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 حسين عمي كاظم ميويهم.م هديل قاسم  م. عمي سعدون عمي                
 المستنصرية الجامعة/  كمية العموـ الجامعة المستنصرية/  كمية العمو ـرئاسة الجامعة المستنصرية               

alisaadoonali@uomustansiriyah.edu.iq  hadeelqa@uomustansiriyah.edu.iq ozdzhussain@gmail.com 
  :الممخص

تيدؼ ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى منظوريف احدىما فكري والأخر تطبيقي لكؿ مف متغيرات البحث 
وىما ثقافة الجودة والسمعة التنظيمية لترسيخ عقيدة الوعي بثقافة جودة المنظمة المبحوثة وما ينعكس 

والتي تعتبر ثقافة ذلؾ عمى السمعة التنظيمية ليا. وكذلؾ فيـ وتحميؿ العلاقة بيف متغيرات البحث ، 
الجودة مف اىـ الركائز الأساسية في تعزيز وتطوير السمعة التنظيمية لجميع المنظمات سواء كانت 
صناعية او خدمية ، ومف ىنا اف التساؤلات الرئيسية لمشكمة البحث ىي)ىؿ ىنالؾ تصور لدى 

ودة في تعزيز السمعة التنظيمية( الادارة العميا والعامميف عف معنى ثقافة الجودة ، ما ىو دور ثقافة الج
. وللإجابة عمى التساؤلات أعلاه ومدى العلاقة بيف متغيرات البحث في المنظمة المبحوثة ، تـ 
صياغة مخطط فرضي لمبحث يبيف فيو طبيعة العلاقة حيث كانت علاقة تأثير بيف المتغيريف 

ة استبياف عمى عينة مف العامميف في ( استمار  03المذكوريف . وكذلؾ مف خلاؿ التساؤلات تـ توزيع ) 
%( ،  68( استمارة صالحة لمتحميؿ، أي بنسبة )42مقر الوزارة صالحة لمتحميؿ ، حيث استرجع  ) 

( سؤالا تغطي مشكمة البحث. ولغرض تحميؿ البيانات استخدـ 42كما اشتممت ىذه الاستبانة عمى )
والانحرافات  T)ة والتكرارات المئوية واختبار )وباستخداـ أدوات )الاوساط الحسابي )  spssبرنامج ) 

 المعيارية ( .
وقد توصؿ الباحثوف الى عدد مف الاستنتاجات أبرزىا إف لدى العديد مف افراد عينة البحث تصور 
عف اىمية  ثقافة الجودة ومدى تأثيرىا في تعزيز السمعة التنظيمية  بشكؿ عاـ وىناؾ ضعؼ اىتماـ  

 تعزيز ىذه ثقافة الجودة مف اجؿ التحسيف المستمر وتعزيز الموقؼ التنافسي الإدارات العميا نحو 
 ثقافة الجودة، السمعة التنظيمية  الكممات المفتاحية:

The role of quality culture in enhancing organizational 

reputation / a case study the headquarters of the Iraqi Ministry 

of Water Resources 
Abstract: 

This study aims to identify two perspectives, one intellectual and the other 

practical, for each of the research variables, namely, the culture of quality 
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and strategic reputation, to consolidate the doctrine of awareness of the 

culture of quality of the researched organization, and what is reflected in its 

strategic reputation. As well as understanding and analyzing the relationship 

between the research variables, which is the culture of quality as one of the 

most important basic pillars in promoting and developing the strategic 

reputation of all organizations, whether industrial or service, and from here 

the main questions of the research problem are (what does the culture of 

quality mean for senior management and employees, what is the extent of 

knowledge senior management and its awareness of the importance of the 

culture of quality in enhancing the strategic reputation, what are the pillars or 

basic values of the culture of quality and the extent to which senior 

management deals with it). Influence relationship between the two variables 

mentioned. As well as through questions, (30) questionnaires were 

distributed to a sample of workers at the ministry's headquarters, valid for 

analysis, as (24) valid forms for analysis were retrieved, i.e. (86%), and this 

questionnaire also included (24) questions covering the research problem. For 

the purpose of data analysis, the program (spss) was used, through the use of 

(the frequency distribution of the research sample response, the arithmetic 

mean, standard deviations, and the (t) test). 

The researchers reached a number of conclusions, most notably that the 

majority of the research sample has a perception of the concept of quality 

culture and how it affects the promotion of strategic reputation in general, but 

there is a lack of interest by senior management towards promoting this 

culture for improvement and strengthening the competitive position 

Keywords: Quality Culture, Strategic Reputation 

 المبحث الأول: الاطار المنهجي لمبحث
 أولا : مشكمة البحث:

تتجسد مشكمة البحث باف إدارة المنظمات ليس لدييا الالماـ شامؿ بمفيوـ الجودة وما 
ينتج عنيا مف انعكاسات تؤدي الى تحسيف أداء العمميات الإنتاجية ونشر السمعة 
التنظيمية وكذلؾ فيـ العناصر الرئيسية المطموب التركيز عمييا مف خلاؿ نشر مفيوـ 

س عمى واقع تمؾ المنظمات مف تدني وسوء في جودة ثقافة الجودة وكؿ ما سبؽ ينعك
وبناء عمى ما سبؽ مف لقد وجدنا مف الضروري اف نسمط خدماتيا وحصتيا السوقية ، 

الضوء عمى المرتكزات الأساسية لمفيوـ ىذه الثقافة ودورىا الرئيسي في تعزيز السمعة 
 ة لمبحث : التنظيمية ، لذا فاف التساؤلات ادناه تعبر عف المشكمة الرئيس
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ما مستوى ثقافة الجودة المنظمة المبحوثة ، ىؿ ىنالؾ تصور واضح لدى الادارة  .1
 العميا والعامميف حوؿ مفيوـ ثقافة الجودة  ؟

ما مستوى وعي واىتماـ الإدارة العميا بأىمية ثقافة الجودة في تعزيز السمعة  .4
 التنظيمية ؟

لسمعة التنظيمية لدى المنظمة ىؿ يوجد تأثير  لمتغير لثقافة الجودة في تعزيز ا .0
 المبحوثة؟

 ثانيا : أهمية البحث
تتجمى اىمية البحث مف خلاؿ تسميط الضوء عمى متغيرات ميمة وىي )ثقافة  

الجودة والسمعة التنظيمية( لما ليا دور الارتقاء في عالـ الاعماؿ والحصوؿ عمى الميزة 
التنافسية ومواجية التيديدات الضغوط الخارجية المحيطة ببيئة المنظمة وتوظيفو لبناء 

ا اف اكتشاؼ قدرة المنظمة عمى استثمار موضوع نشر السمعة التنظيمية لممنظمة وكم
ثقافة الجودة ودورىا في تعزيز السمعة التنظيمية وىذا امر يتوقؼ عمى تغير ثقافات 
الادارة العميا في المنظمة بما ينسجـ مع متطمبات السوؽ الحالية الامر الذي ينعكس 

ورة خاصة وذلؾ مف خلاؿ بدوره عمى ثقافة العامميف بصورة عامو وعمى المستيمكيف بص
 السمعة التنظيمية بما انتجتو تمؾ الثقافات 

 ثالثا : هدف البحث
 ييدؼ ىذا البحث في تسميط الضوء عمى مجموعة مف الاىداؼ الآتية : 

تحديد مستوى ثقافة الجودة المنظمة المبحوثة ومدى تصور الادارة العميا والعامميف  .1
 المبحوثةحوؿ مفيوـ ثقافة الجودة في المنظمة 

تحديد مستوى وعي واىتماـ الإدارة العميا بأىمية ثقافة الجودة في تعزيز السمعة  .4
 التنظيمية 

اختبار طبيعة علاقة التأثير بيف متغير المستقؿ لثقافة الجودة والمتغير التابع  .0
 السمعة التنظيمية في المنظمة المبحوثة 
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 رابعا : المخطط البحث الفرضي 
 

 
 
 
 
 

 مف اعداد الباحثيف: المصدر
  

 
 ( المخطط الفرضي لمبحث 1الشكل ) 

 فرضيات البحث خامسا: 
 لقد صيغت فرضيات البحث استنادا الى مشكمة واهمية البحث وكما يمي : 

 لا يوجد تأثير معنوي بيف متغير نشر ثقافة الجودة عمى تعزيز السمعة التنظيمية  . -1
 يوجد تأثير معنوي لمتغير نشر ثقافة الجودة عمى تعزيز السمعة التنظيمية. -2

 مجتمع وعينة البحث  -سادسا :
استيدؼ البحث عينة مف العامميف في مقر وزارة الموارد المائية العراقية لما ليا مف 
أىمية أساسية في المجتمع العراقي وكوف الجودة في ىذا الامر يعتبر مف اساسيات 
الحياة لانيا تتعمؽ بحياة الناس مف حيث الصحة والتموث البيئي حيث تطرؽ البحث  

ا فكري والأخر تطبيقي لكؿ مف متغيرات البحث وىما الى التعرؼ عمى منظوريف احدىم
( استمارة استبياف عمى عينة مف  03ثقافة الجودة والسمعة التنظيمية وتـ توزيع ) 

