
السمعةوإصملاحالممفموهةالصور

كااتر1ن،سوزدوكيريشجانيت

متفجراوضعاكوكاكولاشركةموظفوواجه9991عامصيففي

ليسأدىمما"الكوك"شربهمبعدمرضىالناسمنالعديدوأصبحمحتملا،

الإجباريالإغلاقولكن،سنة133لمدةتاريخهافياستدعاءأكبرإلىفقط

بأنهالحادثوصفوقد.أسبوععنتزيدلمدةأوروبافيكوكاكولالمصانع

تعرضتقدالموقرةكوكماركةبأنالآناكتشفتالتيللشركةكابوس

إلىتقودأنالممكنمنكانالميالنوعيةمراقبةفيلفشلفقطليس،للجرح

لزبائنها.السياسيةالحساسياتإدراكاتفيالتغيرإلىبلمنتجاتها،تلوث

فمط،المشكلةتثبمتإلىبحاجةليسواالمؤسسةأفرادفإنكهذا،وضعوفى

عنالخارجينلدىالتيالإدراكاتإلىيلتفتواأنأيضايحتاجونبل

وخلال.السمعةإصلاحفيالانهماكإلىيحتاجونربماأنهم،أي-المؤسسة

مصنعةوويسون""سميثأخرىمؤسسةواجهت،الصيففصلنفس

التيالقضائيةللدعاويمشابهةوبصورةمحتملا.متفجراوضعا،البنادق

منتجاتلإنتاجهمالبنادقصانعيمحاكمةابتدأت،التبغشركاتعلىرفعت

"سميثرئيسشولتز""إدوصف"النيويوركر"جريدةفيمقالةوفيحنطرة.

يكنلم"ويسونأند"سميثإلىأتيتعندما:المتغيرالوضع((ويسودطأند
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المعبرةالمنظمة156

صناىةالصناعةوكانت،اليومتواجهونهاالتيالعاروصمةمنأيعملماهناك

الأمنلحفظجداهامةأشياءنصنعبأنناالاعتقادشكلفيوكنا.فخورة

المقيدالتشريعلتزايدفنتيجةكلوعلى.شابههوماوالنظاموالقانونوالحرية

فيالموضوعونشر(براديالقانونيةاللائحة)مثلا:المتحدةالولاياتفي

!تكبيرةبكمياتهجماتإلىمؤديةمثيربشكلالأطفالإعلاموسائل

تجاكأبدورمتهمينمريحغيروضعفيأنفسهموشركتهشولتزوجد،البنادق

لم"ويسونأند"سميثحالةفيأنهفييختلفانالمثلينهذينإن.الموت

كانكماالعامةثقةضياعإلىقادالمؤسسةقبلمنمتهوراعملاهناكيكن

إدراكإدارةكانت،الوضعينكلاففي،ذلكومع"كوكاكولا"حالةفي

المنافعوأصحابالجمهورثقةلإعادةالمفتاحهيالانتقاديةالمنافعأصحاب

أفرادعلىوكانسمعتها،فيبالضررووجهتالمؤسستينوكلا.الآخرين

السمعة.تلكلإصلاحاتخاذهيجبعملأييقررواأنالمؤسسة

للقيامالمؤسسةأفرادتدفعالتيالعواملعلىنركزالفصلهذافي

شروطفيننظرأنناكما،للشركةم!نموهةسمعةلإصلاحمخصصةبأعمال

وآمناسبمستوىعلىهيالسمعةلإصلاحالمخصصةالمواردمبالغحيث

جيدةسمعةببناءالمؤسساتقيامكيفيةعنالكثيركتبوقد،مناسبغير

سمعةبامتلاكهاالمؤسسةعلىتعودالتيالفوائدوكذلكبها،والاحتفاظ

سلوكياتفيالانخراطدائمايفضلونربماالمؤسسةأفرادولكن،مفضلة

السمعة()بناءالرئيسيينالمنافعأصحابمجموعاتمعجيدةعلاقاتتخلق

لإصلاحبوضعالمؤسسةتواجهعندماأوقاتاهناكيكونسوفالنهايةوفي

المؤسسةترتكبهاالتيالأخطاءبسببليستحصلالمواقفوهذه،السمعة

فيالتغيراتبسببأيضابل(أعلاهإليهأشيرالذيكوكاكولا)مثلافقط

المنشأةلاختياربالنسبةالإعلامو/أوالمنافعأصحابقبلمنالإدراك

منشكلأيفهمالمهممنالسببولهذاوويسون(.سميث)مثالللأنشطة

صحيح.غيرأوفعالغيرللسمعةإصلاحإلىتقودأنيمكنالظروف
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1157لسمعةوإصلاحالمشوهةالصور

بعدنناقشثم،السمعةإصلاحوعمليةالمؤسسةسمعةبوصفونبدأ

لديهميكونأنيمكنالمؤسسةوأفرادالخارجيينالمنافعأصحاببأنذلك

تمثلالتيالمؤسسةسمعةبيننميزالفصلهذاوفي.للمؤسسةمختلفةصورأ

كيفتمثلالتيالخارجيةوالصورة،المؤسسةخارجهممننظروجهات

أحياناأنهونعتقد.بالمؤسسةالخارجييننظربوجهةالمؤسسةأفراديفكر

المؤسسة()سمعةالمؤسسةإلىالخارجييننظركيفيةبينتلاؤمعدميحدث

عدموأن(الخارجية)الصورةالسمعةبكينونةالمؤسسةأفراديعتقدهوما

التيالمواردمبالغعلىعميقتأثيرلهايكونأنيمكنهذهالتلاؤمات

ف!ننا،خاصوبشكل.مؤسستهمسمعةلإصلاحالمؤسسةأفراديخصصها

وأبالزيادةبالاستجابةالمؤسسةأفرادفيهايقومالتيالأوقاتفيبأنهنقترح

المؤسسة،حولالخارجيينلدىالتيالمفضلةغيرالإدراكاتتجاهالنقص

فيالمشوهةالإدراكاتهذهوبأنجزئيا،المؤسسةلهويةالأفرادفهمبسبب

غيراستجاباتإلىيقودأنيمكنفعلاالمؤسسةإلىالخارجييننظركيفية

ملائمة.

