ يتطور المفهوم للجودة، إلى مراقبة وضبط الجودة (Quality Control) وبذلك يكون قد انتقل مبدأ الجودة إلى بعد أوسع، لتشمل كافة الأنشطة والأساليب الإحصائية من التصميم، والأداء واستخدام أساليب إحصائية لمراقبة الجودة.
لم يلبث الأمر طويلا حتى نشأ مبدأ ضمان الجودة (Quality Assurance) والذي أضاف مبدأ وركيزة مهمة في عالم الجودة، ليؤسس لمبدأ الوقاية من العيوب والأخطاء بدلا من الحراك المتأخر. حيث يرى هذا المبدأ بعدم فعالية الحراك المتأخر للتأكد من المطابقة من عدمها فقط. ومن هنا كان التركيز على جودة العمليات تفصيليا.
وأضاف المهندس الياباني تاييشي أوهونو – Taiichi Ohno (1912-1990م) مبدأ إزالة المهدرات السبعة (Seven Wastes) وهي كل نشاط يستخدم الموارد ولا تضيف أي قيمة للمنتج بل يزيد التكاليف.
وطور كاورو ايشيكاوا – Kaora Ishikawa (1915-1985م) حلقات الجودة (Quality Circles) وهي عبارة عن مجموعات صغيرة يكون العاملين جزأ فيها لحل المشكلات، وأوضح أهمية التعليم والتدريب في زيادة المعرفة لدى القوى العاملة، وتحسين مهاراتهم. وضم في فلسفته خدمات ما بعد البيع، وجودة الإدارة والشركة والحياة البشرية. وصمم مخطط عظمة السمكة أو مخطط إيشيكاوا. (الحويان، 1442هـ، 25)
وكان فيليب كروسبي – Philip Corsby (1926-2001م) أول من أثار فكرة العيوب الصفرية بدلا من وضع مستويات قبول للجودة ونسب للسماح للأخطاء. كانت فكرة فيليب مبنية على الارتباط بين مستوى الجودة والربحية المتحققة، فكلما ارتفع مستوى الجودة، كانت التكلفة أقل والأرباح أكبر. وبذلك يكون الهدف إنتاج المنتج من المرة الأولى بطريقة صحيحة.
وفي الثمانينيات من القرن العشرين، نشأ مفهوم الجودة الشاملة (Total Quality Management - TQM)، والذي يتضمن "جودة العمليات بالإضافة إلى جودة المنتج أو الخدمات، ويركز على العمل الجماعي، وتشجيع مشاركة واندماج العاملين، بالإضافة إلى التركيز على العملاء، والأنظمة، ومشاركة الموردين." (الحويان، 1442هـ، 31)
واشتهرت في آواخر القرن منهجية لين 6-سيجما (Lean 6-Sigma σ) وهي دمج بين منهجية تاييشي أوهونو والتي طورها في تويوتا "لين  - Lean" ومنهجية بيل سميث – Bill Smith (1929-1993م) التي طورها في موتورولا. حيث يعرف بيل سميث بالأب الروحي ل6-سيجما حيث طورها في الثمانينات.
ومع بداية القرن الواحد والعشرين، نشأ مبدأ التميز المؤسسي (Enterprise Excellence) وهذه المرحلة تركز على تطبيق بنية قواعد العمل المؤسسي في المنظمات ككل. ويمكن تحقيق التميز المؤسسي عن طريق:
1. تبني جوائز إدارة الجودة الشاملة بما في ذلك مبدأ الين و 6-سيجما، ونماذج الجودة والتميز.
2. تبني نظم إدارة الجودة الحديثة كمواصفة القياس الدولية ايزو ISO.
ومع بدايات العقد الثاني من القرن الحادي والعشرون، بدأ مصطلح الجودة 4.0 أو الجودة الرقمية و رقمنة الجودة مواكبا الثورة الصناعية الرابعة أو ما يعرف ب (Industry 4.0)، والتي تميزت بالعمليات الرقمية والتقنيات المتطورة. لتكون الجودة الرقمية متكاملة مع الثورة الصناعية وتحتوي على هذه التقنيات المتطور والعمليات الرقمية المباشرة لتحسين أداء الجودة والتميز. (الحويان، 1442هـ، 32)
وفي السنوات الأخيرة، أدرج الذكاء الاصطناعي ليشكل نوعا من تباين الأراء بين من يراه ثورة صناعية خامسة، وبين من يراه جزءا من الثورة الصناعية الرابعة. إلى أن مؤشر جاهزية الصناعة الذكية 4.0 – Smart Industry Readiness Index (SIRI 4.0) وهو أشهر مؤشر لقياس الموائمة لثورة الصناعية الرابعة يعد الذكاء الاصطناعي جزاء متقدما في الثورة الصناعية الرابعة. (incit.org)
[bookmark: _Toc181641966]أهمية الجودة 4.0:
"الجودة 4.0 لا تحل محل أساليب الجودة التقليدية، ولكنها تبنيها وتحسنها، بحيث تتضمن رقمنة إدارة الجودة، والأهم من ذلك هو تأثير هذه الرقمنة على تكنولوجيا الجودة، والعمليات، والعاملين" (الحويان، 1442هـ، 33)
ولهذا الرقمنة في إدارة الجودة منافع عدة منها:
· مواكبة عصر التقنيات:
مع تبني تقنيات الثورة الصناعية الرابعة من إنترنت الأشياء، والذكاء الاصطناعي، والبيانات الضخمة وغيرها من التقنيات الحديثة. وجب على عمليات الجودة أن تواكب التطور لتبقى فعالة. (asq)
· تحسين عمليات اتخاذ القرار
للاستفادة المثلى من البيانات المباشرة في الوقت الحقيقي وتحليلها، والتي تعد مدخلات فورية مهمة لاتخاذ القرارات. بما في ذلك سرعة تحديد المشكلات، وتنبؤات الصيانة، وتحسين مراقبة العمليات أولا بأول. (Quality)
· الكفاءة وتحسين التكاليف
رقمنة عمليات الجودة، تساهم في القضاء أو تقليل الأخطاء البشرية واليدوية، كما تساهم في تقليل تكاليف التشغيل المرتبطة بها. وتساعد في زيادة الكفاءة وسرعة الاستجابة للأعطال والتنبؤ المسبق لها.
