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 البحث ملخص

الوقوف حول أثر السمعة التنظيمية للمنظمات العامة بأبعادها المختلفة في بناء ميزة تنافسية  يتمثل الهدف الرئيس ي للبحث في

 إلى طبيعة عيبالتطبيق على الشركة المصرية للاتصالات. ولتحقيق أهداف الدراسة و
 
نة في ضوء الفروض التي سيتم اختبارها واستنادا

العاملين في الشركة  من أصحاب المصلحة الداخليين منفإن مجتمع الدراسة يتمثل في مجموعتين، تتمثل المجموعة الأولى  الدراسة

 قد قامل. و ة الخارجيين من عملاء الشركة المصرية للاتصالاتحأصحاب المصل، بينما تتمثل المجموعة الثانية في المصرية للاتصالات

 لظروف التباعد الاجتماعيالباحث بتوزيع قائمة الاستقصاء على العينة الكلية 
 
( نظرا

 
لكل ة مفرد 384تم تحديد حجمها بـ  )إلكترونيا

المواقع  خلال من 0.05 معنوية % ومستوى 95أن المجتمع غير محدود وبمعامل ثقة  اعتبارالجداول الإحصائية على  مجموعة من

 .كات التواصل الاجتماعي المختلفةالالكترونية وشب

 السمعة الأخلاقية، السمعة الادائية، السمعةأبعاد السمعة التنظيمية ) أن ولقد توصلت الدراسة لعدد من النتائج من أبرزها:

  (الفنية السمعة الإجرائية،
 
 معنويا

 
سمعة الأكثر الدراسة أن البناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، حيث اتفقت عينة في  تؤثر تأثيرا

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة )الشركة المصرية للاتصالات( هي السمعة الفنية بمقدار 
 
 % وهو ما يعكس29.1تأثيرا

ليها %، ي27.7الطبيعة الفنية للشركة محل الدراسة، ثم جاءت السمعة الأدائية في المرتبة الثانية من حيث درجة التأثير بمقدار 

 السمعة الأخلاقية بمقدار 25.2السمعة الإجرائية بمقدار 
 
 %.17.1%، وأخيرا

% 76، مما يشير إلى أن السمعة الاجرائية والسمعة الفنية يفسران 0.760بلغت قيمة معامل التحديد المعدل لنموذج الموظفين كما 

د تبين أن %. وعليه فق87.2بلغت القدرة التفسيرية لنموذج العملاء  من أي تغير يطرأ على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، بينما

ة السمعة الاجرائية والفنية فقط يؤثران في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة لفئة الموظفين، في حين نجد أن أبعاد السمع

 التنظيمية الأربعة يؤثروا جميعهم في بناء الميزة التنافسية لفئة العملاء.

 الدالةكلمات ال 

 ، الميزة التنافسية، المنظمات العامة، الشركة المصرية للاتصالاتالتنظيمية السمعة

                                                             
  . 1/1/2202، وتم قبوله للنشر في21/11/1202تم تقديم البحث في  1

الأول
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   قدمةقدمةالمالم( ( 11))  

باهتمام متزايد لدراسة البيروقراطيات  Reputation Managementإدارة السمعة  يتحظ ،على مدار العقد الماض ي

  Organizational Reputation( OR) التنظيمية ، حيث أصبحت السمعةالعامة
 
 مهيمنا

 
على الساحة منظورا

ازداد الاهتمام بنظرية السمعة ، ولقد (Overman, Busuioc, & Wood, 2020; Bustos, 2021) الإدارية الحديثة

في العقد الماض ي مع مجموعة من النتائج المتسقة والقوية  Theory of Bureaucratic Reputation البيروقراطية

ظهر السلوكيات  التي
 
 & Lee)حماية نفسها من تهديدات السمعةلللهيئات العامة لتعزيز سمعتها  الاستراتيجيةت

Van Ryzin, 2019) 

 في الإدارة العامة تم اعتماده لتحليل سلوك المنظمات العامة  السمعةلذلك، فإن 
 
 شائعا

 
التنظيمية تعتبر مفهوما

 لقد أدركت الدراسات السابقة أهمية السمعة، و وتهديدات السمعة الصورة السلبيةمن أجل تحسين التي تكافح 

العامة من الناحية العملية وقدمت العديد من المساهمات النظرية في أبعاد ووظائف  للمنظماتالتنظيمية 

التي تعمل على الأصول غير الملموسة وديناميكية، باعتبارها أحد واستراتيجيات إدارة السمعة في بيئة معقدة 

. Wei; Guo, & Su, 2021)) ، وتحسن ميزتها التنافسية مقارنة مع منافسيهاالمنظمات العامةواستدامة تمرارية اس

تحقيق أكبر قدر ممكن من من أجل تدير سمعتها  أن المنظمات ه على الرغم منأن Bustos ((2021وترى دراسة 

تستطيع تنفيذ ممارسات إدارة لا  المنظمات العامة إلا أن ،المالي بما ينعكس بشكل مباشر على أدائهاالربحية 

  السمعة
 
الأطراف ذات تحسين التواصل الاستراتيجي مع  من خلالتحتاج إلى إطار عمل محدد  ، ولكنهاتلقائيا

 . سمعة إيجابية نحو تحقيق المنظمات العامة الداخلية والخارجية لتشكيل تصوراتهم حول قدرة الصلة

الثقة والشفافية والمساءلة أكثر و أصبحت بعض المؤهلات مثل الجدارة  ،بيئة الأعمال تنافسيةزيادة نتيجة لو 

  الجيدة،أهمية للمنظمات للحفاظ على سمعتها 
 
 مباشرا

 
مما يؤدي إلى المصداقية.  بالاستدامة،والتي ترتبط ارتباطا

ال أكثر أهمية للمنظمات من أصبحت وظيفة إدارة السمعة والاستخدام الفعال لأدوات ووظائف الاتص وبالتالي،

يجب أن تضع المنظمات في الاعتبار أنه إذا كان من الممكن النظر إلى لذلك،  حيث استدامتها وحراكها الاقتصادي.

 فيجب  وأدائها،السمعة على أنها شكل من أشكال تقييم سلوك المنظمة 
 
وعلى  باستمرار،اكتسابها ومراجعتها أيضا

 ((Bektas, 2018بة واهتمام مستمرين. تحتاج إلى مراق النحو،هذا 

التحقيق في السمعة التنظيمية للمنظمات العامة، لا تزال  نحوالدراسات التجريبية  وفي إطار سعي العديد من

التي توفر المزيد من فرص  -مبادئ تسويق المنظمات العامة  -هناك العديد من الخصائص الفريدة لهذه الكيانات 

 لأن العديد من الخدمات التي تقدمها المنظمات العامة يتم البحث، وهو ما يشكل تح
 
 للمنظمات العامة نظرا

 
ديا

إجراؤها خارج بيئة تنافسية، والعديد من وظائفها تم تشريعها. لذلك، أصبحت السمعة التنظيمية للمنظمات 

  -بتركيزها الواسع  -العامة 
 
 في الإدارة على لا تقتصر فقط على مجال التسويق، بل أصبحت بالفعل عنصرا

 
 أساسيا

 (Bankins & Waterhouse, 2019). نطاق أوسع.

التنافسية، إلى شديدة عن استراتيجيات لتسويق نفسها بشكل أفضل في أسواق العمل  المنظماتولقد أدى بحث 

 على كافة الأصعدة.  مثل فاهيمالعديد من المظهور 
 
 أكاديميا

 
هوية المنظمة وصورتها وسمعتها التي اكتسبت اهتماما

على وجه الخصوص، يتم تحديد الهوية والصورة التنظيمية كمكونات مهمة تتفاعل للتأثير على السمعة العامة 
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ظهر ، من خلال فهم هذه الجوانب وإدارتها بفعالية ومواءمتها حول كيفية النظر إلى للمنظمة
 
المنظمة، حيث ت

 ,Bankins & Waterhouse)يمكن أن تترتب على ذلك.  التي من الفوائد إلى العديدالأدلة النظرية والتجريبية 

التي تحتاجها منظمات الأعمال الحالية في ضوء  Competitive Advantageتعد الميزة التنافسية .لهذا،  (2019

 لاستدامة وتميز المنظمة مقارنة وديناميكية وتالظروف المواتية والمتغيرة 
 
 أساسيا

 
عن عقيد البيئة التنافسية مكونا

المنظمات إدارة  أن Bach, Jugl, Kohler, & Wegrich (2021)دراسة . وهو ما أكدته (Mahdy, 2021)منافسيها 

يتوقف على معتقدات الجماهير ذات  )الداخليين والخارجيين( لسمعتها المتميزة مع أصحاب المصلحة العامة

الصلة حول المنظمة وخصائصها المميزة، كما أن الهيئات التنظيمية ستكون حساسة بشكل خاص للأحكام العامة 

. وعلى ذلك، قد يكون للجماهير وجهات نظر مختلفة Reputational Threatsالسلبية "تهديدات السمعة" 

 Dimensions ofمما يعكس الأبعاد المختلفة للسمعة التنظيمية  ومتنافسة حول الصفات المميزة للمنظمة،

Organizational Reputation . ونتيجة لذلك، فإن المؤسسة التي تمتلك ميزة تنافسية تصبح قادرة على خلق قيمة

دة لعملائها من خلال تبني استراتيجية تنافسية ذكية وفعالة تؤكد تميزها واختلافها عن منافسيها، ومن ثم زيا

حصتها السوقية وتحقيق أرباح تضمن لها البقاء والاستمرارية، وذلك باستغلال كافة امكانياتها المادية والبشرية 

، أصبح تحقيق الميزة التنافسية من التوجهات الهامة التي تتبناها المنظمات في إطار سعيها ولهذا(. 2021)علوان، 

بيل الأهم إن لم يكن الأكثر أهمية نحو التطوير والتميز، وذلك من الدائم لتحقيق الريادة والتميز، باعتبارها الس

خلال الاستخدام الأمثل للموارد والامكانيات بالشكل الذي يضمن استمرارية واستدامة المنظمات، من خلال 

حصولها على موقع ريادي وحصة سوقيه أكبر من منافسيها وقدرتها على الاحتفاظ بعملائها الحاليين وجذب 

 قطاب عملاء جدد.واست

 مشكلة البحث( 2)

( OR) على مدار العقدين الماضيين، أظهر العلماء من مختلف التخصصات تأثير السمعة التنظيمية

Organizational Reputation من مجالات البحث التي حظيت باهتمام علمي  العامة،الإدارة  في 
 
مما يجعلها مجالا

 لكونها متزايد
 
 في ، نظرا

 
 حاسما

 
العامة من خلال تعزيز السلطة  المنظماتأحد الأصول غير الملموسة التي تلعب دورا

 عن الحد من التهديدات لشرعيتها.  والاستقلالية،البيروقراطية 
 
 ;Bustos, 2021; Overman et al., 2020)فضلا

Lee & Van Ryzin, 2019) 

 الاستراتيجيةأصبح مصطلح السمعة إحدى وظائف الأعمال الأساسية التي تؤثر على القرارات وفي السياق ذاته، 

 من "الحفاظ على  ، حيث أنهوكيفية تواصل المنظمات مع أصحاب المصلحة
 
من المهم الآن "تخليد السمعة" بدلا

 لماالسمعة"
 
 جديدة قد تجلمن بيئة الأعمال التنافسية اليوم  هتحمل ، نظرا

 
 ونقاط قوة جديدة ظروفا

 
ب فرصا

في ضوء نهج الإدارة المعاصر، تبحث المنظمات عن وبالإضافة إلى تهديدات اقتصادية أو تهديدات عالمية أخرى. 

وتسعى جاهدة لصياغة نماذج جديدة لعلاقاتها طويلة الأمد مع  منخفضة،طرق جديدة للاستدامة مع مخاطر 

الحفاظ على عوامل  يجابية تستطيع من خلالها المنظمات العامةإبناء سمعة حتمية يتطلب ، وهو ما الجمهور 

 .((Bektas, 2018 .الأدنىالخطر عند مستوى الحد 
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في  كما تعد قدرة المنظمات على بناء وتكوين سمعتها التنظيمية من الركائز الأساسية التي تسهم بشكل مباشر

تعزيز الصحة التنظيمية، وزيادة المبيعات، وتعزيز ولاء العملاء، وزيادة قدراتها التنافسية، والحصول على حصص 

سوقية مرتفع. لذلك، فإن المنظمات لكي تحقق سمعة تنظيمية جيدة فإنها تحتاج إلى قيادة فعالة، والقدرة على 

ة مقارنة بالمنافسين، والاحتفاظ بالعاملين المتميزين، التطوير المستمر، وتوفير خدمات ومنتجات عالية الجود

ووجود موارد مالية مناسبة، بجانب الاستغلال الأمثل لقدرات وموارد المنظمة، والإبداع والابتكار في العمليات 

 (2021 والخدمات، ودورها البيئي الإيجابي )محمد والرميدي،

فية تحمل أهداف ومسؤوليات متعددة بموارد محدودة، كي فيالتحدي الذي يواجه المنظمات العامة ويتمثل 

بعض المسؤوليات أكثر من غيرها لبشكل انتقائي لأنشطتها واستجاباتها و  بالإضافة إلى تحسين قدراتها نحو التركيز

((Wei et al, 2021من أصحاب المصلحة التي تواجهها ضغوط ، وهو الأمر الذي يدفع المنظمات العامة وفي ظل ال

يجب على المنظمات أن تظهر أنها تستطيع لذلك،  .((Bektas, 2018 أكثر استجابة لاحتياجاتهم واهتماماتهملتكون 

على الرغم من عدم وجود منافسة بشكل و إنشاء حلول وتقديم خدمات لا تستطيع أي منظمة أخرى القيام بها. 

، كما جودة بين أقرانها وتنجز مهامهامن المستويات عالية فمن الأهمية أن تحقق المنظمات  العام،عام في القطاع 

 وحساسية بمعنى أن لديها أن 
 
نظر إليها على أنها أكثر احتراما  أكبر لمصالح الجمهور ي 

 
المنظمات التي تولي اهتماما

 ((Bustos, 2021اهتمامات مختلفة بخلاف الربح الاقتصادي. 

إلا أن المجال يفتقر إلى مقياس موحد يمكن  نظري،كبناء على الرغم من الاهتمام المتزايد بالسمعة البيروقراطية و 

، استخدامه في الاستطلاعات لالتقاط الاختلاف على المستوى الفردي في أحكام سمعة المواطنين والجماهير الأخرى 

السابقة حول السمعة البيروقراطية على الأساليب النوعية في الغالب بما في ذلك  الدراساتاعتمدت حيث 

 (Lee & Van Ryzin, 2019) .وتحليل محتوى التغطية الإعلامية والمقابلات، الأرشيفية،والبيانات  لحالة،ادراسات 

رض  بين الأبعاد المكونة  ةالقادر قاييس المولم تترك إلى  ، للسمعة التنظيمية للمنظمات العامة. على التمييز بشكل م 

((Overman et al., 2020 

الأزمة المالية العالمية الأخيرة خففت من الضغوط التنافسية للموظفين، لا تزال حين أن ومن ناحية أخرى، في 

هناك صعوبات في العديد من المنظمات العامة في التنافس ضد القطاع الخاص والمنظمات غير الهادفة للربح على 

بشكل كبير، حيث أنه الموظفين ذوي الكفاءات العالية. وفي العديد من البلدان، تضررت سمعة المنظمات العامة 

في أعقاب الأزمة المالية العالمية وغيرها من الاضطرابات الخطيرة مثل خروج بريطانيا من الاتحاد الأوروبي 

 للمنظمات العامة أن تسعى فقط للحصول 
 
والاضطرابات المدنية في تركيا. أصبح من غير المحتمل أن يكون كافيا

 للاحتفاظ بالقوى العاملة عالية على سمعة "محايدة". لذلك، يصبح تقديم ه
 
 حتميا

 
وية وصورة وسمعة فريدة أمرا

 (Bankins & Waterhouse, 2019). المستوى اللازمة للتعامل مع القضايا الاجتماعية الهامة

وهو إطار دولي يقيس السمعة ويحدد العوامل التي  - RepTrak 2020قد اشار تحليل نموذج نتيجة لما سبق، فو 

 Reputation Instituteالذي طوره معهد السمعة  -ت بتتبع ومقارنة أدائها فيما يتعلق بالمنافسين تسمح للشركا

شركات التي تتمتع بأفضل سمعة من خلال مقاييس عاطفية الم لتصنيف 2020م وحتى 2010خلال الفترة  من 

 The Waltوشركة  LEGOكة وعقلانية، أنه على الرغم من أن هناك منظمات مازالت تحافظ على سمعتها أمثال شر 

Disney -  إلا أن هناك شركات أخرى مثل - 2020وحتى  2010اللذان تصدرا الترتيب في تصنيف السمعة خلال ،
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Google  من المرتبة الثالثة عام 
 
م والثالثة عشر عام 2019م إلى المرتبة الرابعة عشر عام 2018قد حققت تأخرا

 لسلوكها عدت من قائمة العبم وبالتالي است2020
 
شر شركات الأفضل سمعة في العالم، ويعود سبب ذلك نظرا

 (Reputation Institute Report, 2020)الأخلاقي وافتقارها إلى الشفافة خلال السنوات الماضية 

هي أقدم شركة اتصالات في  - المصرية للاتصالاتشركة لالتنظيمية ل السمعةشهدت وفي السياق نفسه، فقد 

عندما بدأ العديد من العملاء في الشكوى من م 2014كان آخرها في عام  عديدة،تحديات  -مصر والشرق الأوسط 

قياس ماستخدام فإن  مقارنة بالمنافسين. وعلى ذلك،شركة الالتي تقدمها  وارتفاع الأسعاربطء خدمات الإنترنت 

. للمنظمةنع تحديد العوامل المحددة التي تعطي سمعة إيجابية أو سلبية قياس السمعة التنظيمية قد يملواحد 

المختلفة ودورها في بناء الميزة التنافسية للمنظمات  افإن الأمر يتطلب قياس السمعة التنظيمية بأبعاده لهذا،

في ظل بيئة  -لفة مشكلة البحث تتمثل في " تعاني المنظمات العامة بأشكالها المخت نفإ العامة. وعلى هذا النحو،

من انخفاض ممارسات إدارة السمعة التنظيمية، لسد الفجوة بين تصورات  -تنافسية تتسم بالحدة والتعقيد 

أصحاب المصلحة الداخليين )العاملين( وتوقعات أصحاب المصلحة الخارجيين )الجمهور من المستفيدين( وما 

ل تحديد مصادر التأثير )المباشرة أو غير المباشرة( التي من خلاعلى المدى القريب والبعيد، عواقب يصاحبها من 

، بما ينعكس من ناحية على قدراتها التنافسية عند مقارنتها مع منافسيها، قد تؤثر على تصورات أصحاب المصلحة

التوافق والتكامل بين المجالات المختلفة التي تتفاعل مع مجموعات أصحاب المصلحة ومن ناحية أخرى من خلال 

 للتحكم في ردود الأفعال الإيجابية لأصحاب الصلة )الداخليين والخارجيين( تجاه المنظمة. ختلفةالم

 أهداف البحث (3)

الوقوف حول أثر السمعة التنظيمية في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة  يتمثل الهدف الرئيس ي للبحث في

ولتحقيق هذا الهدف فقد تم تحديد مجموعة من الأهداف الفرعية  بالتطبيق على الشركة المصرية للاتصالات.

 كما يلي:

 الذي  يالمفاهيم ذات الصلة بالسمعة التنظيمية في المنظمات العامة، كذلك النظام الأساس التعرف على  (3-1)

 يشكل الإطار التنظيمي لتحقيقها.

التنظيمية من حيث: تصورات الجهور، تدفق  ةبالسمع( دراسة الاختلافات والتباين بين المفاهيم ذات الصلة 3-2)

 الإدراك، نتائجها على المنظمات. 

التنظيمية للمنظمات العامة )بعد السمعة الأدائية، بعد السمعة سمعة لحاسمة لال معرفة الأبعاد (3-3)

بية أو السلبية( )الإيجافعال الأ تشكل ردود فنية(، والتي لالأخلاقية، بعد السمعة الإجرائية، بعد السمعة ا

 عن المنظمة. 

السوق تحقيق مكانة بارزة في المنظمات العامة، ل تمتلكهاالتي  متطلبات وأبعاد الميزة التنافسيةدراسة  (3-4)

 التنافسية.

للمنظمات العامة، بالإضافة على استراتيجيات إصلاح  ةالتعرف على ديناميكيات إدارة السمعة التنظيمي (3-5)

 الصور التي تساعد المنظمات العامة على تحقيق ميزتها التنافسية.
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 فروض البحثفروض البحث  ((44))

 من مشكلة البحث وأهدافه وفي ضوء متغيرات البحث و 
 
لبحث اض و فر ، فإن (1التي يوضحها الشكل رقم )انطلاقا

 تتمثل في ثلاثة فروض أساسية يمكن توضيحها على النحو الآتي:  

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة. الفرض الأول:
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تؤثر أبعاد السمعة التنظيمية تأثيرا

 ويشتق من هذا الفرض أربعة فروض فرعية كما يلي:

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.تؤثر السمعة الأدائية تأث الأول:الفرعي الفرض 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 يرا

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة. :الفرعي الثانيالفرض 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تؤثر السمعة الأخلاقية تأثيرا

 في بناء الميزة :الفرعي الثالثالفرض 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 التنافسية للمنظمات العامة. تؤثر السمعة الإجرائية تأثيرا

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة. :الفرعي الرابعالفرض 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تؤثر السمعة الفنية تأثيرا

بين متوسطات استجابات عينة ( 0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة فروقتوجد لا  الفرض الثاني:

 للمتغيرات 
 
وأبعاد السمعة المستوى التعليمي( ر، الفئة، العم، الشخصية )الجنسالبحث وفقا

 التنظيمية )السمعة الأدائية، السمعة الأخلاقية، السمعة الإجرائية، السمعة الفنية(.

بين متوسطات استجابات عينة ( 0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة فروقتوجد لا  الفرض الثالث:

 للمتغيرا
 
وبناء الميزة المستوى التعليمي( ر، الفئة، العم، ت الشخصية )الجنسالبحث وفقا

 التنافسية للمنظمات العامة.

 
 : نمــــوذج ومتغيـــرات الدراســــة1شكل 

 المصدر: إعداد الباحث
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 أهمية البحثأهمية البحث  ((55))

  ،Public Administration كمفهوم أساس ي في الإدارة العامة التنظيميةرزت السمعة ب
 
لكونها أحد الأدوات نظرا

حيث كلما كانت الصورة أكثر إيجابية كلما زادت  الأساسية التي تساعد المنظمات في تحسين صورتها الخارجية،

وفي  Lee & Van Ryzin, 2019))تحقيق مزايا تنافسية عالية وبالتالي جاذبية المنظمة وزادت احتمالية نجاحها، 

 في تحسين جاذبية المنظمةالسمعة إدارة  الآونة الأخيرة، أصبحت
 
 رئيسيا

 
 The Organization’s التنظيمية متغيرا

Attractiveness  وقدرتها على الاحتفاظ بكل من العملاء والمستثمرين. وبهذا المعنى، أصبحت أداة إدارية من شأنها

 & ,Percy, Rolando) ة )الداخليين والخارجيين(حتسمح للمنظمات بتحسين وتعزيز علاقاتها مع أصحاب المصل

Isabelle, 2014) 

 إلى جعل بيئة ولقد أ
 
دت التغييرات العالمية في الظروف السياسية والاقتصادية والبيئية والاجتماعية مؤخرا

في و ((Bektas, 2018 تعيد تعريف رؤيتها ورسالتها وقيمها The New Business Environmentالأعمال الجديدة 

  أصبحت السمعة التنظيمية الصدد،هذا 
 
 هامموضوعا

 
من خلال الوقوف المنظمات العامة  سلوك لبحث عنلا

لإجراءات التي بالذلك تم إيلاء الاهتمام  حول فجوات التصور لدى أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين،

. اها وتاريخها ورسالتهالتعزيز معتقدات شبكة الجماهير المتعددة حول قدرات المنظمة ونواي اتتتخذها المنظم

(Wei et al., 2021) 

معة   يتمثل في تشكيل سلوك الأفراد والتأثير على  للمنظماتوتأتي أهمية الس 
 
 ومحوريا

 
 أساسيا

 
في كونها تؤدي دورا

شرقة المنظمةتصرفاتهم تجاه 
 
 هي التي تبني المناخ الملائم لتواجد الجمهور وإقبالهم للتعامل للمنظمة، فالصورة الم

، ورفع مستوى نجاحها، المنظمةمعها، واستقطاب أمهر العاملين وجذبهم لتحقيق الانتماء لها، مما يسهم في نمو 

 & Bankinsتشير دراسة. كما (2019الأخرى )الشخاترة،  المنظماتومقدرتها على مواجهة المنافسين من 

Waterhouse (2019)  تها العامة تؤدي إلى مجموعة من المزايا بما أن الإدارة النشطة لصورة المنظمة وهويتها وسمع

في  منظمةفي ذلك جذب مجموعات أكبر وأعلى جودة للمتقدمين للوظائف، وتعزيز الانطباع العام المحسن لل

عدسة  التنظيميةأصبحت السمعة  . لذلك،أذهان الموظفين المحتملين والحفاظ على ولاء الموظفين الحاليين

حيث يشير مؤيدوها إلى قدرتها التفسيرية الأكبر على  العام،ة مؤسسات القطاع راسخة يمكن من خلالها دراس

 (Overman et al., 2020)تشكيل وبناء الميزة التنافسية للمنظمات وتحسين صورتها. 

أهمية ربط المنظمات أدركت حيث  وأهدافها،يقود نهج الإدارة المعاصر المنظمات إلى إعادة تعريف قيمها كما 

 إلى جنب مع  وبالتالي،رؤيتها ورسالتها بالمسؤوليات الاجتماعية. 
 
أصبح إنشاء القيم غير الملموسة والحفاظ عليها جنبا

 من أجل بناء الصورة التنظيمية وتعزيز العلاقات مع المجتمع
 
 مهما

 
تعمل هذه القيم  ، حيثالقيم الملموسة أمرا

عد الميزة التنافسية (Bektas, 2018)  وتعزيزهاعلى سمعة المنظمة  كجسر لتكوين صورة إيجابية وللحفاظ
 
كما ت

المحرك والمحفز للمنظمات لتنمية وتقوية مواردها وقدراتها، وتدفعها إلى البحث والتطوير من أجل المحافظة على 

 إلى خلق قيمة للمستفيدين تلبي احتياجاتهم ورغبات
 
هم وتضمن ولاءهم، هذه الميزة وتقويتها، حيث تستهدف عمليا

  (2021وتدعم سمعة وصورة المنظمة في أذهانهم. )العامري، 
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التي زادت شعبيتها خلال السنوات الأخيرة و لمنظمات العامة ل سمعة التنظيميةوعلى ذلك، تمثلت أهم وسائل ال

ختلفة للترويج المواثيق في دول مهذه تم استخدام  حيث، Public Service Charterوهي "ميثاق الخدمة العامة" 

ومبادرات  Public Administration Reformsلصورة معينة للمنظمات العامة، من خلال إصلاحات الإدارة العامة 

 (Bankins & Waterhouse, 2019)لتحسين ثقة المواطنين في المنظمات العامة. Governance Initiativesالحوكمة 

إن ضمان بقاء المنظمات العامة واستمراريتها  Rashwan & Madi (2021)وترى واحدة من أحدث وأهم الدراسات 

  المنظماتيعتمد على اكتساب مزايا تنافسية حقيقية يصعب على المنافسين تقليدها ومحاكاتها، لذلك تسعى 
 
دائما

ي تتمثل إلى تطوير مزاياها التنافسية، وذلك عن طريق اكتشاف آليات المنافسة الجديدة القائمة على الابتكار والت

 لذلك،  في التحسينات المستمرة في التكنولوجيا وتقديم أداء أفضل للعمليات.
 