السمعةواصلاحالشركةسمعه

وأن،إدراكاتعلىمبنيةالشركةسمعةأنعلىالتعرفالمهممن

الوضع.حقيقةعنالنظربغض،السمعةتقييموراءهيالإدراكاتهذه

إذافيماالمهممنفليسالسمعةنعالجكيففهممعاييروفيوبالتالي

سلبيةإشاراتالمنافعأصحابيرسلعندماحقامخطئةالمؤسسةكانت

نأيدركونالمنافعأصسحابكانإذافيمابالأحرىبل،السمعةعن

خطأ.علىالمؤسسة

المؤسساتيةالأنشطةخلالمنالمنافعأصحابقبلمنتقيمفالسمعة

تضمهماغالباالذيالمضاعفالحضوروأنالإعلاميةوالإشارات

حكوميين،ومراقبينالمحليينكالسكان،الاخرينبجانبالمؤسسات
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المعبرة1لمنظمة158

ولتعقيد،والسياسيينالضغطومجموعات،والمستخدمينالمنافعوأصحاب

اهتماما!لديهيكونأنيمكنالمنافعأصحابهؤلاءمنفكلالمسائل

التقييماتوهذه.للسمعةمتعددةتقييماتإلىتقودوأهدافوفوائد،مختلفة

منتشكيلةطريقعنللشركةالمنافعأصحابقبلمنالعلنفيتتم

الشراءوسلوكالرأيواستطلاعات،والإعلام،العامةالندواتمثلالمخارج

للمشترين.

أفرا؟يقوم،التقييماتهذهبنشرالمنافعأصحابيقوموحالما

إدراكهمكيفيةعنفهمهميبنوالكيالدلالاتهذهباستخدامالمؤسسات

وبالتالي،السمعةبثفيكبيردوربلعبالإعلاموسائلوتقوم.لمؤسستهم

الموادوكذلك،اليوميةوالتلفزيونالراديووأخبار،الصحففمقالات

أفرادتزودأنيمكن،التجارةجورنالاتأوكالمجلات،الأخرىالمطبوعة

سمعةإلىبالنظرالمنافعأصحابقيامكيفيةعنبتلميحاتالمؤسسة

الأوائلالعشرينالأعماللمدارسترتيباتوفرويك""بزنيسمثلا.المؤسسة

وفرت(فورتشن)مجلة،كذلك8291ومنذ.الزبائنكفايةلمستوياتبالنسبة

فيالشفيذيينعنسنويمسحنتاتثبنشرهاالشركاتسمعةحولمعلومات

أصا!منشركة003عنيزيدمالسمعةبالنسبةالصناعةوخبراءالشركات

الحقيقيالوقتفمعلوما!،ذلكعلىوعلاوة)فورتشن(فيشركة005أكبر

ووسائلالانترنيتطريقعنتبثالمستثمروثقةالسنداتلأسعاربالنسبة

إدراكا!لفهمالمؤسسةأفرادقبلمناستخدامهاويمكن.الأخرىالإعلام

رضاهمعدمأورضاهمعنالصناعةخبراءيعبرماوغالبا.المنافعأصحاب

،الصغيرةوالأحجام،الاستراتيجيةللتحركاتبالنسبةالإداريةبالقرارات

والانترنيت،،التلفزيونبرامجخلالمنالماليالأداءil،العمالوتسريح

المحتملينالأسهملحملةتوصيةإلىيقودبدورهوذلكوغيرها،والصحف

الشركة.لسنداتالبيعأوالاحتفاظأوللشراء

قبلمنمباشرةتلميهايمكنالسمعةحولالأخرىالتلميحاتومن
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915السمعةوإملاحالمشوهة1لصور

أدطالفوائدلأصحابويمكن.الإعلامخلالمنتقدمأنمنبدلاالمؤسسة

ككتابةأخرىوسائلطويقعنمباشرةالمؤسسةأفرادإلىالأمورينقلوا

الإعلانوسائلأوالهاتفيةوالمخابرات،والاعتصام،والحملات،الرسائل

جعلت(أسوسيشنباتبيست)سذرن،المجالهذافيوكحالة.الأخرى

نفسمنالشركاءإلىصحيةفوائدلتوفير"دزني"لقراربالنسبةاهتماماتها

والخدماتالمنتجاتجميعمقاطعةعنالعامبالإعلانالمعروفالجنس

يذيعواأنالعملأصحابأوللسياسيينيمكن،وكذلك.بالمؤسسةالمرتبطة

المحلية.للأعمالمديحأواهتمامذاتخاصةحالاتعلانية

أصحابمنمعلوماتيلتمسواأنالمؤسسةلأفراديمكنوأخيرا،

يجمعواأنالمؤسسةلأفراديمكنمثلا:.لسمعتهمبالنسبةالخارجيينالمنافع

بالمجتمع.العلاقةطريقعنالمنافعأصحابمنإيحاءات

المحليمجتمعهمقياديمعالمباشرللاتصال!المؤسسةأفرادقدرةهـان

لأعمالىالمحتملةالعواقبلفهمالأحيانأغلبفييساعدهمالناسومع

يمكنللاتصالمتعددةمخارجهناكوالخلاصةككل.المجتمععلىالمؤسسة

المنافعأصحابيقيمكيفيقررونعندماإليهايلجؤواأنالمؤسسةلأفراد

المؤسسة.سمعة

المؤسسةأفراديحاول،هذهالمعلوماتالتماسلعمليةوبالتوازي

الشركةسمعةهـان.منافعهمأصحابإدراكاتعلىالتأثيرمتواصلةبصورة

الضغوطإدارةعنللتحدثودفاعياتأكيديأمعالجتهايمكنالأفرادسمعةمثل

يستطيع،ومارتينكو""غاردنرانظر،المؤسسةتحليلمستوىعلىالمطبقة

جيدبشكلقائمةسمعةلتحسينالسمعةإدارةأعمالاستخدامالمؤسسةأفراد

العديداستخدمتوقد)دفاعي(معينةسلبيةأوضاعتأثيريخففواأو)تأكيدي(

فرصبلوغمثلالشركةسمعةإدارةلتأكيدوالإشاراتالاستراتيجياتمن

والإعلانملوثةغيرمنتجاتهـانتاج،للصدقاتوالمساهمة،للعمالةمتساوية

تفسيراتالدفاعيةوالأنشطةالإشاراتوتتضمن.خيريةمؤسساتهـاقامة
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المبرةالمنظمة016

