
الشفافية:إلىالطريق

/شلىدوتشرويالفيالإدارةسمعة

كاندوركيوليناو،ن9كومبرلمزتشار

نأمنيمكنهمبحيثالتطورعلىقويحافزالرؤياصحابةالشركاتلدىإن

بها.يعتزونالتيمثلهمعنالتنازلبدونيتلاءمواوأنيتغيروا

(4991:9وبوراس)كولنز

المؤسساتومنالبشرمنأعضاءلهاسيكونالصحةذاتالقائمةالشركة

أهدافأنويعتقدونالعامةالقيممنمجموعةفييشاركونالذينالأخرى

الخاصة.الفرديةأهدافهملبلوغوتساعدهملهمتسمحالشركة

002(5-7991غوسدو)أري

فيشركاتأكبرثلاثةمنواحدة،شل/دوتشرويال،5991عامفي

لرصيفالبحريالإغراقشملتالأولىكبيرتانأزمتانواجهت-العالم

شلقبلمنمحأنيةأبحاثإجراءوتم-الشواطئخارجالقديمالحفر

للتخلصالبيئيةالناحيةمنضرراالأخفالبديلكانالإغراقأنأوضحت

شلصورالذيالحفرلعملهدفاشلأصبحت،ذلكومعالمقررصيفمن
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المبرةالمنظمة128

لأسبابكانتدوافعهبأنللغرقبدعمهامسؤولةوغيرجشعةشركةبأنها

ناشطيوصعود.كلفةالأقلالبديلكانالإغراقأنحيث-بحتةاقتصادية

نطاؤعلىالإعلاملوسائلتغطيةجلبسبار""برنتالمعطلالرصيفالحفر

فيشللمحطاتواسعةمقاطعاتوتسبب،شلصورةلطخواسععالمي

فيللتراجعالجمهورقبلمنالممرغةالشركةالنهايةفيوأرغمألمانيا

.5991حزيران

عامالإعلاموسائلفيتفتحتلشل"التعيسة"للسنةالثانيةوالأزمة

معمشتركمشروعفبموجبنيجيريا،فيشلعملياتوشملت،5991

فيالموجودةالاحتياطياتمنالنفطشلاستخرجت،النيجيريةالحكومة

السياسيوالتحايلبالاستغلالشلاتهمت5991عاموخلاللاند""أوغوني

السلطة،اغتصبتالتينيجيريافيالحاكمةالعسكريةالطبقةمعلتعاملها

المستخرجالنفطأرباحمنعادلةحصةإلى"أوغوني"سكانحقوقولهجرها

جلبتنيجيريافيشلعملياتفيالعنيفةوالمواجهات.أراضيهممن

المتكلمةوبخاصة،الجنسياتالمتعددةالشركاتمنتقديمنعنيفةهجمات

أوقفتأ،599عاممنتصفوفي.الجسممتجرمؤسسة(روديك)انيتا

أوغونيشعبباسمالمتحدثالممثلويوا"سارو"كنالعسكريةالحكومة

لسياسةسوداءصورةالإعلاموسائلرسمتوقد.العصيانعلىللتحريض

بمحاكمة5991/نوفمبرثانيتشرينفيالأزمةوتصاعدت،شلمشاركةعدم

.المأساويوإعدامهويوا(ساروالسيدوإدانة

لمجموعةالسوقيةالقيمةدراماتيكيةبصورةتقلبت59941عامفي

واعترف.الأزمتينتجاهالسلبيةالمستثمرينفعلردةبسبب"شل"شركات

1("شلسمعةعلىكبيرحدإلىيعتمدالشركةأعمالنتائجبأن"شل"مدراء

والإعلامعموماالجمهورلدىأيضابلالاستثمار،مجتمعلدىفقطليس

.الفعالياتلدىوحتى
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912الشفافيةإلىالطريق

التنافسي.وموقفهاالمجموعةأداءعلىأثرتالسمعةأنإلىوخلصوا

لفحصبملاءةمخططجهدبتدشينالشركةقامتالذاتيةلتحليلاتهمونتيجة

لإدارةللاستراتيجياتالكبرىالخطوطلرسم،للمجموعةالدوليةالسمعة

الرئيسيين.مساهميهالدىالسمعةمنرأسمالبناءولإعادة،المجموعةسمعة

الذيوما،الشركاتسمعاتحوللتتعلم"شل"جهديصفالفصلوهذا

سمعتهاتديرأنلهاينبغيبحجمهاشركةأنوكيفونتائجها،يحددها

"شل"لدىالمدراءكباراتخذ،للشركةالهندسيةالثقافهمعوبالتوافق.الخاصة

موازلةبعمليةالنماذجببناءالنمطيالمعلوماتجمعيربطتحليلياطريقا

منواسعةمعلوماتجمعالعمليةوتتضمن"التأسيسي"التنظيررقريببشكل

منالنظريةبناءفيفعالتعاونوكذلك،والخارجالداخلفيناخبيهاكلا

فهمجهودهمعنونتج.البعيدةفروعهافيالموجودين"شل"مدراءقبل

ل!ن!ركاتالمهممنبأنواقترحتوالسمعةالشركةهويةبينالعلاقةعنأعمق

بخلاصةنمسكوهنا.الخارجيلجمهورهاالشبكةشفافيةتحققبأنشلمثل

وأن،وشفافيةتعبيراأكثرمؤسسةتصبحبأنشلحضتالتيالعمليةكشف

وتعبيريتهاشفافيتهامنلتجعلالشركةبهاقامتالتيالتغييراتبعضتصف

تطويرإلىخاصةبصورةتفضيشلخبرةإنسمعتها.تقويوبالتاليمؤسسة

الشركةسمعةلإدارةوشاملانادراجهداتمثللأنهاالسمعةإدارةلفهمإطار

.اليومالعالميةالشركاتتواجهالتيالثقافاتالمتعددةالبيئةفي

السمعة:لإدارةبالنسبةالقضية

البارزةالصفاتحولالخارجينإدراكاتمجموعهيالشركةسمعةإن

مساهميهاقبلمنالشركةبهتتمتعالذيالعامالاحترامتعكسوهيلها،

والمعرفةالمؤسساتيةوالنظريةالاستراتيجيةفيوالباحثودط.المتعددين

فيالشركةسمعةتلعبهالذيالدورفيمتزايدااهتماماأظهرواقدالمؤسساتية

فمنهامةالسمعةفيهماتكونطريقتانويقترحونببيئتها،المؤسساتربط
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المعبرة1لمنظمة013

،ال!شركاتعلىجوهريةقيمةذاتتأثيراتولهاقيمةذاتالسمعة،جهة

المباشرةالأفعالردودمنللشركاتمصدراتشكلالسمعة،أخرىجهةومن

هيالإدارةفسمعة،الخلافيةالأحداثحدوثعندبيئتهمفيللمساهمين

واستراتيجية.اقتصاديةأسس!علىمبررةإذن

الألاء:فوائد

والنتائجالمؤسسةسمعةوراءهممنلتأسيسحقيقيجهدكرسلقد

المكاسبالمتنوعةالإثباتاتوتؤكد.الإيجابيةالمؤسساتيةبالصورالمقترنة

بحثاالدليلويتضمن.الجيدةالسمعةذاتالشركاتعلىتعودالتيالمالية

المرافقةالماليةوالخسائر،الجيدةللسمعاتالماليةالفوائدحولأكاديميا

تأثيراتعلىوشانلي"،بورن"فونأحنبروقد.السمعةتمسالتيبالأزمات

الخيرية،والمساهماتوالإعلانالسابقالماليالأداءسمعةعلىإيجابية

.الإعلامورؤيةالأرباحتأثرلسرعهالسلبيوالتأثير

عن()وتخلععلىتسبغالسمعةبأنثظهراليومحتىالأبحاثنتائجإن

السمعةذاتالشركاتيكافئونفالمستثمرينالإنتخابيةالدائرةأفرادقبلمن

الزبائنويدفع،الشركةأسهمفيهوتشترىتباعالذيالسعربرفعالجيدة

لأجلهم.العملويفضلونالعاملونويسر،لمنتجاتهمتشجيعياسعراطوعيا

قبلمنتمتشركاتJ303واحدةسنةبإيراداتتنبؤيةدراسةإنمثلا:

مؤشراتبواسطةبدقةشرحهاتمقدتنبؤاتهابأنأظهرتماليينمحللين

وبالتشابه،.الشركهلسمعةالماليةغيربالمكوناتأيضاتأثرتأنهاإلاالأداء،

يدفعوابأنراغبينكانواالمستتمرينبأنللشركاتمحافظلعشرةدراسةبينت

والعوائد.للمقارنةقابلبخطرولكن،العاليةالسمعةذاتللشركاتزيادة

إي(-بي-)إمطلاببأنتظهرللطلابالسنويةفالمسوحاتوأخيرا،

يأ،العاليةالسمعةذاتالشركاتفيالأعمالإلىاختلافبدونينجذبون

صناعاتها.فيرؤيةوالأكثرالكبيرةالشركاتإلى
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131الشفافيةإلىالطريق

الماليةالفوائدأنفكرةتدعمأنهانجدسويةالدراساتهذهوبأخذ

وبشكل-بالعكسوالعكس-العاليةالسمعةذاتبالمواقفتقترنالملموسة

أداءهاتمكنولكنهاالأفضلالأداءذاتللشركاتتغلالسمعةإن،عام

تبلغالتيالمحترمةللشركاتيأتيأقوىجوهريةنقطةذوأداءاوإنأيضا.

فنشاطولذا.والمستخدمينوالزباثنالمستثمرينمعالأولالاختياروضع

فيكبيرةاستثماراتيتطلبمكلفنشاطأنهمنبالرغم-الإدارةسمعة

.المتنورةالنفسيةالفائدةمنأقلشيءلا-والالتزاموالمالوالطاقةالوقت

(.)فومبرون

سلوكية:عواقب

تأثيراتلهاأمورايمارسونالمؤسسةأعضاءأنبينواالباحثينمنالعديد

)دوتون،المؤسسةلهويةتهديدبكونهاوكذلك،المؤسسةسمعةعلىسلبية

(1القلبأو"اللبهومانحوالاعتقاداتعلىالتأثيرمثلدوكيريش(،

المؤسساتيةالهويةحولالاعتقاداتأنومنذ.مؤسستهمفيوالدائم،والمميز

سمعةوتحسينحمايةفإن،والالتزامات،والدوافعالأعضاء،علىتؤثر

في،ذلكإلىهـاضافةمستخدميها.لإدارةقدرتهاعلىيؤثرالمؤسسة

)غيويا،وجد،العاليالتعليمفيللتغيراتعامةجامعةلاستجابةدراستهم

فيللتغيراتتفسيرهمكيفيهعلىتؤثرللمؤسسةالإدارةصورةأن(وتوماس

صنعوها.التيالاستراتيجيةوالتغيراتالبشة

تعالجأنتحاولالمؤسساتبأنالانطباعتعطيالإدارةأدبياتإن

بانتقائيةالانتباهلفتطريقعنذلكتفعلوهيالخارجيينإدراكاتبمهارة

المدركةشرعيتهابتحسينالمؤسساتتقوم:لمؤسساتهمالشرعيةللمظاهر

ولكنها،جيدةأخباراتليالتيالشركةلممارساتتفسيراتتقديمطريقعن

الأحداتعنالشركهمسؤوليةلإضعافمرسومةتبريراتأواعتذاراتتقدم

السيئة.والأخبارالجدلية
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المبرة1لمظمةأ32

الحكومةسياسة

الزبونفرارات

الأسمحاملتمة

الهمثراءترارات

عىا

صغ

لى!!

ا-0ط!-.هـ7س

العملصئة
العملاشراتج!ة

)شلأفيالاستثمارعلاقاتقبلمنطورتالسمعةلتأثيراتمنظرأ-6الشكل

متحدثيقبلمنالمقدمةالبياناتبتحليلوسوتون"،"ايلسباخقام

تلكأنكيفوأظهروا،واسعةبصورةعممتمناقشاتبعدالمؤسسة

بأنوجدواوقدسمعتها.أوالمدركةالشركةشرعيةعلىتؤثرالبيانات

علىيؤثروالكييقدمونهالذيوالدليلالمناقشاتبمهارةيعالجونالمتحدثين

)الناطقونالمتحدثونيحاول،خاصوبشكل.لشركتهمالخارجيينإدراكات

افضاءاتهمأنمنوبالرغموموئوقة.منطقيةشروحاتتقديم(الشركةباسم

مرجعياتمعبالمسؤوليةالاعترافيقرنالذيهوتأثيراالأكثرفإن،تتنوع

المؤسسة.تركيبفيعريضةمؤسساتيةلمظاهر

قستطيعالشركاتأنكيفتلمحالدراساتهذهأنمنوبالرغمهذا

الشركاتأنكيففحصفيبذلقدأقلتقدمافإنالحضور،علىالتأثير

فياقترحناوقدمساهميها.وتقييماتإدراكاتمنهجيوبشكلبفعاليةتدير

الأمريحتاج،السمعةظهورلكيفيةكاملتعليلإلىنصللكيأنهاخر،مقال
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133الشفافيةإلىالطريق

الإعلاميةالمؤسساتتربطالتيالمعقدةللتفاعلاتتفصيليتحليلإلى

ثلاثإلىالانتباهلفتنا،خاصوبشكل،الانتخابيةالدائرةوأفرادالوسيطة

السمعة.خلالهامنتتبلوراجتماعيةعمليات

خلالهامناستراتيجياوتؤثرالشركاتتستهدفبيئيةتشكيلعملية)1(

الانتخابية.الدائرةأفرادعلى

المؤسساتتقومخلالهامنالتيالضوءانعكاسإشارةعملية(2)

والمحللون،)الصحافيونالشركاتتقييمفيالمتخصصةالوسيطة

الانتخابية.الدائرةأفرادإلىالمعلوماتبنقل(الماليون

فيللشركاتالفرديةالتقييماتبتجميعتقومجماعيةتقييمعملية)3(

تفحصضئيلةأبحاثهناككانولقد.للسمعة(هالة)جمعهالات

.الثلاثالعملياتهذهالواقعفيتعملكيف

بلورةعمليةعلىهنانركز،السمعةتطوركيفيةفيفهمنازيادةوبغية

ولدنوعيا.الحالةتحليلمنهجيةمعبالتوافق.واحدةمؤسسةعلىمركزة

وذالنموذج،البلورةعمليةاستكشافأجلمنتوجيهيكإطاراستخدمنا

اقترححيث)فومبورن(قبلمنالمقترحةالسمعةلبناءالثلاثالمراحل

المسعة:بناءتبغيالتيالشركاتبأن)فومبورن(

منافسيها.وحالةالشركةلسمعةالجاريةالحالةتقييم()1

الشركة.لسمعةالمرغوبةالمستقبليةالحالةتحليل)2(

اخر.إلىتوضعمنتحريكهاتستطيعالتيالاسقاطاتتوضيح)3(

بالنسبةسمعتهالإدارةشلشركةجهودتابعناالإطارهذاخلالومن

سبار)برنت:5991عامالشركةواجهتهمااللتانالجدليتينالمسألتينإلى

وهو.6991عام"شل"مدراءكباراعتراف،الأزماتهذهوتبعونيجيريا(.