( استمارة صالحة  42العامميف في مقر الوزارة صالحة لمتحميؿ ، حيث استرجع  ) 
سؤالا تغطي  (42%( ، كما اشتممت ىذه الاستبانة عمى ) 68لمتحميؿ، أي بنسبة )

وذلؾ مف خلاؿ  )  spssمشكمة البحث. ولغرض تحميؿ البيانات استخدـ برنامج ) 

 

 

 

    علاقة تأثير                    

  السمعة التنظيمية 
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استخداـ ) التوزيع التكراري لاستجابة عينة البحث والاوساط الحسابية والانحرافات 
 ( ( .Tالمعيارية واختبار )

 سابعا : أدوات البحث 
  -اف مف اىـ أدوات البحث لممدخميف النظري والتطبيقي اعتمد عمى عده أدوات منيا:

 الاطار النظري .1
اعتمد عمى الكتب والاطاريح والرسائؿ والدوريات التي ليا علاقة بالموضوع ، فضلا  

عف الشبكة العنكبوتية الانترنت ومنيا مواقع المجلات الأكاديمية العراقية والباحث 
 ىا .العممي وغير 

 الاطار التطبيقي .2
 -ويحتوي ىذا الجانب عمى عده أدوات نذكر منيا : 
 الزيارات الميدانية المتكررة لموزارة الموارد المائية  - أ

 توزيع استمارات استبانة التي ىي مف اساسيات البحث لمحصوؿ عمى نتائج البحث - ب
 ثامنا : حدود البحث 

 اف الحدود المكانية لمبحث ىو مقر وزارة الموارد المائية العراقية  الحدود المكانية :
( ولغاية )  5/1/4344استغرؽ الفترة لإنجاز البحث مف )  الحدود الزمانية :

 ( أي ستة اشير تقريبا .  43/7/4344
اقتصرت حدود البحث عمى عينة مف العامميف ممف لدييـ خبرة  الحدود البشرية :
 ارة الموارد المائية العراقية .ومعرفة في مقر وز 

 المبحث الثاني
 الاطار النظري

 أولا: مفهوم ثقافة الجودة 
 ثقافة الجودة

لقد حددت العديد مف الدراسات أو فككت مفيوـ ثقافات الجودة. القيـ المشتركة والالتزاـ 
دارة الجودة ومراقبة الجودة ىي عناصر أساسية في ثقافات الجودة  المؤسسي بالجودة وا 
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( أف ثقافة الجودة (Ehlers,2010(. يرى (Vlasceanu,et al.,2004التي ذكرىا 
الذي يحؿ محؿ الأنماط الموجية نحو المراقبة  ىي نيج جديد لضماف الجودة ،

والامتثاؿ. العناصر الرئيسية ىي التغيير والتطوير والابتكار في الجودة وكذلؾ تمكيف 
 Harveyمجموعات مختمفة مف أصحاب المصمحة لممشاركة في قضايا الجودة. يقترح 

رة طويمة ، بدلًا ( أف ثقافة الجودة كانت موجودة في المجتمعات الأكاديمية لفت4332)
 Kottmann,et مف أف تكوف شيئًا "جديدًا" يحتاج إلى التنفيذ مف قبؿ المديريف

al.,2016:10)) 
تعني ثقافة الجودة أشياء مختمفة لممنظمات المختمفة. كؿ مؤسسة تتمتع بثقافة فريدة ، 

الدافعة  ولا يتحقؽ التميز ما لـ يكوف ىناؾ ثقافة الجودة الجيدة لأف الثقافة ىي القوة
لمجودة. الغرض مف ىذا ىو تقديـ التصور والتطوير المستمر لمثقافة التي تنشأ وتعمؿ 
في المجتمع ، وكذلؾ التصنيع والمنظمات. يبدأ الإدخاؿ بتفسير مصطمح الثقافة 
وتحديد علاقتيا بالجودة بشكؿ عاـ والمنظمات والخدمات عمى وجو التحديد ، ويستمر 

حالي لثقافة الجودة في المؤسسة واستخداماتيا وفيميا في مف خلاؿ فحص التصور ال
 Dahlgaard-Park,2015:3) الخدمات )

مفيوـ ثقافة الجودة برز الاىتماـ بمراقبة الجودة في عالـ الاعماؿ خلاؿ العقديف 
في مؤسسات الاعماؿ لتوضيح فكرة أف   "QC"الماضييف ، وقد تـ تقديـ مصطمح 

ينبغي اعتبارىا كيانات مستقمة ؛ بدلًا مف ذلؾ ، "الجودة تنبع ثقافة المؤسسة وجودتيا لا 
. في مؤسسة ذات (Harvey & Stensaker,2008,431مف منظور ثقافي أوسع" )

ثقافة الجودة ، تكوف الجودة متأصمة بعمؽ في كؿ جانب مف جوانب الحياة التنظيمية 
لتدريب المستمر والتعويضات تقريبًا ، بما في ذلؾ التوظيؼ والترقية وتوجيو الموظفيف وا

وأسموب الإدارة واتخاذ القرار والييكؿ التنظيمي وعمميات العمؿ وتخطيط المكتب. 
ببساطة ، في ثقافة الجودة ، "الجودة" ىي أسموب حياة. تنعكس مبادئ الجودة في 

، تشير ثقافة الجودة إلى ثقافة  (Malhi,2013:2) الممارسات والسموكيات التنظيمية
ة تيدؼ إلى تعزيز الجودة بشكؿ دائـ وتتميز بعنصريف متميزيف: مف ناحية ، تنظيمي
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عنصر ثقافي / نفسي لمقيـ المشتركة والمعتقدات والتوقعات والالتزاـ تجاه الجودة ، مف 
ناحية أخرى ، عنصر ىيكمي / إداري مع عمميات محددة تعزز الجودة وتيدؼ إلى 

ر العنصر الثقافي / النفسي إلى الموظفيف الأفراد تنسيؽ الجيود الفردية. وبالتالي ، يشي
، يوضح (Egmont,2006:3)  بينما يشير العنصر الييكمي / الإداري إلى المؤسسة

Ehlers ,2009:3)  أف "ثقافة الجودة عمى ىذا النحو تركز عمى أنماط المنظمات )
اتباع العمميات الثقافية ، مثؿ الطقوس والمعتقدات والقيـ والإجراءات اليومية أثناء 

والقواعد والموائح". تأثر جودة في كيفية مناقشة موظفي ومعالجتيـ لمسألة الجودة في 
ممارساتيـ اليومية المتعمقة بالعمؿ. عند تحديد ضبط الجودة لممؤسسة ، مف الضروري 
النظر في كيفية مشاركة الأفراد في السياؽ الاجتماعي لممؤسسة. ويشمؿ ذلؾ أيضًا 

موعة والقواعد الخارجية التي تنظـ السموكيات الفردية داخؿ ضوابط المج
 ( (Nygren-Landgärds ,et al.,2022:4المنظمة

( التعريؼ التالي لثقافة الجودة: ثقافة تنظيمية تيدؼ إلى EUAصاغ اتحاد الأوروبي )
تعزيز الجودة بشكؿ دائـ وتتميز بعنصريف متميزيف: مف ناحية ، عنصر ثقافي / نفسي 

ـ المشتركة والمعتقدات والتوقعات والالتزاـ بالجودة ، ومف ناحية أخرى ، عنصر لمقي
ىيكمي / إداري مع عمميات محددة تعزز الجودة وتيدؼ إلى تنسيؽ الجيود الفردية 

((EUA:2006:10 ليا أبعاد أو )يشير ىذا التعريؼ إلى أف ثقافة الجودة )التنظيمية .
 جوانب مختمفة:

بة" و "الناعمة". الجوانب الصعبة ىي عمى سبيؿ المثاؿ تشمؿ الجوانب "الصم -
إدارة الجودة والاستراتيجيات والعمميات ؛ الجوانب "الناعمة" ىي عمى سبيؿ المثاؿ 

 القيـ والمعتقدات والالتزاـ.
ىو نوع خاص مف الثقافة التنظيمية التي تشمؿ القيـ المشتركة والالتزاـ بالجودة.  -

ط جماعي متشكؿ بشكؿ متبادؿ مف القواعد والقيـ الثقافة التنظيمية ىي: نم
والمعتقدات والافتراضات والممارسات التي توجو سموؾ الأفراد والجماعات في 
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المؤسسة وتوفر إطارًا مرجعيًا يمكف مف خلالو تفسير معنى الأحداث و 
 الإجراءات داخؿ وخارج المؤسسة

إلى أسفؿ )لوضع  إنيا مسؤولية جماعية. إنيا مسؤولية الإدارة مف أعمى -
 الإجراءات المناسبة( والمشاركة مف أسفؿ إلى أعمى لمموظفيف 

 يفترض أف استراتيجيات وعمميات إدارة الجودة والثقافة التنظيمية متناغمة  -
بنائية" تشكمت مف خلاؿ السياؽ التنظيمي وأيضًا مف  -إنيا ظاىرة "اجتماعية  -

 داخؿ المنظمة خلاؿ المرحمة التطويرية لعممية إدارة الجودة
، فإف مراقبة الجودة ىي القيـ المشتركة والمعتقدات والتوقعات  EUAوفقًا لتعريؼ 

