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Learning Outcomes: مخرجات التعلم
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مقدمة

المهممة، السممعة ممن اوصمولا ارسمتراتيجية، ايمر الملموسمة، وذات ال يممةتعُدّ 

سمت بلا والتي ر انى عنها للمنظمة في تعاملاتهما مما الجمماهير المختلفمة، ون م

همي ة المنظمة يعتمد على سمعتها لدى الجمهور، ولدى المنافسين، وهمذه السممع

تجم  ممارسمو التي تصنا التمايز بين المنظمات المتنافسة فمي عمالم اليموم، وقمد ا

ماً يمكن العلاقات العامة في السنوات اوخيرة نحو إدارة السمعة باعتبارها مفهو

.عن طري   إظهار قيمة العلاقات العامة
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رالنشأة والتطو

:مرت السمعة بثلاث مراحل أثناء تطورها التاريخي

، فمي أننماه همذه المرحلمة ركمز (1970-1950)امتمدت بمين عمامي :المرحلة الأولىى

عمدها الباحنون والكتاب فمي أميركما الشممالية علمى مفهموم صمورة المنظممة وإدارتهما ب

ينيمة فمي مفهوماً يعبر عن السمعة المؤسسية، وشاعت في هذه المرحلة نلانة مداخلا ب

اميم هممي النممموذن النفسممي، ونممموذن الهويممة المرفيممة ممنلممة فممي التصمم: دراسممة السمممعة

.والرسوم البيانية للمنظمة، ونموذن التسويق والعلاقات العامة
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رالنشأة والتطو

، وشهدت صعود هوية المنظممة (1980-1970)امتدت بين عامي :المرحلة الثانية

سمتخدام وشخصيتها إلى صدارة اهتممام البماحنين والممارسمين فمي أميركما، حيم  تمم ا

حمالي، الهوية والشخصمية المؤسسمية بعمدها مفهومماً يعبمر عمن السممعة فمي و معها ال

طانيما، وانت لا هذه ارهتمام بهوية وشخصية المنظمات إلمى أوروبما ور سميما إلمى بري

ارتها التي شهدت نمواً في الكتابات وارستشمارات فمي مجمالا هويمة المنظممات واتصم

.المؤسسية في أنناه هذه المرحلة
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رالنشأة والتطو

وركمزت علمى إدارة سممعة المنظممات، 1990بدأت ما بداية العام :المرحلة الثالثة

، (1995)، وبممراون (1993)بروملممي: وتممم تبنيهمما فممي كتابممات بمماحنين كنممر أمنممالا

، وشممهدت هممذه (1998)، وجممراو وبممالمر (1996)وفممومبرون، (1996)وكارونمما 

المرحلممممة ظهممممور أولا دوريممممة متخصصممممة تهممممتم بمممم دارة سمممممعة المنظمممممات باسممممم 

(Corporate Reputation Review ) والتي صدرت ب شراف عالمي السممعة

، وحتمى انن  ت ماعف معمدلا 2001وفان ريلا، وما بداية عام فومبرونالشهيرين 

.  اهتمام الباحنين والممارسين بالسمعة
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

أو ممما يعت ممد أو ي ممالا عممن خصمماف  الشممخ : عممرف قمماموك أوكسممفورد السمممعة بأنهمما: لغتىىا  

يه، مما يسُمما بم  ممن صميت وذكمر حسمن أو سم: الشيه، أما مجما اللغة العربية فعرفهما بأنهما

. أو ليراه الناك ويسمعوه: وي الا فعلا ذلك رياهً وسمعةً 

.ل أصلا اير ملموك يصعب على المنافسين ت ليده أو حيازت  أو استبدا: اصطلاحا  
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

لا المذو يح مق التراكم الزمني لنتافج ح  تها المنظممة فمي البيفمة الداخليمة والخارجيمة لهما، بالشمك

كمام أن سمعة المنظمة تمنلا مجموعة ممن اوح" فوردوبانتي"وقد أكد . الوره لعملاه المنظمة

عمممالا المتراكمممة عبممر فتممرة زمنيممة مممن قبمملا المنظمممات المنافسممة، وتتعلممق تلممك اوحكممام باو

.الجوهرية للمنظمة

يمة، والتمي يمتم اوحكام  الجماعيمة للمنظممة بنماهً علمى ت يميم لانمار الماليمة، وارجتماعيمة، والبيف

.تشكيلها من خلالا مراقبة سلوكيات الما ي، وأشكالا الحا ر، وتوقعات المست بلا
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