مموليها.علىتتكل"شل"سمعةبأنيعتقدكانالذيالقويالتأثيريصف
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1لمعبرة1لشظمة134

متضافراجهدا6991..عاممنتصففيالشركةدشنت،لذلكواستجابة

رأسمالبناءلإعادةاستراتيجياتورسمكشركةالمجموعةسمعةلفحص

بالسمعة،أزمتهاجذورلفهم"شل"جهودهناونصف.المساهمينمعالسمعة

المجموعة.فيالسمعةلإدارةنموذجلتطويرالشركةاتخذتهاالتيوالخطوات

":خبرة"شل

ابتدأحيثالجنسياتمتعددةهولنديةإنكليزيةشركةهي"شل"إن

ومؤسسوها،الأقصىالشرقفيللكازاتللنفطكبائعينالبريطانيونمؤسسوها

اسمعلى"شل"سميتوقدسومطرا.منالكاززيتاستوردواالهولنديون

الوقت.ذلكفيالأقصىالشرقفيكعملةتستخدمكانتالتيالبحرأصداف

المنتجاتوتسويقإنتاجالمندمجةللشركةالرئيسيالعملن60915lعامومنذ

أنشطةفيبالتنويع"شل"قامت0791عامالنفطأزمةأعقابوفي.النفطية

عاموبحلول.الذريةوالطاقةوالتعدينالمعادنذلكفيبماتقريبامشابهة

واسعةعاملةشركة)عنيزيدلمامحكمغيركاتحادشلعملت3991،

النفطية،المنتجات،والإنتاجالتنقيب؟أساسيةأعمالخمسفيالاستقلالية

تدارلاشلفمجموعةهيكلياأماوالمتجددات.،الكيماويات،والفحمالغاز

الإدارةمدراءمنلجنةقبلمنولكن(CED)الرئيسيالتربيةمسؤولقبلمن

الرسميالرئيسهيركستروتر""كوربإرشادفعالياتهاتدارثمومنرضائيا،تدار

فيرئيسيةشركاتالثلاثبينتضعهاالمجموعةموجوداتهـان.للمجموعة

مساهمألف)009(وحوالي،دولاربليون)001(عنتزيدبإيرادات،العالم

مستخدمألفو)007(مستخدمألف)وحوالي،قطر)فييعملون

دولار.بليون()7بحواليسنويةوأرباحبعقود،

عامفيرئيسيتينأزمتين"شل"واجهتفقدسابقا،الحديثتموكما

والتغيير.والتحليل(والدوافعالأفكار)فحصالاستبطانحدوثعجلتا5991

دشنتهمارئيسيينمشروعيننتفحصخاصوبشكل:العمليةهذههناونصف
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135الشفافيةإلىالطريق

الأكثر"الشركةأصبحتبأنها)2(والمجتمعتوقعاتتغيرتقييم)1("شل":

بماالتغييرفيالتقدملمشاريعحرضست،وبالتالي"العالمفيإعجابموضع

لإدارةأنظمةتصميمهـاعادةللشركةالأساسيةبالقيمالتفكيرإعادةذلكفي

ولجنة"شل"فيالرئيسيالتنفيذومدير.للهويةعالميةوحملة،المساهمين

بصدقتستحقبأنهاالتغييراتوصفوا"كور...")8991(والرئيسالإدارةمدراء

للتكيفالحاجةإلىاستجابوامكانكلفيشلموظفي:لأن"تحويل"عبارة

هوالرئيسيوالموضوع.الاجتماعيةوالتحدياتالجديدللعملباستمرار

الآخرين،أفكارونحو،نعملماذاوحول،الجديدةالأفكارنحو"الانفتاح"

المتأصلة.قيمناقوةفيثقتناهوهذاأساسوإن

المجممع:توقعاتتغيرتقييم4الأولالمشروع

الارتياحبعدموشعورا"شل"داخلواسعةمناقشةأثارت5991أزمةإن

رئيسأقوالمنثانيةولنعيدبمحيطها،الاتصالفقدتقدالشركةبأن

الناستوقعاتتتغيركيفلفهمالجهدمنكثيراكرسنالقد:المجموعة

الرأىأطرافمختلفمعواسعةمحادثاتذلكشملوقد،الدوليبالعمل

لدينابأننعتقدعندماعامةبمناقشةبالدخولخائفيننكنولم.العالمحول

المجتمعمعمتزايدبشكلتعمل"شل"وشركات.لنقولهماشيئأ

بدراساتالسمعةإدارةعنالتعلمبعملية"شل"وابتدأت.البيئيةوالمجموعات

دعت،6991عامأوائلفيالأولىللدراسةوبالنسبة،المعلوماتلجمع

بلدا05منأكثرمنالعاليةالمراتبذويالرأيقادةمن)101("شل"

المتعددةنحوالإدراكتغيرحولمستديرةوطاولاتمقابلاتفيللمشاركة

)96%(،حكوميةووكالا!)14%(سياسيينالمشاركونشملوقد،الجنسيات

وكذلك)12%(،أكادميين)9%(،الإعلامممثلي،C%)28لطوعيةجمعيات

%18)الأرجال JL)عاليةالشركا!توقعاتوكانت:حاسمةالنتائجوكانت

)كارينبها.الوفاءمستحيلايكنلمإنجداصعببأنهالإثباتويمكنجدا،
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المبرة1لشظمةأ36