تعتبر الميزة التنافسية موضوعا

 لأهميتها في 
 
سعي المنظمات لزيادة ربحيتها وإنتاجيتها. ومن إطار يلاحق منظمات الأعمال في جميع أنحاء العالم، نظرا

جهودها، واتباع جميع الأساليب والاستراتيجيات ذات الصلة للوصول إلى ثم، فإن هذا يجبر المنظمات على بذل كل 

ميزة تنافسية تحقق للمنظمات درجة من التميز في أدائها وتأهيلها لتحقيق مزايا تنافسية وخلق فرص جديدة 

يدات من تعتمد على القدرات والأنشطة المترابطة لوحدات الأعمال والاستعداد لاغتنام هذه الفرص ومواجهة التهد

  (Obeidat; al-shannag; almatarneh, alali, & shawaqfeh, 2021) أجل تحقيق مصالحها.

في  -ونتيجة لما سبق، فإن أهمية البحث من الناحية العلمية تتمثل في كون الدراسة الحالية من الدراسات الأولى 

التي تناولت أثر السمعة التنظيمية بأبعادها المختلفة في بناء الميزة التنافسية للمنظمات  -حدود علم الباحث 

مة جادة في وضع همساية البحث من الناحية العملية أنه يعد العامة )الشركة المصرية للاتصالات(، بينما تأتي أهم

بأبعادها )السمعة الأدائية، السمعة الأخلاقية، السمعة  ةللدور الذي تلعبه السمعة التنظيمي الاسس المعرفية

)الداخليين  أصحاب المصلحة في تعزيز وبناء الميزة التنافسية من وجهة نظر السمعة الفنية( الإجرائية،

رجيين(، بما يعطي الفرصة للمنظمات لاستغلال امكانياتها وقدراتها التنظيمية للوصول إلى تحقيق سمعة والخا

 إيجابية من ناحية، بالإضافة إلى تقوية الروابط التنظيمية بين المنظمة والمستفيدين من خدماتها من ناحية أخرى. 

 منهجية البحث  (6)

على منهجين وهما: المنهج الوصفي لأغراض تكوين الإطار النظري من خلال استعراض  الباحثسوف يعتمد 

الدوريات والدراسات السابقة المرتبطة بأثر السمعة التنظيمية في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، والمنهج 

الداخليين والخارجيين( التحليلي من خلال جمع البيانات من أفراد العينة محل الدراسة )أصحاب المصلحة 

 باستخدام قائمة استقصاء من أجل إتمام الدراسة الميدانية.

 حدود البحث  (7)

 الحدود المكانية: الشركة المصرية للاتصالات -

تها عملية جمع البيانات من مجتمع الدراسة وتفريغها خلال قالحدود الزمانية: وهي الفترة الزمنية التي استغر  -

 م2021عام 

بالتطبيق على الشركة  السمعة التنظيمية في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامةالحدود الموضوعية: أثر  -

 .المصرية للاتصالات
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 الإطار العام للبحث (8)

 السمعة التنظيمية: إطار مفاهيمي )8-1(

آليات اتخاذ وظائف الأساسية التي تؤثر على الإحدى  التنظيمية على مدى العقدين الماضيين، أصبحت السمعة

والتواصل مع أصحاب المصلحة الرئيسيين، حيث أصبحت  المنظماتبما في ذلك كيفية تخطيط ، قراراتال

  السمعة التنظيمية
 
 مؤسسيا

 
نظر إليها بشكل تقليدي، بل أصبحت مجهودا من الأمور الضرورية التي لم يعد ي 

 
 
تمكن  لتيا The Most Valued Organizational Asset ظيمية الأكثر قيمة""الأصول التنيعبر عن  واسعا

فرض أسعار مميزة، والوصول بشكل أكبر إلى أسواق ومنتجات جديدة، من  جيدةتتمتع بسمعة المنظمات التي 

 كما تساعد السمعة الجيدة للمنظمات العامةوالحصول بشكل أكبر على رأس المال، وامتلاك هوية غير مكررة. 

والتي تتيح  التنظيميةزيادة إدراك أصحاب المصلحة )الداخليين والخارجيين(، تجاه ممارسات إدارة السمعة  ىعل

، بما للمنظمة الفرصة لزيادة الأرباح، والاحتفاظ بالموظفين الموهوبين، وزيادة الروح المعنوية للموظفين الحاليين

هناك أن ( 2020) راسة الزياديترى دونتيجة لذلك، . (Anani-Bossman, 2020)ينعكس على كفاءتهم الإنتاجية. 

لحفـاظ ( الاهتمام الخارجـي: الـذي يعبــر عـن حمايـة وتحسيــن سـمعة المنظمة ل1منظوريـن لسمعة المنظمة، وهما: )

 خرينصالح الآ علـى اسـتمرارية المنظمة فـي العمـل وتكويـن علاقـات متناغمـة مـع العديـد مـن العملاء وأصحـاب الم

عضـه ب( الاهتمام الداخلـي: أن يكـون العمـل داخـل المنظمة متناغـم مـع 2) التنافس ي. أدائهاوالـذي ينعكـس علـي 

 المنظمة. يةعلـى اسـتمرار  ظاالبعـض للحفـاظ علـى هويـة وصـورة المنظمة وتحسيـن أدائهـا والحف

مع استراتيجية  بالاتساقالتي تخطط لها المنظمة  ساسيةالأ  الأدوارإدارة السمعة من  مفاهيمأصبحت لذلك، 

حتما ستحظى  المنظمة سمعتها بشكل فاعل فإنهاركت ومتى أد ،- وجود لكيان المنظمة لافبدون السمعة  - المنظمة

ي ، فإن النظام الأساس ي لسمعة المنظمة والذا(. لهذ2020وولائهما )الصالحي، برضا الجمهورين الداخلي والخارجي 

( يعبر عن علاقة التوازن بين المنظمة وقدراتها وتوقعات أصحاب المصلحة، وهو ما يتطلب 2يوضحه الشكل رقم )

 . أن تكون هناك سياسات وخطط اتصالية تتضمن أفعال المنظمة في الماض ي والحاضر والمستقبل
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 المنظمةالنظام الأساس ي لسمعة : 2شكل 

Source: Percy, M. F., Rolando, A. B., & Isabelle, V. B. (2014). A New Approach for Measuring Corporate Reputation. Journal of 

Business Management, 54(1),.57 

، ، والصورةوالصـورة  ،،يخلط بعض الباحثين والممارسين بين مفهوم السمعة ومفاهيم أخرى شائعة كالهويةيخلط بعض الباحثين والممارسـين بـين مفهـوم السـمعة ومفـاهيم أخـرى شـائعة كالهويـةوفي السياق ذاته، وفي السياق ذاته، 

، والحقيقة أن مفهوم السمعة ، والحقيقــة أن مفهــوم الســمعة الأخرالأخــرلدرجة أنهم استخدموا كل مفهوم مكان لدرجــة أنهــم اســتخدموا كــل مفهــوم مكــان   والثقة، والحالة، والعلامة التجاريةوالثقــة، والحالــة، والعلامــة التجاريــة

 مفهوممفهومــيظل يظــل 
 
 ا
 
 مميز مميــز   ا

 
 ا
 
بين ( الاخــتلاف والتبــاين بــين 11في الجدول رقم )فــي الجــدول رقــم )، لذلك سنعرض ، لــذلك ســنعرض ((20202020)الصالحي، )الصــالحي،   ومختلف عنهماومختلــف عنهمــا  ا ( الاختلاف والتباين 

 التنظيمية من حيث: تصورات الجهور، تدفق الإدراك، نتائجها على المنظمات.التنظيمية من حيث: تصورات الجهور، تدفق الإدراك، نتائجها على المنظمات.  ةةالمفاهيم ذات الصلة بالسمعالمفاهيم ذات الصلة بالسمع

 المفاهيم ذات الصلة بالسمعة التنظيمية في المنظمات العامة: 1جدول 

 النتيجة تدفق الإدراك تصورات الجمهور  المفهوم

 الهويةالهوية

  Identity 

 إيجابية / سلبية داخل داخلية

 الصورةالصورة

  Image 

 إيجابية / سلبية إلى الداخلمن الخارج  خارجية

 الثقةالثقة

  Trust 

ثقة إيجابية / عدم  ثنائي شخص ي )فردي(

 ثقة سلبية

 الهيبةالهيبة

  Prestige 

 إيجابية / سلبية من الداخل إلى الخارج داخلية

 مقبولة / غير مقبولة من الخارج إلى الداخل خارجية Statusالحالة )الوضع( الحالة )الوضع( 

 علامة تجارية إيجابية لا يؤثر وخارجيةداخلية  Brandingالعلامة التجارية العلامة التجارية 

 السمعةالسمعة

Reputation 

إيجابية / سلبية أو  من الداخل ومن الخارج إلى الداخل داخلية وخارجية

 محايدة

Source:  Bustos, E. O. (2021). Organizational Reputation in the Public Administration: A Systematic Literature Review. 

Public Administration Review, 81(4), 735 
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  ( أن السمعة التنظيمية هو مصطلح يشمل جميع المفاهيم الستة التي تمت الإشارة إليها( أن السمعة التنظيمية هـو مصـطلح يشـمل جميـع المفـاهيم السـتة التـي تمـت الإشـارة إليهـا11يتضح من الجدول رقم )يتضح من الجدول رقم )

 لاستكشافه والنظر فـي تأثيرهـا علـى 
 
 لاستكشافه والنظر في تأثيرها على مما يجعل التفاعل بينهما مهما
 
السمات السـمات إلى إلـى الهوية الهويـة المنظمات العامة، حيث تشير المنظمـات العامـة، حيـث تشـير مما يجعل التفاعل بينهما مهما

ترتبط الهوية بالتصورات التي يمتلكها الأعضاء تـرتبط الهويـة بالتصـورات التـي يمتلكهـا الأعضـاء ، كما ، كمـا والدائمة لمنظمة ما والتي تميزها عن المنظمات الأخرى والدائمة لمنظمة ما والتي تميزها عـن المنظمـات الأخـرى المركزية المركزية 

فاهيم فيمـــا يتعلـــق بالخصـــائص الداخليـــة لمنظمـــاتهم ويـــتم إثباتهـــا فـــي مفـــاهيم  في م ها  ية لمنظماتهم ويتم إثبات ما يتعلق بالخصائص الداخل كل والهيكـــل   الاستراتيجيةالاســـتراتيجيةفي فة،والثقافـــة،والهي على عكس علـــى عكـــس   والثقا

ية الســـمعة التـــي تعتبـــر شـــبكة مـــن الجمـــاهير الداخليـــة  من الجماهير الداخل شبكة  بر  تي تعت عي فقط تصورات أعضاء المنظمة. فـــإن الهويـــة تراعـــي فقـــط تصـــورات أعضـــاء المنظمـــة.   والخارجية،والخارجيـــة،السمعة ال فإن الهوية ترا

تأخذ تأخـذ حيث حيـث   -كما هو الحال مع الهوية كمـا هـو الحـال مـع الهويـة   -الصورة الانطباع العام الذي يدور في أذهان الجمهور حول منظمة الصورة الانطباع العـام الـذي يـدور فـي أذهـان الجمهـور حـول منظمـة وتفسر وتفسر 

 فقــــط مــــن الجمهــــور 
 
 واحــــدا

 
هور الصــــورة نوعــــا من الجم قط   ف

 
حدا  وا

 
صورة نوعا خارجي الخــــارجي   -ال .  -ال

 
.وتتــــرك النــــوع الــــداخلي جانبــــا
 
با لداخلي جان نوع ا ترك ال بر كمــــا تعبــــر   وت ما تع قة الثقــــة ك عات لتوقعــــات عن اعــــن االث لتوق

ية الإيجابيـــة  خاطرفــــي مواجهــــة الضــــعف والمخــــاطرالإيجاب عدم يــــؤدي التوقــــع الإيجــــابي إلــــى الثقــــة والتوقــــع الســــلبي يــــؤدي إلــــى عــــدم   ، حيث، حيــــثفي مواجهة الضعف والم لى  يؤدي إ سلبي  قة والتوقع ال لى الث جابي إ يؤدي التوقع الإي

تركز فقط على تصورات تركـز فقـط علـى تصـورات   ، فهي، فهـيالطريقة التي يفسر بها أعضاء المنظمات سمعتهم ويقيمونهاالطريقـة التـي يفسـر بهـا أعضـاء المنظمـات سـمعتهم ويقيمونهـاإلى إلى هيبة هيبة . وتشير ال. وتشير الالثقةالثقة

. . من قبل الجماهير الخارجيةمـن قبـل الجمـاهير الخارجيـة  للمنظمةللمنظمـةوحة وحـة قبول اجتماعي وقيمة ممنقبـول اجتمـاعي وقيمـة ممن. أما الحالة )الوضع( فهي . أما الحالة )الوضع( فهي الجماهير الداخليةالجماهير الداخلية

 
 
 وأخيرا
 
 العلامة التجارية هي القناة التي يتم فيها نقل الصور والرموز لتشكيل تصورات الجماهير المستهدفة. العلامة التجارية هي القناة التي يتم فيها نقل الصور والرموز لتشكيل تصورات الجماهير المستهدفة.   فإنفإن، ، وأخيرا

سمعة مـــــن ناحيــــــة أخــــــرى، وبنــــــاء  علــــــى مــــــا تناولتــــــه الدراســــــات لـــــوحظ عــــــدم وجــــــود تعريــــــف مقبــــــول بشــــــكل عــــــام للســــــمعة و و  عام لل شكل  بول ب جود تعريف مق عدم و لوحظ  سات  ته الدرا ما تناول لى  ناء  ع خرى، وب ية أ من ناح

ك العديد من التعريفات للسمعة التنظيمية والاختلافات الكبيرة من حيث المعنى بين هذه ك العديــد مــن التعريفــات للســمعة التنظيميــة والاختلافــات الكبيــرة مــن حيــث المعنــى بــين هــذه التنظيمية وبالتالي هناالتنظيميــة وبالتــالي هنــا

 مـن بعـدين: )(. (. (Tümtürk & Deniz, 2021التعريفات التعريفـات 
 
 من بعدين: )عـلاوة علـى ذلـك، يمكـن القـول بـأن السـمعة تتكـون عمومـا
 
( ( 11علاوة على ذلك، يمكن القول بأن السمعة تتكون عموما

جودة و)تصــــور أصــــحاب المصــــلحة لمنظمــــة يمكنهــــا إنتــــاج منتجــــات عاليــــة الجــــودة و) ية ال جات عال تاج منت ها إن مة يمكن صلحة لمنظ صحاب الم صور أ ما( تصــــور المنظمــــا22ت صور المنظ هان ت للأولويــــة فــــي أذهــــان ( ت في أذ ت للأولوية 

  ومنومــن  السمعة التنظيمية،الســمعة التنظيميــة،  تناولتتناولــت  التيالتــي  التعريفاتالتعريفــات  منمــن  العديدالعديــد  إن هناكإن هنــاك  القول القــول   يمكنيمكــن  ذلك،ذلــك،  المصلحة. وعلىالمصــلحة. وعلــىأصحاب أصــحاب 

 ::يلييلي  ماما  التعريفاتالتعريفات  هذههذه  أهمأهم

مجموعة من المعتقدات الرمزية حول القدرات والأدوار والالتزامات الفريدة أو القابلة للفصل لمنظمة ما، مجموعـة مـن المعتقـدات الرمزيـة حـول القــدرات والأدوار والالتزامـات الفريـدة أو القابلـة للفصـل لمنظمـة مــا، هي هـي  -

 لا يتجزأ من شبكات الجمهور   حيث تكون هذهحيث تكون هذه
 
 لا يتجزأ من شبكات الجمهور المعتقدات جزءا
 
 (Lee & Van Ryzin, 2019). . المعتقدات جزءا

لجميع لجميــع   ،،العامةالعامـة  المنظمةالمنظمــةوالآفاق المستقبلية التي تصف جاذبية والآفــاق المسـتقبلية التـي تصــف جاذبيـة   للمنظمةللمنظمـةتمثيل إدراكي لاجراءات السابقة تمثيـل إدراكـيـ لاجـراءات الســابقة هي هـي  -

خرينمكوناتهــــــــا الرئيســــــــية )أصــــــــحاب المصــــــــلحة( عنــــــــد مقارنتهــــــــا مــــــــع المنافســــــــين الرئيســــــــيين الآخــــــــرين سيين الآ سين الرئي مع المناف ها  ند مقارنت صلحة( ع صحاب الم سية )أ ها الرئي  & Bankins). . مكونات

Waterhouse, 2019; Eckert, 2017) 

شبكة من جماهير متعددة شـبكة مـن جمـاهير متعـددة   ضمنضـمنمجموعة من المعتقدات حول قدرات المنظمة ونواياها وتاريخها ورسالتها مجموعة من المعتقدات حول قـدرات المنظمـة ونواياهـا وتاريخهـا ورسـالتها هي هي  -

((Christensen & Gornitzka, 2019) 

 بناء جماعيأن جميعها اجتمع على حقيقة هامة وهي أن السمعة التنظيمية تعد  السابقة ونلاحظ من التعريفات

المنظمة. ونتيجة المتعددين حول أداء  )الداخليين والخارجيين( يصف التصورات الإجمالية لأصحاب المصلحة

التي تعكس رؤية أصحاب  نطباعاتة من الا عبارة عن مجموع بأنها السمعة التنظيمية الباحث لذلك، يعرف

 هاآفاقو  لمنظمةا التي تتبعهاريدة حول القدرات والأدوار والالتزامات الفالمصلحة )الداخليين والخارجيين( 

 .بإدارة توقعات واحتياجات مختلف أصحاب المصلحة بشكل أفضل للمنظمةتسمح والتي  ،المستقبلية

  المصلحة،المصــلحة،قدرة المنظمة على تلبية توقعات أصحاب قـدرة المنظمــة علـى تلبيـة توقعــات أصـحاب   تتمثل فيتتمثـل فــي  التنظيميةالتنظيميـة  السمعةالســمعةأن أن   Bektas  (((2018وترى دراسة وتـرى دراسـة 

والصورة الكلية التي يمتلكها أصحاب المصلحة والصــورة الكليــة التــي يمتلكهــا أصــحاب المصــلحة   المنظمة،المنظمــة،العقلانية التي يشكلها أصحاب المصلحة مع العقلانيــة التــي يشــكلها أصــحاب المصــلحة مــع   والتصوراتوالتصــورات



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 
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مة. عـــــن المنظمـــــة.  ير علـــــى الـــــرغم مـــــن حقيقـــــة أن "الســـــمعة" هـــــي أحـــــد الأصـــــول غيـــــر و و عن المنظ حد الأصول غ هي أ سمعة"  قة أن "ال من حقي لرغم  لى ا سات فقـــــد كشـــــفت الدراســـــات   الملموسة،الملموســـــة،ع شفت الدرا قد ك ف

ياسالأكاديميـــة الحديثــــة أن الســـمعة بالفعــــل أصـــل ملمــــوس ولهـــا نتــــائج قابلـــة للقيــــاس لة للق تائج قاب ها ن موس ول صل مل عل أ سمعة بالف ثة أن ال ية الحدي لذلك. لـــذلكالأكاديم سية ، فــــإن العناصـــر الأساســــية .  صر الأسا فإن العنا  ،

 
 
 لبناء السمعة التنظيمية وفقا
 
   فيما يلي: فيما يلي:   للالسمعة تتمثالسمعة تتمثمعهد معهد رؤية رؤية لل  لبناء السمعة التنظيمية وفقا

يةالجاذبيـــة العاطفيــــة - ية العاطف جابي يجـــابي الإ الإ حس حــــس الال  وهيوهـــي: : Emotional Appeal  الجاذب قة وولاء تجــــاه المنظمـــة، وقــــدرتها علـــى جــــذب ثقــــة وولاء ي جذب ث جاه المنظمة، وقدرتها على  ت

   أصحاب المصلحة الداخليين الخارجيين. أصحاب المصلحة الداخليين الخارجيين. 

جات المنتجــــات  - خدمات والخــــدمات المنت حول : وهــــي مرتبطــــة بــــالجودة والابتكــــارات والقــــيم والموثوقيــــة حــــول Products and Servicesوال ية  قيم والموثوق كارات وال بالجودة والابت طة  : وهي مرتب

 . . المنظمةالمنظمةمنتجات وخدمات منتجات وخدمات 

لماليالأداء المــــــالي - ضة : يـــــــرتبط بـــــــالقوة التنافســـــــية وآفـــــــاق النمـــــــو وإدراك المخـــــــاطر المنخفضـــــــة Financial Performance  الأداء ا خاطر المنخف مو وإدراك الم فاق الن سية وآ بالقوة التناف يرتبط   :

 للمنظمة.للمنظمة.

ل وقيادة ممتازة وقدرة على الاستفادة ل وقيـادة ممتـازة وقـدرة علـى الاسـتفادة : ترتبط برؤية واضحة للمستقب: تـرتبط برؤيـة واضـحة للمسـتقبVision and Leadership  الرؤية والقيادةالرؤية والقيادة -

 من فرص السوق. من فرص السوق. 

ومكان العمل ومكـان العمـل   المنظمةالمنظمـة: وهي مرتبطة بالتصورات حول حسن إدارة : وهي مرتبطة بالتصـورات حـول حسـن إدارة Workplace environment  بيئة مكان العملبيئة مكان العمل -

 الجذاب ومواهب الموظفين. الجذاب ومواهب الموظفين. 

في تتمثـــل فـــي : : Social Responsibilityالاجتماعية الاجتماعيـــة المسؤولية المســـؤولية  - ماعيالوجـــود الاجتمـــاعيتتمثل  ما يتفيمـــا يت  للمنظماتللمنظمـــات  الوجود الاجت علق بتحقيق علـــق بتحقيـــق في

 والبيئية.والبيئية.  التوقعات الاجتماعيةالتوقعات الاجتماعية

 أحادي البعد بل هو مفهوم يعتمد على عـدة و و 
 
 أحادي البعد بل هو مفهوم يعتمد على عدة على الرغم من أن السمعة التنظيمية ليست مفهوما
 
 ((Tümtürk  أبعادأبعـادعلى الرغم من أن السمعة التنظيمية ليست مفهوما

& Deniz, 2021)   ، ، من قبل العديد من الدراسات مــن قبــل العديــد مــن الدراســات فقد تم تناولها بأبعاد متعددة فقــد تــم تناولهــا بأبعــاد متعـددة(Wei et al., 2021; Bustos, 

2021; Overman et al., 2020; Carpenter & Krause, 2012; Lee & Van Ryzin, 2019)   أربعة أربعـة والتي تناولت والتـي تناولـت

سمة لأبعــــاد )أو جوانــــب( حاســــمة ل نب( حا عاد )أو جوا جدول رقم )التنظيميــــة للمنظمــــات العامــــة يوضــــحها الجــــدول رقــــم )سمعة ســــمعة للأب مة يوضحها ال مات العا ية للمنظ شكل تشــــكل (، حيث (، حيــــث 22التنظيم هذه هــــذه ت

 ومسؤوليها. ومسؤوليها. ردود أفعال جمهورها والسلوك المرتبط بأعضائها ردود أفعال جمهورها والسلوك المرتبط بأعضائها الأبعاد الأبعاد 

 التنظيمية في المنظمات العامة أبعاد السمعة2: جدول 

 السؤال الحاسم المفهوم البعد

 السمعة الأدائية

Performative Reputation 

قرارتشــــير إلــــى كيفيـــــة تقيــــيم الجمـــــاهير لجــــودة اتخـــــاذ القــــرار خاذ ال جودة ات ماهير ل ييم الج ية تق لى كيف شير إ في فـــــي   ت

يةالقــــدرة علـــى تحقيــــق غاياتهـــا بفعاليــــةالمنظمة أو المنظمـــة أو  ها بفعال يق غايات قدرة على تحق كن أن يمكــــن أن ، و ، و ال يم

 إلــى تصــور الجمهــور "لحيويــة وعدوانيــة" 
 
لى تصور الجمهور "لحيوية وعدوانية" تشــير أيضــا  إ
 
  المنظمةالمنظمــةتشير أيضا

 عند السعي لتحقيق الأهداف.عند السعي لتحقيق الأهداف.

القيام بالمهمة  القيــام بالمهمــة    المنظمةالمنظمــةهل تستطيع هــل تســتطيع 

قة هـــــل يمكنهـــــا تنفيـــــذ مســـــؤوليتها بطريقـــــة  سؤوليتها بطري يذ م ها تنف هل يمكن

ما يــــتم تفســــيرها علــــى أنهــــا مختصــــة وربمــــا  صة ورب ها مخت لى أن سيرها ع يتم تف

 فعالة فعالة 

 السمعة الأخلاقية

Moral Reputation 

تتعامل السمعة الأخلاقية مع قيم وأخلاقيات المنظمة كما تتعامل السمعة الأخلاقية مـع قـيم وأخلاقيـات المنظمـة كمـا 

 الجماهير الرئيسية.الجماهير الرئيسية.هو معترف بها من قبل هو معترف بها من قبل 

عطوفة ومرنة وصادقة  عطوفــة ومرنــة وصــادقة    المنظمةالمنظمــةهل هــل 

 هل تحمي مصالح عملائها وأعضائها هل تحمي مصالح عملائها وأعضائها 

 السمعة الإجرائية

Procedural Reputation 

شير تشـــــير  لىإلــــــىت نت مــــــا إذا كانــــــت   إ مةالمنظمــــــةما إذا كا ية تتبــــــع المتطلبــــــات الإجرائيــــــة   المنظ بات الإجرائ بع المتطل تت

، كما تؤكد ضرورة ، كمـا تؤكـد ضـرورة القانونية المناسبة في عملية صنع القرارالقانونية المناسبة في عملية صنع القرارو و 

فإن اتبـــاع القواعـــد "الصـــحيحة" فـــي موقـــف معـــين. وبالتـــالي، فـــإن  تالي،  في موقف معين. وبال عد "الصحيحة"  باع القوا ات

السمعة الإجرائية تتعلق بما إذا كانت العمليات التي تجريها الســمعة الإجرائيــة تتعلــق بمــا إذا كانــت العمليــات التــي تجريهــا 

 العامة عادلة وموثوقة.العامة عادلة وموثوقة.  المنظمةالمنظمة

بعتتبــــــعهل هــــــل  مةالمنظمــــــة  تت عايير القواعــــــد والمعــــــايير   المنظ عد والم القوا

ها المقبولـــــــــة عـــــــــادة، مهمــــــــــا كانـــــــــت قرارتهــــــــــا  نت قرارت ما كا عادة، مه لة  المقبو

   جيدة أو سيئةجيدة أو سيئة
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 السؤال الحاسم المفهوم البعد

 السمعة الفنية

Technical Reputation 

نت تـــنعكس علـــى مــــا إذا كانـــت  ما إذا كا قدرة والمعرفة تتمتــــع بالقـــدرة والمعرفــــة   المنظمةالمنظمـــةتنعكس على  تع بال تتم

ئات غيـــــر العاديـــــة اللازمـــــة للتعامـــــل مـــــع البيئـــــات  مع البي مل  ية اللازمة للتعا ير العاد قدة،المعقـــــدة،غ غض بغـــــض   المع ب

 النظر عن أدائها الفعليالنظر عن أدائها الفعلي

لك هــــــل تمتلـــــــك  مةالمنظمـــــــةهل تمت هارة القـــــــدرة والمهـــــــارة   المنظ قدرة والم ال

ئات اللازمـــــــــة للتعامـــــــــل فـــــــــي بيئـــــــــات  في بي مل  مة للتعا قدة،معقـــــــــدة،اللاز   مع

 مستقلة ومنفصلة عن أدائها الفعلي مستقلة ومنفصلة عن أدائها الفعلي 

Source: Prepared by the researcher based on:  (Wei, Y. et al, 2021; Bustos, E. O., 2021; Overman, S. et al, 2020; Carpenter, D. P., & 

Krause, G. A., 2012; Lee, D., & Van Ryzin, G. G., 2019) 

الجمهور ينظر الجمهـور ينظـر سمعة طيبة يعني أن سـمعة طيبـة يعنـي أن المنظمة المنظمـة إن امتلاك إن امـتلاك ( أنه بالنسبة للسمعة الأدائية ف( أنه بالنسبة للسمعة الأدائيـة فـ22يتضح من الجدول رقم )يتضح من الجدول رقم )

هاليهـــــاإإ فيبأنهـــــا تفـــــي  لي ها ت ها،بوعودهـــــا،  بأن قدوتقـــــد  بوعود ية مخرجـــــات عاليـــــة   مموت جودة،الجـــــودة،مخرجات عال ضافة فريدة وإظهـــــار قيمـــــة مضـــــافة فريـــــدة   ال مة م هار قي عنلجمهورهـــــا تختلـــــف عـــــنوإظ لف    لجمهورها تخت

هذا المجال. المنظمــات الأخـــرى فـــي هـــذا المجـــال.  في  فأمـــا بالنســـبة للســـمعة الأخلاقيــة فـــالمنظمات الأخرى  ما بالنسبة للسمعة الأخلاقية  متلاك إن امـــتلاك أ ية ســـمعة أخلاقيـــة عاليـــة المنظمة المنظمـــة إن ا يعد يعـــد سمعة أخلاقية عال

 أمر أمــر 
 
 ا
 
   ا

 
 هامــا
 
حة العامة والتأثير الإيجابي على المجتمع يضفي الشرعية على حة العامــة والتــأثير الإيجــابي علــى المجتمــع يضــفي الشــرعية علــى للمنظمات العامة، حيث إن حماية المصلللمنظمــات العامــة، حيــث إن حمايــة المصــل  هاما

سمعة عالية في هذا البعد قد سـمعة عاليـة فـي هـذا البعـد قـد المنظمة المنظمـة إن امتلاك إن امـتلاك ها عن منافسيها. بينما بالنسبة للسمعة الإجرائية فها عن منافسيها. بينما بالنسبة للسمعة الإجرائيـة فـوجودها ويميز وجودها ويميز 

لى أن ينظــر جمهورهــا إلــى   -من بين أمور أخرى مــن بــين أمــور أخــرى   -يستلزم يســتلزم  الإجراءات الإجــراءات قرارات على أنها ليست تعسفية، وأنه يتم اتباع قــرارات علــى أنهــا ليســت تعســفية، وأنــه يــتم اتبــاع الالأن ينظر جمهورها إ

ية القانونيــــة  بع الإجراءات وأن إدراج/ اســــتبعاد الأدلــــة يتبــــع الإجــــراءات   الواجبة،الواجبــــة،القانون لة يت ستبعاد الأد عه وأن تضــــارب المصــــالح يــــتم التعامــــل معــــه   المعيارية،المعياريــــة،وأن إدراج/ ا مل م يتم التعا صالح  ضارب الم وأن ت

 بالنسـبة للسـمعة الفنيـة فـإن   بشكل مناسب.بشكل مناسب.
 