وات أحد علماه السمعة هي أصلا اير ملموك يتطلب إدارت  وجمود قنم"ديكمانزكورني"وفق 

لتكموين اتصارت فعالة ما العملاه، وتعد مواقا التواصملا ارجتمماعي أف ملا قنموات ارتصمالا

.سمعة متميزة للمنظمة لدى عملافها

ظممة فيرى أن سمعة المنظمة عبارة عن تخمينات في أذهان عمملاه المن" أولميدومارتينز"أما 

.وجمهورها متعل ة بصورة المنظمة ومستوى أدافها فيما ت دم  من منتجات
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

:ة فئاتيتفق جميع الباحثين أن تعريف إدارة السمعة في ثلاث

السمعة كوعي

تشير إلى المراقبين 

وأصحاب المصالح 

الذين لديهم وعي 

بالمنظمة

السمعة كتقييم

تشير إلى المراقبين 

وأصحاب المصالح 

الذين يشتركون في 

ت ييم المنظمة

السمعة كثروة

وتدمج بين الوعي 

والت ييم اللذان 

يمنحان أهمية 

للمنظمة
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

:كتعريف جامع لكل ما سبق

سمممعة المؤسسممة عبممارة عممن أصممولا ايممر ملموسممة تتكممون مممن مجموعممة أحكممام 

اخليمة أطمراف د)جماعية نابتة نسبياً ولفترات طويلمة اوجملا ممن عمملاه المنظممة 

ة لعمملاه ، متعل ة بنتافج سلسلة زمنية ح  ت مخرجات ذات قيمم(وأخرى خارجية

ة المنظممممة وتتسمممم سممممعة المؤسسمممة بمجموعمممة خصممماف  تتمنممملا فمممي أنهممما عمليممم

مكمممون معلومممماتي، مكمممون عممماطفي، مكمممون )معرفيمممة، ونفسمممية، وعمليمممة إدراك 

.، وكذلك عملية نسبية تتأنر بن افة الفرد والمجتما(سلوكي
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

:بناء  عليه يمكن الخروج ببعض المؤشرات حول مفهوم السمعة كالآتي

.إن السمعة أصلا اير منظور( 1

ن إن السمممعة تشممير إلممى ت يمميم عممام لخصمماف  المنظمممات وسممماتها وأدافهمما ممم( 2

مجموعات المصالح التي تؤنر بأفعالا المنظمة وتتأنر بها

م أو إن هممذا الت يمميم يممتم بنمماؤه لممدى مجموعممات المصممالح بنمماهً علممى معممرفته( 3

المست بلية معلوماتهم حولا السلوكيات والتصرفات الما ية والحالية، والسلوكيات

.المتوقعة للمنظمة
ناه سممعة السمعة مفهوم متعدد اوبعاد يت من مكونات عدة تشكلا في النهاية ب( 4

المنظمة، وتبنى هذه المكونات اعتماداً على المدركات
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ةمفهوم السمعة المؤسسي

:بناء  عليه يمكن الخروج ببعض المؤشرات حول مفهوم السمعة كالآتي

ات تعكمك السمممعة مبممدأ المعاملمة بالمنمملا، بمعنممى إذا تعاملمت المنظمممة ممما مجموعمم( 5

.  المصالح ب يجابية نتج عن ذلك سمعة طيبة عنها لديهم

تت من السمعة مدركات مجموعة المصالح وداه المنظممات سمواه اوداه الممالي( 6

.أو اوداه ارجتماعي، أو اوداه اوخلاقي

الح تشير السممعة إلمى قمدرة المنظممات علمى الجمذب وارسمتمالة، وتح يمق مصم( 7

.الجماهير
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ةمفاهيم السمعة والصورة والهوي

السمعة
الهوية

الصورة 

الذهنية
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الهوية

ف المنظممة بنفسمها، و: الهوية تسممح هي مجموعة المعاني التي عمن طري هما تعمرّا

ي مممن عبرهمما للنمماك بممأن يصممفوها ويتممذكروها ويرتبطمموا بهمما، وهويممة المنظمممة همم

رى الشيه الذو يميزها عن المنظمات المنافسة لها، وتت من عوامملا مرفيمة وأخم

حسيةّ يتم عن طري ها ت ديم الشركة للسوق التي تعملا بها
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يةالعلاقة بين السمعة والهو
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يةالعلاقة بين السمعة والهو

مميزة ما يميز الهوية عن السمعة هو أن  هوية المنظمة تشير إلى السمات اوساسية والمحورية ال