فيالخارجيةالشؤونعنالمسؤول"لشل"الرئيسيالإداريسوغندو(

الطريقة:بهذه"شل"علىوتأثيراتهاالنتائجوصف،المجموعة

ثقتهممنأكثرالشركاتقدرةفيكبيرةثقةلديهمالناسبأنوجدنالقد

والشركاتالشركاتتستطيعبماالتوقعاتومعها،بارتفاعفالثقة.بالحكومات

ذلك:علىمثلوهنا....تعطيأنالخصوصوجهعلىالجنسياثالمتعددة

بأنمعقولاقتراحبأنهيفكرونوالأذكياءالعقلانيينالناسمنالعديدبأنوجدنا

مستوياتبينالتوتراتلتخفيضتتوسطأنيجب"شل!كشركةشركات

السياسةأمورحولمواقفيتخذواأنعليهمأنأو،للحكومةمختلفة

ولذا.للعملالمشروعالعاديالدورضمنليستكهذهأنشطةوأن.الاجتماعية

بأنهاهيالحقيقةفإن،كلوعلى.كهذهتوقعاتملاقاةباستطاعتناليس

فيهتستمرالذيالحدإلىأنهفينظرنافيشكهناكوليس...موجودة

الشركة.سمعةمنتنقصفهي....المتحققةغيرالتوقعات

منمشابهةشركةوعشرينثلاثةعلىركزتمحددةثانيةودراسة

وهولندا.المتحدةوالمملكةوألمانياواليابانواسترالياالمتحدةالولايات

فيشاركواالذينالشركاتهذهفيالمنفذينكبارالمشاركونوتضمن

المساهمينتأثيرتغيرحولآرائهمعلىركزتلوجهوجهاسريةمقابلات

وقد.للشركةالسمعةإدارةممارساتعلىتأثيراتهموعلى،شركاتهمعلى

قدالجنسياتللمتعددةالاجتماعيةالتوقعاتبأنالنظروجهةالنتائجأكدت

أكثربيئةفيحالياتعملالشركاتوبأنالحاليةالأعوامفيكبيربشكلتغيرت

عموميةوسرعةالأسواقعولمة:هيلذلكأعطيتالتيوالأسباب،قسوة

والمعايير،والأمانالصحةتحسيننحووجهد:المواصلاتتواجد

منالممنوعينوالمستخدمينالأقوياء،والمستهلكين،الايكولوجية

،وصعودوالدولةالكنيسةقبلمنالأخلاقيةالقيادةفيالتدهور،الانتخاب

.الميولهذهاستغلالفيالماهروالذوقالثقافةرفيعةالضغطمجموعات

تدبرتالشركاتمعظمأنهوالمشابهةالشركةلدراسةرئيسيةونتيجة

التربيةمسؤولعع(د)5أعمقمشاركةواقترحت.مجزأةبطريقةسمعاتها
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137الشفافيةإلى1لطريق

أقربوعلاقات،المساهمينمراقبةأنظمةوتطورالتغيير.قيادةفيالرثيسي

(ceo)إلىالدخولمعتعملمركزيةأكثرمشتركةوالصالات،المساهمينمع

انتقالانشاهدبأننايبدو:إلىالدراسةخلصتوقدالرئيسيالتربيةمسؤول

إدارتها.يمكنوكيفالشركةسمعةبهاتكتسبالتيالطريقةفياستعراضيا

الشركاتمعلوجهوجهار"شل"النسبيالوضعقارنتالدراسةأنكما

.المتغيرةللبيئةالاستجابةتبغيمركئةنقطةعلىالمعنيةوالعشرينالثلاثة

المشابهةالشركاتبينأنهأفادتالنتائجوهذه.النتائجيمثل(2-6)الشكل

موقعفىليستأنهامنبالرغمللتغيير،بالاستجابةنسبيافعالةشلكانت

.القيادة

شركةوعشروناثنانتجاهشللشركةالنسبيالتدريج2-6الشكل
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1لمبرةالشظمةأ38

العالم:فيإعجاباالأكثرالشركةإلىشلتحول:الثانيالمشروع

بافي)شل"قامت،للمجتمعالمتغيرةالتوقعاتبتقييمقمناأنبعد

لمعالجةالعاليةالامكانياتذويالتنفيذيينمنمجموعةبدعوةأ،699

نأ"لشل"يمكنكيف؟بالشركةالإعجابإلىيؤديالذيهوما:الأسئلة

منسبعةمنالفريقتألفوقد؟العالمفيإعجابأالأكثرالشركةتصبح

(الأول)الكاتبخارجيومستشار"شل"منمختلفةأقساممنالتنفيذيين

وكانونأ699اب/أغسطسبينالفترةوفي.الفريقفياخركمصدرعمل

قصيرةفتراتأساسعلىاجتماعاعشراثناالفريقاجتمع،7991/ينايرالثاني

مجموعةالاستكشافعمليةشملتوقد.عليهالمعروضةالأصئلةلاستكشاف

هذاعملوكان.والتحليلالنماذجوبناءالمعلوماتوجمع،التخطيطمن

قد-الفريقبهايعرفأصبحالتي(العالمفيإعجاباالأكثر)الشركةالفريق

مع7991/ينايرالثانيكانونفيقدمشكلفي(CMD)إلىبتقريرذروتهوصل

مؤسسة."شل"داخلالسمعةإدارةممارساتلجعلمحددةتوصيات

1لمسمعة1رةلإدمتعددة1ؤجهفهم

السمعة،لإدارةالمتعددةللأوجهمعمقافهما"الفريق"يكتسبلكي

سمعةتوجدالتيالمؤس!ساتأنكيف:1():أسئلةثلا8لةبحثفيابتدأ

ما)3(:،الشركةلسمعةالماليةالقيمةهيما:)2(؟الشركاتتقيم،التسويق

المختلفة.الدولفيأشل"سمعةعليهاتقومالتيالعواملهي

وأالشركاتوترتيبلتصنيفدراسةقارنت،الأولالسؤالعنوللإجابة

فورتشن،:مثلمطبوعاتذلكفيبمامتعددةمصادرمنالمؤيسسات

أمريكا،فيمعهاللتعاملشركةمئةأفضل:مثلوكتب،تايمزوفايننشال!

"كيندر،وتتضمنالاقتصاديةالافضلياتمجلسمثلالضغطومجموعات

اللوائحمقارنةوتظهر،والتطويرللأبحاثفرانكلينوشركةودوميني"،ليدنبرغ

فبعضجدأ،مختلفةمعاييرحسبالشركاتيصنفونالمقيمينأنأنتجتهاالتي
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913الشفايخةإلىالطريق

منأيضاكذلكتصنفلا،المقيمينبعضقبلمنجيدةتصنفالتيالشركات

انسكابحادثةحولبدراسةالقيامتم،الثانيالسؤالعلىوللإجابةالآخرين

إكسوند:السوقيةالقيمةعلىوتأثيرها9891عام،اسكون"لشركةالنفط

فيالتذبذبات4(-و)36(-)6الشكلانويريو"شل"الرئيسيةالنفطوشركات

5991.و9891عامفيالكبرىالنفطلشركاتالتراكميةللزيادةالسوقيةالقيم

فأولا،.الماليةالممارسةعلىالموافقةتبعتطبيعيةغيرعوائدتجميعتموقد

السوقكلافيللتغيراتبالنسبةتعديلهاتممعينةلشركةالسوقعوائدفيالتغير

ميلخطعنبالتخليالزائدةالعوائدتجميععندئل!تم.النفطومؤشرالإجمالي

اليوميةالزياداتهذهحسابتمثم.المتوقعةالسوقلعوائدالخمسالسنوات

يري3(-)6الشكلالزمنيه.الفترةتأثيراتلتحديدمعينةفترةخلالالعوائدفي

شركاتلجميعالزائدةالعوائدتخفيضفي(أكسونJ)فالديزكانالذيالتأثير

السلبيالتأثيريعرض(4-6)الشكلوكذلك9891.عامخلالىالرئيسيةالنفط

طوالبهامعنيةشلكانتالتي(والنيجيريينسبار)بيرنتبينالجدللنشر

أيضا.الكبرىالنقطشركاتعوائدعلىبل"شل"عوائدعلىفقطليس،العام

علىمشيرةفيهما،واضحةللصناعةالواسعةالانسكابات،الشكلينكلاوفي
لإحداهابالنسبةفأزمة:الكبرىالنفطشركاتبينالكبيرالمتبادلالاعتماد

ناح!ةومن،شركتكسمعةناحيةمنهيفسمعتك،للجميعخسارةتمثل
صناعتك.سمعةأخرى

الفريق-مختلفةبلدانفيالسمعةقادة-الثالثالسؤالبفحصولنقم

تنفيذيين،طلابمعتركيزيةبمجموعاتالسوقبحوثعليهأوكلالذي

بأنالنتائجأكدت،وتايوانوأندون!سيا،كونغهونغفيالناسوعامة

فيأنههي"العالمفيإعجاباالأكثر"الشركةلفريقالأساسيةالفرضيات

لؤثرالتيالعواملوأن،الأسهملحملةالنسبيةالأهميةتتنوع،مختلفةتراكيب

المصالحبتنوعتعترفأنإذن"شل"شركةوعلى،مختلفةالسمعةعلى

كشركة.سمعتهاعلىتؤثرالتيالمحلية
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المبرةالمظمة014

3
كأ

لآ

ة!