نشراتطريقعنالمكتوبةوالتفسيراتالصحافيةالمؤتمراتطريقعنشفهية

الأنشطة.هذهجملةمنالأسهمحملةإلىوالرسائلالصحف

السمعةحولللإيحاءاتالاستجابة

المتخذةالدفاعيةالأعمالعلىخاصةبصورةنركزالفصلهذافي

للمؤسسةالمنافعأصحابقبلمنالواردةالسلبيةالإيحاءاتإلىاستجابة

فيالانخفاضأوويكبيزنيسصحيفةفيالترتيبفيانخفاض)مثلا،

أعمااعلىتركيزنامنأكثر(الترتيبعملياتفياعجابأالأكثرفورتشن

الأعمالوهذه.الوضععلىالمنافعأصحابتعرفقبلاتخاذهالمتأكيدية

نأيمكنهذهالسمعةإصلاحوسلوكيات.السمعةإصلاحسلوكياتسميت

تغييراتوبينللمشكلةبساطةبكلالنفيبينتمراوح،أشكالعدةتأخذ

المؤسسةلأفراديمكن:مثلاوإجراءاتها.المؤسسةلسياساتمحكمةجوهرية

منمؤسستهمسمعةعلىللهجماتالاستجابةعلىمجبرينبأنهميشعرواأن

وتخفيف،المسؤوليةوتجنب،كالنفيالسمعةلإصلاحاستراتيجياتخلال

منعددأوهناك.المشكلةإصلاحأوالسلوكشرحطريقعنالعملهجومية

دفاعيةأعمالخلالمنالمؤسسةصورةلمعالجةوالمخارجالمتوفرةالوسائل

الأسهمحملةإلىوالوساثلالصحفومنشوراتالسنويةالتقاريرمثل

وإن.الصحفيةوالمؤتمراتبالعملالخاصةالمطبوعاتفيوالمقابلات

تستعملهالذيالخطابةفنعلىخاصبشكلركزتقدالاتصالاتأدبيات

أوجه(.الداخلفيالذين)وكذلكالخارجفيالذينعلىللتأثيرالمنشآت

تفصلالتيالتفسيراتمنالعديدويوجدوفيبرت()تشينيالمؤسسة

بالنسبة"الناسا((عمعوبات:مثلالعامةالعلاقاتلأزماتالمؤسسةاسسجابات

فيطائرةلتحطمالمتحدةالولاياتطيرانواستجابةهافلالفضاءلتلسكوب

لاين،"ديتمنالسلبيةللصحافةموتورزجنرالواستجابة،بيتسبورغ

سي"..بي.إن
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161السمعةطع!لاحالش!وهةالصور

فيأزمةإلىتؤديالمؤسسةلسمعةالتهديداتجميعفليستوبالطبع

معلوماتيتلقونالمؤسسةأفرادبأنيناقشأنللمرءويمكن،العامةالعلاقات

السلبية.الصحافةأوالمستهلكينشكاوىخلالمن،الوقتطوالسلبية

إيجابيةمعلوماتيتلقونسوفالحدودمسحمواقعفييعملونالذينفالأفراد

المؤسسةفأفرادكلوعلى.المؤسسةحولالسلبيةشديدةالأحيانبعضوفي

الأضرارإيحاءاتمننوعلكلأونوعلأييستجيبواأنالمحتملمنليس

لمحاولةكدافعتخدمسوفالسلبيةالمعلوماتجميعليستأنهأي.بالسمعة

السمعةإيحاءاتأشكالبعضإن،الأرجحعلىبل.المؤسسةسمعةإصلاح

بعضتقوممثلا:الأخرىمنأكثربقوةإليهاالانجذابيتمسوف

للشكاويفقطوتلتفتالزبائنشكاويلعرقلةروتينبوضعالمؤسسات

وبالتالي.المؤسسةأفراديلحظهالاربماالأخرىوالإيحاءات.المتكررة

لجميعتستجيبلاالمؤسساتأنفيالحقيقةكانتإذاهو،الهامفالسؤال

إصلاححدوثمحتملايكونأنيمكنفمتى،السلبيةالسمعةإيحاءات

يستجيبوابأنأبعدبصورةالمحتملمنالمؤسسةأفرادبأنونعتقد.السمعة

علىيستجيبواأنمنهويتهاأوالمؤسسةسمعةعلىالمحتملةللهجمات

تحليلهمفيلنيغويل()ويرواقترحكماالسلبيةالإيحاءاتمنأخرىأشكال

ككائنقيمتهوعلى،الإنسانشخصيةعلىالهجومإنالحياةفي:للاعتذار

للإنسانالأخلاقيةالطبيعةفيالشك!انمباشرا،.ردأيتطلببأنهيبدوحي

سياساته.تحديعننوعيامختلفةهيسمعتهأوودوافعه

عندماوهي،المؤسسةحولعملهايمكنموازيةجدليةبأننقترح

المعلوماتكانتإذاأهميةأكثرتعتبرفإنها،للسمعةالسلبيةالإيحاءاتتتلقى

ستسبببأنهاالإيحاءاتتبدوعندماوبالأخص.المؤسسةهويةتخصالسلبية

يمكنالمؤسسةفأفرادالمؤسسةحولدائمأوومتميزمركزيهولماالضرر

الإيحاءاتهذهتكونأنمنالتهديداتهذهإلىيستجيبواأنالأرجحعلى

بعضومديريكليةبينمامثلأ:المؤلسسة.هويةنحوموجهةليستالسلبية
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1لمعبرةالمنظمة162

ترتيبفيالانخفاضحولمعنيينيكونواأنالمحتملمنالعملمدارس

أقلاهتمامايبدونربماأخرىمدارسومديريكليةفإنويك(،)البيزنس

البحثفيترتيبيهميأتيحدأيإلىالأرجحعلىمركزينبكثير،

وويسون""سميثمثالوفي.المحيطللمجتمعالعامةالخدمةأو،الأكاديمي

بداوهذا.سيئةبأشياءكمتاجرأوللسلاحكمهزبصورت"أناالرئيسأشار

والحريةالأمنتحفظبأنهانفسهاحولالمؤسسةلصورةمطلقتناقضفي

إصلاحفيالاشتغاليزدادأنالمحتملفمنوبالتالي.والنظاموالقانون

إلىيعزىماعلىتحتويالشركةسمعةحولالإيحاءاتأنطالماالسمعة

سلبا.الهويةتوافقعدم

المتعددين:المنافعلأصحابعنايةإيلاء

صتكبيرعددإلىتستجيبماغالباالمؤسساتفإنسابقاذكركما

ليسواالمنافعأصحابجميعلأنبالنظرولكنه،المختلفينالمنافعأصحاب

يتلقونعندماالمؤسسةأفرادفإن،المؤسسةأفرادأعينفيمتساويةبأهمية

عندالمنافعأصحابمنمعينةمجموعاتإلىينظرونمحيطهممنإشارات

أغل)ميتشلويقترحبه.يهتمواأنيجبمنإلىبالنسبةقراراتاتخاذهم

دبا!منالمنفعةلصاحببروزإلىتقودأوليةصفا!ثلاثهناكبأنوود(

يشما!الأ!وياءالمصالحوأصحابوالإلحاحية.والشرعية،القدرة:الإدارة

وأصحاب.المقاومةمنبالرغمرغبتهملتنفيذموقعفيهمالذينأولئك

)صتافتراضأوعامإدراكعلىحصلواالذينأولئكهمالشرعيينالمنافع

فيمناسبةأوونظامية،مرغوبةالهوياتأوالهويةعملبأن(الآخرينقبل

والتعاريف.والاعتقادات،والميماجتماعيا،المبنيةالمعاييرأشكالبعض

بأنالمؤسسةأقنعواالذينأولئكهمالملحينالمنافعأصحابفإنوأخيرا،

عما،يستدعي)أيوحاسمللوقتحساسهوماطلبإلىالعنايةإيلاء

جميععلىتحتويمجموعاتمنالبارزةالمجموعاتوتتألفعاجلا(.
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1163لسمعةوإصلاح1لمشوهةالصور