والالتزامات تجاه الجودة "وعنصر ىيكمي / إداري مع عمميات محددة تعزز الجودة 
نوعًا معينًا مف الثقافة  QC. تمثؿ  EUA,2006):13وتيدؼ إلى تنسيؽ الجيود" )

ي تتداخؿ مع ثقافات فرعية أخرى بناءً عمى القيـ المشتركة الفرعية التنظيمية الت
لأعضائيا. القائد ىو عنصر تنظيمي لا يمزـ العناصر الييكمية / الإدارية والثقافية / 
النفسية مف خلاؿ خمؽ الثقة والتفاىـ المشترؾ. الاتصالات بمثابة عنصر ارتباط 

أف "ثقافة   (Zhang & Louk-kola,2010:12) تنظيمي ثانوي . أفاد كؿ مف 
الجودة ترتبط ارتباطًا وثيقًا بالثقافة التنظيمية وتستند بشدة إلى القيـ المشتركة 
 والمعتقدات والتوقعات والالتزاـ تجاه الجودة ، والأبعاد التي تجعؿ مف الصعب إدارتيا". 
يجب أف يأخذ تحديد ثقافات الجودة في الاعتبار كيفية مشاركة الفرد في الحياة 
الاجتماعية. ، بما في ذلؾ التحكـ في المجموعة والقواعد الخارجية كعناصر تحكـ 
رئيسية لمسموؾ الفردي ، يتـ تحديد أربعة أنواع مثالية مف ثقافات الجودة: 

Kottmann,et al.,2016:7))  
تقوـ في المقاـ الأوؿ بتقييـ ممارساتيا الخاصة في ضوء  - المستجيبةثقافة الجودة  -

 متطمبات الجودة الخارجية والمساىمة في أجندة التحسيف 
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تركز عمى تجنب التيديدات الخارجية )مثؿ السمعة  - ثقافة الجودة التفاعمية -
وبالتالي السمبية(. ثقافة ترى الجودة عمى أنيا شيء "مفروضة" مف البيئة الخارجية ، 

 ، تركز عمى الجوانب الفردية لمجودة 
نموذجية لػ "منظمة التعمـ" حيث يتـ تضميف الجودة بوعي  - المتجددة ثقافة الجودة -

 في العمميات اليومية 
التي تؤكد عمى الحفاظ عمى الوضع الراىف )التغييرات  - ثقافة الجودة الإنجابية -

 تؤدي إلى مقاومة داخمية(.
( كاف اليدؼ مف "مشروع ضبط الجودة" (Harvey & Stensaker2008,433وفقًا 

المرتبط بعممية بولونيا في أوائؿ العقد الأوؿ مف القرف الحادي والعشريف ىو زيادة 
الوعي بالحاجة إلى تطوير ثقافة جودة داخمية والمساعدة في نشر الممارسات الأفضؿ 

روع إلى تقديـ إدارة الجودة الموجودة في ىذا المجاؿ عمى نطاؽ واسع " . ييدؼ المش
-Nygrenالداخمية ومساعدتيا عمى تطوير إجراءات ضماف الجودة الخارجية

Landgärds ,et al.,2022:4)    يمكف تعريؼ ثقافة الجودة أيضًا عمى أنيا ثقافة . )
تنظيمية ذات جودة عالية موجية في كؿ نشاط يتـ القياـ بو. تحتاج الشركة إلى تركيز 

 & Pinandhita)وف قادرة عمى استخداـ جميع الموارد لتحسيف الجودة كؿ فرد لتك
Latief,2020:3) وتعرؼ ثقافة الجودة عمى أنيا الثقافة التنظيمية التي تيدؼ إلى .

تعزيز الجودة بشكؿ دائـ وتتميز بعنصريف متميزيف: عنصر ثقافي / نفسي لمقيـ 
جودة وعنصر ىيكمي / إداري مع المشتركة والمعتقدات والتوقعات والالتزاـ تجاه ال

 Kottmann,etعمميات محددة تعزز الجودة وتيدؼ إلى تنسيؽ الجيود الفردية
al.,2016:7)) 

ىناؾ العديد مف العوامؿ التي تساىـ في ثقافة الجودة في المنظمة. ترتبط العوامؿ 
امات التالية بالتسمسؿ اليرمي للاحتياجات البشرية ، سواء كانت فردية أو ذات اىتم

 (Dahlgaard-Park,2015:3) مختمفة لمجموعة منظمة مف الناس:
 الاحتياجات النفسية• 
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 الحاجات الاجتماعية• 
 احتياجات السلامة• 
 الاحتياجات لتحقيؽ الذات• 

تشكؿ المنظمة سموؾ شعبيا ، بينما يصنع الناس ثقافتيـ مف خلاؿ أخلاقياتيـ وىيكميـ 
تتطور الثقافة مع تغير المنظمة ومحيطيا وتصبح  وطريقة الاتصاؿ وتدفؽ المعمومات.

 متمايزة تدريجياً.
 & Pinandhita)وىناؾ العديد مف الجوانب المكونة لثقافة الجودة أىميا :  

Latief,2020:3)   
. القيادة: ىي أحد المحددات الرئيسية لمتنفيذ الناجح لثقافة الجودة. ترتبط معظـ 1

الأعمى. ىذا يدؿ عمى أف إدارة الجودة الناجحة تعتمد مشكلات الجودة بإدارة المستوى 
 بشكؿ كبير عمى الإدارة العميا.  

. التركيز عمى الزبوف: يعتبر التركيز عمى رضا الزبوف أو الجودة التي يدفعيا الزبوف 4
مف قبؿ العديد مف الخبراء ويقترحوف عمى أنو نجاح كبير لجيود إدارة الجودة. المفاىيـ 

 لرضا العملاء عف عمميات السحب مثؿ الاحتفاظ بالعملاء واختراؽ السوؽ الاستراتيجية
. العمؿ الجماعي: يسمح العمؿ الجماعي لمعديد مف أجزاء الشركة المختمفة بتمبية 0

احتياجات العملاء بطرؽ لا يمكف القياـ بيا عف طريؽ العمؿ الفردي. يوفر العمؿ 
لتفكير والعممية في إدارة الشركة وأولئؾ الجماعي مزيدًا مف الميارات المختمطة في ا

 الذيف يشغموف أدوارًا إشرافية لمموظفيف.
. مشاركة الموظفيف: مشاركة الموظؼ كعممية لتحويؿ ثقافة الشركة لتجميع إبداع 2

جراء التحسينات. يجب أف تتبنى إدارة المستوى  جميع الموظفيف لحؿ المشكلات وا 
 القائمة عمى الأشخاص.  الأعمى التعاليـ الطاوية للإدارة 

. تمكيف الموظفيف: يعتمد تأثير الموارد البشرية في الشركة عمى نوع التمكيف الممنوح 5
ليـ. يمكف اعتبار برنامج تمكيف الموظفيف فرصة لمشركة في البيئة التنافسية الحالية. 

 يعتبر بعض الخبراء تمكيف الموظؼ والتزامو كشرط لمتنفيذ الناجح.
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يتطمب الأمر تصميمًا ورغبة كبيريف في التحسيف المستمر عمى المدى . الدافع: 8
الطويؿ جدًا في تشكيؿ ثقافة الجودة. بحيث يكوف الدافع مطموبًا في إجراء تحسينات 

 مستمرة.
. الاتصالات: التواصؿ الفعاؿ ميـ في عممية تمكيف الموظفيف. اليياكؿ الإدارية 7

تصاؿ الداخمي الفعاؿ في الشركة ميمًا لتحقيؽ المعقدة تسبب مشكمة الاتصاؿ. يعد الا
 نجاح الجودة لأنو يمكف أف يوفر رضا العملاء المستمر.

. العلاقة مع المورد: يعد إنشاء علاقات مع المورديف جانبًا ميمًا في إنشاء ثقافة 6
الجودة لأف المواد والأجزاء المشتراة غالبًا ما تكوف المصدر الرئيسي لمشاكؿ الجودة. 