تعبيمر عمن التي تستخدمها المنظمة لوصف نفسمها ، سمواه ممن حيم  التصمور المذاتي لنفسمها أو ال

ذاتهمما، فيممما تشممير سمممعة المنظمممة إلممى مممدركات انخممرين عنهمما، ومممن نممم فمم ن الهويممة تتعلممق

توجممد بالتصمورات التممي تنشمأ مممن داخمملا المنظممة، فممي حممين تعتممد السمممعة علممى الممدركات التممي

ة مما ي ولم  ، والسمعمنتسبيهاخارن المنظمة، وبالتالي فالهوية المؤسسية هي ما ت ول  المنظمة أو 

انخرون عن المنظمة
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الصورة

ة صمورة المنظممة همي ت يميم المعلوممات المواردة ممن قنموات متعمدد: الصورة

هيم حمممولا المنظممممة وتفسممميرها، ويمممتم تفسممميرها علمممى وفمممق المواقمممف والمفممما

ر والإشارات الموجودة في أذهان اوفراد حولا المنظمة، وتتشكلا هذه الصمو

ظمةفي أذهان المحيطين بها، وتصبح صورة ذهنية لدى اوفراد تجاه المن
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عةالسموالعلاقة بين الصورة 
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ورةالعلاقة بين السمعة والص

:للتمييز بين الصورة والسمعة برزت مدرستان هما مدرسة التشابه ومدرسة التمايز

لماه ترى مدرسة التشاب  أن الصورة والسمعة هما نفك المفهوم، واستخدم ع: مدرسة التشاب 

.هذه المدرسة المفهومين مكان بعض بشكلا متبادلا بدون تمييز
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ورةالعلاقة بين السمعة والص

تممرى أن كمملا مفهمموم مسممت لا عممن انخممر، وقممد بممرزت نمملا  رؤى لعلممماه هممذه : مدرسىىة التمىىايز

:المدرسة في دراستهم العلاقة بين الصورة والسمعة

ن إن كمملا المفهممومين مسممت لا عمموداسممينيممرى أنصممار هممذه الرؤيممة أمنممالا بممراون : الرؤيىىة الأولىىى

صمورة انخر، وأن هناك ارتباطات سلبية بين الصورة والسمعة، وعلمى وفمق همذه الرؤيمة فم ن ال

.يمكن أن تكون خادعة ور تعكك الواقا الح ي ي للمنظمة
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ورةالعلاقة بين السمعة والص

نمملا أصممحاب هممذه الرؤيممة يممرون أن السمممعة أحممد أبعمماد الصممورة المؤسسممية، إذ تم:الرؤيىىة الثانيىىة

شمكلا الصورة مدركات مجموعات المصالح تجاه الشركة، فيما تعد السممعة أحمد المكونمات التمي ت

.هذه المدركات

ن، يممرى أنصممارها أن الصممورة مكونمماً مممن مكونممات السمممعة، وأن للسمممعة بعممدي:الرؤيىىة الثالثىىة

مدركات مجموعات المصمالح المتنوعمة، وانخمر تماريم المنظممة وتطورهما، وعلمى وفمق : اوولا

هذه الرؤية فم ن الصمورة همي ممدركات مجموعمات المصمالح الخارجيمة تجماه المؤسسمة، والهويمة 

ات مدركات مجموعات المصالح الداخلية تجاه المؤسسة، والسممعة تمنملا كملا الممدركات لمجموعم

.المصالح الداخلية والخارجية
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ورةالعلاقة بين السمعة والهوية والص
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ورةالعلاقة بين السمعة والهوية والص

يمرى يشير بروزان إلى أن المكونات اوساسية للسممعة تعمود جمذورها إلمى الصمورة والهويمة، إذ

ة، أن السمعة هي الرؤية العامة المتكاملة المتكونة لمدى مجموعمات مصمالح متنوعمة حمولا الشمرك

ة، فيما في حين أن الصورة هي مدركات المراقبين والجماهير وتصوراتهم الخارجية تجاه الشرك

ن السمعة تعني الهوية مدركات الموظفين والمديرين نحو شركتهم، ومن هذا المنظور يت ح لنا أ

.أوسا وأشملا وتت من أبعاد الصورة والهوية
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ورةالعلاقة بين السمعة والهوية والص

لهوية إلمى وفان ريلا أن الهوية والصورة من المكونات اوساسية للسمعة، إذ تشير افومبونيرى 