 بالنسبة للسمعة الفنية فإن وأخيرا
 
المنظمات ذات السمعة الفنية العالية تتمتع بالاحترام لقراراتها المنظمـات ذات السـمعة الفنيـة العاليـة تتمتـع بـالاحترام لقراراتهـا وأخيرا

ية والموضوعية. مـــــن الناحيـــــة المنهجيـــــة والموضـــــوعية.  ية المنهج فينـــــا يجـــــب الإشـــــارة أنـــــه فـــــيوهوهمن الناح نه  جب الإشارة أ ية حـــــين أن الســـــمعة الإجرائيـــــة والســـــمعة الأخلاقيـــــة   نا ي سمعة الأخلاق ية وال سمعة الإجرائ حين أن ال

ها تتــــــــداخلان بشــــــــكل واضــــــــح، إلــــــــى أنهمــــــــا مختلفــــــــان لدرجــــــــة أن المنظمــــــــة قــــــــد يكــــــــون لهــــــــا أهــــــــداف يمكــــــــن الــــــــدفاع عنهــــــــا  لدفاع عن كن ا هداف يم ها أ كون ل قد ي مة  جة أن المنظ فان لدر ما مختل لى أنه ضح، إ شكل وا تداخلان ب ت

 
 
 واســـتراتيجيات مناســـبة أخلاقيـــا
 
يا ستراتيجيات مناسبة أخلاق عام. ولكنهـــا ربمـــا لـــم تتبـــع المعـــايير المعتـــرف بهـــا بشـــكل عـــام.   لتحقيقها،لتحقيقهـــا،وا ها بشكل  عايير المعترف ب بع الم لم تت ما  ها رب تالي،وبالتـــالي،ولكن كون يكـــون   قدقـــد  وبال ي

يات غايـــات   للمنظمةللمنظمـــة ية،أخلاقيـــة،غا كن وسائلولكـــن وســـائل  أخلاق من الناحية معيبـــة مـــن الناحيـــة   هاهاول بة  ية الإجرائيـــة معي  مـــن   الإجرائ
 
من بـــدلا  
 
لك،ذلـــك،بدلا كون يمكـــن أن يكـــون   ذ   للمنظمةللمنظمــــةيمكن أن ي

.
 
.وســــائل فقــــط )إجـــــراءات عادلــــة(، ولكـــــن ربمــــا يكـــــون لهــــا غايـــــات مشــــكوك فيهـــــا أخلاقيــــا
 
يا ها أخلاق شكوك في يات م ها غا كون ل ما ي كن رب لة(، ول جراءات عاد قط )إ مات ويـــــرى الباحــــث أن تقييمـــــات   وسائل ف حث أن تقيي ويرى البا

عام لالمســــتفيدين مــــن الجمهــــور العــــام ل هور ال من الجم ستفيدين  لف لســــمعة تختلــــف الم سمعة تخت فة يــــث تــــأتي الجمــــاهير المختلفــــة بــــرؤى مختلفــــة حح  من وقت لآخر،مــــن وقــــت لآخــــر،ل برؤى مختل فة  ماهير المختل تأتي الج يث 

فإنللمنظمـــة. لـــذلك، فـــإن لذلك،  خرمـــا يـــراه جمهـــور لـــيس بالضــــرورة مـــا يـــراه جمهـــور آخـــر  للمنظمة.  هور آ يراه جم ما  ضرورة  ليس بال هور  يراه جم ما أنكمـــا أن  ،،ما  ست التقييمـــات التنظيميـــة ليســــت   ك ية لي مات التنظيم التقيي

 باختلاف عاملي الزمان والمكان.باختلاف عاملي الزمان والمكان.موضوعية بل هي مسألة إدراك، حيث تختلف معايير وتوقعات الجماهير موضوعية بل هي مسألة إدراك، حيث تختلف معايير وتوقعات الجماهير 

 الميزة التنافسية للمنظمات العامةالميزة التنافسية للمنظمات العامةالدراسات التي تناولت الدراسات التي تناولت   ((88-22))

طاولة  علىمن القضايا الساخنة  Competitive Advantage في السنوات الأخيرة، أصبح مفهوم الميزة التنافسية

تسهم في إنتاج سلع أو التي منظمات الأعمال على اختلاف حجمها ونشاطها، كأحد الاستراتيجيات التنافسية 

لاء وتلبي احتياجاتهم متعطى قيمة للع، و ر قيمة من تلك التي ينتجها المنافسون خدمات يبدو لعملائها أنها أكث

 ة )الداخليين الخارجيين(حوتضمن ولائهم وتدعم السمعة التنظيمية للمنظمة في أذهان كافة أصحاب المصل

(Hakkak & Ghodsi, 2015)، الاستراتيجي التوجه تتبنى نأ لابدميزة تنافسية  كما أن المنظمات لكي تكتسب 

مستويات سريعة  تحقيقا على هيساعد مماالكلية،  ااستراتيجيتهعن  فينحر  ولا، يواءم مواردها، والذي المناسب

درة تعبر عن قالميزة التنافسية  (. وعلى ذلك، فإن2021،بن يوسفو  بلقواسمي).الريادة إلى ل ، والوصو في التقدم



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 
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على إنتاج منتجات عالية الجودة بأقل تكلفة وتقديمها للعملاء بطرق غير تقليدية ومختلفة باستخدام  المنظمات

 (Rashwan & Madi, 2021) جميع الأساليب التقنية المتاحة لتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال

 تأثير لها باستمرار إلى تحديد العوامل التي  الاستراتيجيةسعى الباحثون وممارسو الإدارة وي
 
  ا

 
الميزة تحقيق على كبيرا

تتنافس المنظمات مع بعضها البعض على أساس القدرة على الابتكار من  للمنظمات العامة، حيث التنافسية

التي تتميز بالعولمة  المعاصرة،الديناميكية و  الإداريةي البيئة وفخلال استخدام الموارد القائمة على المعرفة. 

المرونة للاستجابة ب المنظمات تتمتعيجب أن  الحديثة،التكنولوجية السريعة وأنماط الحياة  والتعديلات المتنامية،

 لأي تغيير بيئي يضمن منتجات وخدمات جديدة ومتميزة ليس فقط للحفاظ على وجودها، ولكن 
 
لتحقيق  أيضا

 ,Sustainable Competitive Advantage. (Wanaswa; Awino; Ogutu, & Owino ميزة تنافسية مستدامة

2021) 

مـن قبـل  المستعملةتلـك  ر فعاليـة مـنثاكتشـاف طـرق جديـدة أكـلى إ المؤسسةتوصـل  بمجردالتنافسـية  الميزةتنشـأ و 

  الاكتشافتجسـيد هـذا  بمقدورها، حيـث يكـون المنافسين
 
دراسة العامري (، ولقد عرفت 2018)الزعبي،  ميدانيـا

بأنها قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها في مركز أفضل ( الميزة التنافسية 2021)

بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة في نفس النشاط والتي تتحقق من خلال الاستثمار الأفضل لامكانيات 

لتي تتمتع بها المؤسسة والموارد الفنية، والمادية، والتنظيمية، بالإضافة إلى القدرات والكفاءات والمعرفة وغيرها ا

 والتي تمكنها من تصميم وتطبيق استراتيجيتها التنافسية.

 تمتلكهاهو خلق ميزة تنافسية تعتمد على الموارد والقدرات التي  للمنظمةلهدف الأساس ي وفي السياق ذاته، فإن ا

  حيث يرتبط السوق،وتحقيق مكانة بارزة في 
 
 مباشرا

 
والتي يمكن  بقيمة العميل مفهوم الميزة التنافسية ارتباطا

 بين والمزج ،مزيج من استخدامات الموارد الملموسة وغير الملموسة لتحقيق الأهداف المرجوة تحقيقها من خلال

الميزة وعلى ذلك، فإن مفهوم  الأفراد والأنظمة والعمليات والهياكل. فيرف والسلوكيات الموجودة االمهارات والمع

تمكنها من تزويد العملاء والتي  منظمةالاختلافات في خصائص أو أبعاد أي ة عن "للمنظمات هو عبار  التنافسية

 المنظماتوالقيم التي توفرها  للعميل،العلاقة المباشرة بين القيم المرغوبة  ". لهذا، فإنبخدمة أفضل من منافسيها

. وتشير دراسة علوان (Aghamirian, Dorri, & Aghamirian, 2015) ستحدد متطلبات وأبعاد الميزة التنافسية.

 فيما يلي: تتمثلأبعاد الميزة التنافسية للمنظمات  ( أن2021)

: والتي تشير إلى نسبة المخرجات إلى المدخلات من خلال الاستغلال Outstanding Efficiency الكفاءة المتميزة -

المستخدمة في إنتاج تلك المخرجات، الأمثل للموارد المختلفة لتوفير مخرجات تفوق في قيمتها قيمة المدخلات 

 .العاملينتقييم إنتاجية و لتركيز على خفض التكلفة ا والتي يتم قياسها عن طريق

: وتشير إلى درجة الاعتمادية والموثوقية للسلع والخدمات التي تقدمها Outstanding Quality الجودة المتميزة -

 .يد من قيمتها في نظر المستفيدينالمنظمة من خلال توفير منتجات عالية الجودة مما يز 

: يشير إلى كل ما هو جديد أو حديث ومتعلق بطريقة إدارة Renovation & Innovation التجديد والابتكار -

المنظمة، وبالتالي فهو كل تطور يتحقق في أنواع المنتجات وعمليات الإنتاج ونظم الإدارة والهياكل التنظيمية 

 المنظمة.والاستراتيجيات التي تعتمدها 
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: وتشير إلى مرونة المنظمة في التعامل مع Responding to Customer Needs الاستجابة لحاجات العملاء -

التغييرات التي تحدث في بيئتها الداخلية والخارجية، بما يمكنها من تنويع منجاتها في الوقت المناسب بما يواءم 

 التغير الدائم في احتياجات وتطلعات المستفيدين.

 قدرة المنظمة على الاستجابة للقضايا التي يكون المجتمع  أن Bektas ((2018كما تشير دراسة 
 
بشأنها  عقلانيا

تقود مجموعة من التغييرات في ظروف  ، حيثوالقدرة على الوفاء بوعودها هي من بين القيم الرئيسية للسمعة

نهج الإدارة التقليدي ليحل محله نهج الإدارة المعاصر بمعنى أنه ليس من المقبول  التحول من اتباعالمنافسة 

أصبحت القدرة على بيع منتج أو خدمة الآن أكثر  ، حيثاعتماد "ما يتم إنتاجه يباع" و"ما يتم تقديمه هو ملائم"

 على 
 
ليوم ما يتم إنتاجه أو تقديمه لا تشمل بيئة الأعمال الذلك، وتقديم ما وعد به.  والثقة، الإعجاب،اعتمادا

 الفوائد التي تقدمها للمجتمع بشكل عام فحسب،من قبل المنظمات 
 
مشاريع  ، حيث تساهمبل تشمل أيضا

 سمعة المنظمات.  اتتصور  فيإيجابي  وبشكل تأثيرال فيالمسؤولية الاجتماعية 

ي المركز التنافس ي، يجب أن تكون هناك أنه من أجل إعطاء المنظمة الدعم ف .Obeidat et al (2021)وترى دراسة 

هياكل مرنة وكفاءات ومهارات بشرية تمكنها من التكيف بسرعة وسهولة مع ديناميكيات البيئة التقنية سواء في 

دراسة الميزة التنافسية على أنها القدرات والخبرات التي تتمتع بها المنظمة ال تعرفولقد الجانب المحلي أو الدولي. 

 عن المنظمات الأخرى التي تعمل في نفس القطاع الذي تنتمي وتجعلها أكث
 
 على قدرة المنظمة  إليه،ر تميزا

 
اعتمادا

 الجودة،بالإضافة إلى توفير منتجات عالية  عالية،تنفيذ أنشطتها بكفاءة ، و على استخدام مواردها وخصائصها

ن أالباحث  ى الإبداعية. وير وامتلاكها أكثر الأساليب الإبداعية فعالية مع القدرة على تطبيق مثل هذه الأساليب 

الميزة التنافسية هي محرك ومحفز للمنظمات لتطوير وتقوية مواردها وقدراتها ودفعها للبحث والتطوير من أجل 

 ئها.قيقية لعملاالحفاظ على هذه الميزة وتعزيزها من خلال إضافة قيمة ح

تغييرات  وإحداثأدى انتشار الابتكارات خلال الثورة الصناعية الرابعة إلى إعادة تشكيل النظم الاقتصادية ولقد 

 Digital أصبحت هذه الابتكارات أساس البنية التحتية الرقمية ، حيثهيكلية في مختلف القطاعات الاقتصادية

Infrastructure الأعمال من خلال الجمع بين التقنيات الرقمية  منظماتد تحديث يع، كما الجديدة للمجتمع

تحتاج لذلك، شكل ميزة تنافسية. تقد  التي المبتكرةوالموارد المادية وإبداع الأفراد خطوة أساسية في تحول الأعمال 

بط الأشخاص عملائها باستخدام التقنيات الرقمية التي تر  ءإلى تحويل عملياتها التجارية وتعزيز رضا المنظمات

 (Berawi et al., 2020)والأنظمة والمنتجات أو تجعل خدماتهم أكثر فعالية وكفاءة. 

 Knowledge (KMP) رة، تلعب إدارة المعرفةيالتطورات التكنولوجية في الآونة الأخ من جانب العديد إلى

Management Practices  في تحقيق ميزة إضافية للمنظمات العامة بسبب طرق البحث المتنوعة في 
 
 كبيرا

 
دورا

ما تعرفه بشكل  حيث تمتلك المنظمات الميزة التنافسية من خلالتوليد المعرفة وإدارتها ونشرها والاحتفاظ بها، 

استخدامها، حيث يرتبط جماعي، ومدى كفاءة استخدامها لما تعرفه، ومدى سرعة اكتسابها للمعرفة الجديدة و 

الأداء التنظيمي بدرجة صدق عملية مشاركة المعرفة داخل المنظمة من خلال دقة استخدام المنظمات لمواردها 

موارد التي تحتفظ بها لل الجيدالفهم لذلك، فإن  (Raza; Ghani, & Rafique, 2016) المختلفة مقارنة بمنافسيها.

 ,Chen; Lee, & Wang). على توليد ميزة تنافسية بالغ الأثرسيكون لها التي تتبعها العمل  اتواستراتيجي المنظمات

2020) 



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 

[16] 

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامةفي بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامةالتنظيمية التنظيمية   السمعةالسمعة  الدراسات التي تناولت أثر الدراسات التي تناولت أثر   ((88-33))

الأعمال،  أصبحت مفاهيم الميزة التنافسية للمنظمات في صدارة قائمة اهتمامات وأولويات مختلف منظمات

بهدف مواكبة المتطلبات للتطورات المتسارعة التي يشهدها العالم والتي تتمثل في تسارع العولمة والاندماج في 

الاقتصاد العالمي وسياسات الانفتاح وتحرير الأسواق. لذلك، أصبحت القدرة على النجاح في المنافسة من أهم 

التنافسية تعتبر الركيزة الأساسية التي يرتكز عليها أداء  عناصر نمو واستمرارية المنظمة، خاصة وأن الميزة

 Obeidat et) المنظمات. وبالتالي، يعتبر التمييز بين التنافسية ركيزة أساسية لنجاح واستدامة منظمات الأعمال

al., 2021)تنافسية، في السوق العالمية شديدة ال التنظيمية للمنظمات بقياس السمعة ، وفي إطار الاهتمام المتزايد

فإن الجهود المبذولة لاكتساب ميزة تنافسية من خلال استخدام الأصول غير الملموسة بالإضافة إلى الأصول 

 من الضرورة 
 
 .(Tümtürk & Deniz, 2021)الملموسة جعلت من قياس السمعة التنظيمية نوعا

من  في العقدين الماضيين السمعة التنظيمية مراجعة نتائج الأبحاث حول موضوع Bustos (2021)وتهدف دراسة 

  126تحليل م، من خلال 2020إلى  م2001
 
ولقد  في الإدارة العامة. التنظيمية فيما يتعلق بدراسة السمعة بحثا

، أن يكون لديها أدوات مصممة بشكل صريح لقياس سمعتها للمنظمات العامة من الضروري  اشارت الدراسة أنه

مجموعة من السياقات  من خلالقت فإن اختبار السمعة بمقاييس موحدة مصممة بدقة مرور الو حيث أنه ومع 

 من التبصر من شأنه أن يساعد في فهم مدى أهمية السياق الثقافي والإعدادات التنظيمية للسمعة 
 
وتعطي مزيدا

. وعلى المنظمات العامةديناميكيات إدارة السمعة في ( توضيح 3حول هذا المفهوم، ويمكن من خلال الشكل رقم )

بإدارة السمعة التنظيمية ودورها في بناء الميزة التنافسية المهتمين و لممارسين لدى االسؤال الحاسم ذلك، يأتي 

 إيجابية هو: كيف تحسن المنظمات العامة علاقاتها مع جماهيرها المختلفة لتحقيق سمعة  للمنظمات العامة

استراتيجية، حيث ون العموميون على إدارة السمعة كمسألة ذات أهمية ركز المدير  السؤال،لاجابة على هذا 

تحقيق نتائج و  الأضرار،تعمل على حماية المنظمات من ، مواتية سمعة تنظيميةتساعد إدارة السمعة في بناء 

ا عواقب فإن إدارة السمعة السيئة له ذلك،. على العكس من ميزتها التنافسية مقارنة مع منافسيهازيادة و  متفوقة،

 عن انخفاض ثقة أصحاب سلبية كبيرة يمكن أن تؤدي 
 
بشكل عام إلى انخفاض الميزة التنافسية للمنظمات، فضلا

  .المصلحة الداخليين والخارجيين

العلاقة المتبادلة بين  Doering; Downe; Elraz, & Martin ((2021 الدراساتولقد استهدفت واحدة من أحدث 

 81 مع مقابلات من المأخوذة للبيانات تجريبي من خلال تحليل ظمات العامة،تقييمات الأداء الخارجية وسمعة المن

 المجلس قادة) والسياسيون ( التنفيذيون  الرؤساء ومساعدو التنفيذيون، الرؤساء) العامين المديرين كبار من

  تم إنجليزية محلية حكومة 21 اختيارهم من تم ،  لقد(الوزراء مجلس وأعضاء
 
 تمثلت في المعايير من لمجموعة وفقا

م 2012 عامي بين البيانات جمع من مرحلتين على المقابلات السابقة، ولقد أجريت والخبرة المنظمة ونوع المنطقة

 على أنها تهديد لوجهات نظر الدراسة اشارت كما   م.2014و
 
نظر إليها دائما أن تقييمات الأداء الخارجية لا ي 

 Active Reputationالمنظمات عن نفسها وسمعتها، ولكن يمكن تحويلها إلى فرصة لإدارة السمعة النشطة 

Management لنتيجة هامة وهي، ولقد توصلت الدراسة  
 
 نشطا

 
في التوسط أن المديرون العموميون يلعبون دورا

بين أصحاب المصلحة الخارجيين والداخليين. لذلك، فإن المخاوف المتعلقة بإدارة السمعة لا تشكل فقط علاقة 

 المنظمات العامة بالتقييم الخارجي.
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 لمنظمات العامةلسمعة في اات إدارة اديناميكي: 3شكل 

Source: Bustos, E. O. (2021). Organizational Reputation in the Public Administration: A Systematic Literature Review. Public 

Administration Review, 81(4), 740 

سة هدف دراســـــة ستســـــتتتو و  Ashmawyهدف درا تي استكشـــــاف اســـــتراتيجيات إصـــــلاح الصـــــور وأشـــــكال ونمـــــاذج الاتصـــــال التـــــي   (2019)  صال ال ماذج الات شكال ون صور وأ صلاح ال ستراتيجيات إ شاف ا استك

ستخدمها تســــتخدمها  لة العامــــة لتحقيــــق ميــــزة تنافســــية، وقــــد اســــتخدمت شــــركة الاتصــــالات المصــــرية كدراســــة حالــــة   المنظماتالمنظمــــاتت سة حا صرية كدرا صالات الم شركة الات ستخدمت  سية، وقد ا يزة تناف يق م مة لتحق العا

لتوفير معرفة متعمقة لتقديم الخبرات والآراء المختلفة للأشخاص الذين تمت مقابلتهم حول كيفية إدارة الصورة لتـوفير معرفــة متعمقــة لتقــديم الخبـرات والآراء المختلفــة للأشــخاص الــذين تمـت مقــابلتهم حــول كيفيــة إدارة الصــورة 

رد رد وإدارة الأزمات وإدارة المواوإدارة الأزمـات وإدارة المـوا  مقابلة مع ممثلين من إدارات العلاقات العامة والإعلاممقابلـة مـع ممثلـين مـن إدارات العلاقـات العامـة والإعـلام  1313تم إجراء تم إجـراء   ، حيث، حيثالتنظيميةالتنظيمية

زادت جاذبية زادت جاذبيـة   إيجابية،إيجابيـة،كلما كانت الصورة أكثر كلمـا كانـت الصـورة أكثـر   ولقد توصلت الدراسة لعدة نتائج جاء أهمها أنهولقد توصلت الدراسة لعدة نتائج جاء أهمهـا أنـه  البشرية والمبيعات.البشرية والمبيعات.

فهي مقيدة بمختلف القوانين واللوائح التي تجعلها فهـي مقيــدة بمختلــف القـوانين واللــوائح التــي تجعلهــا   ذلك،ذلــك،وزادت احتمالية ربحها. ومع وزادت احتماليـة ربحهــا. ومــع   المصلحة،المصــلحة،المنظمة لأصحاب المنظمـة لأصــحاب 

أنواع أنــواع   . ولقد حددت الدراسة أربعة. ولقــد حـددت الدراســة أربعــةل بطيء وغير مستجيب وغير فعال لحالات الطوارئ المختلفةل بطـيء وغيــر مســتجيب وغيـر فعــال لحــالات الطـوارئ المختلفــةتبدو وكأنها رد فعتبـدو وكأنهــا رد فعــ

تي يمكن توضيحها التـــي يمكـــن أن تتخـــذها المنظمـــات العامــة لتحســـين ميزتهـــا التنافســـية، والتـــي يمكـــن توضـــيحها من الصورة التنظيمية مــن الصـــورة التنظيميـــة  ها التنافسية، وال تي يمكن أن تتخذها المنظمات العامة لتحسين ميزت ال

 على النحو الآتي:على النحو الآتي:

التي يحاول المديرون نقلها إلى أصحاب المصلحة التــي يحــاول المــديرون نقلهــا إلــى أصــحاب المصــلحة   : وهي: وهــيThe Projected Image)المعروضة( )المعروضــة(   الصورة المتوقعةالصــورة المتوقعــة -

   لمبادرات.لمبادرات.حول المنظمة من خلال خدمة العملاء والأنشطة واحول المنظمة من خلال خدمة العملاء والأنشطة وا

صورةالصـــــورة المتصـــــورة - صورة المت منالتـــــي يبنيهـــــا الموظفـــــون عـــــنهم مـــــنوهي وهـــــي   ::The Perceived Image( ( )المدركة)المدركـــــة  ال عنهم  فون  ها الموظ تي يبني بر خبـــــر   خلالخـــــلال  ال   اتهماتهمخ

 م.م.وانطباعاتهوانطباعاته  ممومشاعرهومشاعره  ارفهمارفهمومعومع

سرة الصـــــورة المفســـــرة  - صورة المف تي: وهـــــي التـــــيThe Construed Imageال هي ال خارجيين يعتقـــــد الموظفـــــون أن أصـــــحاب المصـــــلحة الخـــــارجيين   : و صلحة ال صحاب الم فون أن أ قد الموظ يعت

 ..يمتلكونها لمنظمتهميمتلكونها لمنظمتهم
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  التي يمتلكها أصحاب المصلحة الخارجيون بالفعل عن المنظمةالتـي يمتلكهـا أصـحاب المصـلحة الخـارجيون بالفعـل عـن المنظمـة: وهي : وهـي The Transient Imageالصورة العابرة الصـورة العـابرة  -

 وتتميز بأنها سريعة الزوال.وتتميز بأنها سريعة الزوال.

 

 العامةاستراتيجيات اصلاح الصورة الذهنية للمنظمات : 4 شكل

Source: Prepared by the researcher based on:  Ashmawy, I. K. I. M. (2019). Using Image Repair Strategies to Achieve a Competitive 

Advantage in Public Organizations. Proceedings of the European Conference on Management, Leadership & Governance, 

47-48 

المنظمات قد تنوي تعزيز الصورة الحالية، أو تخفيف أي آراء ( على الرغم من أن 4ويتضح من الشكل رقم )

بالنظر إلى النماذج المذكورة أعلاه لتوصيل استراتيجيات  سلبية، أو تغيير صورتها الحالية، أو تقديم صورة "تجديد"

العامة أن تنشر استراتيجيات إصلاح  للمنظماتمن المهم استكشاف إلى أي مدى يمكن إلا أنه ، ةإصلاح الصور 

لا يجب أن يتم إصلاح الصورة ويرى الباحث أنه  الصور وأشكال ونماذج الاتصال المطلوبة لتحقيق ميزة تنافسية.