 ؤدي ضعؼ جودة منتجات المورد إلى تكاليؼ إضافية عمى المشتري. ي
. ىيكؿ المنظمة: الييكؿ التنظيمي ىو أيضا جزء ميـ في عممية تحسيف العممية. 2

يرتبط ىذا ارتباطًا وثيقًا بخطوط الاتصاؿ والقيادة والعمؿ الجماعي ومشاركة الموظفيف. 
اؿ جيد ، وعمؿ جماعي جيد ، يمكف أف ينتج عف الييكؿ التنظيمي الفعاؿ اتص

 ومشاركة جيدة لمموظفيف ، وذلؾ لتحسيف جودة العمؿ.
. الاعتراؼ والمكافأة : الاعتراؼ بكؿ فرد وقسـ وقسـ في الشركة كزيادة في الأداء. 13

يعتبر الاعتراؼ أحد أىـ خطوات عممية تحسيف الجودة ، لأنو الأساس لزيادة مشاركة 
 التجارية. جميع الموظفيف في العمميات 

( اوضح عف أربعة عوامؿ عامة تمعب دورًا في (Kottmann, et al.,2016:7واما 
 -)خمؽ( ثقافة الجودة وتعزيز الجودة: 

القيادة: ىنا تـ التأكيد عمى التزاـ القادة ، وكذلؾ "السير في الحديث". علاوة عمى  .1
والأكاديمية في التعمـ  ذلؾ ، تـ اعتبار القيادة المختمطة ، والجمع بيف القيـ الإدارية

 -، أمرًا ميمًا ، وكذلؾ التعامؿ مع الجماعية )وليس فقط استيداؼ الفردييف(. 
توفير الموارد: بدا أنو مف الضروري توفير الوقت والفضاء للأكاديمييف. بعبارة أخرى  .4

، قد لا يكوف الماؿ ىو القضية الرئيسية ، ولكف يبدو أف تقميؿ أعباء العمؿ وتقديـ 
 -الخبرة أمراف أساسياف. 
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التواصؿ: ىذا مرتبط بالقيادة ولكنو يتجاوزىا أيضًا. يتعمؽ الأمر بإنشاء لغة مشتركة  .0
وخط أساس لمقيـ المشتركة التي تحدد التدريس عالي الجودة لمحديث عف التعمـ 
والتعميـ ومشاركة الممارسات الجيدة. علاوة عمى ذلؾ ، فإف التأكيد عمى أف 

 يمكف تعممو يبدو مفيدًا.  التدريس شيء
الاعتراؼ بأنشطة التدريب التعمـ. فيما يتعمؽ بالاعتراؼ بأنشطة التعمـ ، يبدو أنو  .2

مف المفيد إنشاء آليات تضفي الطابع المؤسسي عمى الاىتماـ بالتعميـ والتعمـ 
)مقابؿ البحث(. الأدوات القيّمة ىي: جوائز التدريس ، وخمؽ مسارات وظيفية ، 

ضفاء ا حراز تقدـ وظيفي في إنجازات وا  لطابع المؤسسي عمى الأدوار القيادية ، وا 
 التدريس والتعمـ. 

كشرط أساسي لثقافة جودة ناجحة ،    (Dahlgaard-Park,2015:8)كما اشار 
  يجب أف يكوف لدى المؤسسة ما يمي:

 القيادة الممتزمة• 
 البنية التحتية لتحسيف الجودة• 
 تمكيف الموظؼ والتزامو• 
 التركيز عمى العملاء والعمؿ الجماعي والتعاوف والتحسيف المستمر لمعممية• 

يعد نموذج نضج القدرة أحد أدوات تحديد مستوى نضج جودة المؤسسة. توفر ىذه 
 الأداة وصفًا لكيفية نظر منظمة أو أحد جوانبيا إلى مراحؿ مختمفة مف نموىا.

 خطوات إنشاء ثقافة الجودة والحفاظ عميها
تقدـ الثقافة التنظيمية المعتقدات والقيـ والمواقؼ والتوقعات المشتركة المتعمقة بسموؾ  

معيف للأشخاص الذيف ينتموف إلى منظمة. يشير إلى المعتقدات والمواقؼ وآداب 
السموؾ ونظاـ قيـ إدارتيا وموظفييا والأطراؼ الأخرى ذات الصمة في منطقة معينة 

ية المختارة بشكؿ مناسب بشكؿ كبير عمى جودة وأداء ووقت معيف. تؤثر الإستراتيج
مكانية تغيير وسائؿ تحسيف ثقافتيا ؛ نتيجة الاستراتيجية ىي أف الثقافة تؤثر  المنظمة وا 
عمى طريقة عمؿ المنظمة. يعتمد ذلؾ عمى شكميات المنظمة وأنواع الشخصية والموقع 
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،  (Dahlgaard-Park,2015:3) والمجموعات التي يتـ تشكيميا داخؿ المنظمة.
 (Malhi,2013:2)ىناؾ ثماني خطوات رئيسية في خمؽ ثقافة الجودة والحفاظ عمييا : 

: تتمثؿ الخطوة الأولى في إنشاء ثقافة الجودة في تحديد إدراك الحاجة إلى التغيير .1
الأسباب المقنعة لتغيير الثقافة )مثؿ الأزمة المالية ، وضغوط المنافسيف ، والتغيرات 

قعات العملاء ، والاندماج أو الاستحواذ( والنتائج المرجوة الواسعة. يحتاج في تو 
الناس إلى الاقتناع برؤية مقنعة وواضحة )الوضع المستقبمي المنشود( بدلًا مف 
إجبارىـ عمى التغيير. تساعد الرؤية الموظفيف عمى الشعور باليدؼ والفخر بعمميـ. 

غييرات المطموبة ومجموعة مف يجب عمى كبار القادة توصيؿ رؤيتيـ لمت
 الاستراتيجيات المناسبة لتحقيقيا.  .

: قيـ خصائص الثقافة التنظيمية الحالية: تشخيص الثقافة التنظيمية القائمة .4
[. 12الطريقة التي يتـ بيا النظر إلى الجودة والتحدث عنيا وتفسيرىا في المنظمة ]

كف الاحتفاظ بيا وأييا يجب تغييره. حدد القيـ والمعتقدات والمعايير الحالية التي يم
عند القياـ بيذا الجيد )مف خلاؿ مجموعات التركيز والاستبيانات( ، مف الضروري 
إشراؾ جميع مجموعات أصحاب المصمحة في العممية ، بما في ذلؾ المديريف 

 والموظفيف والعملاء.
: ضع مجموعة تحديد الثقافة المنشودة التي تدعم الرؤية المؤسسية والاستراتيجية .0

مف المعايير التي تحدد كلًا مف السموكيات المقبولة والسموكيات غير المقبولة. 
تصميـ التدخلات لسد الفجوات بيف الثقافة التنظيمية الحالية والمطموبة. تأكد مف أف 

 الثقافة الجديدة تتماشى مع الرؤية والاستراتيجية التنظيمية.
: يجب أف تكوف الرسائؿ التي يتـ ء المنظمةإيصال الثقافة المرغوبة لجميع أعضا .2

وليس مع  -توصيميا قميمة ومركزة عمى الرؤية التنظيمية والأىداؼ والقيـ الأساسية 
 رسالة يصعب عمى الناس تذكرىا  53
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: غالبًا ما ينظر الموظفوف إلى رؤسائيـ نمذجة السموك المطموب من قبل القادة .5
ادة أف يكونوا نموذجًا لمسموؾ المرغوب في عمى أنيـ قدوة. ومف ثـ ، يجب عمى الق

 ما يقولونو ويفعمونو ؛ يجب أف يمارسوا ما يكرزوف بو.
التدريب إجراء التدريب المناسب عمى جميع المستويات لتشرب ثقافة جديدة:  .6

ضروري لتأميف الالتزاـ التنظيمي بجيود تحسيف الجودة ، وتقميؿ مقاومة التغيير ، 
 تعامؿ مع متطمبات المياـ الجديدة.وتمكيف الموظفيف مف ال

: لتسريع عممية التغيير الثقافي واستدامتيا ، يجب تعزيز تعزيز السموك المطموب .7
 السموؾ المرغوب لمموظفيف مف خلاؿ أنظمة التقدير والمكافآت.

: مراقبة وتقييـ جيود التغيير الثقافي باستمرار تقييم التقدم نحو الثقافة المرغوبة .6
كاف قد تـ تحقيؽ السموكيات المرغوبة. إذا لـ تنجح جيود التغيير  لتحديد ما إذا

 الثقافي ، فاتخذ إجراءات تصحيحية.
لتطوير ثقافة جودة ناجحة ، يجب وضع بنية تحتية لضماف توافؽ جيود تحسيف الجودة 
مع ميمة المنظمة ورؤيتيا المقنعة والقيـ المشتركة عمى مستوى الشركة واتجاىيا 

وأف تحسينات المساواة مرتبطة بالأداء التنظيمي. أعطت منظمات الجودة الاستراتيجي 
الرائدة الأولوية لمحد مف مخاطر الجودة مف خلاؿ بناء ثقافة الجودة والحفاظ عمييا. 