-15

-15

!-تححصيمء!-ح!.س+----!أ-،--هـ-
+!محلاء+ث!+/!كى-

!جؤعهئكض!ء!غ!ل!ع!؟ج!"؟ج!جج!ع!ثحضمم!؟!بن25- -أ"هـ-كاي-،ء-6!ضا-بمنهصبر!ح!ر!-

+يم!ححر!حيم،ث!خىث!جملا-أ!خ!!تر!+جبمتجق؟!!
ح!ألم-++لأيهو-ءكا-!،يخ---كا!"-03-

!!هـ!!+هـ!لا،بر

!لاإ!آ%!+يلا.!لا+لأ!ر!!

(1)989النفطلثركاتلمجموعةالعاديةعرالعائدات

9.3!فة!يك!ما!بهو!عهكح.3؟،ج!و!3؟آ+،!5ءعكأ،!ع!؟،!

!؟!ث/-.-؟!-!!صسطلإ--*ع!!-جميم؟-د-!ث!ض-!ر7--
ممكلدهـ-!ص!ص!جمبه!+ص-لاحيم؟-!!*!بمص!

9891الأخرىالكبرىالنفطوشركاتلىلكسونعلى)فالديه(النفطانسكابنأئيرات3-6الشكل

المسمعة:إدارةفيالمفنحالمة

حولالكبرىالشركاتقبلمنالسممعةإدارةفيالفنحالةبفحصلنقم

مسحبتلزيمأيضاقام"العالمفيإعجاباالأكثر"الشركةفريقإن.العالم

الولاياتفيعالميةشركةألفلأكبرالرئيسالتربيةمسؤولJ)oec(استبياني

بمعدلللاستخدامقابلةاستجابة)913(وردوقد.المتحدةوالمملكةالمتحده

الرئيسيالتربيةمسؤول(ceo)بواسطةالاستبيانإملاءتموقد%،14استجابة

أمورعنالمسؤولالإدارةموظفيكبارمنالفريقأفرادأحدقبلمنأو

فيالكبرىالعينةعنكثيرامختلفةتكنفلمالمستجيبةالشركاتأما،السمعة

السمعة.ووضعالحجمكلا
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141الشفافبةإلىالطريق

تتصورالكبرىالشركاتأنكيففحصالاستبيانمنالغايةوكانت

زمر:ثلاثعلىمبنيةللسمعةإدارتهاممارساتوتدير

إلىتنتسبالقائدةالشركاتأنكيف:لناخب1معلعلاقات1

ممارساتها.تجاههاترسمالتيوالمقاييسناخبيها،

والأشكالالاستراتيجياتمننوعأي:لسمعة1بناءممارسات

ناخبيهاإلىوتعودالسمعةبناءعلىتعتمدالقائدهللشركات

الرئيسيين.

لأ
لآ

ة!

؟أ+

+6

!!-ء+3--
ء!!!مث

"-!16ي!يم
+ط.7ء

كل!ك!*؟"-،"!يمكلملم

2!ء،ء-+لأ

!ةت3--"طم?لىف!ط!ح!،بهم!+لأ!ء!لمحضلى"،4-
ور-صحمع!---طثع:--ح!ش-!جم!ص!م- -ح!ثكل!!بما-برو!ول!

-قيط!ء7!لم!ظ!ح!+!ثه!+ع!خ!!ك!،!، !حمإ*!تصء7؟!
*ء++!!!ل!هـ!+!ئ!!د

%!ا!ا"أح!!-لأ+!*.+لم*!دئ!!-!بر!"+هـ"-?!--ظ*.---!*-!!/!؟--ء--
(5991)النفطدركاتلمجمرعةالاعتادلهةغهرالعالدات

كالبروفىحمصف7!ءم!!مث!حعع!.-5ء----؟رر!.3ر4فيأ-*يهيمح""يرغ!

Brentتأثيرات4-6الشكل spar/ NigeriaشلشركةعلىShellالنفطشركاتمنوغيرها

.5991،الرئيسبة
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1لمبرة\لعنظمة421

هك،السمعةلإدارةنفسهاالشركاتتنظمكيف:مؤسساتيةمسائل-3

عنها.المسؤولهوومنالسمعةلبناءاستراتيجيةلديها

لاحقاطورتكما،الممارساتهذهلقياسفرديةمواضيعصممتوقد

فيتختلفالمستجيبةالشركاتبأنالنتائجأظهرتوقد.للخلاصةموازين

ممارساتتتبعهاالتيالدرجةالأسهمحملةمعداخليافيهاتتفاعلالتيالطر!

الاختلافاتهذهكانتإذافيمااستكشفناأنناكما.المختلفةالسمعةإدارة

تتبعبأنهاتدعيالتيالشركاتكانتإذافيمامعرفةإلىردهايمكن

مناستجاباتقارنا،خاصوبشكلأولا.السمعةلبخاءنمطيةاستراتيجية

لاأخرىشركاتمع،النمطيةالسممعةاستراتيجيةلديهابأنهادعتشركات

الشركاتبأنالنتائجأثبتتوقد.مختلفةتقنياتذاتقياسيتحليلتستخدم

بطرقالناخبينإلىرسالتهمفحوىويوصلونيتعرفونالمجموعتينكلافي

متشابهةنماذجولديهم،متشابهةبمستويا!مقاييسهمويضعون،متشابهة

مجتمعاتهم.فيالخيريةللأنشطة

مناثنتينفيملموسااختلافايجعلللسمعةشاملةاستراتيجيةوجودإن

.يستمعونوكيفيتصلونكيف:المساهمينمعالشركةعلاقاتأوجه

تصرحللسمعةالشاملةالاستراتيجيةذاتالشركاتفإنخاصةوبصورة

الأقنية،منأوسعوتشكيلة،الإعلانيةللمواضحأوسعمجالباستخدام

منمزيدإيصالتحاولالشركاتوهذهلعملياتهاتنوعأأكثروتمثيل

سلسلةحولأيضاولكنمنتجاتهاحولفقطليسمساهميها،إلىالمعلومات

بالنسبةأماوتاريخها.وهويتهابأشغالها،علاقةلهاالتيالمسائلمنكاملة

بأنهاالمساهمينعلاقةفتبدوللسمعةنمطيةاستراتيجيةتتبعالتيللشركات

حولىالمعرفةلإيصالالشاقبالعملتصريحهمفقطليس:مسارينذوطريق

لفهمأكبربمشقةعملوابأنهمصرحواأنهمبل،المساهمينإلىشركتهم

وأكثرأعظمتأثيرلديهمكانإذاالمساهمينبأنويدركون.المساهمينهؤلاء

المساهمين.هؤلاءاهتماماتلتقييمالأنظمةمنمزيدهناكفسيكون،دلالة
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أنظمة:نموذجبناء