بأن،إذنويستنتج،والإلحاحيةوالشرعيةالقدرةوهيالثلاثالصفات

علىفهموكنتيجة،الإدارةقبلمنبهميعترفسوفهؤلاءالمنافعأصحاب

سمعتهم.لإيحاءاتاستجابةسيتلقونالأغلب

المؤسسة،لأفرادهامينالمنافعأصحابيكنلمإذا،أخرىجهةومن

فمن،المؤسسةإلىأرسلتقدالسمعةعنسلبيةإيحاءاتأنولوحتى

بلغةالأقلعلىبفتور،عليهايستجابأوالإيحاءاتهذهتهملبأنالمحتمل

مثلا:.للمؤسسةالخارجيينالمنافعأصحابإلىالموجهةالاستجابة

أصحابأحدمنلرسالةعنايةبإيلاءالمؤسسةأفراديقومبأنالأكثرالاحتمال

رسالةإلىيلتفتواأنمن،المنتجبنوعيةيتعلقفيماوالبارزالقويالمنافع

للمؤسسة.مكرراعملايقدمبأنالمحتملمنليسمغمورزبونمنوصلت

الإيحاءاتبازدياديزدادالسمعةإصلاحفيالانشغالىبأننقترحفإنناوهكذا،

)أيالعاليةالمكانةذويالمنافعأصحابمنتصلالتيالمؤسسةسمعةحول

سلوكإمكانيةعنتحدثناوقدوالإلحاحية(والشرعيةالقوهصفاتلديهمأن

وعلى،المتلقاةالسلبيةالسمعةإيحاءاتشكلعلىيتعلقبأنهالسمعةإصلاح

الصورةمفهومسنقدماللاحقةالأقساموفييرسلونها،الذينالموردينشكل

ينشغلأناحتمالعلىمباشرتأثيرلهاالصورةهذهبأنونقسرحالخارجية

أفرادبأنأيضانلاحظكما.السمعةإصلاحسلوكياتفيالمؤسسةأفراد

وبأندقيقةغيربصورةتلقوهاالتيالسمعةإيحاءاتيقيمونقدالمؤسسة

للسمعة.ملائمغيرإصلاحإلىيقودأنيمكنالإيحاءاتهذهتشويه

والسمعةالخارجيةالصورة

إلىونيوجرسينيويوركمرفأسلطاتاستجابةكيفيةعنمقالهمفى

المؤسسةأفرادبأنودوكريتش()دوتونجادلمساكنبدونالذينموضوع

بالصورة)سميتلمؤسستهمالخارجيينتصوركيفيةعنصورةطوروا

نأكيفبالملاحظةالشركةسمعةعنالصورةهذهميزواوقد(الخارجية
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يمكمتللمؤسسةالخارجفيالذينرؤيةكيفيةفييفكرونالداخلفيالذين

المؤسسة.إلىالواقعفيالخارجفيالذينينظرلكيفمطابقايكونلاأن

السمعة.إصلاحسلوكتقودالتيهيالخارجيهالصورةهذهبأنونعتقد

الخارجيينالمنافعأصحاببأنالمؤسسةأفراديعتقدعندماخاصوبشكل

لديهميصبح،متناسقةغيربهويةسلبيةطريقةفيالمؤسسةيرونالانتقاديين

وعلى،السمعةإصلاحفيبالاشتغالالسلبيةالإيحاءاتإلىللالتفاتالدافع

ستكونالخارجيةالصورةأنيدركونالمؤسسةأفرادأنطالماJحاكل

وأإهمالهايتمسوفالسلبيةالسمعةعنلاحقةإيحاءاتتلقيفإن،مفضلة

دقيقاتصويراتكونلاأنيمكنالخارجيةالصورةلأنهاموهذاتجاهلها،

الذتيالحاسمالدورعلىالتعرفهـان.المؤسسةإلىالخارجييننظرلكيفية

غيرتبدوالتيالاستجاباتشرحفييساعدأنيمكنالخارجيةالصورةتلعبه

عنالسلبيةالإيحاءاتيتلقونعندماالمؤسسةأفرادبهايقومالتيللشرحقابلة

السمعةإيحاءاتوتفجرالشكشديدةالمؤسساتبعضتبدوفبينما،السمعة

التيالسلبيةالارجاعيةللتغذيةواعينغيرآخرونيبدوتناسباتهاخارجالسلبية

يتلقونها.

صنععمليةفينشيطةبصورةينخرطونالمؤسسةأفرادبأننقترح

،خاصبشكلوأنهالمنشأةسمعةحولإيحاءاتيواجهونعندماالشعور

ترسلوعندما.المؤسسةلهويةعدساتخلالمنالإيماءاتهذهترشح

تؤثرالمؤسسةهويةفإن،المنافعأصحابمختلفقبلمنالسمعةإيحاءات

الإيحاءاتهذهتفسيرتموكيفإليهاالالتفاتتمالتيالإيحاءاتعلى

تخصالتيالإيحاءاتإلىالشديدبالانتباهالمؤسسةأفراديقومبأنونتوقع

علىمباشرةتطبقلاالتيالمعلوماتبينما،للمؤسسةالمميزةالصفات

نأيمكنالهويةفإنوهكذا،.أهميةأقلاعتبارهايمكنالمؤسسةهوية

خارجيةصورةإلىمؤدية،السمعةإيحاءاتتشويهعلىالتأثيرلهايكون

الخارجيةالصورةوأن.للمنشأةالحقيقيةالسمعةمعمتناسقةغيرللمؤسسة
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165السمعةوإصلاحالمثوهةالصور