كأساس لوصؼ سمات ثقافة تنظيمية ممتازة. وفيما يمي أىـ سمات   يمكف استخداـ 
-Dahlgaard) لمجودة: : بناء ثقافة الجودة بحسب الجمعية الأمريكية

Park,2015:8) 
 دعـ الإدارة العميا الواضح والمشترؾ والثابت لمبادرات الجودة .1
 الرؤية والقيـ المعبر عنيا بوضوح .4
المشاركة النشطة والمستمرة مع العملاء لتحديد الاحتياجات الحالية والمتغيرة  .0

 باستمرار ومعالجتيا
 أىداؼ الجودة المعمنة بوضوح .2
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الأداء لجميع الأفراد في جميع أنحاء الشركة والتي ترتبط بوضوح بأىداؼ توقعات  .5
 الجودة

الحوافز المناسبة التي يمكف أف تفضؿ المنح المالية أو غير النقدية )حسب  .8
 الظروؼ الفردية(

 ثانيا": السمعة التنظيمية 
 ماهية السمعة التنظيمية  -

السمعة التنظيمية وجذب الباحثيف عف عمؿ بشكؿ عاـ ، تشير السمعة التنظيمية إلى 
التقييـ العاـ لمشركة بالنسبة إلى الشركات الأخرى. وبشكؿ أكثر تحديدًا ، عرفت 

(Whetten & Mackey,2002)   سمعة الشركة بأنيا "رد الفعؿ العاطفي أو العاطفي
ا أو قويًا مف الجميور العاـ تجاه اسـ الشركة". سواء كاف جيدًا أو سيئًا أو ضعيفً  -

والسمعة التنظيمية نوعًا معينًا مف التعميقات التي تتمقاىا المنظمة مف أصحاب 
المصمحة ، والتي تتعمؽ بمصداقية ادعاءات ىوية المنظمة . يعرّؼ باحثوف آخروف 

ب المصمحة ، السمعة بأنيا نوع معيف مف التعميقات التي تتمقاىا المنظمة مف أصحا
وىي مشتقة مف تصورات جميع أصحاب المصمحة  ، وتمثؿ مجموعات أصحاب 
المصمحة )العملاء والمستثمريف والموظفيف والباحثيف عف عمؿ( تصورات لممكانة 

    (Bustaman,2020:6) الاجتماعية لمكياف أو الجاذبية النسبية العامة
ف العوامؿ التي تتكامؿ مع بعضيا عرّؼ باحثوف السمعة التنظيمية عمى أنيا مزيج م

البعض لتحقيؽ استجابة إيجابية في الأزمات. وبالتالي ، فيي مجموعة مف القيـ 
والاستراتيجيات والميزات التي تحقؽ الاستدامة التنظيمية والتمايز. حدد بعض العمماء 

ما أف السمعة التنظيمية ىي احتراـ ونزاىة علاقات المنظمة مع أصحاب المصمحة ، في
يتعمؽ بالعديد مف العوامؿ التي تؤثر عمى سمعة المنظمة ، بما في ذلؾ كيفية التعامؿ 
مع الأشخاص أو الالتزاـ الأخلاقي بسمعة مجموعة المنظمة ، والتي ترتبط أيضًا بػ 

 Ettenson & Knowles,2008:4)اكتساب فوائد مادية والبحث عف مكاسب مادية )
قيّـ السمعة التنظيمية الحكـ عمى السموؾ العاـ مف وجية نظر بعض العمماء ، ت. 
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نجازات الشركة التي يشاركيا أصحاب المصمحة. وبالتالي ، فإف  والنتائج المالية وا 
السمعة التنظيمية ىي مزيج مف آراء وتوقعات ومواقؼ أصحاب المصمحة في المنظمة. 

صؿ غير ممموس مف ناحية أخرى ، عرّؼ بعض الباحثيف السمعة التنظيمية عمى أنيا أ
ينتج خلاؿ فترة العمؿ. وبالتالي ، فيو يمثؿ جميع العوامؿ التي تعتبر لبنات بناء حيوية 
في بناء الثقة في المنظمة وتحقيؽ المبادئ الأساسية الأخرى ، مثؿ شفافية العمؿ. 

(Hussein,et al.,2022:836)  
لإلماـ الواسع السمعة ىي عنصر ميـ لنجاح المنظمة. تتكوف سمعة المنظمة مف ا

بمعتقدات وتوقعات المنظمة حوؿ ما يمكف تصوره في المستقبؿ بالمنظمة . عرؼ 
Schreiber ( تعريؼ السمعة مف 4311في مقالو "السمعة" لمعيد العلاقات العامة )

مجموعة متنوعة مف الخمفيات الأكاديمية والمينية. وأف ىناؾ منظوريف لمسمعة: منظور 
 ( (Bass,2018:2 (. ": 4311اب المصمحة )المنظمة ووجية نظر أصح

  مف منظور المؤسسة ، تعتبر السمعة أحد الأصوؿ غير الممموسة التي تسمح
لمشركة بإدارة واحتياجات وتوقعات أصحاب المصمحة بشكؿ أفضؿ ، مما 

 يخمؽ  تميز فريد ولمواجية منافسييا.
  سموكية مف وجية نظر أصحاب المصمحة ، فإف السمعة ىي الاستجابة ال

والعاطفية والفكرية فيما يتعمؽ بما إذا كانت أفعاؿ واتصالات المنظمة تتوافؽ 
 واحتياجاتيـ ".  مع اىتماماتيـ

( قدـ تصوراً أكثر دقة 4313) Carpenterوأما تعريؼ السمعة التنظيمية الذي قدمو 
وتفعيلًا لأنواع استراتيجيات إدارة السمعة التي تستخدميا المؤسسات لتأميف سمعتيا 

بأف المنظمات يمكنيا تنمية سمعتيا بعدة طرؽ:   Carpenterالتنظيمية. جادؿ 
(Rimkutė,2019:2)   . 

 عة التقنية(مف خلاؿ إنشاء سجؿ حافؿ مف حيث سموكيا التقني أو العممي )السم 
  مف خلاؿ إظيار قدرتيا عمى إجراء تغييرات تنظيمية كبيرة واتخاذ إجراءات فعالة

 )السمعة الأدائية(  
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   )مف خلاؿ الانخراط في أنشطة عادلة إجرائيا )سمعة إجرائية قانونية 
   .)مف خلاؿ التأكيد عمى الآثار الأخلاقية الأوسع لأنشطتيـ )السمعة الأخلاقية 

( السمعة بأنيا "الطريقة التي تصور بيا مجموعات Bromley ,2000: 241يعرّؼ )
أصحاب المصمحة الخارجييف الرئيسييف أو الأطراؼ الميتمة الأخرى المنظمة فعميًا". 
نظرًا لأف السمعة تكمف في مستوى الإلماـ بالمنظمة أو المعرفة بيا مف قبؿ الأطراؼ 

الشركة ، يمكف تعزيز السمعة مف الخارجية ، بغض النظر عف حكـ الغرباء عمى 
خلاؿ حملات التسويؽ والعلامات التجارية عمى مستوى الشركة   ، مف قبؿ الشركة 
الانتماء إلى شركاء بارزيف ، وعف طريؽ الدعاية مف قبؿ أطراؼ ثالثة مؤثرة ومنافذ 
 إعلامية . عندما تكوف المنظمة معروفة جيدًا ، يكوف لدى المراقبيف إحساس قوي بما

 ىو مركزي ومميز في سماتيا ، خاصةً بالنسبة إلى الشركات الأخرى
ىناؾ ثلاث مدارس اشتؽ منيا  (Hussein,et al.,2022:836)وأشار كؿ مف 

 الباحثوف مفاىيـ السمعة التنظيمية : 
  ،وفقًا ليذه المدرسة ، فإف سمعة المنظمة ىي تقييـ لفعالية  مدرسة التقييم ،

المنظمة مف وجية نظر أصحاب المصمحة الرئيسييف. تركيز ىذه المدرسة 
 عمى الجانب المالي.

 في ضوء تصور المنظمة للأفراد ، تحدد السمعة  المدرسة الانطباعية ،
ؽ والموارد البشرية التنظيمية. الأفراد ىـ أصحاب المصمحة الرئيسييف. التسوي

 والاتصالات ىي الأولوية.
 فإف السمعة ىي الفرؽ بيف وجيات نظر ىؤلاء  وفقًا لممدرسة العلائقية ،

)اليوية( الداخمييف وأصحاب المصمحة الخارجييف )الصورة( حيث تعتمد 
المنظمة التي يتـ تقييميا عمى وجيات نظر مختمؼ أصحاب المصمحة التي 

لعلاقة بيف اليوية والصورة وبيف صورة التنظيـ وسمعتو يتـ إنشاؤىا في ضوء ا
(Sala ،2011.) 
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( السمعة مف حيث السموؾ المتوقع لمكياف في علاقة 2001) Standifirdيعتبر 
التبادؿ. اعتمادًا عمى علاقة التبادؿ التي تربطيا فئة معينة مع المنظمة ، قد تختمؼ 

 توقعات السموؾ 
مسمعة التنظيمية ثلاثة تيارات مفاىيمية سائدة ل (  Bustaman,2020:6واوضح )

ترتبط بشكؿ متكرر بدراسة الباحثيف عف عمؿ والتي تتكوف مف التوقعات الاجتماعية 
 (:Berens & van Riel,2004وشخصية الشركة والثقة ))

التوقع الاجتماعي : يستمزـ التوقع الاجتماعي توقعات تركز عمى سموؾ المنظمات  .1
أف تكوف العناصر ىي جودة المنتجات والخدمات ، أكثر عمى  في المجتمع. يمكف

شيء جيد لممجتمع. المصطمح المعترؼ بو عمى نطاؽ واسع في الوقت الحاضر ىو 
 (. .CSPالأداء الاجتماعي لمشركات )

الثقة : الثقة جانب أكثر صعوبة مف السمعة ، ويرجع ذلؾ أساسًا إلى أف المفيوـ  .4
تحديد ثلاثة أنواع أساسية مف الثقة ، وىي: الموثوقية  يتنبأ بسموؾ المنظمة. ، تـ

)القدرة عمى الوفاء بالوعد( ، والخير )التصرؼ بشكؿ مفيد لكلا الطرفيف( ، والصدؽ 
 )الوفاء بالالتزامات الموعودة(.