تعزيز صورة تنظيمية تعمل على استباقية  اجراءات ، ولكن الأمر يتطلبالتنظيمية أثناء الأزمة أو بعدها فقط

فإن استخدام استراتيجيات إصلاح الصور  وبالتالي،من خلال التواصل المستمر مع أصحاب المصلحة. ، إيجابية

 .وربما تحقيق ميزة تنافسية اتزمالأ أمر حيوي لمنع حدوث  سمعة إيجابية يعتبرلإنشاء 

مارس2019)دراسة الشخاترة  استهدفتولقد  ءات الإدارية لرفع السمعة المؤسسية الإجرا ات( معرفة واقع م 

وقد تم ( إداري أكاديمي، 339للجامعات الأردنية الحكومية من وجهة نظر الإدارات الأكاديمية باستخدام عينة من )

كما أشارت الدراسة إلى أن المنظمات استخدام المنهج الوصفي المسحي وجمع البيانات من خلال أداة الدراسة. 

الأساسية من خلال أدائها الجيد، وتحقيق متطلبات واحتياجات الجمهور، ولعل من أهم العامة تضع أهدافها 

 المنظمةأهدافها لتصبح متميزة هو الوصول إلى السمعة الحسنة، وهذا يشير إلى أن هناك علاقة وثيقة بين سمعة 

، فكلما ارتفعت سمعة ظمةالمنوتميزها، فالسمعة ما هي إلا انعكاس يظهر الانطباع السائد في ذهن الجمهور حول 
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المؤسسة دل ذلك على تميزها. لذلك، فإن المنظمات العامة تسعى إلى تحسين سمعتها من خلال رفع مستوى جودة 

ولقد أظهرت نتائج  خدماتها، وتلبية متطلبات جمهورها والتي أصبحت من المعطيات المهمة للنجاح والتنافسية.

لتي تمارسها الجامعات الأردنية لرفع سمعتها المؤسسية جاءت بدرجة الدراسة أن واقع الإجراءات الإدارية ا

متوسطة في أربعة مجالات وهي )الارتباط العاطفي بالمؤسسة، الخدمات التي تقدمها المؤسسة، الرؤية والقيادة 

 .للمؤسسة، وبيئة عمل المؤسسة(، وبدرجة منخفضة في مجالين وهما )الأداء المالي، المسئولية لاجتماعية(

 )القيادات العليا( لشركة التنفيذيون  الرؤساء اتخذها التي الإجراءات علىالدراسات  أهمواحدة من  ولقد ركزت

 الدراسة هذه سمعتها التنظيمية، ولقد استخدمت على وتأثيرها للركاب القسري  الإبعاد بعد للطيران ودلتا يونايتد

 
 
  بحثا

 
 القيادة تأثير مدى حول  استنتاجات لاستخلاص والنوعية الكمية البحثية البيانات بين يجمع مختلطا

 . وتشيرالأزمة بعد المعدلة الإغلاق أسهم أسعار على تأثيرها خلال من قياسها تم كما المنظمة سمعة على المسؤولة

التي تتمتع بسمعة سابقة أكثر  اتأن تأثير الهالة يحمي سمعة المنظمة أثناء الأزمات، حيث ستظل المنظم الدراسة

ذات السمعة المحايدة أو السلبية. ومن ثم، فإن السمعة المسبقة المواتية تعني أن المنظمة  اتملاءمة من المنظم

 نهج بين علاقة وجود إلى الدراسة هذه من المستخلصة النتائج . وتشير(Varma, 2021)تنتعش بشكل أسرع 

ودلتا،  المتحدة الطيران شركات أسهم أسعار في الاختلافات خلال من قياسها يتم التي والسمعة التنظيمية القيادة

 أسعار في التغيرات من٪ 70 من يقرب ما تفسير يمكن يونايتد، شركة حالة في أنه إلى الكمية التحليلات تشير حيث

 في الاختلافات من فقط٪ 50.6 توقع يمكن الجوية، دلتا خطوط حالة بينما في المسؤولة  القيادة خلال من الأسهم

 . الأزمات إدارة في القيادة دور  على بناء   الأسهم قيمة

 صديق أداء إلى الحرجة مواردها بترجمة التصنيع شركات قيام كيفية تحليل Wang (2019)  دراسةلهذا، تناولت 

تايوان، كما  في الصناعية القطاعات مختلف من تصنيع شركة 327 من خلال بيانات تنافسية، وميزة للبيئة

أن المنظمات التي تسعى لتحقيق ميزة تنافسية يجب عليها إنشاء قيمة إيجابية تساوي أو تتجاوز اشارت الدراسة 

قيمة المنافسين، حيث يجب أن تكون قادرة على الاستجابة للقضايا البيئية المتغيرة من خلال تطوير موارد جديدة. 

 للميزة  Organizational Green Culture (OGC) فة التنظيمية الخضراءوبالتالي، يمكن أن تكون لثقا
 
مصدرا

التنافسية والتي تساعد في التمييز بين الميزة التنافسية للمنظمة والقيم الصديقة للبيئة في أذهان المستهلكين، من 

 للحفاظ على البيئة، والتي من خلالها سيتم تحقيق  للمنظماتخلال الأنشطة والسياسات، يمكن 
 
أن تولد قيما

الميزة التنافسية. ولقد توصلت الدراسة لنتيجة هامة وهي أنه يجب على المديرين تطوير ثقافة تدعم القيم البيئية 

من خلال الثقافة  تنمية القيمة المشتركة لعمليات الإنتاج الصديقة للبيئة لتقليل الآثار البيئية السلبية من خلال

 التنظيمية من أجل الحفاظ على الميزة التنافسية. 

ومع ذلك، فإن أحد الجوانب الحاسمة لإدارة السمعة هو كيفية تلقي الرسائل من قبل أصحاب المصلحة 

يجب أن يكون لها صدى لدى متلقي  المنظمةمما يعني أن الجهود المبذولة لتعزيز سمعة  ،الداخليين والخارجيين

 أن تعتمد على العديد من الم
 
علومات، والتي لا تعتمد فقط على جودة إدارة السمعة ولكن من المحتمل أيضا

السمعة يرى الباحث أن . لذلك، (Christensen & Gornitzka, 2019)والخارجية العوامل السياقية الداخلية 

 تتغير أحكام الجمهور وفق يث، حتصورات المنظمات وقد تتغير بمرور الوقت فيه مفهوم ديناميكي تتنوع
 
 ا

يجب أن تعرف المنظمات أن  وبالتالي،للتفسيرات المعرفية والعاطفية للمعلومات التي يتم تلقيها في لحظات محددة. 
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نيت على مدى  وبالتالي،الحالية وسجل أفعالها السابقة  هاالسمعة مبنية على إجراءات يمكن أن تفقد السمعة التي ب 

 ضة عين.سنوات عديدة في غم

ونتيجة لما سبق، اتفق الباحث مع الدراسات السابقة في بعض أهدافها واختلف معها في بعضها الآخر، وعلى ذلك 

على حد علم  -التي استخلصها الباحث من الدراسات السابقة تتمثل في أن الدراسة الحالية  الفجوة البحثيةفإن 

ثر السمعة التنظيمية بأبعادها )السمعة الأدائية، السمعة التي تناولت أتعتبر من الدراسات الأولى  -الباحث 

الأخلاقية، السمعة الإجرائية، السمعة الفنية( في بناء ميزة تنافسية للمنظمات العامة )الشركة المصرية 

للاتصالات( من وجهة نظر أصحاب المصلحة )الداخليين والخارجيين(، بما يعطي الفرصة للمنظمات لاستغلال 

وقدراتها التنظيمية للوصول إلى تحقيق سمعة إيجابية من ناحية، بالإضافة إلى تقوية الروابط  امكانياتها

 التنظيمية بين المنظمة والمستفيدين من خدماتها من ناحية أخرى.

 الدراسة الميدانيةالدراسة الميدانية  ((99))

 الميدانية سوف يتناول الباحث من خلال الدراسة 
 
للمنهج المتبع من حيث أسلوب الدراسة المستخدم،  وصفا

لى تحديد الأساليب الإحصائية التي اعتمد عليها إبالإضافة  الاستقصاء،ومجتمع وعينة الدراسة وصدق وثبات 

الباحث في تحليل بيانات الدراسة الميدانية، وكذلك فإن الدراسة الميدانية تتضمن التحليل الإحصائي الوصفي 

 وذلك على النحو الآتي:، البحث واختبارات الفروض لإجابات عينة

   منهجية أدوات الدراسة الميدانيةمنهجية أدوات الدراسة الميدانية  ((99-11))

بناء  على طبيعة الدراسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها فقد استخدم الباحث منهجية الدراسة:  (9-1-1)

 المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع 
 
ويهتم بوصفها وصفا

، كما لا يكتفي هذا النهج بجمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل 
 
 وكميا

 
 كيفيا

 
 ويعبر عنها تعبيرا

 
دقيقا

، استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة بل يتعداه إلى التحليل والربط والتفسير للوصول إلى استنتاجات

أبعاد السمعة ، والتي تتمثل في المتغيرات المستقلة )الدراسةمتغيرات وذلك بغرض تحديد العلاقة بين 

 (. بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة( والمتغير التابع )التنظيمية

 قائمةهذه الدراسة تم إعداد  ولأغراض، الاستقصاء فيتمثل أداة الدراسة أدوات جمع البيانات: ( 9-1-2)

  40 على تحتوي استقصاء 
 
 -بخلاف البيانات الشخصية للمستقص ي منه- المغلقة الأسئلة كلها من سؤالا

  المستقص ي بمعرفةعليها  الاجابةيتم 
 
، نقاط الخمس ذو( المتدرج Scale Likertليكرت ) لمقياس وفقا

مفردات  علىحتي يسهل (، 1( إلى لا أوافق بشدة )5في مستويات تتراوح بين أوافق بشدة ) يقع والذي

وبذلك يكون الوزن النسبي لكل درجة استجابة في هذه الحالة هو تسجيل تقديراتهم بدقة،  العينة

وتم حساب مدى المقياس الخماس ي المستخدم للمحور الكلى في %( يتناسب مع هذه الاستجابة، 20)

إطار مقياس ليكرت  فييمكن توضيح مدى متوسطات القياس ، كما 0.80الدراسة حيث أن طول الفئة 

 لي:يكما 
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الحد 

 الأدنى

الحد 

 الأقص ى
 الاتجاه

 ((بشدةبشدة  لا أوافقلا أوافقتميل الاتجاهات إلى )تميل الاتجاهات إلى ) 1.79 1

 ((أوافقأوافق  لالاتميل الاتجاهات إلى )تميل الاتجاهات إلى ) 2.59 1.8

 تميل الاتجاهات إلى )محايد(تميل الاتجاهات إلى )محايد( 3.39 2.6

 ((أوافقأوافقتميل الاتجاهات إلى )تميل الاتجاهات إلى ) 4.19 3.4

 ((بشدةبشدة  أوافقأوافقتميل الاتجاهات إلى )تميل الاتجاهات إلى ) 5 4.2

 إتم تفريغ البيانات من استمارة الاستقصاء الأساليب الإحصائية المستخدمة:  (9-1-3)
 
 وتصنيفها لكترونيا

وتبويبها لتسهيل عملية تحليلها، وذلك لاستخلاص النتائج والمؤشرات منها حول موضوع الدراسة 

خدام باستخدام وسائل إحصائية مناسبة تتفق مع الفروض الأساسية الخاصة بالدراسة وقد تم است

 الآتية: الأساليب الاحصائية 

 التوزيع التكراري والنسبي.التوزيع التكراري والنسبي. -

 معاملات الصدقمعاملات الصدق  –معاملات ألفا كرونباخ )الثبات( معاملات ألفا كرونباخ )الثبات(  -

 معامل الاختلاف(.معامل الاختلاف(.  –الانحراف المعياري الانحراف المعياري   –المقاييس الاحصائية الوصفية )المتوسط المقاييس الاحصائية الوصفية )المتوسط  -

 ..One Sample T Testاختبار عينة واحدة اختبار عينة واحدة  -

 اختبارات الفروق.اختبارات الفروق. -

 المتعدد(.المتعدد(.  –)البسيط )البسيط تحليل الانحدار الخطى تحليل الانحدار الخطى  -

 تحليل المسارات.تحليل المسارات. -

 اختبار معامل الثبات والصدق لأداة الدراسةاختبار معامل الثبات والصدق لأداة الدراسة  ((99-22))

يقصد بالثبات أنه إذا ما أعيد اختبار أو سؤال مفردات عينة البحث مرة أخرى فإننا نحصل على نفس الإجابات، 

يتم  التيالبحث من حيث ثبات النتائج  فيوبمعنى آخر أنه يمكن الاعتماد على استمارة الاستقصاء المستخدمة 

التوصل إليها إذا ما تكررت عملية القياس بنفس القائمة وتحت نفس الظروف، وقد تم قياسه من خلال معامل 

(، وكلما اقتربت قيمته من الواحد الصحيح كلما كان 1-0(، وتتراوح قيمته من )Cronbach Alphaألفا )-كرونباخ

( يدل على انخفاض الثبات 0.70اد عليه لتحليل البيانات، بينما انخفاض قيمته عن )المقياس أدق ويمكن الاعتم

لمعامل  التربيعيمن خلال الجذر  الظاهري وهو الحد الأدنى المقبول لمعامل ألفا، كما يتم حساب معاملات الصدق 

، ويمكن منهم المستقص ي الثبات ألفا كرونباخ، وهو ما يشير إلى الفهم الجيد لفقرات محاور الاستقصاء من قبل

 (.3توضيح صدق وثبات أداة الدراسة من خلال الجدول رقم )
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 معامل الثبات والصدق لأداة الدراسة: 3جدول 

 المتغيراتالمتغيرات عدد الفقراتعدد الفقرات معامل الثباتمعامل الثبات معامل الصدقمعامل الصدق

 السمعة الأدائيةالسمعة الأدائية 5 0.805 0.897

 السمعة الأخلاقيةالسمعة الأخلاقية 5 0.790 0.889

 الإجرائيةالإجرائيةالسمعة السمعة  5 0.832 0.912

 السمعة الفنيةالسمعة الفنية 5 0.793 0.891

 أبعاد السمعة التنظيمية 20 0.909 0.953

 الكفاءة المتميزةالكفاءة المتميزة 5 0.779 0.882

 الجودة المتميزةالجودة المتميزة 5 0.761 0.872

 التجديد والابتكارالتجديد والابتكار 5 0.792 0.890

 الاستجابة لحاجات العملاءالاستجابة لحاجات العملاء 5 0.777 0.882

 العامةالميزة التنافسية للمنظمات  20 0.919 0.959

 SPSS  الإحصائيالإحصائيالمصدر: نتائج التحليل المصدر: نتائج التحليل                                                                   

قيم معاملات الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد السمعة التنظيمية كانت جميعها أكبر ( أن 3ويتضح من الجدول رقم )

أعيد تكرار سؤال أفراد ما يشير إلى أنه إذا  وهذا 0.832و 0.790حيث تراوحت قيم معاملات الثبات  (0.70من )

درجة ثبات  وهي% 83.2و% 79نحصل على نفس الاستجابة بنسب تتراوح بين  سوف العينة مرة أخرى فإننا

 
 
لى الفهم الجيد لأبعاد إدرجة مصداقية عالية تشير  وهي 0.912و 0.889، كما بلغ معامل الصدق مرتفعة جدا

 %.91.2و% 88.9ح بين السمعة التنظيمية من قبل أفراد العينة بنسب تتراو 

قيم معاملات الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد الميزة التنافسية للمنظمات العامة كانت  ( أن3رقم )كما يوضح الجدول 

أعيد تكرار ما يشير إلى أنه إذا  وهذا 0.792و 0.761حيث تراوحت قيم معاملات الثبات  (0.70جميعها أكبر من )

 وهي% 79.2و% 76.1نحصل على نفس الاستجابة بنسب تتراوح بين  سوف اسؤال أفراد العينة مرة أخرى فإنن

 
 
لى الفهم الجيد إدرجة مصداقية عالية تشير  وهي 0.890و 0.872، كما بلغ معامل الصدق درجة ثبات مرتفعة جدا

 %.89و% 87.2لأبعاد الميزة التنافسية للمنظمات العامة من قبل أفراد العينة بنسب تتراوح بين 

تائج توصيف اتجاهات العينة نـــه يمكـــن الاســـتناد إلـــى تلـــك الآراء المتحصـــل عليهـــا ومـــن ثـــم الأخـــذ بنتـــائج توصـــيف اتجاهـــات العينـــة فإفإ  لذلك،لـــذلك،  ونتيجةونتيجــة ثم الأخذ بن ها ومن  لى تلك الآراء المتحصل علي نه يمكن الاستناد إ

 واختبارات الفروض.واختبارات الفروض.

 الاختبارات الإحصائية الوصفيةالاختبارات الإحصائية الوصفية  ((99-33))

بعد التأكد من صدق النتائج المتحصل عليها من التحليل الإحصائي لقوائم الاستقصاء من خلال مقاييس 

سيتناول الباحث المقاييس الإحصائية الوصفية من خلال توصيف عينة البحث حسب الصدق والثبات، 

رافية، كذلك توصيف عينة البحث في ضوء متغيرات البحث من خلال التعرف على آراء عينة غخصائصها الديمو 

 . واتجاهاتهم البحث بالنسبة لفقرات محاور البحث
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 مجتمع وعينة الدراسة الميدانية مجتمع وعينة الدراسة الميدانية   ((99-33-11))

استنادا إلى هدف الدراسة الميدانية ولخدمة أهداف البحث بما يتناسب مع فروضه التي سيتم اختبارها فإن 

العاملين في  أصحاب المصلحة الداخليين من مجتمع الدراسة يتمثل في مجموعتين، تتمثل المجموعة الأولى في

 للقوائم المالية المجمعة موظف تقريب 45901الشركة المصرية للاتصالات والبالغ عددهم ما يقدر 
 
 وذلك وفقا

 
ا

أصحاب المصلحة الخارجيين من عملاء الشركة ، بينما تتمثل المجموعة الثانية في م2020للعام المنتهي في ديسمبر 

من مستويات متعددة سواء على أن يكونوا وقد راعى الباحث عند تحديد مجتمع الدراسة  .المصرية للاتصالات

. وذلك لمراعاة التنويع والاختلاف للوقوف على الآراء الفعلية لعينة المستوى التعليمي ، العمر،النوعمستوى 

قد قام الباحث بتوزيع لو  الدراسة وهو ما سوف يكون له بالغ الأثر على مخرجات التحليل الإحصائي لهذه الدراسة.

 لظروف التباعد الاجقائمة الاستقصاء على العينة الكلية 
 
( نظرا

 
مفردة  384تم تحديد حجمها بـ  -تماعي )إلكترونيا

 معنوية % ومستوى 95أن المجتمع غير محدود وبمعامل ثقة  اعتبارالجداول الإحصائية على  لكل مجموعة من

بالتطبيق في معادلة ريتشارد ، وذلك المواقع الالكترونية وشبكات التواصل الاجتماعي المختلفة خلال من 0,05

 جيجر التالية:

 

 
 

نسبة المجتمع المراد دراسته وفى حالة عدم المعرفة تلك النسبة يستخدم أكبر نسبة  Pحجم المجتمع،  Nحيث أن 

  (0.05خطأ المعاينة سواء عند ) d(، 1.96=0.05الدرجة المعيارية ) Zالنسبة المكملة،  Q%(، 50ممكنة )

افية  ((99-33-22)) افيةتوصيف العينة حسب الخصائص الديموغر  توصيف العينة حسب الخصائص الديموغر

( التوزيع التكراري والنسبي لعينة البحث من الموظفين والعملاء، وقد أظهرت النتائج التوزيع 4رقم )يوضح الجدول 

% من حجم العينة، أي ما يزيد عن ثلاث أرباع 77.3أن نسبة الذكور بمجموعة الموظفين قد بلغت  جنسللطبقا 

فقد بلغت نسبتهم بمجموعة  %، أما عن الاناث33.6حجم العينة، في حين بلغت نسبة الذكور بمجموعة العملاء 

أما عن العمر، فقد كانت أعلى فئة لدى مجموعة  %.66.4%، أما بمجموعة العملاء فقد بلغت 22.7الموظفين 

% 44.8سنة بنسبة  50-41% ثم الفئة العمرية من 51سنة بنسبة  40-30الموظفين تمثلت في الفئة العمرية من 

سنة، أما عن مجموعة العملاء فقد بلغت نسبة الفئة 50-30م بين % من حجم العينة تراوحت أعماره95.8أي أن 

% من حجم العينة قد 69.8%، أي أن 23.4سنة بنسبة  50-41% ثم الفئة العمرية 46.4سنة  40-30العمرية 

فقد بلغت نسبة الحاصلين  (،أما على مستوى المؤهل العلمي )المستوى التعليمي سنة. 50-30تراوحت أعمارهم بين 

%، أما عن المؤهل 32.8%، ثم الحاصلين على ماجستير فأعلى بنسبة 65.6مؤهل عالي بمجموعة الموظفين على 

%، ثم 58.3%. أما مجموعة العملاء فقد بلغت نسبة الحاصلين على مؤهل عالي 1.6المتوسط فقد بلغت نسبتهم 

 %.18.2% ثم الماجستير فأعلى بنسبة 23.4المؤهل المتوسط بنسبة 

 

 



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 

[24] 

 التوزيع التكراري والنسبي لعينة البحث: 4جدول 

 نحو متغيرات البحثنحو متغيرات البحث  العينةالعينةتحليل استجابات تحليل استجابات   ((99-33-33))

يتناول الباحث فيما يلي النتائج التي توصل إليها من إجراء الإحصاء الوصفي لتوصيف اتجاهات العينة نحو 

، ومعامل الاختلاف المعياري ، والانحراف الحسابيلها نتائج المتوسط  الوصفيمتغيرات الدراسة، ويشمل الإحصاء 

العينة )المتوسط الفعلي( وبين متوسط الاستجابات المتوقعة من خلال  مع دراسة الفرق بين متوسط استجابات

 :يلييمكن توضيحها كما  والتيعند نقطة  Tاختبار 

 أبعاد السمعة التنظيميةأبعاد السمعة التنظيميةتوصيف اتجاهات العينة نحو توصيف اتجاهات العينة نحو   ((99-33-33-11))

 بانحراف( أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور السمعة الأدائية وذلك 5رقم )جدول اليتضح من 

وهي تختلف  3.55وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم21.31ومعامل اختلاف  0.76معياري 

ي بين متوسط بشكل سلبي وبشدة عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإن هناك فرق معنو 

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء عينة  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص ياستجابات 

 أن الاستجابة نحو  %.78.69بنسبة  البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور السمعة الأدائية
 
كما يتضح أيضا

الفقرة )تقدم الشركة خدماتها بسعر جيد ونوعية جيدة تلبي احتياجات العملاء(، تعد في رأي عينة الدراسة من 

تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور السمعة الأدائية حيث جاءت في المرتبة  والتيالنقاط الهامة 

، وهي لا تختلف عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت 20.81بدرجة تشتت و  4.03 هقدر وسط حسابي متالأولى ب

الخصائص 

افية  الديموغر
 الفئات

 أصحاب المصلحة الخارجيين من العملاء أصحاب المصلحة الداخليين من الموظفين

 النسبة المئوية التكرار النسبة المئوية التكرار

 الجنس

 %33.6 129 %77.3 297 ذكر

 %66.4 255 %22.7 87 أنثى

 %100 384 %100 384 المجموع

 العمر

 %25.5 98 %4.2 16 30أقل من 

 %46.4 178 %51 196 40-30من 

 %23.4 90 %44.8 172 50-41من 

 %4.7 18 - - 50أكثر من 

 %100 384 %100 384 المجموع

 المستوى التعليمي

 %23.4 90 %1.6 6 مؤهل متوسط

 %58.3 224 %65.6 252 مؤهل عالي

 %18.2 70 %32.8 126 ماجستير فأعلى

 %100 384 %100 384 المجموع
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% نحو تقديم الشركة لخدماتها بسعر وبنوعية 79.19إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيالخماس ي، وهو 

  جيدة تلبي احتياجات العملاء.