قبلمنالاستجابةتشجعالتيهيلهاالحقيقيةالسمعةوليس،للمؤسسة

يتزايدالأرجحعلىهوالسمعةإصلاحفيفالانخراط،المؤسسةأفراد

تلقييتموعندما،متناسقةغيروالهويةسلبيةالخارجيةالصورةترىعندما

السمعةعنالنظربغض،البارزينالمنافعأصحابقبلمنالإيحاءات

وهوية،الشركةسمعةبينالعلاقاتيبين1-7الشكل.للمؤسسةالحقيقية

الخارجية.والصورةالمؤسسة

لأ!ئ-"-فى36*،ء!ءتء"---+.--ح

؟-ول-:بم--طمء-!-!-+!،*أ"ء-ء+-+ءء-ء!؟خء؟يرلم"--كالىجمم-ء.!!ما!!-لب-!!
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*د2!صا!قولةالمعةكضم!سبى-!محاللىبا!لفانعللىليت"!إ

!-!.الفافعأعحابتبلمنع-ءى؟.م.2؟

!عا!-!م3!-المؤسسة/افراد.،

3ا-لأة-،--ءئحم--ء

والهويةوالصورةالثركةسمعةبينالمتداخلةالعلاقاتأ-7الشكل

الهويةبينمتبادلةعلاقاتهناكالشكلفييرىأنيمكنوكما

الشركة()سمعةالمؤسسةحولالخارجيينلدىوالاعتقادات،المؤسساتية

)الصورةالخارجيينإدراكاتحول،المؤسسهأفرادلدىالتيوالاعتقادات

المؤسسةأفرادمعالجةكيفيةعلىفقطتؤثرلاالمؤسساتيةفالهوية(.الخارجية

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m
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المنافع،أصحابقبلمنالمرسلةالسمعةلإيحاءاتتفسيراتهموعلى

المؤسسةوأعمال،الإيحاءاتلهذهمشروعةاستجاباتيعتبرماتجبروالهوية

المؤسسة.لسمعةالخارجيينقبلمناللاحقةالتقييماتعلىتؤثربدورها

الشركةسممعةإدارةنحوالمواردتخصيصسوء

أوضاخحولنخمنأنالممكنمن،السابقةالنقاشاتبالاعتباراخذين

الشركة.سمعةإدارةنحوالمواردتوزيعيسيئواأنالمؤسسةلأفرادفيهايمكن

وكص".المؤسسةأفرادقبلمنالتوزيعإساءةإمكانياتيوضح2-7فالشكل

.بلم

ثسكا

+!

ثت

غيرمتلا"لمة

للمواردمفرطتخصهص

السمعةعنللدلاع

متلائمة

للمواردناب!خمض

السمعةعناعللدل

متلائمة

للمواردملانمتخصيص

دح!نهاأوالسمعةعلىللابقاء

الأدثغالمنلغيرهاأو

متلائمةكير

للمواردكافغيرلخميمى

uuالسمعةعنع

الخارجيةالصورةبينالملاءمةوعدمللملاءمةكوظيفةالموارداستخدام2-7الشكل

الثركةوسمعة

مناسبتوزيعفيهمايحدثأنالمحتملمنمثلينفيوجدالشكليشير

وبالتالي،بدقةالشركةسمعةتقيمعندماهماالحالتينهاتينوكلاللموارد.

يكونوعندما،الشركةلسمعةدقيقتمثيلهيالناتجةالخارجيةفالصورة

لأفرادالخارجيةوالصورةإيجابيةالمنشأةسمعةأنأي-مناسباكلاهما
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وضعفيهمالمؤسسةأفرادبأننقولأننستطيع-أيضأإيجابيةالمؤسسة

الموجودةالسمعةتحسينأوإبقاءنحومناسببشكلالمواردلتوزيعجيد

فيأخرىجهاتنحوالمواردتلكتخصيصربماأوأصلا،جيدبشكل

إلىالنهايةفييؤديأنيمكن)الذيوالتحسينالانتاجتطويرمثلالمؤسسة

لانخفاضالمؤسسةتتعرضعندما،أخرىجهةومن(.المنشأةسمعةتحسين

المالكينقبلمنالثقةفقدانبدقةالمؤسسةأفرادويتصور،السمعةفيخطير

المشكلةمعالتعاملنحوتحولسوفالمواردبأنتتنبأأنفيمكن،الرئيسيين

هذهكانتإذافيمانتنبأأننستطيعلاولكن.النهايةفيالهويةوإصلاح

هذافيبأنهنعتقدأنناإلالا،أمناجحةستكونالسمعةلإصلاحالفعاليات

السمعةإصلاحنحوالمواردبتوزيعالأقلعلىالمؤسسةأفراديقومالوضع

.أدناهالموصوفةالأوضاعمنملاءمةأكثرطريقةفي

المؤسسهأفرادحيثالأوضاعفييتوضعالهويةتحديدسوءمجالإن

ينظركماصحيحبشكلللمؤسسةالحقيقيةالسمعةتقييمعلىقادرينغير

إماالمؤسسةأفراديقومبأنإمكانيةوهناك،الخارجيونالمنافعأصحابإليها

لأنهمالشركةسمعهإصلاحنحوالمواردمنعاديغيرمبلغبتخصحص

منكافيةغيرمبالغيخصصونسوفأنهمأو،السمعةدلائلسلبيةضاعفوا

الدلائل.هذهسلبيةقللوالأنهمالشركةسمعةإصلاحنحوالموارد

للمواردالمفرطوالتخصيصالسلبيةالدلائلتضخيم

المؤسسةأفراديقومحينهوالمواردتخصيصفيالأخطاءأحدإن

التيالسمعةإصلاحمحاولينالمالمنومبالغالزمنمنطويلةفترةبتمضية

يعتقدونها.كماالسلبيةبهذهليست

يلتفتونسوفالمؤسسةأفرادبأننتوقعالسابقةمناقشاتنامعوبالتوافق

سلبيةومضخمين،للمؤسسةالداخليةالهويةتهددالتيالسمعةلدلائلبشدة

منشأةتصور،المثالسبيلفعلى.المتوقعةالاستجابةومتطلباتالدلائلهذه
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عنيففعلرديحدثأنالممكنومنبيئيا"الضمير"حيةرمزهويتهاتحوي