السمات : تركز شخصيات الشركة عمى السمات المختمفة التي ينسبيا الناس إلى  .0
د رؤية أكثر لمصور عف المنظمة. عمى الرغـ مف أف منظمة ، توفر السمات للأفرا

السمات ذاتية وتجريدية في بعض الأحياف ، إلا أنو يُفترض أنيا تؤثر بشكؿ إيجابي 
 عمى تصور الأفراد لجاذبية منظمة ما كصاحب عمؿ 

والذي يشير إلى مسؤولية الوكالة عف تقديـ المخرجات تفرد السمعة يعتمد عمى مفيوـ 
 & Maorي لا يمكف أف تقدميا أي منظمة أخرى في الكياف )والنتائج الت

Sulitzeanu-Kenan  ،2015 )-  لتوضيح ىذا الاختلاؼ في إدارة السمعة يمكف
تفسير الاستراتيجيات عبر الوكالات مف خلاؿ أدوار وكفاءات وتفويضات الوكالة 

عزيزىا يعتمد عمى المختمفة. ىذا ىو الحاؿ لأف الحفاظ عمى السمعة الفريدة لموكالات وت
الاعتراؼ بوظائفيا وأعماليا عمى نطاؽ واسع عمى أساس طابعيا المميز الذي يتـ 
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حساب كما يشير .   (Rimkutė,2019:2) تكميؼ الوكالات بو في لحظة إنشائيا.
إلى أف سموؾ الوكالات لا يتحدد فقط مف خلاؿ سمعتيا الفريدة ولكف أيضًا  السمعة

مف خلاؿ تيديدات السمعة الناشئة عف تعدد الجماىير المتضاربة التي تراقب وتحكـ 
"عند  (Carpenter,2010:832) عمى مخرجات و / أو عمميات الوكالات. اقترح

وانظر إلى التيديدات. نتيجة محاولة حساب سموؾ المنظـ ، انظر إلى الجميور ، 
، مف المتوقع أف تحث تيديدات السمعة الوكالات عمى تنمية استجاباتيا الوسيطة لذلؾ

بعناية. مف المتوقع أف تبذؿ الوكالات ، بصفتيا جيات فاعمة إستراتيجية ، قصارى 
يمعب مفيوـ .   (Rimkutė,2019:2)جيدىا لإنتاج ردود فعؿ مختمفة لتفادي الموـ 

عة التنظيمية ، البسيط والمعقد في آف واحد ، دورًا مركزيًا في عدد متزايد مف السم
الدراسات في الأدبيات الإدارية. في الاستخداـ الواسع الانتشار ، تعتبر السمعة 
التنظيمية فكرة بسيطة ذات جاذبية بدييية.  ،فإف الفكرة البسيطة ىي أنو بمرور الوقت 

جيدًا ، ويمكف أف تتراكـ في أذىاف المراقبيف فيمًا  يمكف أف تصبح المنظمة معروفة
عامًا لما ىو معروؼ عنيا ، ويمكف الحكـ عمييا بشكؿ إيجابي أو غير موات مف قبؿ 
مراقبييا. السمعة متجذرة في السموؾ والارتباطات التاريخية لممؤسسة ولكف يمكف 

نظمة أو إذا كانت تغييرىا فجأة إذا ظيرت معمومات جديدة حوؿ السموؾ السابؽ لمم
أحدث سموكيات المنظمة أو ارتباطاتيا تثير غضب المراقبيف. تؤثر سمعة المنظمة 
والتغييرات في سمعتيا عمى علاقات المنظمة مع أصحاب المصمحة. في حالة شركة 

Toyota Motor Corporation  عمى الرغـ مف "سمعتيا الشبيية بالحصف" مف ،
ت الشركة أزمة علاقات عامة تضمنت تحقيقات حيث الجودة والموثوقية ، واجي

نفاؽ مميارات الدولارات عمى عمميات  تنظيمية وجمسات استماع في الكونجرس وا 
الاسترداد والخسارة المستحقة لوقؼ المبيعات. ىذه الفكرة البدييية لمسمعة التنظيمية 

ؽ بناء ، الذي قاؿ بشكؿ مشيور ، "يستغر  (Buffett , 1995: 109)  لخصيا جيدًا 
سمعة طيبة عشريف عامًا وخمس دقائؽ لتدميرىا". المعنى العادي والبساطة التي تسمح 
بسيولة الفيـ ، يجب عمى العمماء الذيف يستخدمونيا في البحوث الإدارية مواجية 
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تعقيداتيا الأساسية العميقة. إف الفكرة القائمة بأف السمعة التنظيمية ىي بناء بسيط ىي 
ددة والتصورات والتشغيلات التي ظيرت عبر الدراسات. ظيرت ىذه التعريفات المتع

التعقيدات خاصة في العقد الماضي ، الذي شيدنا خلالو زيادة كبيرة في الاىتماـ الذي 
 يوليو باحثو الإدارة لموضوع السمعة التنظيمية.    

( مف موضوعات تعريفية ناشئة تصؼ ثلاثة  (Lange, et al.,2011:154واشار 
 مفاىيـ مختمفة لمسمعة التنظيمية  :

: كونيا معروفة )الوعي العاـ أو رؤية الشركة ؛ بروز الشركة في الإدراؾ  معروف  .1
( لمسمعة (Shamsie ,2003: 199الجماعي(  المعروؼ يتجمى المفيوـ في تعريؼ 

".  يشير   التنظيمية "كمستوى الوعي الذي تمكنت الشركة مف تطويره لنفسيا 
Saxton & Dollinger , 2004: 125) إلى السمعة التنظيمية مف حيث "اسـ )

العلامة التجارية". أف تكوف معروفًا أحد المفاىيـ الأساسية لمسمعة التنظيمية الواضحة 
في عدد مف الدراسات المنشورة في الأدبيات الإدارية ىو أف السمعة يمكف أف تتكوف 

ىو أيضًا جزء مف أعماؿ الإطار  ببساطة مف كونيا معروفة جيدًا. ىذا التصور
( مف وجية النظر (Rindova et al. ,2005التعريفية متعددة الأبعاد التي يقدميا 

ذا كاف لدى  ىذه ، تكوف السمعة التنظيمية أقوى إذا كاف الوعي بالشركة أوسع وا 
المدركيف تمثيؿ إدراكي أكثر وضوحًا لمشركة ، بغض النظر عف الحكـ أو التقييـ. 

Rindova et al. ,2005: 1035 يصؼ ىذا البعد بأنو "بروز" ويقترح أف "مدى )
الاعتراؼ بالمنظمة عمى نطاؽ واسع بيف أصحاب المصمحة في مجاليا التنظيمي ، 
ومدى تميزىا مقارنة بالمنافسيف ، قد يكوف أمرًا ميمًا. البعد لمسمعة التنظيمية ". بارنيت 

اقب أو أصحاب المصمحة لممنظمة دوف وآخروف وصؼ ىذا البعد عمى أنو وعي مر 
حكـ. وىي تشمؿ ضمف فئة "الوعي" تمؾ التعريفات لمسمعة التنظيمية التي تنطوي عمى 

 (Rimkutė,2019:157)التجميع " 
: أف تكوف معروفًا بشيء ما )القدرة المتصورة عمى التنبؤ  معروف بشيء ما .4

المحددة(  بالنتائج التنظيمية والسموؾ ذي الصمة لمصالح الجميور
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(Rimkutė,2019:157)   يشير ، Rindova, et al. ,2005: 1035) إلى كونو )
معروفًا لشيء ما مف سمعة المنظمة عمى أنو "جودة مدركة" ، بمعنى "الدرجة التي يقيـ 
بيا أصحاب المصمحة المنظمة بشكؿ إيجابي عمى سمة محددة ، مثؿ القدرة عمى 

( ىذا البعد مف Love & Kraatz,2009: 317إنتاج منتجات ذات جودة. يصؼ )
السمعة بأنو "فعالية تقنية" ويصفو بأنو تقييـ مف قبؿ الجميور لقدرة الشركة عمى تمبية 
الاحتياجات المادية لمجميور ، مما يعني أف السمعة التنظيمية "مرتبطة بشدة بالعواقب" 

السمعة التنظيمية أف  (Basdeo,2006:1206)والنواتج التنظيمية الممموسة ". يقوؿ 
"تعكس انطباعات أصحاب المصمحة عف استعداد الشركة لمتصرؼ بطريقة معينة". 