لموافقة تجاه محور السمعة الأخلاقية وذلك ( أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو ا5جدول رقم )اليتضح من كما 

وهي لا  4.02وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم16.65ومعامل اختلاف  0.67معياري  بانحراف

تختلف عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإنه لا يوجد فرق معنوي بين متوسط استجابات 

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء عينة البحث  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص ي

 أن الاستجابة نحو  %.89.35والدراسة بالموافقة على أهمية محور السمعة الاخلاقية بنسبة 
 
كما يتضح أيضا

في رأي عينة الدراسة من النقاط الهامة الفقرة )تدعم الشركة المشاريع القومية التي تفيد المجتمع والبيئة(، تعد 

تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور السمعة الاخلاقية حيث جاءت في المرتبة الأولى من حيث  والتي

، وهي تختلف عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت 18.57بدرجة تشتت و  4.36 قدرهالتجانس، بمتوسط حسابي 

دعم المشاريع على % نحو حرص الشركة 81.43تفاق وتجانس بين الآراء بنسبة إلى ا رما يشيالخماس ي، وهو 

 .(Wang, 2019)، وهو ما تؤكده مع دراسة القومية التي تفيد المجتمع والبيئة

 يتضح و 
 
( أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور السمعة الاجرائية وذلك 5جدول رقم )المن أيضا

وهي  3,56وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم22.70ومعامل اختلاف  0,81معياري  بانحراف

تختلف بشدة وبشكل سلبي عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإنه يوجد فرق معنوي بين 

إلى وجود تجانس بين آراء  متوقع، وتشير النتائج وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص يمتوسط استجابات 

 أن  %.77.30عينة البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور السمعة الاجرائية بنسبة 
 
كما يتضح أيضا

الاستجابة نحو الفقرة )تلتزم الشركة بإتباع اللوائح والقوانين تجاه أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين(، تعد 

تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور السمعة الاجرائية  والتيلهامة في رأي عينة الدراسة من النقاط ا

، وهي تختلف 23.58بدرجة تشتت و  4.01 قدرهحيث جاءت في المرتبة الأولى من حيث التجانس، بمتوسط حسابي 

 التزام% نحو 76.42إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيعن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، وهو 

 .الشركة بإتباع اللوائح والقوانين تجاه أصحاب المصلحة )الداخليين والخارجيين(

 السمعة التنظيمية لأبعاد الوصفيالإحصاء : 5جدول 

 المتوسط العبارات
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

اختبار 

 (ت)
 الترتيب

 1 1.07 20.81 0.84 4.03 احتياجات العملاءتقدم الشركة خدماتها بسعر جيد ونوعية جيدة تلبي 

 3 13.99- 32.58 1.12 3.43 تعامل الشركة العملاء بلطف وتتواصل معهم وتهتم برغباتهم وتطلعاتهم

 4 17.58- 30.86 1.03 3.35 تعظم الشركة قيم الولاء لدى أصحاب المصلحة )الداخليين والخارجيين(

 5 17.99- 32.35 1.07 3.31 العاملين ذوي الخبرة العاليةتحرص الشركة على استقطاب وتعيين 

 2 10.92- 26.46 0.96 3.62 بالغ لتسوية التعارض والمشاكل التي قد تؤثر على سمعتها اهتماماتهتم الشركة 

  16.56- 21.31 0.76 3.55 السمعة الأدائية
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 المتوسط العبارات
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

اختبار 

 (ت)
 الترتيب

 3 11.86 18.50 0.80 4.34 والأمان تتعامل الشركة مع بيانات ومعلومات عملائها بدرجة عالية من السرية

 4 3.68- 25.33 0.98 3.87 تسعى الشركة لترسيخ مفاهيم الاحترام والإعجاب والتقدير والثقة لعملائها

 1 12.47 18.57 0.81 4.36 تدعم الشركة المشاريع القومية التي تفيد المجتمع والبيئة

 5 19.57- 36.46 1.16 3.18 )الداخليين والخارجيين(تلتزم الشركة بوعودها تجاه أصحاب المصلحة 

 2 13.01 16.56 0.72 4.34 تمتنع الشركة عن القيام بأي نشاط أو عمل يتعارض مع قيم المجتمع وأخلاقه

  0.80 16.65 0.67 4.02 السمعة الأخلاقية

تلتزم الشركة بإتباع اللوائح والقوانين تجاه أصحاب المصلحة )الداخليين 

 والخارجيين(
4.01 0.94 23.58 0.15 1 

 3 13.45- 31.56 1.09 3.47 تتسم الإجراءات التي تتبعها الشركة بالشفافية والإنصاف تجاه كافة الأطراف

 5 19.36- 38.42 1.21 3.15 تعمل الشركة باستمرار على تسهيل وتبسيط الإجراءات

 2 8.01- 19.52 0.74 3.79 والقيمة التي تحققهاتوزان الشركة في إجراءاتها بين سرعة تقديمها 

 4 15.18- 34.47 1.16 3.36 تتميز الإجراءات المتبعة بالبساطة والوضوح والمنطقية والبعد من التعقيد

  15.25- 22.70 0.81 3.56 السمعة الإجرائية

 4 9.56- 30.92 1.12 3.61 تمتلك الشركة البنية التحتية الجيدة لتحسين مستوى جودة خدماتها

 5 16.04- 33.59 1.12 3.35 تقان والسرعة في إنجاز الأعمالتتفوق الشركة على منافسيها من حيث الا

 3 7.93- 28.53 1.06 3.70 تبحث الشركة بشكل مدروس عن وسائل فنية وتكنولوجية جديدة

 تمتلك الشركة العاملين أصحاب المهارات الفنية العالية للتعامل مع المواقف

 الصعبة

3.77 1.03 27.21 -6.12 1 

تستخدم الشركة التقنيات الحديثة ووسائل الاتصال التكنولوجية في كافة 

 أعمالها

3.71 1.04 28.18 -7.77 2 

  12.95- 21.91 0.80 3.63 السمعة الفنية

  14.15- 16.57 0.61 3.69 أبعاد السمعة التنظيمية

 SPSS  الإحصائيالإحصائيالمصدر: نتائج التحليل المصدر: نتائج التحليل 

 يوضح الجدول رقم )
 
أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور السمعة الفنية وذلك ( 5وأخيرا

وهي  3.63وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم21.91ومعامل اختلاف  0.80معياري  بانحراف

فإنه يوجد فرق معنوي بين  تختلف بشدة وبشكل سلبي عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص يمتوسط استجابات 

 أن الاستجابة  %.78.09عينة البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور السمعة الفنية بنسبة 
 
كما يتضح أيضا

املين أصحاب المهارات الفنية العالية للتعامل مع المواقف الصعبة(، تعد في رأي نحو الفقرة )تمتلك الشركة الع
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تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور السمعة الفنية حيث  والتيعينة الدراسة من النقاط الهامة 

، وهي تختلف عن 27.21بدرجة تشتت و  3.77 قدرهجاءت في المرتبة الأولى من حيث التجانس، بمتوسط حسابي 

% نحو امتلاك 72.79إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيالاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، وهو نقطة 

 .الشركة للعاملين أصحاب المهارات الفنية العالية للتعامل مع المواقف الصعبة

 التنافسيةالتنافسية  أبعاد بناء الميزةأبعاد بناء الميزةتوصيف اتجاهات العينة نحو توصيف اتجاهات العينة نحو   ((99-33-33-22))

 بانحرافأن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور الكفاءة المتميزة وذلك ( 6رقم )جدول اليتضح من 

وهي تختلف  3.64وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم21.57ومعامل اختلاف  0.79معياري 

بشكل سلبي وبشدة عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإن هناك فرق معنوي بين متوسط 

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء عينة  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص ياستجابات 

 أن الاستجابة نحو  %.78.43تميزة بنسبة البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور الكفاءة الم
 
كما يتضح أيضا

الفقرة )تتبنى الشركة الاستراتيجيات التي تسهم في زيادة حصتها السوقية مقارنة بالمنافسين(، تعد في رأي عينة 

ت في تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور الكفاءة المتميزة حيث جاء والتيالدراسة من النقاط الهامة 

، وهي تختلف بشدة وبشكل سلبي عن نقطة 26.79بدرجة تشتت و  3,84 قدرهوسط حسابي متالمرتبة الأولى ب

% نحو تبني الشركة 73.21إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيالاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، وهو 

 ,.Obeidat et al)وهو ما يتفق مع الدراسات  فسين.الاستراتيجيات التي تسهم في زيادة حصتها السوقية مقارنة بالمنا

2021; Rashwan & Madi, 2021) 

( أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور الجودة المتميزة وذلك 6) يتضح من جدول رقمكما 

وهي  3.59وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم20.47ومعامل اختلاف  0.73معياري  بانحراف

تختلف بشدة عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإنه يوجد فرق معنوي بين متوسط 

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء عينة  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص ياستجابات 

 أن الاستجابة نحو  %.79.53 البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور الجودة المتميزة بنسبة
 
كما يتضح أيضا

الفقرة )تهتم الشركة بتقديم أفضل ما لديها من خدمات من أجل تحقيق أهدافها(، تعد في رأي عينة الدراسة من 

تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور الجودة المتميزة حيث جاءت في المرتبة الأولى  والتيالنقاط الهامة 

، وهي تختلف عن نقطة الاختبار لمقياس 21.33بدرجة تشتت و  3.86 قدرهالتجانس، بمتوسط حسابي من حيث 

% نحو اهتمام الشركة بتقديم أفضل ما 78.67إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيليكرت الخماس ي، وهو 

 لديها من خدمات من أجل تحقيق أهدافها.

 يتضح 
 
أن عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور التجديد والابتكار وذلك  (6من جدول رقم )أيضا

وهي  3.48وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم22.24ومعامل اختلاف  0.77معياري  بانحراف

 تختلف بشدة وبشكل سلبي عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإنه يوجد فرق معنوي بين

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين آراء  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص يمتوسط استجابات 

 أن  %.77.76عينة البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور التجديد والابتكار بنسبة 
 
كما يتضح أيضا

مات جديدة عن طريق البحث والتطوير(، الاستجابة نحو الفقرة )تبحث الشركة عن أفكار جديدة لتقديم خد
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تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور التجديد  والتيتعد في رأي عينة الدراسة من النقاط الهامة 

، وهي 26.31بدرجة تشتت و  3.61 قدرهوالابتكار حيث جاءت في المرتبة الأولى من حيث التجانس، بمتوسط حسابي 

% 73.69إلى اتفاق وتجانس بين الآراء بنسبة  رما يشيلمقياس ليكرت الخماس ي، وهو  تختلف عن نقطة الاختبار

 نحو اهتمام الشركة بالبحث عن أفكار جديدة لتقديم خدمات جديدة عن طريق البحث والتطوير.

 الميزة التنافسية للمنظمات العامة لأبعاد الوصفيالإحصاء : 6جدول 

 المتوسط العبارات
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

اختبار 

 (ت)
 الترتيب

 3 6.86- 27.54 1.03 3.74 يتوفر للشركة رؤيه وأهداف طموحه في عالم الاتصالات تميزها عن منافسيهايتوفر للشركة رؤيه وأهداف طموحه في عالم الاتصالات تميزها عن منافسيها

نة تتبنــــــى الشــــــركة الاســــــتراتيجيات التــــــي تســــــهم فــــــي زيــــــادة حصــــــتها الســــــوقية مقارنــــــة  سوقية مقار صتها ال يادة ح في ز سهم  تي ت شركة الاستراتيجيات ال نى ال تتب

 بالمنافسينبالمنافسين

3.84 1.03 26.79 -4.39 1 

 4 12.19- 29.05 1.03 3.55 ذوي المهارات والخبرات العالية في مجال الاتصالاتذوي المهارات والخبرات العالية في مجال الاتصالاتتستقطب الشركة العاملين تستقطب الشركة العاملين 

 5 15.59- 37.31 1.23 3.31 تسعى الشركة إلى تلبية احتياجات عملائها بشكل أفضل من المنافسينتسعى الشركة إلى تلبية احتياجات عملائها بشكل أفضل من المنافسين

 2 6.31- 27.96 1.05 3.76 تضع الشركة مصلحة عملائها واحتياجاتهم على رأس اهتماماتهاتضع الشركة مصلحة عملائها واحتياجاتهم على رأس اهتماماتها

  12.74- 21.57 0.79 3.64 المتميزةالكفاءة 

ية تهــــــتم الشـــــــركة باســــــتمرار بتقـــــــديم خــــــدمات اتصـــــــالات ذات قيمــــــة عاليـــــــة لتلبيـــــــة  ية لتلب مة عال صالات ذات قي خدمات ات قديم  ستمرار بت شركة با هتم ال ت

 حاجات العملاءحاجات العملاء

3.83 1.04 27.20 -4.65 2 

 3 9.56- 26.70 0.98 3.66 بجودة الخدمة وفقا لخطط وبرامج مدروسةبجودة الخدمة وفقا لخطط وبرامج مدروسة  التزامهاالتزامهاتؤكد الشركة تؤكد الشركة 

 1 4.87- 21.33 0.82 3.86 خدمات من أجل تحقيق أهدافهاخدمات من أجل تحقيق أهدافهاتهتم الشركة بتقديم أفضل ما لديها من تهتم الشركة بتقديم أفضل ما لديها من 

شكاوي يتمتـــــع مقـــــدمي الخدمـــــة بـــــالمظهر اللائـــــق والكفـــــاءة اللازمـــــة للتعامـــــل مـــــع شـــــكاوي  مع  مل  فاءة اللازمة للتعا ئق والك بالمظهر اللا مة  قدمي الخد تع م يتم

 العملاء المختلفةالعملاء المختلفة

3.25 1.18 36.40 -17.53 5 

 4 16.95- 32.17 1.08 3.34 تلتزم الشركة بتقديم خدماتها في مواعيدها المحددةتلتزم الشركة بتقديم خدماتها في مواعيدها المحددة

  15.56- 20.47 0.73 3.59 الجودة المتميزة

حث تبحــــث الشــــركة عــــن أفكــــار جديــــدة لتقــــديم خــــدمات جديــــدة عــــن طريــــق البحــــث  عن طريق الب يدة  خدمات جد قديم  يدة لت كار جد عن أف شركة  حث ال تب

 والتطويروالتطوير

3.61 0.95 26.31 -11.44 1 

 3 13.75- 29.82 1.04 3.48 تسعى الشركة إلى توفير مناخ يدفع العاملين إلى الإبداع والتميزتسعى الشركة إلى توفير مناخ يدفع العاملين إلى الإبداع والتميز

 4 16.19- 31.46 1.06 3.38 وانعكاساتها على سمعتهاوانعكاساتها على سمعتهاتتابع الشركة التغييرات البيئية المستقبلية تتابع الشركة التغييرات البيئية المستقبلية 

 5 15.95- 33.61 1.13 3.35 توفر الشركة أنظمة عمل مبدعة ومبتكره تميزها عن منافسيهاتوفر الشركة أنظمة عمل مبدعة ومبتكره تميزها عن منافسيها

مع تتناســـب التعليمـــات والقواعـــد والإجـــراءات والسياســـات المطبقـــة فـــي الشـــركة مـــع  شركة  في ال قة  سات المطب عد والإجراءات والسيا مات والقوا تتناسب التعلي

 متطلبات الإبداعمتطلبات الإبداع

3.57 1.05 29.41 -11.30 2 

  18.67- 22.24 0.77 3.48 والابتكارالتجديد 

 3 11.22- 31.24 1.11 3.55 تطبق الشركة مبدأ المساواة عند التعامل مع العملاء علي اختلاف أنماطهمتطبق الشركة مبدأ المساواة عند التعامل مع العملاء علي اختلاف أنماطهم
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 المتوسط العبارات
الانحراف 

 المعياري 

معامل 

 الاختلاف

اختبار 

 (ت)
 الترتيب

 5 21.14- 40.64 1.24 3.05 تأخذ الشركة باستمرار بآراء العملاء لتطوير الخدمات المقدمةتأخذ الشركة باستمرار بآراء العملاء لتطوير الخدمات المقدمة

 يمتاز بسهولة الاتصال 
 
 يمتاز بسهولة الاتصال تمتلك الشركة نظاما
 
 1 5.41- 23.01 0.88 3.83 والتواصل مع عملائهاوالتواصل مع عملائهاتمتلك الشركة نظاما

 2 6.69- 29.45 1.10 3.73 تعمل الشركة على تقديم معلومات واضحة وغير مضللة لعملائهاتعمل الشركة على تقديم معلومات واضحة وغير مضللة لعملائها

 4 19.05- 36.41 1.16 3.20 تمكن الشركة عملائها من تقديم الشكاوى والاقتراحات وتعالجها بشكل فوريتمكن الشركة عملائها من تقديم الشكاوى والاقتراحات وتعالجها بشكل فوري

  18.16- 23.15 0.80 3.47 الاستجابة لحاجات العملاء

  18.88- 18.86 0.67 3.54 بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة

 SPSS  الإحصائيالإحصائيالمصدر: نتائج التحليل المصدر: نتائج التحليل 

 يتضح من الجدول رقم )
 
عينة الدراسة قد اتجهت نحو الموافقة تجاه محور الاستجابة لحاجات ( أن 6وأخيرا

وسط الحسابي لهذا المتغير ت%، حيث بلغت قيمة الم23.15 ومعامل اختلاف 0.80معياري  بانحرافالعملاء وذلك 

وهي تختلف بشدة وبشكل سلبي عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، ومن ثم فإنه يوجد فرق معنوي  3.47

متوقع، وتشير النتائج إلى وجود تجانس بين  وما همنهم )المتوسط الفعلي( وبين  المستقص يبين متوسط استجابات 

كما يتضح  %.76.85آراء عينة البحث والدراسة بالموافقة على أهمية محور الاستجابة لحاجات العملاء بنسبة 

 يمتاز بسهولة الاتصال والتواصل مع عملائها(، تعد في رأي 
 
 أن الاستجابة نحو الفقرة )تمتلك الشركة نظاما

 
أيضا

تؤكد الشركة على الاهتمام بها كأحد فقرات محور الاستجابة لحاجات  والتيمن النقاط الهامة  عينة الدراسة

، وهي 23.01بدرجة تشتت  3,83 قدرهالعملاء حيث جاءت في المرتبة الأولى من حيث التجانس، بمتوسط حسابي 

% 76.99بين الآراء بنسبة إلى اتفاق وتجانس  رما يشيتختلف عن نقطة الاختبار لمقياس ليكرت الخماس ي، وهو 

 يمتاز بسهولة الاتصال والتواصل مع عملائها.
 
 نحو امتلاك الشركة نظاما

 نتائج اختبارات فروض البحث وتفسير النتائجنتائج اختبارات فروض البحث وتفسير النتائج  ((99-44))

عدم صحة ســـيتم اختبـــارات الفـــروض مـــن خـــلال بعـــض الأســـاليب الإحصـــائية المســـتخدمة لدراســـة مـــدى صـــحة أو عـــدم صـــحة  مدى صحة أو  خلال بعض الأساليب الإحصائية المستخدمة لدراسة  من  فروض  بارات ال سيتم اخت

 ::يلييليكما كما   الإحصائيالإحصائيمع عرض وتفسير نتائج التحليل مع عرض وتفسير نتائج التحليل الفروض، الفروض، 

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الأول نتائج التحليل الإحصائي للفرض الأول   ((99-44-11))

 فــي بنــاء الميـزة التنافســية للمنظمــات العامــة.   التنظيميةالتنظيميــةالسمعة الســمعة أبعاد أبعـاد تؤثر تــؤثر ينص الفرض الأول يـنص الفــرض الأول 
 
 إيجابيــا

 
 معنويـا

 
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة. تــأثيرا

 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
تأثيرا

 ويشتق من هذا الفرض أربعة فروض فرعية على النحو الآتي:ويشتق من هذا الفرض أربعة فروض فرعية على النحو الآتي:

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الأول نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الأول ( ( 99-44-11-11))

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.  الأدائيةالأدائيةتؤثر السمعة تؤثر السمعة ينص الفرض الفرعي الأول ينص الفرض الفرعي الأول 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.تأثيرا

 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تأثيرا

 

 

 



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 

[30] 

 انحدار السمعة الأدائيةنموذج لالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة : 7 جدول 

 النموذج

 غير المعياريةالمعاملات 
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

B 
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 0.0000.000 15.12415.124  0.0720.072 1.0931.093 الثابت

 0.0000.000 34.70634.706 0.7820.782 0.0200.020 0.6910.691 السمعة الأدائية

 R **0.782 الكلي معامل الارتباط

 R Square 0.611 معامل التحديد

 Adjusted R Square 0.611 معامل التحديد المعدل

 F 1204.498 اختبار ف

 Sig. 0.000 المعنوية

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 

بين السمعة الأدائية كأحد أبعاد أظهــرت النتــائج وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين الســمعة الأدائيــة كأحــد أبعــاد   ::(R)معامل الارتباك الك ي معامــل الارتبــاك الك ــي   - أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 

%، وقد بلغت قيمة الارتباط %، وقــد بلغــت قيمــة الارتبــاط 9999التنافسية للمنظمات العامة عند مستوى ثقة التنافسـية للمنظمــات العامــة عنــد مســتوى ثقـة   وبناء الميزةوبنــاء الميــزةالسمعة التنظيمية السـمعة التنظيميــة 

سية وهــــو ارتبــــاط ايجــــابي قــــوي ومــــن ثــــم فإنــــه يمكننــــا دراســــة أثــــر الســــمعة الأدائيــــة فــــي بنــــاء الميــــزة التنافســــية   ،،0.7820.782 يزة التناف ناء الم في ب ية  سمعة الأدائ ثر ال سة أ نا درا نه يمكن ثم فإ قوي ومن  جابي  باط اي وهو ارت

 للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. 

موذج بلغـــت قيمـــة معامـــل التحديـــد للنمـــوذج   ::)2R(  معامل التحديدمعامـــل التحديـــد  - مل التحديد للن غت قيمة معا ية تفسر ، ممـــا يشـــير إلـــى أن الســـمعة الأدائيـــة تفســـر 0.6110.611بل لى أن السمعة الأدائ شير إ ، مما ي

من % مـــن 61.161.1 يزة التنافسية للمنظمات تغيـــر يطـــرأ علـــى بنـــاء الميـــزة التنافســـية للمنظمـــات   أيأي%  ناء الم مة،العامـــة،تغير يطرأ على ب فيمكن أمـــا عـــن النســـبة الغيـــر مفســـرة فـــيمكن   العا ير مفسرة  عن النسبة الغ ما  أ

 الاعتبار. الاعتبار.   فيفيأو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ أو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ   العشوائيالعشوائيإرجاعها إلى الخطأ إرجاعها إلى الخطأ 

لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل، لاختبــار معنويــة متغيــرات النمــوذج ككــل،   Fتم استخدام اختبار تــم اســتخدام اختبــار   عنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:عنويــة جــودة توفيــق نمــوذج الانحــدار:اختبار ماختبــار م  -

ته حيــــث بلغــــت قيمتــــه  غت قيم قة وذلــــك عنــــد مســــتوى ثقــــة   498498,,12041204حيث بل ستوى ث ند م لك ع مع وجود %، ممــــا يشــــير إلــــى جــــودة نمــــوذج الانحــــدار مــــع وجــــود 9999وذ حدار  موذج الان جودة ن لى  شير إ ما ي %، م

من النموذج، وبالتالي صحة مطابقــة بــين القــيم الفعليــة والقــيم المقــدرة لبنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة مــن النمــوذج، وبالتــالي صــحة  بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة  مطابقة 

 الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.

نجد أن معامل بيتا للسمعة الأدائية ذو دلالة نجد أن معامل بيتـا للسـمعة الأدائيـة ذو دلالـة   (T)باستخدام اختبار باستخدام اختبار    ى حدة: ى حدة:اختبار معنوية كل متغير مستقل عاختبار معنوية كل متغير مستقل ع  -

  34.70634.706% حيث بلغت قيمة اختبار ت المحسوبة % حيـث بلغـت قيمـة اختبـار ت المحسـوبة 9999إحصائية بنموذج الانحدار البسيط، وذلك عند مستوى ثقة إحصائية بنموذج الانحدار البسيط، وذلـك عنـد مسـتوى ثقـة 

ية أكبــــر مــــن القيمــــة الجدوليــــة   وهيوهــــي مة الجدول من القي بر  قيم ، ممــــا يشــــير إلــــى أن قــــيم 2.582.58أك لى أن  شير إ ما ي ير غيــــر المعياريــــة لهــــذا المتغيــــر   Beta، م هذا المتغ ير المعيارية ل تيوالتــــيغ غت بلغــــت   وال   0.6910.691بل

تختلف عن الصفر وأن لها تأثير حقيقي على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، بحيث أنه إذا ارتفع مستوى تختلـف عــن الصــفر وأن لهــا تــأثير حقيقــي علــى بنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة، بحيــث أنــه إذا ارتفــع مســتوى 

 السمعة الأدائية ارتفع معها مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.السمعة الأدائية ارتفع معها مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.

 ::الآتيالآتي  فيفيمعادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار معادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار   -

 )السمعة الأدائية()السمعة الأدائية(  0.6910.691+ +   1.0931.093الميزة التنافسية للمنظمات العامة = الميزة التنافسية للمنظمات العامة = بناء بناء 
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ذا ارتفع مستوى السمعة الأدائية بمقدار وحدة واحدة فإن مستوى بناء الميزة ذا ارتفــع مســتوى الســمعة الأدائيــة بمقــدار وحــدة واحــدة فــإن مســتوى بنــاء الميــزة إإويتضح من المعادلة السابقة أنه ويتضــح مــن المعادلــة الســابقة أنــه 

   0.6910.691التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار 

 بأن بــأن   الفرعي الأول الفرعــي الأول   التحقق من صحة الفرضالتحقــق مــن صــحة الفــرضوع ى ذلقد فقد ث ت وع ــى ذلــقد فقــد ث ــت 
ً
 إيجابيــا

ً
 معنويــا

ً
 الســمعة الأدائيــة تــؤثر تــأثيرا

ً
 إيجابيا

ً
 معنويا

ً
السمعة الأدائية تؤثر تأثيرا

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الثاني نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الثاني   ((99-44-11-22))

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.  الأخلاقيةالأخلاقيةتؤثر السمعة تؤثر السمعة ينص الفرض الفرعي الثاني ينص الفرض الفرعي الثاني 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.تأثيرا

 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تأثيرا

 انحدار السمعة الأخلاقيةنموذج لالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة : 8جدول 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

B 
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 0.000 9.085  0.115 1.045 الثابت

 0.000 22.034 0.623 0.028 0.622 السمعة الأخلاقية

 R **0.623 الكلي معامل الارتباط

 R Square 0.388 معامل التحديد

 Adjusted R Square 0.387 معامل التحديد المعدل

 F 485.480 اختبار ف

 Sig. 0.000 المعنوية

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 

أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين السمعة الأخلاقية كأحد أبعاد أظهرت النتائج وجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين السـمعة الأخلاقيـة كأحـد أبعـاد   ::(R)معامل الارتباك الك ي معامل الارتباك الك ي   -

ية الســــمعة التنظيميــــة  سمعة التنظيم يزةوبنــــاء الميــــزةال ناء الم قة التنافســــية للمنظمــــات العامــــة عنــــد مســــتوى ثقــــة   وب ستوى ث ند م مة ع سية للمنظمات العا باط %، وقــــد بلغــــت قيمــــة الارتبــــاط 9999التناف مة الارت غت قي %، وقد بل

ثروهـــــو ارتبـــــاط ايجـــــابي قـــــوي ومـــــن ثـــــم فإنـــــه يمكننـــــا دراســـــة أثـــــر  ،،0.6230.623 سة أ نا درا نه يمكن ثم فإ قوي ومن  جابي  باط اي سية الســـــمعة الأخلاقيـــــة فـــــي بنـــــاء الميـــــزة التنافســـــية   وهو ارت يزة التناف ناء الم في ب ية  سمعة الأخلاق ال

 للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. 

لى أن السمعة الأخلاقية تفسر ، ممــا يشــير إلــى أن الســمعة الأخلاقيــة تفســر 0.3880.388بلغت قيمة معامل التحديد للنموذج بلغــت قيمــة معامــل التحديــد للنمــوذج   ::)2R(  معامل التحديدمعامــل التحديــد  - ، مما يشير إ

تغير يطرأ على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، أما عن النسبة الغير مفسرة فيمكن إرجاعها تغير يطرأ على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، أمـا عـن النسـبة الغيـر مفسـرة فـيمكن إرجاعهـا   أيأي% من % من 38.838.8

 الاعتبار. الاعتبار.   فيفيأو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ أو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ   العشوائيالعشوائيإلى الخطأ إلى الخطأ 

  لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل،لاختبــار معنويــة متغيــرات النمــوذج ككــل،  Fتم استخدام اختبار تــم اســتخدام اختبــار   اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:اختبــار معنويــة جــودة توفيــق نمــوذج الانحــدار:  -

%، مما يشير إلى جودة نموذج الانحدار مع وجود مطابقة %، ممـا يشـير إلـى جـودة نمـوذج الانحـدار مـع وجـود مطابقـة 9999وذلك عند مستوى ثقة وذلـك عنـد مسـتوى ثقـة   480480,,485485حيث بلغت قيمته حيـث بلغـت قيمتـه 

بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة من النموذج، وبالتالي صحة الاعتماد على بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة من النمـوذج، وبالتـالي صـحة الاعتمـاد علـى 

 نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 
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بار اختبـــار   - حدة:معنويـــة كـــل متغيـــر مســـتقل ع ـــى حـــدة:اخت كل متغير مستقل ع ى  بار باســـتخدام اختبـــار   معنوية  تا للسمعة الأخلاقية ذو نجـــد أن معامـــل بيتـــا للســـمعة الأخلاقيـــة ذو   (T)باستخدام اخت مل بي نجد أن معا

قة دلالــة إحصـــائية بنمـــوذج الانحــدار البســـيط، وذلـــك عنـــد مســتوى ثقـــة  % حيث بلغت قيمة اختبار ت المحسوبة % حيـــث بلغــت قيمـــة اختبـــار ت المحســـوبة 9999دلالة إحصائية بنموذج الانحدار البسيط، وذلك عند مستوى ث

ية أكبــــر مـــن القيمــــة الجدوليـــة   وهيوهـــي  22.03422.034 مة الجدول من القي بر  قيم ، ممــــا يشـــير إلــــى أن قـــيم 2.582.58أك لى أن  شير إ ما ي ير المعغيــــر المع  Beta، م ير ياريـــة لهــــذا المتغيـــر غ هذا المتغ تيوالتــــييارية ل غت بلغــــت   وال بل

تأثير حقيقي على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، بحيث أنه إذا ارتفع تختلــف عــن الصــفر وأن لهــا تــأثير حقيقــي علــى بنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة، بحيــث أنــه إذا ارتفــع   0.6220.622 تختلف عن الصفر وأن لها 

 مستوى السمعة الأخلاقية ارتفع معها مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.مستوى السمعة الأخلاقية ارتفع معها مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.