اعممات مممدركات الجمهممور الممداخلي المتمنمملا فممي الممموظفين والمممديرين، فيممما الصممورة تعنممي انطب

الجمهممور الخممارجي نحممو المنظمممة، وبالتممالي السمممعة هممي حاصمملا مممدركات الجمهممور الممداخلي 

.والخارجي نحو المنظمة
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ورةالعلاقة بين السمعة والهوية والص

كة عمن الكيانمات أما بالمر فيشير إلى أن الهوية الح ي ية للشركات هي السلوكيات التي تميز الشمر

فمة، واوسمواق كاونشمطة التنظيميمة المختل: اوخرى في المجالا نفس ، والسلوكيات التمي ت موم بهما

تتوقمف علمى التي تخدمها، وملكية الشركة، وهيكلها التنظيمي، وفلسفتها وتاريخها، أما الصمورة ف

مممممدركات الجمهممممور الحاليممممة وال ابلممممة للتغييممممر إلممممى مفمممماهيم أخممممرى كارتجاهممممات والمعت ممممدات 

ر تجماه والمصداقية، وبالتالي تتشمكلا السممعة عمن طريمق التصمورات والممدركات العاممة للجمهمو

.اوصولا والسمات المختلفة المكونة لهوية الشركة
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ورةالعلاقة بين السمعة والهوية والص

ولا انتيلكي ن ترب أكنر من الفروق الجوهرية بين هذه المصطلحات نستعرض الجد

لهالتفسير المبسطالسؤال المعبر عنهالمفهوم

عملا المنظمة، أسواقها، أدافها، طبيعةماذا عنا نحن؟هوية المنظمة

.استراتيجيتها، تاريخها

الحالية ما ارنطباعاتالصورة الذهنية

للجمهور عن المنظمة؟

دى الع لية الحالية عن المنظمة لالمدركات

اوفراد، والجماعات والرأو العام

ما الصفات المنسوبة السمعة

للمنظمة

فراد ارنطباعات النابتة عن المنظمة لدى او

والجماعات والرأو العام



ةأهمية إدارة السمعة المؤسسي

First Lecture
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ةأهمية السمعة المؤسسي

ي تتمنملا بخلمق تعُدّ السمعة الجيدة أداة مؤنرة بيد المنظممات لتح يمق أهمدافها ارسمتراتيجية التم

اههمما ونموهمما ال يمممة ونمممو الربحيممة، وتح يممق الميممزة التنافسممية المسممتدامة التممي تسممهم فممي ب 

:الشاملا وللسمعة الجيدة أهمية كبيرة  للمنظمة تظهر من خلالا انتي
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ةأهمية السمعة المؤسسي

.زيادة أرباح الشركة( 2

زيادة الحصة السوقية( 1

.منح منتج الشركة قيمة م افة( 3
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ةأهمية السمعة المؤسسي

.بهماست طاب الموارد البشرية ذات الكفاهة العالية للعملا في المنظمة وارحتفاظ( 5

زيادة ر ا العاملين وورفهم( 4
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ةأهمية السمعة المؤسسي

.جددتعزيز قوة المنظمة في مجالا جذب شركاه اوعمالا والمستنمرين ال( 7

سممهولة الوصممولا وف مملا م ممدمي الخممدمات ( 6

منلا وكارت الإعلان المتميزة وايرها
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ةأهمية السمعة المؤسسي

جذب عملاه جدد( 9

تنبيط دخولا منافسين جدد( 8
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ةأهمية السمعة المؤسسي

مةفتح آفاق عملا جديدة أمام المنظ( 11

تحسممممين علاقممممة المنظمممممة ممممما الممممموردين ( 10

.والموزعين وأصحاب المصلحة المباشرين
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الخاتمة

تسماق ل د أصبحت اليوم عملية إدارة السممعة ممن اودوار اوساسمية التمي تخطمط لهما المنظممة بار

معتها ما استراتيجية المنظمة، فبدون السمعة ر وجمود لكيمان المنظممة، ومتمى أدارت المنظممة سم

 مي إدارة بشكلا فاعلا ف نها حتماً ستحظى بر ا الجمهورين الداخلي والخارجي وورفهمما، وت ت

حا مر السمعة أن تكون هناك سياسات وخطط اتصمالية تت ممن أفعمالا المنظممة فمي الما مي وال

والمست بلا



الخاتمة

First Lecture



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:أبعاد إدارة السمعة المؤسساتية•

.معوقات بناه السمعة المؤسساتية•

First Lecture

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