( إلى ىذا البعد مف السمعة التنظيمية كنتيجة للأحكاـ Rindova ,2010تشير  
المتعمقة بػ "قدرة الشركة الواضحة عمى خمؽ القيمة". لدى المراقبيف الخارجييف في 

ة ، وبالتالي فيـ منسجموف مع النتائج التنظيمية ذات القيمة المنظمة اىتمامات متباين
المختمفة. قد تختمؼ التصورات حوؿ سمعة المنظمة مف قبؿ مجموعات أصحاب 
المصمحة المعينة مثؿ النشطاء البيئييف والمساىميف وأعضاء المجتمع والمستيمكيف 

تكوف دالة ( أف سمعة الشركة "يمكف أف Mayer ,2006: 70بشكؿ كبير. يقوؿ )
عمى جودة المنتج ، والكفاءة الإدارية ، وعوامؿ أخرى تقدرىا الدوائر الخارجية." إف 
كونؾ معروفًا بمفيوـ شيء ما لمسمعة التنظيمية يمخصو جيدًا 

(Mahon,2002:439الذي يلاحظ أف "السمعة ىي أحد الأصوؿ فيما يتعمؽ بػ ، ) 
 سياؽ أو عممية محددة ، •
 قضية محددة. •
 أصحاب المصمحة المحددوف  •
 توقعات السموؾ التنظيمي عمى أساس الإجراءات والمواقؼ السابقة    •
: التفضيؿ العاـ )التصورات أو الأحكاـ الخاصة بالمنظمة ككؿ  الأفضمية المعممة .0

عمى أنيا جيدة وجذابة ومناسبة(.  في ظؿ مفيوـ التفضيؿ المعمـ لمسمعة التنظيمية ، 
يدرؾ المدركوف تقييـ الشركة بشكؿ عاـ عمى أنيا جيدة إلى حد ما و ممفت للانتباه. 
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يمية ، تعتمد قياسات السمعة في بُعد كما ىو الحاؿ مع الأبعاد الأخرى لمسمعة التنظ
الأفضمية المعمـ اعتمادًا كبيرًا عمى الباحثيف أو الممارسيف في مجاؿ السمع الذيف 

( Barnett,et al. ,2006: 34يقرروف التحقيؽ. سنعود إلى ىذه النقطة يصؼ )
الانطباعات التقييمية غير المحددة عف المنظمة عمى أنيا ناشئة عف "آراء جماعية 
لممراقبيف لشركة تستند إلى تقييمات لمتأثيرات المالية والاجتماعية والبيئية المنسوبة إلى 
الشركة بمرور الوقت". في وجية النظر التفضيمية العامة لمسمعة التنظيمية ، تنغمس 
المنظمات ومراقبوىا معًا في الأنظمة الثقافية التي يتـ مف خلاليا إنشاء معايير الحكـ 

لشركة اجتماعياً. يفسر المراقبوف إشارات السمعة "المنتشرة والغامضة" عمى تفضيؿ ا
(Fischer & Reuber, 2007: 57 لتكويف انطباع عالمي عف المنظمة ، يؤكد )

عمى الطبيعة المقارنة ليذا البعد مف السمعة التنظيمية الوطنية. ىذا البعد بأنو "تقييـ 
اب المصمحة يبني عمى ويتجاوز شامؿ ، أو إجمالي ، مف قبؿ مجموعات مف أصح
 :Fischer & Reuber ،2007جوانب معينة مف الماضي أو المستقبؿ لممؤسسة" )

ارنة بتقييمات المنظمات ( ، مما أدى إلى تقييمات الأفضمية التي " مق56
 .   (Rimkutė,2019:159)"المماثمة

 اهمية السمعة التنظيمية   -
  (Bass,2018:3) سية:لسمعة التنظيمية ميمة لعدة أسباب رئيا
 توفر السمعة معيارًا فريدًا يرى الجميور مف خلالو المؤسسة. .1
ىناؾ عدد كبير مف المواطنيف والموظفيف الذيف تربطيـ علاقة عاطفية بمنظمات  .4

 عامة معينة بسبب سمعتيـ. 
أيضًا يوصي الأشخاص بمنظمتؾ العامة ، ويدعمؾ أصحاب المصمحة /   .0

ظفوف أكثر اتساقًا مع أىداؼ الوكالات / الخطط الإستراتيجية الكيانات الأخرى ، والمو 
بناءً عمى سمعة المنظمة. توفر التأثيرات القوية لمسمعة حافزًا لمبيروقراطييف عمى عدـ 

(. يجب أف يدرؾ المسؤولوف العاموف وأصحاب المصمحة Picci ،2018تبديد الموارد )
 كياف العاـالرئيسيوف أف لدييـ ممكية وسيطرة عمى سمعة ال
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 ( (Bass,2018:4يتـ تشكيؿ السمعة العامة مف خلاؿ عدة جوانب:
نعتقد أف قادة المنظمة ىـ قادة ذوو رؤية وممتازوف ؛ ومؤيديف أقوياء  -القيادة  .1

 لشركتيـ
تعتقد أف المنظمة تتمتع باستقرار مالي قوي ودعـ وتخدـ أولئؾ الذيف  -الأداء  .4

 يستيمكوف الخدمة / المنتج
الإيماف بأف المنظمة تقدر موظفييا بالحفاظ عمى مكاف عمؿ جيد ،  -العمؿ مكاف  .0

 ومكافأة الموظفيف ومعاممةىـ
الإيماف بأف منتجات / خدمات المنظمة تقدـ بجودة عالية  -المنتج / الخدمات  .2

 وخدمات تمبي احتياجات المستيمكيف.
 ، وقادرة عمى التكيؼ الإيماف بأف المنظمة خلاقة ، وذات تفكير مستقبمي -الابتكار  .5
 الإيماف بأف المنظمة عادلة وأخلاقية وشفافة -الحوكمة  .8

 :ابعاد السمعة التنظيمية  -
يتـ إنشاء سمعة المنظمة مف خلاؿ تفاعلات المنظمة مع أصحاب المصمحة. كما أنو 
نتيجة آلية تنافسية تشير فييا المنظمة إلى السمات الرئيسية لتحسيف وضعيا 

تماعي. يوفر ىذا لممؤسسة العديد مف الفوائد ، مثؿ سيولة الوصوؿ الاقتصادي والاج
مكانية أكبر لمنجاح  إلى رأس الماؿ والفرصة لجذب موظفيف ذوي جودة عالية ، وا 

  (Hussein,et al.,2022:837-838) المالي. أبعاد السمعة التنظيمية ىي:
لفخر. وتقوية : أف تكوف جزءًا مف منظمة تتمتع بسمعة طيبة يشجع عمى االفخر .1

الرابطة بيف الموظؼ والمنظمة. وبالتالي ، يشعر الموظفوف الذيف يعمموف في مؤسسة 
مرموقة بالفخر الشخصي الناتج عف أنشطة مثؿ النتائج الجيدة لممؤسسة. وبالتالي ، 

 فخر الموظؼ لو تأثير إيجابي عمى قرار البقاء مع المنظمة.
حيويًا في تحقيؽ أىداؼ العمؿ والحفاظ عمى : تمعب السمعة التنظيمية دورًا الأداء .4

المنافسة. لأف السمعة القوية تميد الطريؽ لتحقيؽ أىدافيا ، وتبقى ناجحة ومنتجة. 
تثبيط حركة المنظمات المنافسة ، والعمؿ كحاجز أماـ دخوؿ السوؽ ، والإشارة إلى 
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وجذب أفضؿ جودة سمع المنظمة ، والسماح لممنظمة بممارسة الريادة في الأسعار ، 
المتقدميف لموظائؼ ، وتحسيف الوصوؿ إلى أسواؽ رأس الماؿ ، وجذب المستثمريف. 
أف المنظمات المتفوقة تتمتع بسمعة طيبة إلى حد معقوؿ. لذلؾ ، يمكف أف تساىـ 

 السمعة المدارة جيدًا في الأداء الإيجابي.
المنظمات  : يُنظر إلى السمعة عمى أنيا عنصر ىاـ مف عناصر الجودة.الجودة .0

عالية الجودة لدييا عملاء غير راضيف أكثر فأكثر بسبب تأثيرات الجودة. يتأثر نمو 
المنظمة وشعبيتيا بشدة بالجودة التي تقدميا. السمعة بمثابة آلية لضماف الجودة. يمكف 
أف تكوف السمعة الطيبة بمثابة إشارة إلى الجودة الفائقة وموثوقية المنتجات أو الخدمات 

 ف كفاءة جيود التسويؽ.وتحسي
: المسؤولية تتعمؽ بسمعة المنظمة. لذلؾ ، يعتمد الأفراد عمى سمعة المسؤولية .2

المنظمة لتقييـ سمعيا أو نواياىا عندما يفتقروف إلى المعرفة الكافية بمنتجيا أو مبادراتيا 
التنظيمية. لذلؾ ، يُنظر إلى المسؤولية عمى أنيا عنصر حاسـ في تحديد كيؼ ينظر 

، يرة بالثقة وصادقةالناس إلى المنظمة. كنتيجة لممسؤولية ، يرى الناس أف المنظمة جد
مما يساعد عمى تحسيف سمعة المنظمة. ىذا يضمف أف المسؤولية مرتبطة بسمعة 

 المنظمة.
 المبحث الثالث: الجانب العممي:

 :أسموب جمع البيانات
عممية وضرورية لحؿ مشكمة صمـ الباحث استمارة الاستبانة لغرض تقديـ معالجات 

( سؤالا ، وقد 42اعتمادىا لغرض جمع البيانات الأولية ، وتضمنت ) البحث والتي
خضعت الى  اختبار الصدؽ الظاىري إذ حكمت الاستبانة مف قبؿ عدد مف أساتذة 
مختصيف في حقؿ الإدارة ،  وبعد إعادة صياغة وتنقيح بعض فقراتيا ، اصبحث أكثر 

 متغيرات  ملائمة لقياس لم
 معالجة البيانات وتحميمها
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لغرض التوصؿ الى نتائج دقيقة استخدـ الأسموب الإحصائي الوصفي وبالاعتماد عمى 
وتمثؿ ىذه الأدوات )التكرارات والنسب المئوية لإجابات  SPSSالبرنامج الإحصائي 

 Tبار افراد العينة المبحوثة  ، المتوسطات الحسابية ، الانحرافات المعيارية ، اخت
test). 