 ::الآتيالآتي  فيفيمعادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار معادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار   -

 )السمعة الأخلاقية()السمعة الأخلاقية(  0.6220.622+ +   1.0451.045بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = 

ارتفع مستوى السمعة الأخلاقية بمقدار وحدة واحدة فإن مستوى بناء الميزة ارتفـع مسـتوى السـمعة الأخلاقيـة بمقـدار وحـدة واحـدة فـإن مسـتوى بنـاء الميـزة   إذاإذاويتضح من المعادلة السابقة أنه ويتضح من المعادلة السابقة أنـه 

   0.6220.622التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار 

 فـي   الأخلاقيةالأخلاقيةبأن السمعة بأن السمعة   الفرعي الثانيالفرعي الثاني  التحقق من صحة الفرضالتحقق من صحة الفرضومن ثمد فقد ث ت ومن ثمد فقد ث ت 
ً
 إيجابيـا

ً
 معنويـا

ً
 في تؤثر تـأثيرا

ً
 إيجابيا

ً
 معنويا

ً
تؤثر تأثيرا

 ة.ة.بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامبناء الميزة التنافسية للمنظمات العام

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الثالث نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الثالث   ((99-44-11-33))

لث يــــنص الفــــرض الفرعـــــي الثالــــث  فرض الفرعي الثا سمعة تــــؤثر الســـــمعة ينص ال يةالإجرائيــــةتؤثر ال  فــــي بنـــــاء الميــــزة التنافســــية للمنظمـــــات   الإجرائ
 
 إيجابيــــا

 
 معنويـــــا

 
مات تــــأثيرا سية للمنظ يزة التناف ناء الم في ب  

 
يا  إيجاب

 
 معنويا

 
تأثيرا

 العامة.العامة.

 انحدار السمعة الإجرائيةنموذج لالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة : 9جدول 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

B 
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 0.0000.000 18.69618.696  0.0740.074 1.3901.390 الثابتالثابت

 0.0000.000 29.71929.719 0.7320.732 0.0200.020 0.6060.606 السمعة الإجرائيةالسمعة الإجرائية

 R **0.732 الكليالكلي  معامل الارتباطمعامل الارتباط

 R Square 0.536 معامل التحديدمعامل التحديد

 Adjusted R Square 0.535 معامل التحديد المعدلمعامل التحديد المعدل

 F 883.215 اختبار فاختبار ف

 Sig. 0.000 المعنويةالمعنوية

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 

أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين السمعة الإجرائية كأحد أبعاد أظهـرت النتـائج وجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين السـمعة الإجرائيـة كأحـد أبعـاد   ::(R)معامل الارتباك الك ي معامل الارتباك الك ـي   -

ناء الميزةوبنـــاء الميـــزةالسمعة التنظيمية الســـمعة التنظيميـــة  قة التنافســـية للمنظمـــات العامـــة عنـــد مســـتوى ثقـــة   وب مة عند مستوى ث باط %، وقـــد بلغـــت قيمـــة الارتبـــاط 9999التنافسية للمنظمات العا %، وقد بلغت قيمة الارت

سية وهــــو ارتبــــاط ايجــــابي قــــوي ومــــن ثــــم فإنــــه يمكننــــا دراســــة أثــــر الســــمعة الإجرائيــــة فــــي بنــــاء الميــــزة التنافســــية   ،،0.7320.732 يزة التناف ناء الم في ب ية  سمعة الإجرائ ثر ال سة أ نا درا نه يمكن ثم فإ قوي ومن  جابي  باط اي وهو ارت

 للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. 
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لى أن السمعة الإجرائية تفسر ، ممــا يشــير إلــى أن الســمعة الإجرائيــة تفســر 0.5360.536بلغت قيمة معامل التحديد للنموذج بلغــت قيمــة معامــل التحديــد للنمــوذج   ::)2R(  معامل التحديدمعامــل التحديــد  - ، مما يشير إ

من % مــــن 53.653.6 مات تغيــــر يطــــرأ علــــى بنــــاء الميــــزة التنافســــية للمنظمــــات   أيأي%  سية للمنظ يزة التناف ناء الم لى ب طرأ ع ير ي مة،العامــــة،تغ فيمكن أمــــا عــــن النســــبة الغيــــر مفســــرة فــــيمكن   العا سرة  ير مف سبة الغ عن الن ما  أ

 الاعتبار. الاعتبار.   فيفيأو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ أو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ   العشوائيالعشوائيإرجاعها إلى الخطأ إرجاعها إلى الخطأ 

لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل، لاختبــار معنويــة متغيــرات النمــوذج ككــل،   Fتم استخدام اختبار تــم اســتخدام اختبــار   معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:معنويــة جــودة توفيــق نمــوذج الانحــدار:اختبار اختبــار   -

ته حيــــث بلغــــت قيمتـــــه  غت قيم يث بل قة وذلــــك عنـــــد مســــتوى ثقـــــة   215215,,883883ح ستوى ث ند م لك ع مع وجود %، ممــــا يشـــــير إلــــى جـــــودة نمــــوذج الانحـــــدار مــــع وجـــــود 9999وذ حدار  موذج الان جودة ن لى  شير إ ما ي %، م

بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامةمطابقــة بــين القــيم الفعليــة والقــيم المقــدرة لبنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة من النموذج، وبالتالي صحة مــن النمــوذج، وبالتــالي صــحة   مطابقة 

 الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.

حدة:اختبـــار معنويـــة كـــل متغيـــر مســـتقل ع ـــى حـــدة:  - ير مستقل ع ى  كل متغ بار معنوية  بار باســـتخدام اختبـــار   اخت ية ذو نجـــد أن معامـــل بيتـــا للســـمعة الإجرائيـــة ذو   (T)باستخدام اخت تا للسمعة الإجرائ مل بي جد أن معا ن

بار ت المحسوبة بــار ت المحســوبة % حيث بلغت قيمة اخت% حيـث بلغــت قيمـة اخت9999دلالة إحصائية بنموذج الانحدار البسيط، وذلك عند مستوى ثقة دلالـة إحصــائية بنمـوذج الانحــدار البسـيط، وذلــك عنــد مسـتوى ثقــة 

ية أكبـــر مـــن القيمــة الجدوليـــة   وهيوهــي  29.71929.719 من القيمة الجدول قيم ، ممـــا يشــير إلـــى أن قـــيم 2.582.58أكبر  لى أن  هذا المتغير غيــر المعياريـــة لهـــذا المتغيــر   Beta، مما يشير إ تيوالتـــيغير المعيارية ل بلغت بلغـــت   وال

تختلف عن الصفر وأن لها تأثير حقيقي على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، بحيث أنه إذا ارتفع تختلف عن الصفر وأن لهـا تـأثير حقيقـي علـى بنـاء الميـزة التنافسـية للمنظمـات العامـة، بحيـث أنـه إذا ارتفـع   0.6060.606

 مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.مستوى بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة المحققة.مستوى السمعة الإجرائية ارتفع معها مستوى السمعة الإجرائية ارتفع معها 

 ::الآتيالآتي  فيفيمعادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار معادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار   -

 )السمعة الإجرائية()السمعة الإجرائية(  0.6060.606+ +   1.3901.390بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = 

ارتفع مستوى السمعة الإجرائية بمقدار وحدة واحدة فإن مستوى بناء الميزة ارتفـع مسـتوى السـمعة الإجرائيـة بمقـدار وحـدة واحـدة فـإن مسـتوى بنـاء الميـزة   إذاإذاويتضح من المعادلة السابقة أنه ويتضح مـن المعادلـة السـابقة أنـه 

   0.6060.606التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار 

قد ث ت وع ـــى ذلـــقد فقــــد ث ـــت  لقد ف فرضالتحقــــق مـــن صــــحة الفـــرضوع ى ذ صحة ال من  لثالفرعـــي الثالــــث  التحقق  سمعة بـــأن الســــمعة   الفرعي الثا يةالإجرائيـــةبأن ال    الإجرائ
ً
 معنويــــا

ً
 تــــؤثر تـــأثيرا

ً
 معنويا

ً
تأثيرا تؤثر 

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات الع
ً
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العإيجابيا
ً
 امة.امة.إيجابيا

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الرابع نتائج التحليل الإحصائي للفرض الفرعي الرابع   ((99-44-11-44))

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.  الفنيةالفنيةتؤثر السمعة تؤثر السمعة ينص الفرض الفرعي الرابع ينص الفرض الفرعي الرابع 
 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.تأثيرا

 
 إيجابيا

 
 معنويا

 
 تأثيرا

 انحدار السمعة الفنيةنموذج لالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة : 10جدول 

 النموذج

 غير المعياريةالمعاملات 
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

B 
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 0.0000.000 16.05316.053  0.0610.061 0.9850.985 الثابتالثابت

 0.0000.000 42.71942.719 0.8390.839 0.0170.017 0.7060.706 السمعة الفنيةالسمعة الفنية

 R **0.839 الكليالكلي  معامل الارتباطمعامل الارتباط

 R Square 0.704 معامل التحديدمعامل التحديد

 Adjusted R Square 0.704 معامل التحديد المعدلمعامل التحديد المعدل

 F 1824.876 اختبار فاختبار ف

 Sig. 0.000 المعنويةالمعنوية

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 
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باك الك ي معامـــل الارتبـــاك الك ـــي   - عاد أظهـــرت النتـــائج وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الســـمعة الفنيـــة كأحـــد أبعـــاد   ::(R)معامل الارت بين السمعة الفنية كأحد أب تائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية  أظهرت الن

ناء الميزةوبنـــاء الميـــزةالسمعة التنظيمية الســـمعة التنظيميـــة  قة التنافســـية للمنظمـــات العامـــة عنـــد مســـتوى ثقـــة   وب مة عند مستوى ث باط %، وقـــد بلغـــت قيمـــة الارتبـــاط 9999التنافسية للمنظمات العا %، وقد بلغت قيمة الارت

سية وهـــــو ارتبـــــاط ايجـــــابي قـــــوي ومـــــن ثـــــم فإنـــــه يمكننـــــا دراســـــة أثـــــر الســـــمعة الفنيـــــة فـــــي بنـــــاء الميـــــزة التنافســـــية   ،،0.8390.839 يزة التناف ناء الم في ب ية  سمعة الفن ثر ال سة أ نا درا نه يمكن ثم فإ من  قوي و جابي  باط اي هو ارت و

 للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. للمنظمات العامة من خلال نموذج الانحدار الخطي البسيط. 

يدمعامــــل التحديــــد  - مل التحد مبلغــــت قيمــــة معامــــ  ::)2R(  معا مة معا غت قي موذج ل التحديــــد للنمــــوذج بل يد للن سر ، ممــــا يشــــير إلــــى أن الســــمعة الفنيــــة تفســــر 0.7040.704ل التحد ية تف سمعة الفن لى أن ال شير إ ما ي ، م

من % مــــن 70.470.4 مات تغيــــر يطــــرأ علــــى بنــــاء الميــــزة التنافســــية للمنظمــــات   أيأي%  سية للمنظ يزة التناف ناء الم لى ب طرأ ع ير ي مة،العامــــة،تغ فيمكن أمــــا عــــن النســــبة الغيــــر مفســــرة فــــيمكن   العا سرة  ير مف سبة الغ عن الن ما  أ

 الاعتبار. الاعتبار.   فيفيأو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ أو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ   العشوائيالعشوائيإرجاعها إلى الخطأ إرجاعها إلى الخطأ 

لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل، لاختبــار معنويــة متغيــرات النمــوذج ككــل،   Fتم استخدام اختبار تــم اســتخدام اختبــار   نموذج الانحدار:نمــوذج الانحــدار:اختبار معنوية جودة توفيق اختبــار معنويــة جــودة توفيــق   -

ته حيــــث بلغــــت قيمتــــه  غت قيم قة وذلــــك عنــــد مســــتوى ثقــــة   876876,,18241824حيث بل ستوى ث ند م لك ع مع وجود %، ممــــا يشــــير إلــــى جــــودة نمــــوذج الانحــــدار مــــع وجــــود 9999وذ حدار  موذج الان جودة ن لى  شير إ ما ي %، م

من النموذج، وبالمطابقــة بــين القــيم الفعليــة والقــيم المقــدرة لبنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة مــن النمــوذج، وبال بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة  تالي صحة تــالي صــحة مطابقة 

 الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.

نجد أن معامل بيتا للسمعة الفنية ذو دلالة نجـد أن معامـل بيتـا للسـمعة الفنيـة ذو دلالـة   (T)باستخدام اختبار باسـتخدام اختبـار   اختبار معنوية كل متغير مستقل ع ى حدة:اختبار معنوية كل متغيـر مسـتقل ع ـى حـدة:  -

قة إحصـــــائية بنمـــــوذج الانحـــــدار البســـــيط، وذلـــــك عنـــــد مســـــتوى ثقـــــة  ستوى ث ند م لك ع سيط، وذ حدار الب موذج الان صائية بن سوبة % حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة اختبـــــار ت المحســـــوبة 9999إح بار ت المح مة اخت غت قي يث بل % ح

ية أكبـــر مـــن القيمــة الجدوليـــة   وهيوهــي  42.7142.7199 من القيمة الجدول قيم ، ممـــا يشــير إلـــى أن قـــيم 2.582.58أكبر  لى أن  هذا المتغير غيــر المعياريـــة لهـــذا المتغيــر   Beta، مما يشير إ تيوالتـــيغير المعيارية ل بلغت بلغـــت   وال

تختلف عن الصفر وأن لها تأثير حقيقي على بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة، بحيث أنه إذا ارتفع تختلف عن الصفر وأن لهـا تـأثير حقيقـي علـى بنـاء الميـزة التنافسـية للمنظمـات العامـة، بحيـث أنـه إذا ارتفـع   0.7060.706

 تنافسية للمنظمات العامة المحققة.تنافسية للمنظمات العامة المحققة.مستوى السمعة الإجرائية ارتفع معها مستوى بناء الميزة المستوى السمعة الإجرائية ارتفع معها مستوى بناء الميزة ال

 ::الآتيالآتي  فيفيمعادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار معادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار   -

 )السمعة الفنية()السمعة الفنية(  0.7060.706+ +   0.9850.985بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة = 

نه ويتضــح مـــن المعادلـــة الســابقة أنـــه  من المعادلة السابقة أ ناء الميزة ارتفـــع مســتوى الســـمعة الفنيـــة بمقــدار وحـــدة واحـــدة فــإن مســـتوى بنـــاء الميـــزة   إذاإذاويتضح  فع مستوى السمعة الفنية بمقدار وحدة واحدة فإن مستوى ب ارت

 0.7060.706التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار التنافسية للمنظمات العامة ترتفع بمقدار 

   الفنيةالفنيـةبأن السمعة بـأن الســمعة   الفرعي الرابعالفرعـي الرابــع  التحقق من صحة الفرضالتحقـق مــن صـحة الفــرضوع ى ذلقد فقد ث ت وع ـى ذلــقد فقـد ث ــت 
ً
 إيجابيــا

ً
 معنويــا

ً
 تــؤثر تـأثيرا

ً
 إيجابيا

ً
 معنويا

ً
تؤثر تأثيرا

 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة.

 فـــي بنـــاء الميـــزة التنافســـية للمنظمـــات العامـــة، فقـــد اســـتخدم الباحـــث ولول
 
مة، فقد استخدم الباحث دراســة أكثـــر أبعـــاد الســـمعة التنظيميـــة تـــأثيرا يزة التنافسية للمنظمات العا ناء الم في ب  
 
تأثيرا عاد السمعة التنظيمية  دراسة أكثر أب

 ( ( 1111أسلوب الانحدار المتعدد التدريجي كما هو موضح في الجدول قم )أسلوب الانحدار المتعدد التدريجي كما هو موضح في الجدول قم )
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لأبعاد السمعة  نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجيلالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة : 11جدول 

 التنظيمية

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 

وبناء وبنـاء أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد السمعة التنظيمية أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين أبعـاد السـمعة التنظيميـة   ::(R)معامل الارتباك الك ي معامل الارتباك الك ي   -

وهو ارتباط ايجابي وهـو ارتبـاط ايجـابي   ،،0.9300.930%، وقد بلغت قيمة الارتباط %، وقـد بلغـت قيمـة الارتبـاط 9999التنافسية للمنظمات العامة عند مستوى ثقة التنافسية للمنظمـات العامـة عنـد مسـتوى ثقـة   الميزةالميزة

قوي جدا ومن ثم فإنه يمكننا دراسة أثر ابعاد السمعة التنظيمية في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة من قوي جدا ومن ثم فإنـه يمكننـا دراسـة أثـر ابعـاد السـمعة التنظيميـة فـي بنـاء الميـزة التنافسـية للمنظمـات العامـة مـن 

 خلال نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي. خلال نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي. 

تفسر تفسـر   التنظيمية التنظيميـة ، مما يشير إلى أن السمعة ، ممـا يشـير إلـى أن السـمعة 0.8650.865بلغت قيمة معامل التحديد للنموذج بلغت قيمـة معامـل التحديـد للنمـوذج   ::)2R(  معامل التحديدمعامل التحديد  -

من % مــــن 86.586.5 مات تغيــــر يطــــرأ علــــى بنــــاء الميــــزة التنافســــية للمنظمــــات   أيأي%  سية للمنظ يزة التناف ناء الم لى ب طرأ ع ير ي مة،العامــــة،تغ فيمكن أمــــا عــــن النســــبة الغيــــر مفســــرة فــــيمكن   العا سرة  ير مف سبة الغ عن الن ما  أ

 الاعتبار. الاعتبار.   فيفيأو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ أو متغيرات مستقلة أخرى لم تأخذ   العشوائيالعشوائيإرجاعها إلى الخطأ إرجاعها إلى الخطأ 

معنوية متغيرات النموذج ككل، معنويــة متغيــرات النمــوذج ككــل، لاختبار لاختبــار   Fتم استخدام اختبار تــم اســتخدام اختبــار   اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار:اختبــار معنويــة جــودة توفيــق نمــوذج الانحــدار:  -

ته حيــــث بلغــــت قيمتــــه  غت قيم قة وذلــــك عنــــد مســــتوى ثقــــة   229229..12221222حيث بل ستوى ث ند م لك ع مع وجود %، ممــــا يشــــير إلــــى جــــودة نمــــوذج الانحــــدار مــــع وجــــود 9999وذ حدار  موذج الان جودة ن لى  شير إ ما ي %، م

من النموذج، وبالتالي صحة مطابقــة بــين القــيم الفعليــة والقــيم المقــدرة لبنــاء الميــزة التنافســية للمنظمــات العامــة مــن النمــوذج، وبالتــالي صــحة  بين القيم الفعلية والقيم المقدرة لبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة  مطابقة 

 الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.الاعتماد على نتيجة النموذج والتنبؤ بالقيم المستقبلية.

نجد أن معاملات بيتا للسمعة التنظيمية ذو نجـد أن معـاملات بيتـا للسـمعة التنظيميـة ذو   (T)باستخدام اختبار باسـتخدام اختبـار    ى حدة: ـى حـدة:اختبار معنوية كل متغير مستقل عاختبار معنوية كل متغيـر مسـتقل ع  -

قة دلالـــة إحصـــائية بنمـــوذج الانحـــدار المتعـــدد، وذلـــك عنـــد مســـتوى ثقـــة  عدم وجود مشكلة ازدواج %، كمـــا تبـــين عـــدم وجـــود مشـــكلة ازدواج 9999دلالة إحصائية بنموذج الانحدار المتعدد، وذلك عند مستوى ث بين  %، كما ت

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

معامل 

تضخم 

الخطأ  B التباين

 المعياري 

Beta 

  0.1870.187   1.3211.321-  0.0600.060   0.0790.079- الثابتالثابت

 2.4842.484 0.0000.000 14.94614.946 0.3130.313 0.0190.019 0.2770.277 السمعة الأدائيةالسمعة الأدائية

 1.5621.562 0.0000.000 10.32710.327 0.1720.172 0.0170.017 0.1710.171 السمعة الأخلاقيةالسمعة الأخلاقية

 1.6741.674 0.0000.000 17.69717.697 0.3050.305 0.0140.014 0.2520.252 السمعة الإجرائيةالسمعة الإجرائية

 2.9762.976 0.0000.000 15.07015.070 0.3460.346 0.0190.019 0.2910.291 السمعة الفنيةالسمعة الفنية

 R **0.930 الكليالكلي  معامل الارتباطمعامل الارتباط

 R Square 0.865 معامل التحديدمعامل التحديد

 Adjusted R Square 0.864 معامل التحديد المعدلمعامل التحديد المعدل

 F 1222.229 اختبار فاختبار ف

 Sig. 0.000 المعنويةالمعنوية



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 
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من خطـــي بـــين المتغيـــرات المســـتقلة حيـــث بلـــغ معامـــل تضـــخم التبـــاين لكـــل متغيـــر علـــى حـــده بـــالنموذج قيمـــا أقـــل مـــن  قل  ما أ بالنموذج قي حده  ير على  كل متغ باين ل مل تضخم الت لغ معا يرات المستقلة حيث ب بين المتغ   55خطي 

 ..2.9762.976وو  1.5621.562حيث تراوحت القيم بين حيث تراوحت القيم بين 

 ::الآتيالآتي  فيفيمعادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار معادلة النموذج: تتمثل معادلة نموذج الانحدار   -

مة = بنــــــاء الميــــــزة التنافســــــية للمنظمــــــات العامــــــة =  مات العا سية للمنظ يزة التناف ناء الم ية( + )الســــــمعة الفنيــــــة( +   0.2910.291+ +   0.0790.079  -ب سمعة الفن ية( + )الســــــمعة الإجرائيــــــة( +   0.2520.252)ال سمعة الإجرائ )ال

 )السمعة الأخلاقية()السمعة الأخلاقية(  0.1710.171)السمعة الأدائية( + )السمعة الأدائية( +   0.2770.277

نه ويتضــح مـــن المعادلـــة الســابقة أنـــه  من المعادلة السابقة أ ناء الميزة ارتفـــع مســتوى الســـمعة الفنيـــة بمقــدار وحـــدة واحـــدة فــإن مســـتوى بنـــاء الميـــزة   إذاإذاويتضح  فع مستوى السمعة الفنية بمقدار وحدة واحدة فإن مستوى ب ارت

قدار التنافســـــية للمنظمـــــات العامـــــة ترتفـــــع بمقـــــدار  فع بم مة ترت مات العا سية للمنظ لك وجـــــاءت بـــــذلك فـــــي المرتبـــــة الأولـــــى مـــــن حيـــــث التـــــأثير، يلـــــي ذلـــــك   0.2910.291التناف لي ذ تأثير، ي يث ال من ح لى  بة الأو في المرت بذلك  وجاءت 

في بناء فـي بنـاء   0.2520.252ثم السمعة الإجرائية بزيادة قدرها ثـم السـمعة الإجرائيـة بزيـادة قـدرها   0.20.27777السمعة الأدائية حيث ترتفع بناء الميزة التنافسية بمقدار السمعة الأدائية حيـث ترتفـع بنـاء الميـزة التنافسـية بمقـدار 

 السمعة الأخلاقية بمقدار 
 
 السمعة الأخلاقية بمقدار الميزة التنافسية للمنظمات العامة وأخيرا
 
 0.1710.171الميزة التنافسية للمنظمات العامة وأخيرا

   التنظيميةالتنظيميـةالسمعة السـمعة أبعاد أبعـاد بأن بـأن   الأول الأول   التحقق من صحة الفرضالتحقق مـن صـحة الفـرضوع ى ذلقد فقد ث ت وع ى ذلقد فقد ث ت 
ً
 إيجابيـا

ً
 معنويـا

ً
 تـؤثر تـأثيرا

ً
 إيجابيا

ً
 معنويا

ً
تؤثر تأثيرا

 العامة.العامة.في بناء الميزة التنافسية للمنظمات في بناء الميزة التنافسية للمنظمات 

 في بناء الميـزة التنافسـية للمنظمـات العامـة ع ـى مسـتو  
ً
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة ع ى مستو  كما يمكن دراسة أبعاد السمعة التنظيمية الأكثر تأثيرا
ً
كما يمكن دراسة أبعاد السمعة التنظيمية الأكثر تأثيرا

نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي نمــوذج الانحــدار الخطــي المتعــدد التــدريجي العملاء( من خلال تطبيق العمــلاء( مــن خــلال تطبيــق   –كل فئة من فئات الدراسة )الموظفين كــل فئــة مــن فئــات الدراســة )المــوظفين 

 لكل فئة ع ى حدةد وذلق ع ى النحو الآتي:لكل فئة ع ى حدةد وذلق ع ى النحو الآتي:

 كل فئة من فئات الدراسةكل فئة من فئات الدراسةلل  نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجينموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجيللالقدرة التفسيرية وجودة المطابقة القدرة التفسيرية وجودة المطابقة : : 1212جدول جدول 

 %%11** الارتباط معنوي عند مستوى ** الارتباط معنوي عند مستوى 

 النموذج المجموعات

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

 المعيارية
 المعنوية Tاختبار 

معامل 

تضخم 

 B التباين
الخطأ 

 المعياري 
Beta 

 فئة الموظفين

  0.000 5.824  0.100 0.583 الثابتالثابت

 1.288 0.000 23.519 0.670 0.025 0.577 السمعة الإجرائيةالسمعة الإجرائية

 1.288 0.000 11.426 0.325 0.024 0.275 السمعة الفنيةالسمعة الفنية

 فئة العملاء

  0.187 1.321-  0.060 0.079- الثابتالثابت

 2.484 0.000 14.946 0.313 0.019 0.277 السمعة الأدائيةالسمعة الأدائية

 1.562 0.000 10.327 0.172 0.017 0.171 السمعة الأخلاقيةالسمعة الأخلاقية

 1.674 0.000 17.697 0.305 0.014 0.252 السمعة الإجرائيةالسمعة الإجرائية

 2.976 0.000 15.070 0.346 0.019 0.291 السمعة الفنيةالسمعة الفنية

 فئة العملاء فئة الموظفين 

 R **0.872 **0.934 الكليالكلي  معامل الارتباطمعامل الارتباط

 R Square 0.760 0.873 معامل التحديدمعامل التحديد

 Adjusted R Square 0.759 0.872 المعدلالمعدلمعامل التحديد معامل التحديد 

 F 603.937 650.524 اختبار فاختبار ف

 Sig. 0.000 0.000 المعنويةالمعنوية
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وجود أثر ذات دلالة إحصائية بين السمعة الاجرائية والفنية كأحد أبعاد السمعة ( 12يتضح من الجدول رقم )

 0.872%، وقد بلغت قيمة الارتباط 99التنظيمية وبناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة عند مستوى ثقة 

وهو  0.934ملاء الكلي بنموذج الع الارتباطبنموذج الموظفين، وهو ارتباط ايجابي قوي جدا في حين بلغ معامل 

ارتباط شبه تام ومن ثم فإنه يمكننا دراسة أثر ابعاد السمعة التنظيمية في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة 

بلغت قيمة معامل التحديد المعدل لنموذج الموظفين كما من خلال نموذج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي. 

تغير يطرأ على بناء الميزة  أي% من 76ائية والسمعة الفنية يفسران ، مما يشير إلى أن السمعة الاجر 0.760

%. وعليه فقد تبين أن السمعة 87.2بينما بلغت القدرة التفسيرية لنموذج العملاء  العامة،التنافسية للمنظمات 

نجد أن أبعاد  الاجرائية والفنية فقط يؤثران في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة لفئة الموظفين، في حين

 السمعة التنظيمية الأربعة يؤثروا جميعهم في بناء الميزة التنافسية لفئة العملاء.