· رضا العملاء
مع تحليل البيانات المتقدمة في الوقت الحقيقي ومراقبتها، تتمكن المنظمات من التعامل بشكل أفضل مع العمليات والجودة، مما يساهم في تقليل المنتجات المعيبة، ويسهل التواصل مع العميل ومشاركة انطباعه عن تجربته، مما ينعكس على تجربة العميل، ويساعد في تحسين تجربته.
· الابتكار والتنافسية
تشجع الجودة الرقمية على الابتكار ومشاركة الجميع والاستفادة من البيانات الضخمة، بالإضافة إلى تحسين مراقبة المنتجات والعمليات، تعطي ميزة تنافسية للشركة في الأسواق المحلية والعالمية.
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"يعرف الخطر بأنه حدث محتمل وقوعه يؤثر على تحقيق المنشأ لاستراتيجيتها وأهدافها، ويمكن أن يكون لهذا الخطر تأثير إيجابي أو سلبي على المنشأة" (وزارة المالية، تحول الرقابة المالية، 2022)
"مخاطر السمعة هي أي شيء لديه القدرة على الإضرار بصورة مؤسستك في نظر عامة الناس" (QuestionPro)
ويعرف موقع إدارة السمعة (reputationmanagement) مخاطر السمعة بـ “احتمالية أن يكون للدعاية السلبية أو التصور العام أو الأحداث التي لا يمكن السيطرة عليها تأثير سلبي على سمعة الشركة وبالتالي على إيراداتها"
[bookmark: _Toc181641969]التطور التاريخي لمخاطر السمعة:
بدأ موضوع السمعة بلفت الانتباه في القرن التاسع عشر ومع تنامي الأعمال التجارية وتأثرها بتصورات الرأي العام حيث أصبح أمرا لا مفر منه. وفي بداية الصناعات، أدرك المصنعون أن الصورة الذهنية لهم عند العامة أمر لا مفر منه لجذب العملاء.
وفي القرن العشرين، ومع بداية تنامي الإعلام والإعلانات مما أدى إلى زياد التدقيق في سلوك الشركات، توجهت الشركات إلى الاستثمار في تحسين الرأي العام وإدارة السمعة. وسرع دخول فضاء الانترنت انتقال المعلومة، وزاد من تنوعها.
ومن هنا ظهرت أهمية المسؤولية المجتمعية عند الشركات، حيث سعت الشركات لتحسين سمعتها عن طريق المشاركات الاجتماعية والبيئة.
ومع عصر التقنية والانترنت، أصبح العالم قارة صغيرة يتجول فيها بضغطة اصبع، مما زاد من أهمية مخاطر السمعة وإدارتها. وساعدت الأخبار ومواقع التواصل نشر التعليقات السلبية خصوصا وسرعة انتقالها. مما جعل كثيرا من الشركات تخصص ميزانيات لإدارة السمعة، وأزمات التواصل لحماية العلامة التجارية لهم.
[bookmark: _Toc181641970]أنواع مخاطر السمعة:
1. إجراءات الشركة: بسبب سياساتها الداخلية أو الخارجية، والتني تنعكس على المجتمع بسبب تصرفاتها أو ممارساتها للأعمال التجارية. ومن ذلك:
1. تصرفات غير أخلاقية، وعدم اتباع القوانين والأنظمة المحلية والدولية.
2. جودة المنتجات وتنوعها.
3. تسريح العمال القسري، وعدم دفع الحقوق لهم.
2. تصرفات ممثلي الشركة: تعكس سلوكيات الموظفين والممثلين للشركات صورة ذهنية للشركة العاملين بها، مما يؤدي للإضرار بصورة الشركة ككل، ومن ذلك:
1. الاحتيال
2. سوء السلوك
3. تصرفات الشركاء: وهي المخاطر المتعلقة بسلوكيات الشركاء التجاريين، أو الموردين، والمتعاقدين. بشكل أخص الذين ترتبط بهم علاقة وثيقة: ومن ذلك:
1. سوء السلوك
2. انعكاس سمعة الشركة عند الشركاء بطريقة سلبية
4. مخاطر خارجية: والتي تنشأ من أحداث خارجية أو إجراءات، ومن ذلك:
1. الكوارث الطبيعية، والأوبئة والهجمات السيبرانية، والتي قد تؤثر على سمعة الشركة إذا لم تدار بفعالية وشفافية.
2. المراجعات والمنشورات السلبية على المواقع.
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