بأنهـاالمؤسسةعنصحفيمقالعرضبأنيعتقدونالمؤسسةأفرادكانإذا

لأفراديمكن،كهذهحالوفي.الخارجيونيعتقدهمماسلبيةأكثرهوملوثة

ويجبكبيربشكلتضررتقدالمؤسسةسمعةبأنيعتقدواأنالمؤسسة

مقالةأنمنبالرغمللمؤسسةالجيدالاسمتثبيتلإعادةإجراءاتاتخاذ

علىلأنهمالمنافعأصحابمعظمقبلمنتجاهلهاتمقدتكونقدالصحيفة

يمكنالوضعهذاففي،ذلكومع.البيئةنحوالمؤسسةبإخلاصقوياعتقاد

الشركةلسمعةالمتصورةالإهانةتأثيرلإبطالهجوميةتسويقيةبحملةالقيام

لأننظرا،للمؤسسةالمرجوةالنتائجعكستعطيأنيمكنكهذهأعمالاوإن

كثيرا.بالاحتجاجالشركةتقوملماذابالتعجبيبتدئونالخارجيين

هذهفإنشرعيتها،عنبالدفاعالمؤسساتتقومعندماالواقعفي

.المتوترةوطبيعتهافعلهاردةبسببالنظاميةالسمعةإدارةمنتبرزالأنشطة

شعاربأنإشاعاتبمواجهة(وغامبل)بروكتربدأ،الثمانينياتأعواموفي

.الشيطانوعلامةشيطانياشعارأكانالقمر"في"رجللوغوالشركة

وغامبل()بروكترأخذ،الطفيفةالاستجابةمنسنواتعدةوبعد

أشخاصسبعةضدقضيةالشركةورفعت.الهجومفيوابتدأواكبيرةمخاطرة

الدعايةذاتأعمالهاتجاهالعامةبضجةمخاطرةحقودةكاذبةإشاعاتلنشرهم

مؤقتا،التهديدأخرتقدأنهابدتالدعاويهذهأنمنوبالرغم.الواسعة

عاموفي،سنواتثلاثبعدالشركةتخيفبقيتالإشاعاتهذهأنإلا

منتجاتها.عنالشركةشعاربإزالةستقومبأنها(وغامبلبروكتر)أذاعا859

الألوفمئاتالشركةكلفتقدالإشاعاتبأنالشركةباسمناطقنفىوقد

علىالوضعمقارعةفيتستمرسوفالشركةبأنأضافولكنهالدولاراتمن

ربما(وغامبل)بروكترالمبدئيةالاستجابةكانتوبينما،الجبهاتجميع

وأنالشديد،بالحماستقريباتصويرهايمكنالنهائيةالاستجابةفإن،طفيفة

الشركة.شعارحولليقولونهالقليللديهمكانربماالمنافعأصحابمعظم
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الموظفين(وغامبل)بروكترشجعتبالادعاءاتللهويةالتهديديةالطبيعةربما

.الإشاعاتعلىللقضاءاللازمةالمواردكللتخصيص

سمعةللمؤسسةكانإذاينشأأنيمكنالسلبيةالسمعةدلائلتضخيمإن

السابقةالسلبيةالسمعةوأنأخيراتحسنتقدالسمعةتلكأنإلاتاريخياسيئة

يمكنمايخصصمؤسساتيروتينلتطويرالمؤسسةأفرادتقودأنيمكن

مخصصةالمواردمنزائدامبلغاالمنافعأصحابقبلمنالاناعتباره

يكونلاأنيمكنهذاالتخصيصسوءنتيجةوإن.المؤسسةسمعةلإصلاح

الضررمنمزيداأيضابل،فقطالمواردمنوغيرهاالماليةالمواردخسارة

المنافع.أصحابعيونفيالمؤسسةلسمعة

للمواردكا!غيرولخصيصالسلبيةالدلائلتقليل

غيرمؤسستهمسمعةأنكيفبرؤيةالمؤسسةأفراديفشلعندما

ردةتكونلاأنالممكنفمنمنافعهمأصحابأفكارفيالواقعفيالمفضلة

يتجاهلواأنيختارواأنالمؤسسةلأفرادويمكنأيضا.مناسببسلوكفعلهم

لاالتيالمؤسساتيةالسمعةدلائليلاحظوالاأنحتىيمكنالواقعفيأو

دلائلتنقيةفإن،الحالةهذهوفي.للمؤسسةالداخليةالهويةمباشرةتهدد

السلبيةفيتخفيفاينتجأنالمحتملمنالمؤسسةهويةخلالمنالسمعة

نأالمؤسسةلأفراديمكنكهذاوضعوفي،المعلوماتعنالمتصورة

وقد.المؤسسةسمعةإدارةنحوالمواردمنالمناسبالمبلغيخصصوا

الذيالسلبيللتقييمتلتفتلممنشأةعنكمثلكورننغ()داومنشأةأعطيت

معظمرأتالواقعوفي،الثديغرسموضوعخلالالخارجيونبهقام

هذهوفي.اتصالاتموضوعوليسعلميكموضوعالزرعموضوعالإدارة

الصورةبأناعتقدواقديكونواأنيمكن)داو(فيالمدراءإنالحالة

الخارجيونتصورهاكماالقدربهذامفضلةغيرتكنلملمنشأتهمالخارجية

أزمةفيساهمالسلبيةالدلائلتجاهلأوهذاالاهتماموعدم.الواقعفي
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.أخرىأشياءبينوبنوا()برنسونوصفهاالتيالعامةالعلاقات

منالمؤسسةأفراديتلقاهاالتيالسمعةدلائلإن،مشابهةوبصورة

بالنسبةاهتماماأقلكذلكتكونأنيمكنالبارزينغيرالمنافعأصحاب

أصحابقبلمنالسلبيةالدلائلالمؤسسةأفراديرىوعندما.المؤسسةلأفراد

المحتملفمن،ككلللمنشأةبالنسبةهاميناعتبارهميمكنلاالذينالمنافع

تأتيلموما.المؤسسةقبلمنتدشينهيتملنالسمعةإصلاحسلوكأن

ضروردهناكيكونفلن،المصداقيةذويالمنافعأصحابمنالسمعةدلائل

لاأنيمكنالبارزينغيرالمنافعأصحابفإنوبالتالي.إصلاحيلسلوك

فيالقصوروهذا.المؤسسةأفرادمناستجابةاستنباطعلىقادرينيكونوا

المنافعأصحابقبلمنسلبيايف!رأنيمكنالمؤسسةأفرادقبلمنالعمل

تأملأوالسلبيةالمعلوماتتتجاهلالمؤسسةبأنيفكرونالذينالخارجيين

للمؤسسة،حقيقةمهمينغيرهؤلاءالمنافعأصحابكانهـاذا-كليأبنسفها

مناسبالمؤسسةأفرادقبلمنالسمعةلدلائلللسلبيةتخفيفاأنالممكنفمن

أصحابصفاتعلىبالتعرفالمؤسسةأفرادفشلإذا،كلوعلى.بالكامل

وأالتقليلهذافإنتقرر،مماتهديداأكثرتجعلهمأنيمكنالتيالمنافع

قصورفإنوبالتاليللمؤسسةضارايكونأنيمكنالدلائلعنالاستغناء

لتآكليؤديأنيمكنالمؤسسةأفرادقبلمنالسلبيةالسمعةلدلائلالانتباه

كذلك.والسمعةالمؤسسةشرعية

عامففي،المواقفمنالشكلهذاعنمثالاقدماوود(اجل)مايكل

،،إم،بي)أيذلكفيبما)فورتشون(شركة005منالسنداتحملة،3991

معاناتهمبعد(اكسبريسوأمريكانوستنغهاوس،كوداك،موتورزجنرال

تكنلمالإدارةبأناهتمامهمعنعبروا،الأسهمقيمةفيواسعةخسائر

)أي.قطعيينمنافعكأصحاباحتياجاتهمأوالمشروعةمصالحهمترعى

يعالجونلاالمدراءكبارلأنوالإلحاحية(والشرعيةالقوةأصحابأولئك

.الشركاتمنلاحقاأزيحواقدمنهموالعديد،المطالبهذهكافبشكل
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للسلطةدقيقةإدراكأهميةيعرضهذاأنوود(واجل)ميتشللاحظوكما