 تشخيص وتحميل متغيرات البحث 
بيدؼ تشخيص دور ثقافة الجودة في تعزيز السمعة التنظيمية  وبياف اتجاىات الأفراد 
المبحوثيف نحو ىذا الموضوع ومف خلاؿ تحميؿ استجابتيـ لمتغيرات البحث ، تـ إجراء 
التحميؿ مف خلاؿ استخداـ )التوزيع التكراري والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية 

 قع المتغيرات ذات العلاقة بنشر ثقافة الجودة . ( لبياف وا Tواختبار 
وتـ استبعاد الاستمارات غير  الموزعة عمى افراد العينةبعد أف جمع استمارات الاستبياف 

( استمارة الموزعة 03( مف أصؿ )2الصالحة لمتحميؿ الإحصائي الإجابات وعددىا )
راض وسط حسابي مقداره %( ، اذ افت68عمى افراد العينة وقد كانت نسبة الاستجابة )

 ( يتـ مف خلالو قبوؿ الفرضية الرئيسة أو رفضيا و كانت نتائج البيانات كالاتي : 0)
 ( التكرارات والنسب المئوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري 1جدول رقم )

ي 
ر ف

ؤش
 الم

رمز
انة
ستب

الا
 

 مقياس الإجابة

 
ابي

حس
ط ال

وس
ال

 

 
ؼ 

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

5 2 0 4 1 
 لا اتفؽ تماماً  لا اتفؽ محايد اتفؽ اتفؽ تماماً 

 % ت % ت % ت % ت % ت
X1 2 7.8 12 46.2 8 30.8 3 11.5 1 3.8 0.240 3.2252 
X2 15 57.7 7 26.9 4 15.4 - - - - 2.240 3.7575 
X3 9 34.6 14 53.8 2 7.7 1 3.8 - - 2.124 3.7220 
X4 1 3.8 15 57.7 8 30.8 2 7.7 - - 0.578 3.7347 
X5 6 30.8 14 28.4 2 15.2 4 7.7 - - 2.333 3.6222 
X6 13 06.5 14 28.4 0 11.5 1 0.6 - - 2.124 3.6332 
X7 13 06.5 2 02.8 2 15.2 4 7.7 1 0.6 2.124 1.1146 
X8 12 70.1 8 40.1 1 0.6 - - - - 2.824 3.5221 
X9 10 53.3 6 03.6 0 11.5 4 7.7 - - 2.403 3.2511 

X10 15 57.7 2 15.2 8 40.1 1 0.6 - - 2.482 3.2815 
X11 11 24.0 11 24.0 2 15.2 - - - - 2.482 3.7420 
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X12 13 06.5 13 06.5 2 15.2 4 7.7 - - 2.378 3.2026 
X13 2 02.8 2 02.8 2 15.2 4 7.7 4 7.7 0.637 1.4005 
X14 2 02.8 12 50.6 4 7.7 1 0.6 - - 2.124 3.7220 

X15 16 82.4 7 48.2 1 0.6 - - - - 2.850 3.5815 
X16 2 02.8 5 12.4 7 48.2 2 15.2 1 0.6 0.850 1.4013 
X17 8 40.1 8 40.1 2 02.8 0 11.5 4 7.7 0.240 1.4357 
X18 13 06.5 8 40.1 5 12.4 2 15.2 1 0.6 0.782 1.4246 
X19 13 06.5 5 12.4 6 03.6 0 11.5 - - 0.628 1.3621 
X20 7 48.2 2 02.8 2 02.8 1 0.6 - - 0.628 3.6635 
X21 13 06.5 13 06.5 5 12.4 1 0.6 - - 2.115 3.6806 
X22 11 24.0 2 02.8 5 12.4 1 0.6 - - 2.150 3.6635 
X23 2 02.8 6 03.6 5 12.4 2 15.2 - - 0.628 1.3621 
X22 2 15.2 6 03.6 6 03.6 2 15.2 4 7.7 0.036 1.1560 

 3.246 2.337 المجموع

 
( اعلاه أف حقؽ الوسط الحسابي للأسئمة مجتمعة 1تبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

( 0( وىو أعمى مف متوسط أداة القياس )2.337)متوسط المتوسطات(  أذ بمغ )
( و ىذا يدؿ اتفاؽ افراد العينة 3.246وبانحراؼ معياري للأسئمة مجتمعة بمغت )

 إجاباتيـ  .الدراسة مف خلاؿ 
 Oneوبالاعتماد عمى النتائج اعلاه فانو يتـ قبوؿ الفرضية البديمة وقد استخدـ اختبار 

Sample T-test  لمتأكد مف ىذه  صحة ىذه النتيجة و كانت كما في الجدوؿ 
 ( .4)رقـ

 ( نتائج اختبار الفرضية2جدول رقم )
( T ) المحسوبة T    الجد ولية T ) )SIG  العدمنتيجة فرضية 

 رفض 0.000 1.624 5.222
 

( الجدولية ، وىذا T( المحسوبة أكبر مف قيمة )T( اعلاه أف قيمة )4يبيف الجدوؿ رقـ )
( 0يدؿ ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية  تبيف الفرؽ بيف متوسط اداة البحث )
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ىذا والمتوسط الحسابي لمفرضية  وبذلؾ نرفض الفرضية العدـ ونقبؿ الفرضية البديمة و 
 يعني أف:

 . تأثير نشر ثقافة الجودة في تعزيز السمعة التنظيمية  
 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات 
 أىـ الاستنتاجات التي توصؿ إلييا البحث بما يأتي:  

أف إدارة الجودة الناجحة تعتمد بشكؿ كبير عمى الإدارة العميا ، ترتبط معظـ  .1
مشكلات الجودة بإدارة المستوى الأعمى أذ تمثؿ القيادة ىي أحد المحددات 

 الرئيسية لمتنفيذ الناجح لثقافة الجودة.    
تمثؿ ثقافة الجودة نيج جديد لضماف الجودة يحؿ محؿ الأنماط الموجية نحو  .4

بة والامتثاؿ. العناصر الرئيسية ىي التغيير والتطوير والابتكار في الجودة الرقا
وكذلؾ تمكيف مجموعات مختمفة مف أصحاب المصمحة لممشاركة في قضايا 

 الجودة
السمعة بمثابة آلية لضماف الجودة يمكف أف تكوف السمعة الطيبة بمثابة إشارة  .0

مات وتحسيف كفاءة جيود إلى الجودة الفائقة وموثوقية المنتجات أو الخد
 التسويؽ يتأثر نمو المنظمة وشعبيتيا بشدة بالجودة التي تقدميا.. 

استنتج البحث أف الثقافة ترتبط ارتباطًا وثيقًا بالحالة العقمية لمفرد وتشمؿ  .2
المعتقدات والمشاعر والقيـ والاستعدادات لمتصرؼ بطريقة معينة. تحدث 

نيا في العلاقات. إنو يؤثر عمى مستخدميو الجودة في العناصر ويتـ التعبير ع
العملاء والمستيمكيف ويؤثر عمى سموكيـ في السوؽ وفقًا لرضاىـ وتجربتيـ  -

  مع منتج أو خدمة معينة
تمعب السمعة التنظيمية دورًا حيويًا في تحقيؽ أىداؼ العمؿ والحفاظ عمى  .5

وتبقى ناجحة  المنافسة. لأف السمعة القوية تميد الطريؽ لتحقيؽ أىدافيا ،
 ومنتجة
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 التوصيات 
مف الضروري جداً عمى ادارة المنظمة المبحوثة تركيز اىتماميا واعتبار ثقافة  .1

الجودة مف الاىداؼ الاستراتيجية التي لابد مف تحقيقيا قبؿ تطبيؽ مبادئ ادارة 
 الجودة الشاممة لغرض تعزيز السمعة التنظيمية 

ـ ثقافة الجودة مف اجؿ ارتقاء وتحقيؽ عمى ادارة المنظمة المبحوثة تبني مفيو  .4
 مكانة متقدمة بالمستوى التنافسي  ومواجية الضغوط والتحديدات التنافسية 

ينبغي عمى ادارة المنظمة ايلاء لاىتماـ بدعـ برامج تثقيفية واقامة ندوات  .0
ومؤتمرات عممية في المنظمة لأىمية ثقافة الجودة في عمؿ المنظمة وتطوير 

وزيادة إدراكيـ ووعييـ لدورىا الميـ في تعزيز السمعة التنظيمية فكر العامميف 
 لممنظمة

ينبغي تييئة وتدريب كوادر تعمؿ عمى نشر ثقافة الجودة والعمؿ عمى استخداـ  .2
 اساليب وطرؽ تقمؿ مف شدة الصراعات التنظيمية اف وجدت 

غييرات توجيو انظار قيادات نحو بناء رؤية استراتيجية متماسكو تتأقمـ مع الت .5
 السريعة عف طريؽ رسـ خطو حقيقية تعزز السمعة التنظيمية لممؤسسة  
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