 ع ـى أبعـاد بنـاء الميـزة التنافسـيةد قـام 
ً
 ع ى أبعاد بناء الميزة التنافسيةد قام وفي محاولة من الباحث للوقوف ع ى أهم أبعاد السمعة التنظيمية تـأثيرا
ً
وفي محاولة من الباحث للوقوف ع ى أهم أبعاد السمعة التنظيمية تأثيرا

لدراسة أثر أبعاد السمعة التنظيمية ع ى لدراسـة أثـر أبعـاد السـمعة التنظيميـة ع ـى   -( ( 55كما يوححا الشكل رقم )كمـا يوحـحا الشـكل رقـم )  -الباحث باستخدام تحليل المسارات الباحث باستخدام تحليـل المسـارات 

 أبعاد بناء الميزة التنافسية للمنظمات.أبعاد بناء الميزة التنافسية للمنظمات.

 
 السمعة التنظيمية ع ى أبعاد بناء الميزة التنافسية: النموذج الهيك ي المقترح لقياس أثر أبعاد 5شكل 

 SPSS الإحصائيالمصدر: نتائج التحليل 

 النموذج الهيكلي ومستوى معنويتها، جاءت على النحو الآتي:النموذج الهيكلي ومستوى معنويتها، جاءت على النحو الآتي:( أن تقدير معاملات ( أن تقدير معاملات 1313كما يتضح من الجدول رقم )كما يتضح من الجدول رقم )

 من السمعة الأدائية والسمعة الأخلاقية والسمعة الاجرائية والسمعة الفنية على الكفاءة  -
 
يوجد أثر لكلا

على التوالي، وقد  0.266، 0.149، 0.398، 0.239%، بمعلمة تقدير معياري 99المتميزة عند مستوى ثقة 

 % من التغيرات التي يمكن أن تطرأ على الكفاءة المتميزة.72.3د الأربعة بنسبة تفسير ساهمت الأبعا

 من السمعة الأدائية والسمعة الأخلاقية والسمعة الاجرائية والسمعة الفنية على الجودة  -
 
يوجد أثر لكلا

لتوالي، وقد على ا 0.403، 0.189، 0.209، 0.194%، بمعلمة تقدير معياري 99المتميزة عند مستوى ثقة 

 % من التغيرات التي يمكن أن تطرأ على الجودة المتميزة.67.3ساهمت الأبعاد الأربعة بنسبة تفسير 
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 من السمعة الأدائية والسمعة الأخلاقية والسمعة الاجرائية والسمعة الفنية على التجديد  -
 
يوجد أثر لكلا

على التوالي، وقد  0.357، 0.221، 0.192، 0.509%، بمعلمة تقدير معياري 99والابتكار عند مستوى ثقة 

 % من التغيرات التي يمكن أن تطرأ على التجديد والابتكار.75.7ساهمت الأبعاد الأربعة بنسبة تفسير 

 من السمعة الأخلاقي -
 
 الاستجابة لحاجات العملاءوالسمعة الاجرائية والسمعة الفنية على  ةيوجد أثر لكلا

على التوالي، وقد ساهمت الأبعاد  0.286، 0.494، 0.169%، بمعلمة تقدير معياري 99عند مستوى ثقة 

 .الاستجابة لحاجات العملاء% من التغيرات التي يمكن أن تطرأ على 64.8الأربعة بنسبة تفسير 

 تقدير معاملات النموذج الهيك ي ومستو  معنويتها: 13جدول 

 المسار المتغيرات المستقلة
المتغيرات 

 التابعة
 التقدير

التقدير 

 المعياري 
 معامل التحديد المعنوية اختبار ت

 ---> السمعة الأدائية

الكفاءة 

 المتميزة

0.247 0.239 8.795 *** 

0.723 
 *** 16.76 0.398 0.465 ---> السمعة الأخلاقية

 *** 6.064 0.149 0.145 ---> السمعة الإجرائية

 *** 8.489 0.266 0.262 ---> الفنيةالسمعة 

 ---> السمعة الأدائية

الجودة 

 المتميزة

0.188 0.194 6.491 *** 

0.673 
 *** 8.083 0.209 0.228 ---> السمعة الأخلاقية

 *** 7.098 0.189 0.172 ---> السمعة الإجرائية

 *** 11.747 0.403 0.371 ---> السمعة الفنية

 ---> الأدائيةالسمعة 

التجديد 

 والابتكار

0.522 0.509 18.418 *** 

0.757 
 *** 8.624 0.192 0.222 ---> السمعة الأخلاقية

 *** 9.584 0.221 0.212 ---> السمعة الإجرائية

 *** 11.705 0.357 0.348 ---> السمعة الفنية

 ---> السمعة الأخلاقية
 الاستجابة

لحاجات 

 العملاء

0.203 0.169 6.331 *** 

 *** 17.95 0.494 0.493 ---> السمعة الإجرائية 0.648

 *** 10.708 0.268 0.289 ---> السمعة الفنية

 0.0010.001*** معنوية عند مستوى *** معنوية عند مستوى 

، مما يدل على أن جميع المؤشرات بالحدود المقبولةالحدود  فيأن جميع المؤشرات ( 14رقم )ويتضح من الجدول 

ومع تحقق المؤشرات الدالة على الجودة دل . للنموذج المقدر الفعليالجيدة، ومن ثم إمكانية مطابقة النموذج 

، فقد اجتاز النموذج كافة معايير الحكم على جودة قما سبوبناء  على الكلي، ذلك على جودة توفيق النموذج 

 النموذج.
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 السمعة التنظيميةالهيك ي لقياس أثر أبعاد  معايير جودة توفيق النموذجتقييم : 14جدول 

 ع ى أبعاد بناء الميزة التنافسية 

 

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثاني نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثاني   ( ( 99-44-22))

عدم يـــنص الفـــرض الثـــاني بعـــدم  ثاني ب فروق ذات دلالة إحصائية د فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية و و وجوجـــينص الفرض ال ستجابات % بـــين متوســـطات اســـتجابات 55عند مستوى دلالة عنـــد مســـتوى دلالـــة د  بين متوسطات ا  %

يرات الشخصية عينـــة البحـــث وفقـــا للمتغيـــرات الشخصـــية  قا للمتغ نة البحث وف مي(، العمـــر، الفئـــة، المســـتوى التعليمـــي(الجنسالجـــنس))عي عاد السمعة التنظيمية وأبعـــاد الســـمعة التنظيميـــة   ، العمر، الفئة، المستوى التعلي وأب

 السمعة الأدائية، السمعة الأخلاقية، السمعة الإجرائية، السمعة الفنية(.السمعة الأدائية، السمعة الأخلاقية، السمعة الإجرائية، السمعة الفنية(.))  للمنظمات العامةللمنظمات العامة

 للجنسللجنسبالنسبة بالنسبة  -

مان( اختبـــار مـــان1515يوضح الجدول رقم )يوضـــح الجـــدول رقـــم ) بار  بين مجموعتين مستقلتين )ذكرويتنـــي لدراســـة الفـــروق بـــين مجمـــوعتين مســـتقلتين )ذكـــر-( اخت فروق  سة ال ني لدرا جاه أنثـــى( تجـــاه   -ويت ثى( ت عاد أبعـــاد أن أب

  0.0000.000% )المعنوية= % )المعنويـة= 9999السمعة التنظيمية، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة السمعة التنظيمية، وقـد أظهـرت النتـائج وجـود فـرق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى ثقـة 

من أقــــل مـــــن  قل  لغ %(، وكــــاـن الفـــــرق لصـــــالح اســـــتجابات الـــــذكور بمتوســـــط بلـــــغ 11أ لذكور بمتوسط ب ستجابات ا صالح ا فرق ل لغ ( فـــــي حـــــين بلـــــغ 427.50427.50)متوسط رتب )متوســـــط رتـــــب   3.813.81%(، وكان ال حين ب في   )

 (.(.330.94330.94)متوسط رتب )متوسط رتب   3.543.54متوسط استجابات الاناث متوسط استجابات الاناث 

  السمعة التنظيميةأبعاد ويتني للفروق بين مجموعتين مستقلتين تجاه -اختبار مان: 15جدول 
 
 للجنسطبقا

 بالنسبة للعمربالنسبة للعمر -

واليز لدراسة الفروق بين عدة مجموعات مستقلة )فئات العمر( تجاه واليز لدراسـة الفـروق بـين عـدة مجموعـات مسـتقلة )فئـات العمـر( تجـاه -( اختبار كروسكال( اختبار كروسكال1616يوضح الجدول رقم )يوضح الجدول رقم )

% )المعنوية= % )المعنويــة= 9999أبعاد السمعة التنظيمية، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة أبعــاد الســمعة التنظيميــة، وقــد أظهــرت النتــائج وجــود فــرق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى ثقــة 

)متوسط )متوســط   3.793.79سنة بمتوسط بلغ ســنة بمتوســط بلــغ   5050-4141%(، وكان الفرق لصالح استجابات الفئة العمرية من %(، وكـاـن الفــرق لصــالح اســتجابات الفئــة العمريــة مــن 11أقل من أقــل مــن   0.0000.000

من ( فــــي حـــين بلــــغ متوســــط اســـتجابات الفئــــة العمريـــة مــــن 424.98424.98رتب رتـــب  ئة العمرية  ستجابات الف لغ متوسط ا حين ب في  ثم ( ثــــم 385.62385.62)متوسط رتب )متوســـط رتــــب   3.693.69سنة ســــنة   3030-4040(   )

 القيمة الكود المؤشر

 CMIN/DF 3.039 عياري الم   2 كا

 GFI 0.998 جودة التوفيق

 NFI 0.999 جودة التوفيق المعياري 

 IFI 0.999 مؤشر جودة التوفيق المتزايد

 TLI 0.968 جودة التوفيق توكر لويس

 CFI 0.999 جودة التوفيق المقارن 

 RMSEA 0.079 الجذر التربيعي لمتوسط مربع خطأ التقدير

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط الجنس

 427.50 0.60 3.81 ذكر
(5.966) 0.000 

 330.94 0.59 3.54 أنثى
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( وصولا إلى استجابات الفئة ( وصــولا إلــى اســتجابات الفئــة 371.39371.39)متوسط الرتب )متوســط الرتــب   3.673.67سنة بمتوسط ســنة بمتوســط   5050استجابات الفئة العمرية أكثر من اســتجابات الفئــة العمريــة أكثــر مــن 

 (.(.289.85289.85متوسط الرتب متوسط الرتب ))  3.433.43سنة بمتوسط سنة بمتوسط   3030العمرية أقل من العمرية أقل من 

  السمعة التنظيميةأبعاد واليز للفروق بين عده مجموعات مستقلة تجاه -اختبار كروسكال: 16جدول 
 
 للعمر طبقا

 بالنسبة للفئةبالنسبة للفئة -

مان( اختبــار مــان1717يوضح الجدول رقم )يوضــح الجــدول رقــم ) بين مجموعتين مستقلتين )الموظفينويتنــي لدراســة الفــروق بــين مجمــوعتين مســتقلتين )المــوظفين-( اختبار  العملاء( تجاه العمــلاء( تجــاه   -ويتني لدراسة الفروق 

% )المعنوية= % )المعنويــة= 9999السمعة التنظيمية، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة الســمعة التنظيميــة، وقــد أظهــرت النتــائج وجــود فــرق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى ثقــة أبعاد أبعــاد 

( في حين ( فــي حــين 509.56509.56)متوسط رتب )متوســط رتــب   4.034.03%(، وكان الفرق لصالح استجابات الموظفين بمتوسط بلغ %(، وكـاـن الفــرق لصــالح اســتجابات المــوظفين بمتوســط بلــغ 11أقل من أقــل مــن   0.0000.000

 (.(.259.44259.44)متوسط رتب )متوسط رتب   3.353.35بلغ متوسط استجابات العملاء بلغ متوسط استجابات العملاء 

 للفئة السمعة التنظيميةأبعاد ويتني للفروق بين مجموعتين مستقلتين تجاه -اختبار مان: 17جدول 
 
 طبقا

 بالنسبة للمستو  التعليميبالنسبة للمستو  التعليمي -

 واليز لدراسة الفروق بين عدة مجموعات مستقلة )المستوى التعليمي(-( اختبار كروسكال18يوضح الجدول رقم )

% 99تجاه أبعاد السمعة التنظيمية، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة 

 3.78%(، وكان الفرق لصالح استجابات الحاصلين على ماجستير فأعلى بمتوسط بلغ 1أقل من  0.000)المعنوية= 

)متوسط رتب  3.72ى مؤهل عالي ( مما يعني في حين بلغ متوسط استجابات الحاصلين عل423.98)متوسط رتب 

 (.269.41)متوسط الرتب  3.35( ثم استجابات الحاصلين على مؤهل متوسط بمتوسط 391.46

 السمعة التنظيميةأبعاد واليز للفروق بين عده مجموعات مستقلة تجاه -اختبار كروسكال: 18جدول 

  
 
 للمستو  التعليمي طبقا

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط العمر

 289.85289.85 0.570.57 3.433.43 3030أقل من أقل من 

29.569 0.000 
 385.62385.62 0.600.60 3.693.69 4040-3030من من 

 424.98424.98 0.620.62 3.793.79 5050-4141  منمن

 371.39371.39 0.430.43 3.673.67 5050أكثر من أكثر من 

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط الفئة

 509.56 0.48 4.03 الموظفين
(15.628) 0.000 

 259.44 0.54 3.35 العملاء

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب المعياري الانحراف  المتوسط المستو  التعليمي

 269.41 0.63 3.35 مؤهل متوسطمؤهل متوسط

 391.46 0.58 3.72 مؤهل عاليمؤهل عالي 0.000 32.534

 423.98 0.64 3.78 ماجستير فأكثرماجستير فأكثر
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بوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  بوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتو  وع ى ذلقد فقد تم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل وع ى ذلقد فقد تم رفض فرض العدم وقبول الفـرض البـديل 

 % بين متوسطات % بين متوسطات 55دلالة دلالة 
ً
 استجابات عينة البحث وفقا
ً
 ..السمعة التنظيميةالسمعة التنظيميةأبعاد أبعاد للمتغيرات الشخصية و للمتغيرات الشخصية و   استجابات عينة البحث وفقا

 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثالث نتائج التحليل الإحصائي للفرض الثالث ( ( 99-44-33))

% بين متوسطات استجابات 5بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ينص الفرض الثالث 

وبناء الميزة التنافسية المستوى التعليمي(  ،الفئة ،العمر ،الجنسعينة البحث وفقا للمتغيرات الشخصية )

 .للمنظمات العامة

 للجنسبالنسبة  -

أنثى( تجاه بناء الميزة  -ويتني لدراسة الفروق بين مجموعتين مستقلتين )ذكر-( اختبار مان19يوضح الجدول رقم )

% 99ند مستوى ثقة التنافسية للمنظمات العامة، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية ع

( 433.52)متوسط رتب  3.69%(، وكان الفرق لصالح استجابات الذكور بمتوسط بلغ 1أقل من  0.000)المعنوية= 

 (.323.44)متوسط رتب  3.36في حين بلغ متوسط استجابات الاناث 

 لبناء الميزة التنافسية ويتني للفروق بين مجموعتين مستقلتين تجاه -اختبار مان: 19جدول 
 
 لجنسطبقا

 بالنسبة للعمربالنسبة للعمر -

واليز لدراسة الفروق بين عدة مجموعات مستقلة )فئات العمر( تجاه واليـز لدراسـة الفـروق بـين عـدة مجموعـات مسـتقلة )فئـات العمـر( تجـاه -( اختبار كروسكال( اختبـار كروسـكال2020يوضح الجدول رقم )يوضح الجـدول رقـم )

ناء بنـــاء  قة الميـــزة التنافســــية للمنظمـــات العامــــة، وقـــد أظهـــرت النتــــائج وجـــود فــــرق ذات دلالـــة إحصـــائية عنــــد مســـتوى ثقــــة ب ند مستوى ث فرق ذات دلالة إحصائية ع تائج وجود  مة، وقد أظهرت الن سية للمنظمات العا يزة التناف الم

سنة بمتوسط بلغ سـنة بمتوســط بلــغ   5050-4141%(، وكان الفرق لصالح استجابات الفئة العمرية من %(، وكـاـن الفــرق لصـالح اســتجابات الفئـة العمريــة مــن 11أقل من أقــل مـن   0.0000.000% )المعنوية= % )المعنويـة= 9999

)متوسط رتب )متوســط رتــب   3.553.55سنة ســنة   4040-3030  ( في حين بلغ متوسط استجابات الفئة العمرية من( فــي حــين بلــغ متوســط اســتجابات الفئــة العمريــة مــن437.09437.09)متوسط رتب )متوســط رتــب   3.693.69

من ( ثـــــم اســـــتجابات الفئـــــة العمريـــــة أكثـــــر مـــــن 382.84382.84 ثر  ئة العمرية أك ستجابات الف ثم ا لى ( وصـــــولا إلـــــى 343.14343.14)متوسط الرتب )متوســـــط الرتـــــب   3.483.48سنة بمتوسط ســـــنة بمتوســـــط   5050(  ( وصولا إ

 ((275.61275.61)متوسط الرتب )متوسط الرتب   3.223.22سنة بمتوسط سنة بمتوسط   3030استجابات الفئة العمرية أقل من استجابات الفئة العمرية أقل من 

 اء الميزة التنافسية بنواليز للفروق بين عده مجموعات مستقلة تجاه -اختبار كروسكال: 20جدول 
 
 للعمر طبقا

 

 

 

 

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط الجنس

 433.52 0.65 3.69 ذكر
(6.837) 0.000 

 323.44 0.65 3.36 أنثى

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط العمر

 275.61 0.61 3.22 3030أقل من أقل من 

42.871 0.000 
 382.84 0.66 3.55 4040-3030من من 

 437.09 0.67 3.69 5050-4141من من 

 343.14 0.37 3.48 5050أكثر من أكثر من 



  في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة التنظيميةالسمعة أثر 
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 بالنسبة للفئةبالنسبة للفئة -

العملاء( تجاه العمــلاء( تجــاه   -ويتني لدراسة الفروق بين مجموعتين مستقلتين )الموظفينويتنــي لدراســة الفــروق بــين مجمــوعتين مســتقلتين )المــوظفين-( اختبار مان( اختبــار مــان2121رقم )رقــم )يوضح الجدول يوضــح الجــدول 

ناء بنـــاء  سيةالميـــزة التنافســــيةب يزة التناف مةللمنظمـــات العامــــة  الم قة ، وقـــد أظهـــرت النتــــائج وجـــود فــــرق ذات دلالـــة إحصـــائية عنــــد مســـتوى ثقــــة للمنظمات العا ند مستوى ث فرق ذات دلالة إحصائية ع تائج وجود  ، وقد أظهرت الن

من أقــل مــن   0.0000.000% )المعنوية= % )المعنويــة= 9999 )متوسط رتب )متوســط رتــب   3.953.95وسط بلغ وســط بلــغ %(، وكان الفرق لصالح استجابات الموظفين بمت%(، وكـاـن الفــرق لصــالح اســتجابات المــوظفين بمت11أقل 

 (.(.244.37244.37)متوسط رتب )متوسط رتب   3.133.13( في حين بلغ متوسط استجابات العملاء ( في حين بلغ متوسط استجابات العملاء 524.63524.63

 للفئةويتني للفروق بين مجموعتين مستقلتين تجاه -اختبار مان: 21جدول 
 
 بناء الميزة التنافسية طبقا

 بالنسبة للمستو  التعليميبالنسبة للمستو  التعليمي -

واليز لدراسة الفروق بين عدة مجموعات مستقلة )المستوى التعليمي( واليز لدراسة الفروق بـين عـدة مجموعـات مسـتقلة )المسـتوى التعليمـي( -( اختبار كروسكال( اختبار كروسكال2222يوضح الجدول رقم )يوضح الجدول رقم )

، وقد أظهرت النتائج وجود فرق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة ، وقد أظهرت النتـائج وجـود فـرق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى ثقـة للمنظمات العامةللمنظمات العامة  الميزة التنافسيةالميزة التنافسيةبناء بناء تجاه تجاه 

%(، وكان الفرق لصالح استجابات الحاصلين على ماجستير فأعلى بمتوسط بلغ %(، وكان الفـرق لصـالح اسـتجابات الحاصـلين علـى ماجسـتير فـأعلى بمتوسـط بلـغ 11أقل من أقل من   0.0000.000% )المعنوية= % )المعنوية= 9999

عالي ( فــــي حــــين بلــــغ متوســــط اســــتجابات الحاصــــلين علــــى مؤهــــل عــــالي 421.16421.16)متوسط رتب )متوســــط رتــــب   3.643.64 لى مؤهل  صلين ع ستجابات الحا لغ متوسط ا حين ب في  )متوسط رتب )متوســــط رتــــب   3.583.58( 

 ( ( 258.45258.45)متوسط الرتب )متوسط الرتب   3.153.15م استجابات الحاصلين على مؤهل متوسط بمتوسط م استجابات الحاصلين على مؤهل متوسط بمتوسط ( ث( ث394.83394.83

 الميزة التنافسية  بناء واليز للفروق بين عده مجموعات مستقلة تجاه-اختبار كروسكال: 22جدول 

 
 
 للمستو  التعليمي طبقا

بوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو  بوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتو  وع ى ذلقد فقد تم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل وع ى ذلقد فقد تم رفض فرض العدم وقبول الفـرض البـديل 

 55دلالة دلالة 
ً
 % بين متوسطات استجابات عينة البحث وفقا
ً
للمنظمات للمنظمـات   الميزة التنافسيةالميزة التنافسـيةبناء بناء للمتغيرات الشخصية و للمتغيرات الشخصية و   % بين متوسطات استجابات عينة البحث وفقا

 العامة.العامة.

 ومناقشتهاومناقشتها  نتائج البحثنتائج البحث  ((1010))

من خلال التحليل الاحصائي واختبارات الفروض الاحصائية  استطاع الباحث الوصول إلى مجموعة من النتائج مــن خــلال التحليــل الاحصــائي واختبــارات الفــروض الاحصــائية  اســتطاع الباحــث الوصــول إلــى مجموعــة مــن النتــائج 

 تمثلت فيما يلي: تمثلت فيما يلي: 

السمعة الســمعة   السمعة الإجرائية،الســمعة الإجرائيــة،  سمعة الأخلاقية،ســمعة الأخلاقيــة،الال  السمعة الأدائية،الســمعة الأدائيــة،))التنظيمية التنظيميــة أبعاد السمعة أبعــاد الســمعة أن أن اثبتت الدراسة اثبتــت الدراســة  -

تؤثر الفنيــــة( تــــؤثر  ية(   فــــي بنــــاء الميــــزة التنافســــية للمنظمــــات العامــــةالفن
 
 إيجابيــــا

 
 معنويــــا

 
مةتــــأثيرا سية للمنظمات العا يزة التناف ناء الم في ب  

 
يا  إيجاب

 
 معنويا

 
سة أن ، حيــــث اتفقــــت عينــــة الدراســــة أن تأثيرا نة الدرا قت عي ، حيث اتف

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط الفئة

 524.63 0.48 3.95 الموظفين
(17.513) 0.000 

 244.37 0.57 3.13 العملاء

 المعنوية Zاختبار  متوسط الرتب الانحراف المعياري  المتوسط المستو  التعليمي

 258.45 0.65 3.15 مؤهل متوسط

 394.83 0.64 3.58 مؤهل عالي 0.000 37.408

 421.16 0.67 3.64 ماجستير فأكثر



  2022 يناير –الأول العدد  -( 59المجلد ) – ©مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإدارية

   

[43] 

 فــي بنـاء الميــزة التنافسـية للمنظمــات العامـة )الشــركة المصـرية للاتصــالات( هـي
 
 في بناء الميزة التنافسية للمنظمات العامة )الشركة المصرية للاتصالات( هيالسـمعة الأكثــر تـأثيرا
 
  السمعة الفنيةالســمعة الفنيــة  السمعة الأكثر تأثيرا

قدار بمقـــــدار  جاءت %، ثـــــم جـــــاءت 11..2929بم ثم  ية الســـــمعة الأدائيـــــة %،  سمعة الأدائ تأثير فـــــي المرتبـــــة الثانيـــــة مـــــن حيـــــث درجـــــة التـــــأثير ال يث درجة ال من ح ية  بة الثان قداربمقـــــدارفي المرت ها%، يليهـــــا77..2727  بم   %، يلي

 22..2525السمعة الإجرائية بمقدار السمعة الإجرائية بمقدار 
 
 %، وأخيرا
 
 Bach)%. وهو ما يتفق مع الدراسات %. وهـو مـا يتفـق مـع الدراسـات 11..1717السمعة الأخلاقية بمقدار السـمعة الأخلاقيـة بمقـدار %، وأخيرا

et al., 2021; Wei et al., 2021; Tümtürk & Deniz, 2021; Bustos, 2021; Lee & Van Ryzin, 2019; 

Overman et al., 2020) للطبيعة الفنيـة للشـركة )محـل الدراسـة( فـإن الاهتمـام 
 
 للطبيعة الفنية للشركة )محل الدراسة( فإن الاهتمام . وهو ما يفسره الباحث أنه نظرا
 
. وهو ما يفسره الباحث أنه نظرا

 بالجوانب المتعلقة بالطبيعة المتخصصة للشركة تأتي في المقام الأول على حساب الجوانب الأخلاقية.بالجوانب المتعلقة بالطبيعة المتخصصة للشركة تأتي في المقام الأول على حساب الجوانب الأخلاقية.

لموظفين بلغــــت قيمــــة معامــــل التحديـــــد المعــــدل لنمــــوذج المـــــوظفين  - موذج ا عدل لن يد الم مل التحد مة معا غت قي سمعة ، ممــــا يشــــير إلـــــى أن الســــمعة الاجرائيــــة والســـــمعة 0.7600.760بل ية وال سمعة الاجرائ لى أن ال شير إ ما ي ، م

بينما بلغت القدرة التفسيرية بينمـا بلغـت القـدرة التفسـيرية   العامة،العامـة،تغير يطرأ على بناء الميزة التنافسية للمنظمات تغير يطرأ على بناء الميزة التنافسـية للمنظمـات   أيأي% من % من 7676الفنية يفسران الفنية يفسران 

ملاء لنمــــوذج العمــــلاء  موذج الع ية%. وعليــــه فقــــد تبــــين أن الســــمعة الاجرائيــــة87.287.2لن سمعة الاجرائ بين أن ال قد ت يه ف سية والفنيــــة فقــــط يــــؤثران فــــي بنــــاء الميــــزة التنافســــية   %. وعل يزة التناف ناء الم في ب يؤثران  قط  ية ف والفن

للمنظمات العامة لفئة الموظفين، في حين نجد أن أبعاد السمعة التنظيمية الأربعة يؤثروا جميعهم في بناء الميزة للمنظمــات العامــة لفئــة المــوظفين، فــي حــين نجــد أن أبعــاد الســمعة التنظيميــة الأربعــة يــؤثروا جمــيعهم فــي بنــاء الميــزة 

ملاء.التنافســـــية لفئـــــة العمـــــلاء. ئة الع سية لف صرية ويمكـــــن تفســـــير ذلـــــك مـــــن وجهـــــة نظـــــر الباحـــــث أن اهتمـــــام العـــــاملين بالشـــــركة المصـــــرية   التناف شركة الم عاملين بال مام ال حث أن اهت ظر البا هة ن من وج لك  سير ذ كن تف ويم

صالات ير للاتصــــالات ير   لأن مؤشـــــرات الأداء للات
 
 لأن مؤشرات الأداء تكــــز علـــــى الجوانــــب التـــــي تتعلــــق بالممارســــات الإداريـــــة والإجرائيــــة والفنيـــــة، نظــــرا
 
ظرا ية، ن ية والفن لق بالممارسات الإدارية والإجرائ تي تتع نب ال لى الجوا كز ع ت

في الحكم على الرئيســـية للعـــاملين بالشـــركة ترتكـــز وبشـــكل كبيـــر علـــى هـــذه الممارســـات، بينمـــا يـــأتي اهتمـــام العمـــلاء فـــي الحكـــم علـــى  يأتي اهتمام العملاء  هذه الممارسات، بينما  ير على  عاملين بالشركة ترتكز وبشكل كب الرئيسية لل

 الشركة في كافة أبعاد أدارة السمعة التنظيمية.الشركة في كافة أبعاد أدارة السمعة التنظيمية.