نموذجاالدراساتأساسعلى،العالمفيإعجاباالأكثرالشركةطورت

الجوهريةوالنقطةومساهميها،الشركةبينالداخليةبالتداخلاتيعترفنمطيا

فكرةبطرحالفريققام)غرينيير(،ومشابهةمعرفياستنباطعمليةوباتباع

السمعة.نتيجةأوسببإمابأنهايظنكانالتيالعواملمنبلائحةبارعة

عنالدراساتمنانبثاقهاتمعوامللوائحتجاهذلكتأكيدتموقد

طور،مكثفةنقاشاتوبنتيجة،اجتماعيينمراقبينبواسطةالسمعهمراتب

الشركةتجعلمتعددةدوراتفيرئيسيكعاملالسمعةيمثلنموذجاالفريق

الشكل.والمنظمين،والمستثمرين،والزبائن،المستخدمينمع"الأول"الخيار

العالمفيإعجاباالأكثرالشركةفريقتبناهمنهجيانموذجأيري5(-)6

.الشركاتسمعةتطوركيفيةلتفسيردليليكنموذج

عريضة:مؤسسةالسمعةإل!رةجعل

العالمفيإعجاباالأكثرالشركةلفريقالمحددةالدراسةنتائجإن

والحقيقةالمساهمينقبلمنالشركةإدراكاتبينالانسجامأهميةأظهرت

ذاتالشركاتبأنمتناميشعوربدعمكذلكوقامتللمنسركة.الداخلية

قبلمنالمقدمةالأبحاثمعوبالتوافى.الداخلمنتبنيهاالقويةالسمعة

الأكثرالسمعةذاتالشركاتفإن،المثاليةالشركاتحولىوبوراس()كولينز

ردةمنأكثر،السمعةلبناءالهويةعلىيرتكزنموذجاتتبعبأنهاظهرمرونة

لشركةالتقليديةللاتصالا!العالميةللصفهالإدارةانطباعنظرلوجهة،الفعل

حاسمةالنموذجيةالداخليةالتبدلاتأنللاقتراحالفريققادتوقدشل.

الشركةفريققدم،7991يناير/الثانيكانونوفي.السمعةبناءلاستراتيجية

مدراءلجنةفي"شل"موظفيكبارإلىتقريره"العالمفيإعجابا"الأكثر

شل،فيمؤسسةالسمعةإدارةجعلحولتفصيليةمقترحاتمعالإدارة
التالية:الأساسيةالتوصياتوتضمنت
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الشكل6

-2

-3

-6

-7

المبرة1لمنظمة

ا1ة-31*ر** لةولرالقد-رة!و

السمعةلبناءنمطينموذج3-

1(."شلأشغالىعملياتفيالسمعةإدارةإطاردمج

1(."لشلالأساسيالهدفعلىالتعرف

شلفيالعاملينجميعهـاعطاءأساسيةكقممةاليوميةالجودةتبني

بلوغها.فيدورا

إدارةمسؤولياتتجاهالشركةخيبهفيشلاستراتيجياتجممعفرز

الرئيسية.السمعة

تجاهالإدارةفرقجميع!يمالتيالسمعةنقاطبطاقةوتنفيذتبني

"شل(1.سمعةلدعممصممةصارمةمعايير

المساهمين.جميعتجاه"شل"مسؤوليةعنبيانطباعة

الشركاتتجاه"شل"سمعةعننظاميةمحددةمسوحاتإجراء

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



145الشفافيةإلى1لطريق

المتعددين.والمساهمينالمشابهة

العلاقاتقسمإشرافتحتللسمعةممارسةلأفضلالإمكانيةخلق

(.الشلالخارجية

العملتمالتيالعالمفيإعجابأالأكثرالشركةتوصياتمند

هركستوتر":"كورالإدارةمدراءلجنةرئيسبحسب

الفريقتقاريرنا...بتطويرشلشركاتبأنشطةالمتزايدالناسلاهتمامنستجيب

تقاريروكذلك،الماضيةالسنةفيصدروالبيئةوالسلامةالصحةتقريرالأول

يمكنللتحسينأهدافاالعامهذاتقريروسيتضمنالرئيسيةالأعمالعنمنفصلة

التيالمساهماتنقدمسوفذلكإلىهـاضافةمستقبلأ.التقدمقياستجاهها

التقريرفيوالبيئيالاجتماعيوالتقدمالاقتصادإلىشلشركاتقدمتها

تقريرلتقديمالمدىلتوسيععمليهومابقدرنخططونحنلشل.الحديث

التزمتالتيبالمسؤولياتالوفاءفيشلشركاتأداءحولقياسيمؤكدسنوي

مباحثاتمعانفتاحأ،أكثرشلشركاتأصبحت...العملفيمبادئنافيبها

تتبعها.التيالاتجاهاتحولعريضةواسعة

1لمخارج:و\\خلفيالمسمعة1رة!د

الأساسي:وهدفهاشلعملمبادئ1جعةمر

التغيراتتقييم:المشروعينمنالبياناتإلىأهميةالأكثرالاستجابةإن

علىهو،العالمفيإعجاباالأكثرالشركةتصبحوأن،للمجتمعالمتوقعة

الداخل.فيعميقةنظرةإلقاءالأرجح

فينشرتالتي"العامةالعملمبادئ"وثيقةبمراجعةالفريققامأولا:

أفصحالتيالوثائقبينمنالأولىالوثيقةتلكوكانتعامالأساس

والممع.نطاقعلىونشرتعنها

داخلوفي،شلأنشطةتحكمالتيوالمبادئالقيمالوثيقةوتصف

وتعترف.المجتمعمعالشركةعقدأنهاعلىواسعبشكللفسركانت"شل"

عامرباطهو"شل"سمعةتأييد:الشركةسمعهأهميةعلنيبشكلالوثيقة
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هيالسمعةوهذه.الأنشطةجميعفيوالاستقامةبالأمانةفقطإبقاؤهيمكن

متعمداكانسواءواحدا،خطأهـان.أساسيةأهميةذاتحمايتهتعدهاممورد

يكونأنيمكنالأمد،قصيرةملاءمةأوموضعهغيرفيللحماسنتمجةأو

داخليةسثماوراتوبعدككل.المجموعةعلىجداخطيرةتأثيراتلها

توقعات"تغيرعليهاالأضواءسلطتالتيالتقاريروجميع،مكنفةوخارجية

فيمراجعاتتقديمتم،شلمثلالجنسياتالصعددةللشركات"المجتمع

واضحة)استجابةالأساسيةالإنسانحقوقبمساندةالالتزامتضمنت6991عام

المستدامة.بالتنميةوالمساهمةنيجيريا(فيشللنكبة

ذاتشركةيناسبكما،الأساسيهدفهافحصفيشلباشرتثانيا:

:!مختلفةبأشكاليوصف،بالشركةقويتراثلديهاؤ"شل"،طويلتاريخ

التنفيذيينأحدوصفو!دالأمور.تحقيقيستطيع،وتحليليوعمليفني

بهذه،بشلبهاالمعترفالأساسيةللقيموالانتشارالمواءمةشلفيالقدامى

العضويةبمستوىمتواصلبشكلعارفاكنت،شلفيعمليخلال:الطريقة

وأأفريقيا،شرقفيمبيعاتبوكيلالتقيأنفباستطاعتي.قابلتهشخصلكل

منا،واحدابأنهمنييعلمكمامنهوأعلمباكستانشمالفيمستودعرئسى

به.أثقأنأستطيع"شل"رجل

للشر!قيالرئيسيةالقيمبينالانسجامعدمأظهرتقد5991أزمهإن

وسمت،المثالسبيكفعلى.الشركةخارجوالإدراكالاجتماعيةوالقيم

غنية،،سمينة،الحركةبطيئة،ارستقراطيةبأنهاالصحافةفيالشركة

هذاالانسجامعدممنجزءاوكان(،كرونيكل)إنفستورومغلقةبيروقراطحة

ا!وهو-الداخليةبروحهاالاتصالفقدتقدكانت"شل"مجموعةأنهو

الهويةوهو،بالذاتالشعور"شل"وافتقدت"النابض"قفبهاالبعضسماه

شفافةغيرالشركةبدت،ذلكوبافتقادها،الخارجيللعالمتعكسهاالتي

لناظريها.وديةوغيرأسطورية

ت!-الغابةفيالضخمةالأشباحمنكنوع"لشلأصورةأضافذلكوكل
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1147لشفافيةإلىالطريق