تلفحالبارزةالسمةبأنوالعملالاعترافوضرورة،والإلحاحيةوالشرعية

أصحابطلباتإلىالانتباهعدمأوJ/الإدراكقصورلنتائجخاصةوبصورة

القطعيين.المنافع

إدراكهايمكنإماالدلائللأن،للسمعةالسلبيةالدلائلمنالإقلالإن

يمكن،الهامينغيرالمنافعأصحابمنتأتيأنهاو/أوللهويةثانويكشيء

ونتيجة.الحقيقيةكالسمعةمفضلةغيرليستخارجيةصورةفيتنتجأن

نحوالمواردأوالوقتمنكفايةيوفرونلاربماالمؤسسةأفرادفإن،لذلك

بي-دي-)آيقررت4991عامفيمثلا،للمنشأةالسمعةإصلاح

بسببيستقيلبأنحساباتهملمدققالسماحأنجلوسلوسفي(للاتصالات

لامسألةهذهأنرأتبي(-دي-)آيأنالظاهربينما،الموافقةعدم

مستثمرواسي(-تي-)إففيأما،للانتباهملفتاخارجياانتباهاتستحق

إلىتراجعالذيسنداتهاسعرصراقبةوبعديوافقوا.فلموالإعلامالشركة

بسعرمنافسيهالأحدالشركةبيعت،التاليةالقليلةالأشهرفيالنصف

لبعضالانتقاديةالصورةفهمعلىالشركةقدرةعدميظهروهذا.الحضيض

سوفمفضلةغيردنياخارجيةصورةأنعمومأونقترح،المنافعأصحاب

وسوفالمؤسسةسمعةلإصلاحالمهيأةللمواردكافغيرتخصيصإلىتقود

المؤسسة.سمعةعلىضارتأثيرعلىتؤدي

الإداريالسلوكعلىالمترتبةالنتائج

الدلائلكلوليسبعضترعىالمؤسساتبأناقترحناالفصلهذافي

افترضاوقدلها،العديدينالمنافعأصحابمنإليهاالمرسلةللسمعةالسلبية

السمعةإصلاحسلوككانإذافيماتحددانحاسمينإثنينمكونينهناكأن

غيرللسمعةالسلبيةالدلائلبهاالتيالدرجة:المؤسسةقبلمنبهبدئقد

دلائليرسلونالذينالمنافعأصحابمنوالبارزين،للهويةبالنسبةمتوافقة
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الحقيقيةالسمعةالمؤسسةأفراديقيملاعندمابأنهتنبأناوقد.السلبيةالسمعة

المؤسسةبهتقومالذيالسمعةإصلاحسلوكفإن،دقيقةبصورةللمؤسسة

.المنشأةلمواردسيءتخصيصإلىالأرجحعلىيؤديسوف

النتائجمنالعديدلهالشركةلسمعةدقيقةغيرإدراكاتوجودإن

دلائلتشوهكعدساتتعملالواقعفيالمؤسسةهويةكانتهـاذاللمؤسسات

نأيمكنالمنشأةسمعةلإدارةالمواردتخصيصإساءةفإن.الحقيقيةالسمعة

المنشاتعنبالأمثلةمليئةالشعبيةوالصحافةالأكاديميةالأدبياتوإن.ينتج

علىمؤديةلسمعتهابليغةأضراراتجاهلتالتينت"بيتشأو"اكسونمثل

المنشآتتواجههاالتيالمشهودةالعامةالعلاقاتأزمةهـان.كارثيةنتائج

نأيمكنالسلبيةالإدراكاتفإن،الانتخابيةدوائرهاتقييممنتقللعندما

منالتقليلبأنللاعتقادالمهنأصحابمنوالممارسينالباحثينتقود

كل،وعلى)وخطرا(.انتشاراأكثرمشكلةهوالمفضلةغيرالخارجيةالصورة

يكونأنيمكن-السلبيةالسمعةدلائلنحوبشدةيتفاعل-المضادالتأثرفإن

السمعةدلائلتعظيمهـان،المؤسسةتأثيراتعلىالمستوىبنفسمؤذيا

توجمهإعادةإلىيؤديمغريتأثيرلهيكونأنالزمنخلاليمكنالسلبية

تطويرمثلأهميةأكثرأوملاءمةأكثرعناصرعنبعيداالشركةموارد

،جيدةبسمعةللاحتفاظقويةالتزاماتلديهاالتيالمؤسساتوإن.المنتجات

همالذينأولئكنفسوربما،الكليةهويتهامنجزءأذلكبأنتشعروبالتالي

المؤسسةمواردمنكبيرةكميةويوزعونقويةفعللردةاحتمالأأكثر

تؤذيأنيمكنالاستجابةهذهمثلهـان،السلبيةالسمعةلدلائلللاستجابة

فييجببأنهبالاعتقادالمنافعأصحابيبدأحيث،المؤسسةالنهايةفي

توجدالدخانيوجد)حيثالمؤسسةفيخاطئاشيئاهناكيكونأنالواقع

تدركلاأنيمكنكيفبفهمالمؤسساتتبدأبأنملحأمرفهوولذلكالنار(

هامعاملبأنهيبدوالشركةلسمعةدقيقاإدراكاوإنبهاالاخريننظروجهات

السمعة.إصلاحظروفأثناءالمؤسسةقبلمنمؤثرةلاستجابة
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منأولا،؟الشركةلسمعةالمؤسسةأفرادإدراكعدمتجنبيمكنكيف