لى اعلــــــى ا - من لــــــرغم مــــــن ع جود وجــــــود لرغم  سبة تجــــــانس بــــــين آراء عينــــــة الدراســــــة بالموافقــــــة علــــــى أهميــــــة محــــــور الســــــمعة الأدائيــــــة بنســــــبة و ية بن سمعة الأدائ حور ال ية م لى أهم قة ع سة بالمواف نة الدرا بين آراء عي جانس  ت

جاءت ، جـــاءت 78.6978.69%% من وجهة نظر عينة الدراسة أن الأكثـــر أهميـــة مـــن وجهـــة نظـــر عينـــة الدراســـة أن الاستجابة الاســـتجابة ،  قدم خدماتها بسعر جيد الشـــركة تقـــدم خـــدماتها بســـعر جيـــد الأكثر أهمية  الشركة ت

ملاء بونوعيــــة جيــــدة تلبــــي احتياجــــات العمــــلاء ب جات الع بي احتيا يدة تل ية ج سابي وســــط حســــابي متمتونوع شتت بدرجــــة تشــــتت و و   0303..44  قدرهقــــدرهوسط ح موهــــو مــــا يتفــــق مــــ  20.8120.81بدرجة ت فق  ما يت ع ع وهو 

إلا أنها اتفقت إلا أنهـا اتفقـت ، ، (Rashwan & Madi, 2021; Aghamirian et al., 2015; Hakkak & Ghodsi, 2015)  الدراساتالدراسـات

 علــى
 
 علىأيضــا
 
تحرص على استقطاب تحــرص علــى اســتقطاب الشركة الشــركة تمثلت في أن تمثلــت فــي أن وجهة نظر عينة الدراسة وجهــة نظــر عينــة الدراســة   أن الاستجابة الأقل أهمية منأن الاســتجابة الأقــل أهميــة مــن  أيضا

ية بمتوسط وتعيـــين العـــاملين ذوي الخبـــرة العاليــــة بمتوســـط  برة العال عاملين ذوي الخ يين ال شتت جـــة تشـــتت بدر بدر و و   3131..33  قدرهقــــدرهحسابي حســـابي وتع مع وهــــو مـــا يتعـــارض مــــع   ..3535..3232جة ت عارض  ما يت وهو 

التي تؤكد على ضرورة الاهتمام باستقطاب العاملين أصحاب المهارات التي تؤكد على ضـرورة الاهتمـام باسـتقطاب العـاملين أصـحاب المهـارات   (Bankins & Waterhouse, 2019)دراسة دراسة 

 وجذبهم لتحقيق ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين.وجذبهم لتحقيق ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين.

الشركة الشــركة   دعمدعــم  فيفــي  الأخلاقيةالأخلاقيــةلمحور السمعة لمحــور الســمعة بالنسبة بالنســبة الأكثر أهمية من وجهة نظر عينة الدراسة الأكثــر أهميــة مــن وجهــة نظــر عينــة الدراســة الاستجابة الاســتجابة   تمثلتتمثلــت -

ئةالمشـــــاريع القوميـــــة التـــــي تفيـــــد المجتمـــــع والبيئـــــة مع والبي يد المجت تي تف ية ال شاريع القوم شتت وبدرجـــــة تشـــــتت   3636..44بمتوسط بمتوســـــط   الم هوهـــــ  5757..1818وبدرجة ت فاق و مـــــا يشـــــير إلـــــى اتفـــــاق و لى ات شير إ ما ي و 

الأقل أهمية الأقـل أهميــة الاستجابة الاســتجابة   كما جاءتكمــا جـاءت، ، (((Wang, 2019% وهو ما يتفق مع دراسة % وهـو مــا يتفـق مــع دراسـة 4343..8181بنسبة بنســبة   ءءوتجانس بين الآراوتجـانس بـين الآرا

التزام الشركة بوعودها تجاه أصحاب المصلحة التزام الشركة بوعودهـا تجـاه أصـحاب المصـلحة   فيفي  السمعة الأخلاقيةالسمعة الأخلاقيةلمحور لمحور بالنسبة بالنسبة من وجهة نظر عينة الدراسة من وجهة نظر عينة الدراسة 

والتي والتـي   Bektas (2018)وهو ما يتعارض مع دراسة وهـو مـا يتعـارض مـع دراسـة   ..4646..3636وبدرجة تشتت وبدرجـة تشـتت   1818..33بمتوسط بمتوسط   )الداخليين والخارجيين()الداخليين والخارجيين(

ها قـــدرة المنظمـــة علــــى الوفـــاء بوعودهـــا   تؤكد أنتؤكـــد أن لى الوفاء بوعود عدتعـــدقدرة المنظمة ع سمعةمــــن بـــين القـــيم الرئيســـية للســــمعة  ت سية لل قيم الرئي بين ال حث أن . وهـــو مـــا يفســـره الباحــــث أن من  ما يفسره البا . وهو 

ياب المعايير التي تستهدف تقييم السمعة الأخلاقية للشركة تجاه أصحاب المصلحة )الداخليين والخارجيين(، يــاب المعــايير التــي تســتهدف تقيــيم الســمعة الأخلاقيــة للشــركة تجــاه أصــحاب المصــلحة )الــداخليين والخــارجيين(، غغ

 مازالت في حاجه إلى العديد من التقييم والمراجعة.مازالت في حاجه إلى العديد من التقييم والمراجعة.

سبة اتجهــــت آراء عينــــة الدراســــة نحـــــو الموافقــــة بالنســــبة  - قة بالن حو المواف سة ن نة الدرا هت آراء عي لكللســــمعة الإجرائيـــــة وذلــــكاتج ية وذ سمعة الإجرائ ياري معيــــاري   بانحرافبــــانحراف  لل مل ومعامـــــل   8181..00مع ومعا

ختلاف اخــــتلاف  مة المحيــــث بلغــــت قيمــــة الم%، %، 7070..2222ا غت قي يث بل ير وســــط الحســــابي لهــــذا المتغيــــر تتح هذا المتغ سابي ل يث، حيــــث5656..33وسط الح لتتمثلــــت  ، ح ثر الأكثــــر الاستجابة الاســــتجابة   تمث الأك
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سة أهميـــــة مــــــن وجهــــــة نظـــــر عينــــــة الدراســــــة  نة الدرا ظر عي هة ن من وج ية  تز لتــــــز اا  فيفـــــيأهم صلحة م الشــــــركة بإتبـــــاع اللــــــوائح والقــــــوانين تجـــــاه أصــــــحاب المصــــــلحة اال صحاب الم جاه أ قوانين ت لوائح وال باع ال شركة بإت م ال

بين الآراو مــا يشـــير اتفــاق وتجـــانس بــين الآراوهوهــ  5858..2323وبدرجة تشتت وبدرجــة تشـــتت   0101..44)الداخليين والخارجيين( بمتوسط )الــداخليين والخــارجيين( بمتوســـط  ما يشير اتفاق وتجانس  بنسبة بنســـبة   ءءو 

جاءتكمــــا جــــاءت%، %، 4242..7676 ما  سة الأقــــل أهميـــــة مــــن وجهــــة نظــــر عينــــة الدراســـــة الاستجابة الاســــتجابة   ك نة الدرا ظر عي هة ن من وج ية  قل أهم سبة بالنســــبة الأ مل أن الشــــركة تعمـــــل   فيفــــيبالن شركة تع أن ال

مع دراسة وهـــو مـــا يتعـــارض مـــع دراســـة   ..2424..3838وبدرجة تشتت وبدرجـــة تشـــتت   1515..33بمتوسط بمتوســـط   باستمرار على تسهيل وتبسيط الإجراءاتباســـتمرار علـــى تســـهيل وتبســـيط الإجـــراءات ما يتعارض  وهو 

(Berawi et al., 2020)   التي تشير إلى ضرورة استخدام التقنيات الرقمية التي تعتبر خطوة أساسية لتعزيز التــي تشــير إلــى ضــرورة اســتخدام التقنيــات الرقميــة التــي تعتبــر خطــوة أساســية لتعزيــز

 الميزة التنافسية للمنظمات العامة.الميزة التنافسية للمنظمات العامة.

بنسبة  الفنيةعلى الرغم من وجود تجانس بين آراء عينة الدراسة بالموافقة على أهمية محور السمعة  -

دراسة أن الشركة تمتلك العاملين أصحاب %، جاءت الاستجابة الأكثر أهمية من وجهة نظر عينة ال78.09

، إلا 27.21وبدرجة تشتت  3.77المهارات الفنية العالية للتعامل مع المواقف الصعبة بمتوسط حسابي قدره 

 على 
 
الاستجابة الأقل أهمية من وجهة نظر عينة الدراسة تمثلت في تفوق الشركة على أن أنها اتفقت أيضا

و وه 33.59وبدرجة تشتت  3.35بمتوسط حسابي قدره  والسرعة في إنجاز الأعمالتقان منافسيها من حيث الا

 ;Obeidat et al., 2021)وهو ما يتعارض مع دراستي  %.66.41بنسبة  ءما يشير إلى اتفاق وتجانس بين الآرا

Wanaswa et al., 2021)داعمة . ويمكن تفسير ذلك من وجهة نظر الباحث أن الشركة تعاني من الممارسات ال

بما يسهم في تلبية المتطلبات المتغيرة والمتسارعة  ،خلال تطوير وتحديث البنية التحتيةللتحول الرقمي، من 

 .لعملائها

لموظفين بلغـــت قيمـــة معامـــل التحديـــد المعـــدل لنمـــوذج المـــوظفين  - موذج ا عدل لن مل التحديد الم مة معا غت قي سمعة ، ممـــا يشـــير إلـــى أن الســـمعة الاجرائيـــة والســـمعة 0.7600.760بل ية وال سمعة الاجرائ لى أن ال شير إ ما ي ، م

سران الفنيـــــة يفســـــران  ية يف من % مـــــن 7676الفن مات تغيـــــر يطـــــرأ علـــــى بنـــــاء الميـــــزة التنافســـــية للمنظمـــــات   أيأي%  سية للمنظ يزة التناف ناء الم لى ب طرأ ع ير ي مة،العامـــــة،تغ قدرة بينمـــــا بلغـــــت القـــــدرة   العا غت ال ما بل بين

يزة %. وعليـــه فقـــد تبـــين أن الســـمعة الاجرائيـــة والفنيـــة فقـــط يـــؤثران فـــي بنـــاء الميـــزة 87.287.2التفسيرية لنموذج العملاء التفســـيرية لنمـــوذج العمـــلاء  ناء الم في ب يؤثران  ية والفنية فقط  بين أن السمعة الاجرائ يه فقد ت %. وعل

التنافسية للمنظمات العامة لفئة الموظفين، في حين نجد أن أبعاد السمعة التنظيمية الأربعة يؤثروا جميعهم التنافسـية للمنظمـات العامـة لفئــة المـوظفين، فـي حــين نجـد أن أبعـاد السـمعة التنظيميــة الأربعـة يـؤثروا جمــيعهم 

 ء.ء.في بناء الميزة التنافسية لفئة العملافي بناء الميزة التنافسية لفئة العملا

مةبأبعـــاد بنـــاء الميـــزة التنافســـية للمنظمـــات العامـــةتمثلت الأهمية النسبية لآراء أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق تمثلـــت الأهميـــة النســـبية لآراء أفـــراد عينـــة الدراســـة فيمـــا يتعلـــق  - ناء الميزة التنافسية للمنظمات العا عاد ب ، ، بأب

لي: حيـــث جـــاء الترتيـــب كمـــا يلـــي:  يب كما ي جاء الترت يزة بمتوسط حسابي الكفـــاءة المتميـــزة بمتوســـط حســـابي حيث  الجودة المتميزة بمتوسط حسابي الجـــودة المتميـــزة بمتوســـط حســـابي   ،،6464..33قدره قـــدره الكفاءة المتم

سابي التجديــــد والابتكــــار بمتوســــط حســــابي ، ، 5959..33قدره قــــدره  كار بمتوسط ح يد والابت  ، و ، و 4848..33قدره قــــدره التجد
 
 أخيــــرا
 
يرا ملاء بمتوسط الاســــتجابة لحاجــــات العمــــلاء بمتوســــط أخ جات الع الاستجابة لحا

 . . 4747..33قدره قدره حسابي حسابي 

بين متوسطات البــديل بوجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين متوســـطات الدراسة رفض فرض العدم وقبول الفرض الدراســـة رفـــض فـــرض العـــدم وقبـــول الفـــرض اثبتت اثبتــت  - فروق ذات دلالة إحصائية  البديل بوجود 

 للمتغيـــرات الشخصـــية
 
يرات الشخصيةاســـتجابات عينـــة البحـــث وفقـــا  للمتغ
 
قا نة البحث وف عاد السمعة التنظيمية، حيث وأبعـــاد الســـمعة التنظيميـــة، حيـــث   استجابات عي تائج وجود أظهـــرت النتـــائج وجـــود وأب أظهرت الن

، ، 0303..44وكان الفرق لصالح استجابات الموظفين بمتوسط بلغ وكان الفـرق لصـالح اسـتجابات المـوظفين بمتوسـط بلـغ   %،%،9999ية عند مستوى ثقة ية عند مستوى ثقة فرق ذات دلالة إحصائفرق ذات دلالة إحصائ

وهو ما يشير إلى تحيز الموظفين نحو الشركة بما يختلف عن آراء وهـو مـا يشـير إلـى تحيـز المـوظفين نحـو الشـركة بمـا يختلـف عـن آراء   3.353.35في حين بلغ متوسط استجابات العملاء في حين بلغ متوسط استجابات العمـلاء 

 العملاء تجاه السمعة التنظيمية لشركة المصرية للاتصالات.العملاء تجاه السمعة التنظيمية لشركة المصرية للاتصالات.

بين متوسطات وقبـــول الفـــرض البــديل بوجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين متوســـطات اثبتت الدراسة رفض فرض العدم اثبتــت الدراســـة رفـــض فـــرض العـــدم  - فروق ذات دلالة إحصائية  وقبول الفرض البديل بوجود 

 للمتغيـــرات الشخصـــية
 
يرات الشخصيةاســـتجابات عينـــة البحـــث وفقـــا  للمتغ
 
قا نة البحث وف ستجابات عي ناوبنـــا  ا مةالميـــزة التنافســـية للمنظمـــات العامـــة  ءءوب يزة التنافسية للمنظمات العا أظهرت أظهـــرت ، حيث ، حيـــث الم

قة النتــــائج وجـــــود فـــــرق ذات دلالـــــة إحصـــــائية عنـــــد مســــتوى ثقـــــة  ستوى ث ند م صائية ع لة إح فرق ذات دلا تائج وجود  لموظفين وكــــاـن الفـــــرق لصـــــالح اســـــتجابات المـــــوظفين   %،%،9999الن ستجابات ا صالح ا فرق ل وكان ال
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 إلـى تحيـز المـوظفين نحـو   3.3.1313في حين بلغ متوسط استجابات العملاء في حين بلغ متوسط استجابات العملاء ، ، 9595..33بمتوسط بلغ بمتوسط بلغ 
 
 إلى تحيز الموظفين نحو وهو ما يشير إلى أيضـا
 
وهو ما يشير إلى أيضا

 لشركة المصرية للاتصالات.لشركة المصرية للاتصالات.الميزة التنافسية الميزة التنافسية   ءءالشركة بما يختلف عن آراء العملاء تجاه أبعاد بناالشركة بما يختلف عن آراء العملاء تجاه أبعاد بنا

 توصيات البحثتوصيات البحث  ((1111))

 إلــــى مــــا تــــم التوصــــل إليـــه مــــن نتــــائج ســــواء مــــن خــــلال الإطـــار 
 
خلال الإطار اســـتنادا من  سواء  تائج  من ن يه  تم التوصل إل ما  لى   إ
 
ستنادا حث، يو  ي النظــــري أو الدراســــة الميدانيــــة للبحــــث، يو ــــ ي ا ية للب سة الميدان ظري أو الدرا الن

(، وذلك على النحو (، وذلـك علـى النحـو 2323تم صياغتها في شكل خطة تنفيذية يوضحها الجدول رقم )تم صياغتها في شكل خطة تنفيذيـة يوضـحها الجـدول رقـم )  الباحث بمجموعة من التوصيـاتالباحث بمجموعة من التوصيـات

 ::الآتيالآتي

 توصيـــــات البحــــــث: 23جدول 

 المسئول عن التنفيذ آلية التنفيذ التوصية

بأبعادها ضرورة رصد وتقييم السمعة التنظيمية  (1)

باستخدام مختلف الوسائل  ،المختلفة بشكل دائم

التقنية وتحليلها واتخاذ ما يلزم من قرارات عاجلة نحو 

 معالجتها.

إجراء دراسات وبحوث دورية تستهدف تقييم  -

من وجهة نظر أصحاب  ةالسمعة التنظيمي

 المصلحة )الداخليين والخارجين(

مجلس الإدارة بالاعتماد 

 تالقياداعلى تقارير 

 الإدارية العليا

العمل على رسم الاستراتيجيات الداعمة لتحفيز وتدريب  (2)

وتطوير العاملين في مختلف الجوانب الذاتية والإدارية 

 Code ofمن خلال إصدار أدلة ومعايير أخلاقية  والفنية،

Ethics ، لزيادة ولائهم التنظيمي وتنمية مبادراتهم

   تنافسية أعلى. وإبداعاتهم بما يحقق مزايا

بناء  على دراسة دقيقة  يةتدريبال عقد البرامج -

للاحتياجات التدريبية من واقع مؤشرات 

 .الأداء

إصدار دليل للقيم الأخلاقية التي يجب أن  -

طبيعة يتمتع بها الموظف، مع توضيح 

 .العلاقات القائمة بين الرؤساء والمرؤوسين

 إدارة الموارد البشرية -

 إدارة التدريب  -

وضع معايير صارمة لاستقطاب وتعيين العاملين الذين  (3)

 ئهمإعطاو  ،يمتلكون القدرات والمهارات الشخصية

الصلاحيات اللازمة وتمكينهم من اتخاذ كافة السلطات و 

لمشاكل التي ل التي تسهم في سرعة الاستجابة ،القرارات

المحدد  تواجه العملاء لتسهيل إنجاز العمل في الوقت

 وبجودة عالية. 

ضرورة التركيز على استقطاب، من حيث  -

مؤهلاتهم وإمكاناتهم وخبـراتهم في مجال 

 .العمل المطلوب

 

 إدارة الموارد البشرية

 

( تعزيز قنوات التواصل المباشر وغير المباشر عبر 4)

أنواعها، بما و شكالها أمنصات التواصل الاجتماعي بكافة 

المعلومات التي تؤثر في بناء الميزة يسمح بسهولة تدفق 

 التنافسية.

البرامج والتطبيقات الذكية الاهتمام بتوفير  -

بين المنظمة اللازمة لتقليل فجوات التواصل 

 وعملائها.

 إدارة العلاقات العامة

التي  ( ضرورة دعم وتعزيز مشاريع المسؤولية الاجتماعية5)

ساسية لبقاء ة كأحد المؤشرات الأ يلقضايا البيئتعالج ا

الإيجابية للمنظمة، من خلال ترسيخ وترسيخ السمعة 

 (OGC) لثقافة التنظيمية الخضراءا مفاهيم

Organizational Green Culture مصدر للميزة ك

  العملاء.التنافسية في أذهان 

اجراء البحوث والدراسات لرصد القضايا  -

 .تلامس احتياجات المجتمع التيالبيئية، 

خطوات جادة لحماية البيئة، والمشاركة اتخاذ  -

في مجموعة من مشاريع ومبادرات المسؤولية 

 .الاجتماعية

 إدارة العلاقات العامة
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 المسئول عن التنفيذ آلية التنفيذ التوصية

لومات ع( العمل على مواكبة التطورات في تكنولوجيا الم6)

 (KMP)تعتمد على إدارة المعرفة  والاتصالات

Knowledge Management Practices،  وتصميم آليات

ر أنظمة العمل بما يحقق ميزة يوأساليب حديثة لتطو 

تنافسية إيجابية من وجهة نظر أصحاب المصلحة 

 )الداخليين والخارجين(.

معايير واضحة لحوكمة تقنية المعلومات  وضع -

 .ق السياسات التي توافق معهايوتطب

العاملين لدى وعي مستويات ال العمل على رفع -

 .لمعلومات والوقاية منهبمخاطر أمن ا

 إدارة نظم المعلومات

العمل على تفعيل مشاركة أصحاب المصلحة  (7)

)الداخليين والخارجيين( وتشجيعهم على إبداء 

ملاحظاتهم واقتراحاتهم ومساهمتهم، بما ينعكس على 

 تعزيز سمعة ومكانة المنظمة.

عبر الاهتمام بعمل الاستقصاءات بشكل دوري  -

شكالها أمنصات التواصل الاجتماعي بكافة 

 .أنواعهاو 

 إدارة الموارد البشرية -

 إدارة خدمة العملاء -

توفير البنية التحتية التكنولوجية واستخدام كافة ( 8)

الوسائل الإلكترونية التي تدعم التحول الرقمي لكافة 

الممارسات والإجراءات المتبعة والعمل على تبسيطها 

بالشكل الذي يسهم في تلبية احتياجات  ونمذجتها،

، ومن ثم وتطلعات العملاء وتحقيق الاسبقية التنافسية

 The Organization’sتحسين جاذبية المنظمة 

Attractiveness. 

الاستعانة بالجهات الاستشارية والخبراء  -

 .لتقديم المشورة في مجالات التحول الرقمي

للتحول الرقمي ر الدعم والتمويل اللازم يتوف -

 من شبكة اتصالات وأجهزة وتطبيقات

 إدارة نظم المعلومات -

 إدارة خدمة العملاء -

للتعرف على  Market Research( إجراء البحوث السوق 9)

احتياجات العملاء الحاليين والجدد، بالإضافة إلى تطبيق 

، بما Benchmarkingمفاهيم وعمليات المقارنة المرجعية 

الخطط والاستراتيجيات التنافسية  يساعد في وضع

والمستنيرة التي تعمل على تحسين الصورة السلبية وتحد 

، ومن ثم Reputational Threatsمن تهديدات السمعة 

بناء وتعزيز سمعة إيجابية من وجهة نظر أصحاب 

 المصلحة الداخليين والخارجيين.

دراسة الممارسات والإجراءات والآليات التي  -

الشركات المنافسة، سواء فيما يتعلق تتبعها 

 بالعاملين أو العملاء.

 Customerالعميل تجربة  اتباع استراتيجية -

Experience  كأحد الاستراتيجيات الرائدة في

 .التنافس ي مجال العمل

 إدارة التسويق

 مجالات البحث المستقبليةمجالات البحث المستقبلية  ((1212))

 لبحــوث التوصل إليه من نتائج التوصــل إليــه مــن نتــائج يرى الباحث في ضوء ما تم يـرى الباحــث فــي ضــوء مــا تــم 
 
 لبحوث وجــود العديــد مــن المجــالات التــي يمكــن أن تشــكل أساســا
 
وجود العديد من المجالات التي يمكن أن تشكل أساسا

 مستقبلية، والتي يمكن توضيحها على النحو الآتي: مستقبلية، والتي يمكن توضيحها على النحو الآتي: 

 المنظمات العامة المبدعة وأثرها في تحسين السمعة التنظيمية: دراسة ميدانيةالمنظمات العامة المبدعة وأثرها في تحسين السمعة التنظيمية: دراسة ميدانية -

 للمنظمات العامة: دراسة ميدانية.للمنظمات العامة: دراسة ميدانية.  ةةدور المسئولية الاجتماعية في تعزيز السمعة التنظيميدور المسئولية الاجتماعية في تعزيز السمعة التنظيمي -

 أثر مخاطر السمعة التنظيمية في فعالية استراتيجيات إصلاح الصورة الذهنية للمنظمات العامة. أثر مخاطر السمعة التنظيمية في فعالية استراتيجيات إصلاح الصورة الذهنية للمنظمات العامة.  -

مي الــــدور الوســــيط لأبعــــاد الســــمعة التنظيميــــة فــــي العلاقــــة بــــين المواطنــــة التنظيميــــة وفعاليــــة الأداء التنظيمــــي  - ية الأداء التنظي ية وفعال نة التنظيم بين المواط قة  في العلا ية  سمعة التنظيم عاد ال لدور الوسيط لأب ا

 للمنظمات العامة.للمنظمات العامة.
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The impact of organizational reputation in building the competitive 

advantage of public organizations "applying on Telecom Egypt" 

 

 

Dr. Mohamed ElSayed Abou Elftouh 
 

Abstract  

The main objective of the research is to examine the impact of the organizational reputation of 

public organizations with various dimensions in building a competitive advantage applying on 

Telecom Egypt. To achieve the objectives of the study and in order to the hypotheses that will be 

tested that based on the nature of the study sample, the study population is represented in two 

groups, the first group is represented by the internal stakeholders working in Telecom Egypt, while 

the second group is represented by the external stakeholders from Telecom Egypt customers. The 

researcher distributed the survey list to the sample (electronically) due to the conditions of social 

distancing  its size was determined by 384 individuals for each group of statistical tables given that 

the community was unlimited and with a confidence factor of 95% and a level of morale of 0.05 

through websites and social networks different 

The study found a number of results, the most important of which are: The dimensions of 

organizational reputation (performance reputation, moral reputation, procedural reputation, 

technical reputation) have a significant impact to build the competitive advantage of public 

organizations, where the study sample agreed that reputation is the most influential in building the 

competitive advantage of public organizations. (Telecom Egypt) is the technical reputation by 

29.1%, which reflects the technical nature of the company under study, then the performance 

reputation ranked second in terms of the degree of impact by 27.7%, followed by the procedural 

reputation by 25.2%, and finally the moral reputation by 17.1%. 

The value of the adjusted coefficient of determination of the employee model was 0.760, which 

indicates that procedural reputation and technical reputation explain 76% of any change in 

building the competitive advantage of public organizations, while the explanatory power of the 

client's model reached 87.2%. Accordingly, it has been found that only procedural and technical 

reputation affect building the competitive advantage of public organizations for the category of 

employees, while we find that the four dimensions of organizational reputation all affect on 

building the competitive advantage of the category of clients. 
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 organizational reputation, competitive advantage, public organizations, Telecom Egypt 
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 APAالتوثيق المقترح للدراسة وفقا لنظام 

بوأبــــو توحالفتــــوح  أ سيد)الســــيد)  محمدمحمــــد، ،   الف ثرأثــــر. . ((20222022ال سمعةالســــمعة  أ يةالتنظيميــــة  ال ـــي  التنظيم ناءبنــــاء  فيفـ ـــزة  ب يزةالميـ سيةالتنافســــية  الم مةالعامــــة  للمنظماتللمنظمــــات  التناف     العا

كلية كليــة مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإداريةد مجلــة جامعــة الإســكندرية للعلــوم الإداريــةد   ..""للاتصالاتللاتصــالات  المصريةالمصــرية  الشركةالشــركة  علىعلــى  بالتطبيقبــالتطبيق""

 . . 5252-  11  (،(،11))5959 التجارة، جامعة الإسكندريةالتجارة، جامعة الإسكندرية
 

 

 