معرفةغيرمنفلتة،ضخمةبأجزاءولكنه،محددةحنطوطدونرؤيتهالصعوبة

والكيانساكنا.الشبحكانفقد،ذلكإلىهـاضافة.الأذىلناتسببأنيمكن

منيخمنأنويستطيع.نفسهحولقصةأييسمردلمالجنسياتالمتعدد

العالمسيكونوكيفلتحيا..عملتوماذا،وجدتلماذا،فقطبالخارج

.الإطلاقعلىالشركةتوجدلملومختلفا

فيإعجاباالأكثر"الشركةففريق،لشل"الداخلي"الهدفولنفحص

ورشةتضمنتوقدكولينز""جيمنموذجعلىمبنيةنمطيةعمليةطور"العالم

الشركةهويةفيللبحثلشلثانويتجمعفيالمدراءمنفريقاالنموذجهذا

نأيتوقعكانكماورشةكلنتيجةوكانت،التمارينمنعددطريقعن

إبداعاتإرشادوبغية"لشل"الداخليالهدفنظروجهةهيتكون

الهدفلبياناتنموذجيةقصيرةبياناتالمشاركينعلىعرض،المشاركين

وفي7991أعوامخلالوديزين"باكارد،"هيوليتكبيرةلشركاتالداخلي

مشارك)077(ذلكفيبماموقع()24فيعقدتورشة()32مجموع8991

هذهعنصدرتالتيالنمطيةالبياناتوتضمنتدولة()28منشلمن

:المجموعات

أ-

-2

-3

-4

)كندا(.الناسحياةفيتغييرلجعلالعمل

)ماليزيا(.العالمتحسين،حركةفيالناسإبقاء

)الصين(.المستقبلوفيالآنأسهلالناسحياةلجعل

أفضلبصورةيسيرأنالعالملجعلالعالمفيالطاقةمواردلتحرير

)نيجيريا(.

)استراليا(.والأقطاروالثقافاتوالشركاتالناسلحض

اجتماعإلىوقدمتالعالمحولصميمةأهدافذاتبياناتتجميعتم

البحانات،لهذهالدقيقالفحصومن،العالمأنحاءمن"شل"مدراءلكبار

الأهدافالإدارةمدراءلجنةبلورت،الشخصيوالاعتقادوالاستبطان

الفكرةعنولتعثر.أفضلعالملبناءالناسمساعدة:كالتاليلشلالصحيحة
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فيإعجاباالأكثر"الشركةفريققام،العالمأرجاءحولالمستخدمينإلى

قبلمنالفيلمطوروقد.واقعإلىالفكرةلإخراجقصرفيلمبإخراج"العالم

للشركةالداخليةللشبكةبثأولعلىوعرض"ساتشي"موريسمنشأة

لفتموضوعيا،7991مارسآذار/فيفي(-لي،)شل،حديثاالمحدثة

الطفل.عيونخلالمنيرىكماالتكنولوجيالتغيرعجائبتطورإلىالانتباه

8991عامخلال"شل"طرحت،الداخليةالحملةهذهإلىوبالإضافة

الماليين.غيرمساهميهانحوبالمسؤوليةمتنامياشعوراتظهرمحعددةمبادرات

عنشلأفصحت،والمبادئللغايةإدراكهاوزيادة،المتزايدهلشفافيتهاودعما

يكونأنيجبهل-والمبادئ"الربحبعنوان8991عامخريففيتقرير

شلاتخذتهامتعددةخطواتإلىالانتباهالمقريرويلفتخيار؟هناك

،الإنسانوحقوقالمستدامةالتنميةحولالمساهميناهتماماتإلىللاستجابة

بناءأجلمنالتنميهظلفيالإدارةأنظمةلطريقخارطةأيضاوقدمت

وضع،المحاسبةأنظمةذلكفيبماوالاستجابةللشفافيةمؤسساتي

ح-6الشكلويلخص.المستمرةوالتحسينات،الخارجيالإثبات،المقاييس

.المبادراتهذه

والشفافيةالتعبيريةبناء:السمعةإدارة

والخساكل5991أزمةأحداثإنبالتأكيدخبرتها؟منشلتعلمتماذا

فترهحدوثفيعجلتالسوقيةوالقيمةالشركةسمعةفيعنهانتجتالتي

وقيمهاأعمالهانموذجفحصلإعادةالشركةوأرغمت"شل"ضمنللتمحيص

مشار!ةتضمنتبطرقأعمالهانموذجتقييم"شل"أعادتوقد.التاريخية

حملةتوقعاتلتغيرتفهمهالمراجعةونتيجة.الأسهمأصحابتوقعات

وجودهاطريقةحولالداخليةالمبادئمنمجموعة"شل"طورت،الأسهم

مستخدمةمساهميهاإلىالتغييراتهذهبنقلشلقامتوأخيراوعملها.

السمعةلإدارةالموديليبين(7-)6والشكل.الاتصالاتوسائلمنتشكملة
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شلدتثنرويالفيالأدارةبانظمةالتغير6-6الشكل

العالم"فيإعجاباالأكثر"الشركةلفريقالمتعددةالمبادرال!عننتجتالتي

للشركاتيمكنبحيثللتعميمدابلةعمليةيوفرالموديلهذابأنونقترح

تتبعه.أنالأخرى

حذربتفهمتبدأجيدالهامخططالسمعةإدارةبأنشل"))خبرةوتظهر

منالتيالمصافيوهي(بالشركة)المستثمرينالمصالحأصحابلتوقعات

وفهم،المنشأةحولالمعلوماتبتصنيعالمصالحأصحابيقومخلالها

منالخارجيةالمعلوماتيستخدمونلأنهمهامالمصالحأصحابمصافي

"الاستماع"المرحلةلهذهعنواناونعطي.للمنشأةتقييملتكوينالمصافيهذه

المنشأةسيمكنالذيالمصالحأصحابمعمتأنيتفاعلالاستماعويشمل

تستطيعالاستماعخلالومنتجاههاأعمالهمستقيمالتيالمقاييسفهممن
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.جمز-،+،د-؟أ.--.س--!ش2!"ؤ--"!