أصحابلآراءالدائمللرصدجاهزةإجراءاتالمؤسسةلدىيكونبأنالإلزام

أفضلبموقعيكونواأنالمؤسسةلأفرادسيسمحوهذا.الخارجيينالمنافع

تكونأنوبالتاليوسلوكهاالمؤسسةأعمال!علىالعامةفعلردةعلىللحكم

مسوحاتوإجراءضروريا.السمعةإصلاحيصبحعندماأفضلبشكلمستعدة

الزبائنمثلالرئيسيينالمنافعأصحابلمجموعاتمنتظمةوغيرمنتظمة

إلىجنباللوقوفأكبربشكلالمؤسسةلأفراديسمحسوفوالموردين

أفراديفهمبأنحاسمأمروكذلكالمؤسسه.لسمعةالجاريةالتقييمات

نجاحعلىالمنافعأصحابمنالمختلفةالمجموعاتتأثيركلياالمؤسسة

بأناحتمالاالأكثرالمنافعأصحابمنفريقأيعلىمتعرفينالمؤسسة

الاخرينالمنافعأصحابعلىللتأثيروالقوةوالدافعالشرعيةلديهيكون

المؤسسةأفرادويساعد،السمعةتهددالتيالرئيسيةالأوضاعإلىبالنسبة

نإوأخيراحدوثها.عندوملاءمةدقةأكثربشكلالسمعةإصلاحلمعالجة

يمكنالشركةسمعةعلىتمارسهأنالمؤسسةلهويةيمكنالذيالتأثيرمعرفة

منالسمعةتقييمدلائلعلىدقةأكثربشكلللحكمالمؤسسةأفراديساعدأن

الرئيسيين.المنافعأصحاب

التيالمطابقةعدمعلىمركزينماحدإلىبسيطةصورةرسمنالقد

الواضحومن.مفردةوسمعةمفردةوصورةمفردةهويةبينتوجدأنيمكن

تتعلقمتعددةوسمعاتوصورهوياتلديهايكونأنيمكنالمؤسساتبأن

المتنوعةالإدراكاتفيننظرأنالمهمومن.خاصةمنافعبمجموعات

صناعةلناوتوفر.المؤسسةسمعةفحصناعندماالمتعددينالمنافعلأصحاب

وادراكاتالمتعددةالسمعةتأثيرإمكانيةبكيفيةيتعلقفيماممتازامثالاالتبغ

السجائرفمصنعي.للمؤسسةالسمعةإصلاحاستراتيجيةعلىالمنافعأصحاب

والزبائن،الحكومةذلكفيبماجدأومميزينعديدينمنافعأصحابلديهم

واحدكلبأنتماماالواضحومنأيضأ.وآخرينالأمريكيةالسرطانوجمعية

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



المبرةالمنظمة174

بهؤلاءوآراءجدامختلفةاهتماماتلديههؤلاءالمنافعأصحابمن

المصنعين.

ويرسلمختلفةطلباتيضعهؤلاءالمنافعأصحابمنواحدفكل

بأسعارسجائريطلبونربمافالمستهلكون.الشركاتإلىمختلفةإشارات

هـاضافة،أعلىضرائببطلبالوقتبنفسالحكومةتقومبينما،منخفضة

نأيمكنالأمريكيةالسرطانجمعيةمثلالدفاعمجموعاتفإن،ذلكإلى

العاملةالمؤسساتعلىالمستحيلومنكليا.السجائرشرعيةلاستبعادتقاتل

يأففي،وبالتاليهؤلاء.المنافعأصحابجميعطلباتتلبيةالتبغصناعةفي

لرأبمختلفةاستراتيجياتاستخدامضروريايكونقد،الزمنمنمعينةفترة

المختلفين.المنافعأصحابمنالمجموعاتهذهمع،لوجهوجها،السمعة

ذأيمكنالمؤسسةأفرادجميعليسبأنهالملاحظةأيضاالمهمومن

أصحابمنتردالتيالسلبيةالسمعةدلائلنحومتطابقةأفعالهمردةتكون

معلهويتهمأكبربتحديديشعرونربماالمؤسساتأفرادفبعض.المنافع

لأعماليبذلونهالذيالانتباهالنهايةفيتزيدأنيمكنوالتيالمؤسسة

يكونأنيمكنالمؤسساتأفرادبعضفإن،ذلكإلى!اضافة،المؤسسة

فيخاصبشكلالحاسمينالمنافعأصحابمنأيحولمختلفةآراءلديهم

إلىاستجابةأكثريكونواأنيمكنالتسويقموظفيمثلا،.المؤسسةنجاح

هذهمنكلوفيكلوعلى.المحاسبةموظفيمنالزبائنمنالواردةالدلائل

لهويةفهمهمخلالمنالدلائللهذهالمؤسسةأفراديستجيبسوف،الأمثلة

المؤسسة.أعمال!علىتؤثربأنالمحتملمنهذهالفعلوردة،المؤسسة

الخلاصة:

سمعاتهمعلىيدافعوابأنعليهمليسالأرجحعلىالأفرادأنكما

فيإطلاقايكونوالاأنبسروريختارواأنيمكنالمؤسسةفأفراد،الخاصة

مفضلةسمعةتحسينوإن.مؤسستهمسمعةعنالدفاعمنهميتطلبوضع
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هناكأنإلا.متدنيةسمعةعنالدفاعمحاولةمنسهولةأكثرعملايعدقائمة

يجبوكيفمتىوفهمأساسيأ،أكثرعملاالسمعهرأبفيهايكونأوقاتا

فاتخاذذلكوفوق.المؤسسةلسمعةالناجحةللإدارةإلزاميهوذلكعمل

المؤسسةسمعةبناءإعادةفييساعدأنيمكنالمناسبةالسمعةرأبخطوات

،مؤثرةبصورةذلكولعمل.أفضلوضعإلىوربماالسابقمستواهاإلى

المتداخلةالعلاقاتيفهموابأنالمؤسسةلأفرادبالنسبةحاسمأمرأنهنعتقد

)الصور(والصورةالشركة)سمعات(وسمعة،المؤسسة)هويات(هويةبين

الأعمالتأثيرتهددمتناسقةغيربهويةسمعةفإن،خاصةوبصورة.الخارجية

المؤسساتية.

تشوهأنيمكنكعدساتتخدمالمؤسسةهويةفإن،ذلكعلىوعلاوة

قبلمنالمؤسسةأفرادإلىالمرسلةللدلائلالتقليلأوالتضخيمخلالمن

أفراداختياركيفيةعلىيؤثرأنالمحتملمنوهذا،المنافعأصحاب

مفهومعلىوبالتركيز.الشركةسمعةإدارةنحوالمواردلتخصيصالمؤسسة

الهويةبينالعلاقةوتعقيدات،الشركةبسمعةوعلاقتهاالخارجيةالصورة

أفضل.بشكليفهمأنيمكنوالسمعة
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تجاريةحعلاماتالمؤلهسمات
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