و-التو!تع---.ء-ع!----

السمعةلادارةتعليمينموفي7-6الشكل

قبلمنمدعومةالعالمنظرلوجهاتالمعرفيةالخارطةتجميعأيضاالمنشأة

الاستراتيجي.وضعهاأختيارفيكدليلالخارطةواستخدامالمصالحأصحاب

منالعديدفيوالمسوحاتالاهتماممراكزمجموعاتعلىوباعتمادها

صادتبجهد"شل"قامت.المصالحأصحابمجموعاتمنوالعديدالأقطار

لتوقعاتواقعيةعمليةخارطةوتجميع،الأصواتمنالعديدإلىللاستماع

.الإمكانبقدرلديهاالمصالحأصحاب

الاستماعمرحلةمنمدخلاتهاتأخذقويةسمعةبناءفيجادةشركةإن

وقامت-المنشأةعملنشاطاتولبهالقلبأعماقإلى-القلبنحوحرفما

منشأةعملإطارإن.الأساسيوهدفهاعملهاإطاركلافحصبإعادة"شل"

الاستراتيجمةأهدافها)مثلالمستقبلجةوطموحاتهاوهويتهاتقاليدهايضم

تاريخهاعلىالمنشأةتعتمدهنالأنه"الوجود"المرحلةهذهونسميللأداء(،
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أيضانسميهاأنناكما،العملإدارةفيالمميزةبطريقتهاللتعريفواستراتيجيتها

وتداخلوهويتها،المنشأةثقافةلإدارةواقعيةجهوداتعكسلأنها"الوجود"

توازن،بذلكوبقيامها.الآخرينمعوعلاقاتهاالاستراتيجيةوأهدافهاتاريخها،

تبنيها.المتطلبالعواملتلكمعللمنشأةالثابتللقلبالساكنةالعناصرالشركة

أخذالمنشأةمنتتطلب:المؤسسةهويةلإدارةعمليةهي"الوجود"مرحلةإن

كمؤسسة،بهنقومومانحن""منحولالقائمةالاعتقاداتمنالمخزون

الهوية،عنبيانلتطويروجهودهاالمجموعةعملمبادئبيانمراجعةوتشكل

السمعة.إدارةفي"الوجود"مرحلةإلىالجديالالتفاتعنممتازةأمثلة

انتقاءتتضمن:عملخطةفيو"الوجود"الاستماع،يوسع،التوقع

المؤسساتيةالممارساتفيتغييراتستدعيالتيالمنافعأصحابتوقعات

سوفالمؤسساتيةالممارساتأنكيفأيضاتبينالمرحلةوهذه.الأساسية

المصالح.أصحابتوقعاتمعمتوافقةتصبحالمنشأةأعمالأنبحيثتتغير

مبادئهـاند"الوجود"جديدةطريقةتفعيلتتضمن،المعنىذلكوفي

وبين"شل"بينالمتبادلةالعلاقاتمنبمجموعةتعريفهاتمقد"الوجود"

التيالتوقعاتمنمجموعةأيذلكفيبماالمختلفينمنافعهاأصحاب

ومخاطبتها.لمواجهتهاالفريقسيسعى

نقلتالتيالاتصالاتمواضيعمنعددبتصميمشلقامتوأخيرا،

وتتضمن-"اتصال"المرحلةهذهونسميالمنافعأصحابإلىشلمبادئ

والمبادئوصفهابواسطتهاالمنشأةتنقلالمنافعأصحابمعمعثرةتفاعلات

أعمالا-المبادئهذهبحسبتعملالمنشآتأنكما-عليهاستعتمدالتي

وطريقتها،المنشأةهويةتعكسوالاتصالاتشرعيأ.اتصالاتهامحتوىتجعل

الاتصالاتوتخاطب.المنافعأصحابمصالحتخاطببينماالوجودفي

أعمالىتمثيلأو،والتجميلوالتأطيروالشرح،الإعلامطريقعنالمصالح

الأحداثأنتضمنوالتفسيراتللتوقعاتالحريصةوالإدارةبالرموز.المنشأة

.وأزماتحادةنقاشاتإلىتتحوللاالكبيرةالمؤسساتحياةفيالروتينية
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الشفافية-للمنشأةتحققالعملياتهذهفيالانخراطأننناقشإننا

توقعاتإيجابيةبصورةللمنشأةالداخليةالهويةفيهاتعكسالتيالحالة

المنشأةحولهؤلاءالمنافعأصحابومعتقدات،الرئيسيينالمنافعأصحاب

هيالشفافيةتحقيقفيالأولىالآليةإنداخليا.المملوكةالهويةبدقةتعكس

هويةتمثيلتبغيالمعبرةالاتصالات:المنافعأصحابمعالمعترالاتصال

تفاعلفعند.المفضلةوالانطباعاتالانتباهخطفكونهامنأكثرالمؤسسة

الشفافحةمبادئعلىقائمالتفاعلهذاوأنالمنافعأصحابمعمنشأة

أصليتلاقيعنينشأالمنافعأصحابانطباعا!تفضيلهـان،والتعبيرية

للمنشأغالمفضلةالسمعةفإن،القاعدةهذهوبغياب،القيموعموميةللمصالح

أقلعواصفلأثيرتحتينهارأنيمكنمؤقتاوهماتبقىأنالمحتملمن

فإن،ذلكمنوبدلا5991.عام"شل"لهاتعرضتالميالأزمةمنبكثير

تتلقىقدالمنشأةفإنالشفافيةعلىقائمةالمتبادلللتفاهمقاعدةمنالعمل

صتسمعتهارأسمالتحفظوأنالملتزمينالمنافعأصحابقبلمنمساندة

.المحتومللجدلالمتلاطمهالبحور

السمعةإدارةممارسة:النتيجة

الجيدةوالسمعة-سمعتهابإدارةمتزايدةبصورةمعنيةالشركةأصبحت

نآكما.العالميةالأسواقفيالمنافسةنموعلىبالتغلبالشركاتتساعد

الإجراءاتمنتنشأالتيالتهديداتالأدنىالحدإلىتقللالمناسبةالسمعة

فيللعملالشركاتتجبرالتيالإعلاميةوالتغطيةالمنافعلأصحابالعنيفة

التيالممارساتمنمجموعةتطويرالسمعةإدارةوتصفالجمهور.عين

توقعاتتغيرعلىبالتغلبلتساعدهاشلشركةمثلرائدةشركاتلطورها

لبنيوأن،الحضورهؤلاءيقدمهاالتيالتفسيراتلإدارةحضورهامنالعديد

للميزةجديدمصدرلاستغلالقدرتهاتحسن،بذلكوبقيامهامفضلا.احتراما

السمعة.منرأسمالها-المعروضةالموجوداتمنتشتقالتيالتنافسية
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المنافع،أصحاببتوقعاتتمثلأنيمكنالبيئةبأنشلخبرةوتري

نتائجلضمانروتينيبشكلرصدهايجبالمنافعأصحابتوقعاتفإنولذا

إدارةأنهيالمشابهةوالفكرة.التوقعاتبتغيرللخطرنتعرضلكيلاالأداء

كيفتخاطبلأنهاالاستراتيجيللتحليلالزاويةحجرتكونأنيجبالسمعة

فيالتغيراتبأنذلكويتبع.المتغيرةالبيئاتفينفسهاتوضعالمنشآتأن

الممكنة.سمعتهانتائجبمعاييروتقييمهاتصورهايجبالاستراتيجية

إدارةبأنتريخبرتهامن"شل"اشتقتهاالتيالسمعةإدارةنماذجإن

نؤثرولكي،المؤسساتيةالهويةبإدارةمعقدةبصورةمرتبطةالمؤسسةسمعة

"تكونأنهاتعتقد"منتغيرأنعليها"،تفهمبأنالمنشأةتريد"كيفعلى

الاتصالاتإلىالإدارةاتصالات-انطباعمنتنتقلفهي،بذلكوبقيامها

المنافعأصحابيكافئهاأنالمحتملمنالتي،الشفافيةوتحققالمعبرة

كأحدالمنشأةسمعةفديمومةوهكذا،.والالتزامالثقةمنأعمقبشعور

أفضل.بصورةضمانهايتمالموجودات
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