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إدارة السمعة المؤسسية للوقف 
حسين عبد المطلب الاسرج 

كاتب!وباحث!اقتصادي!مستقل!-!عضو!هيئة!تحرير!مجلة!اDقتصاد!ا@س<مي!العاMية!

ëـا تـسـعـى إلـيـه ا/ـؤسـسـات اÅـديـثـة وتـعـمـل عـلـى تـطـويـره سـمـعـتـهـا الـطـيـبـة لـدى اåـمـهـور, واÅـرص 
عـلـى إيـجـاد صـورة ذهـنـيـة حـول سـمـعـتـهـا تـلـك لـدى اùخـريـن, بـهـدف إيـجـاد الـقـبـول /ـنـتـجـهـا وتـسـويـقه 
عـلـى أوسـع نـطـاق, سـواء كـان ا/ـنـتـج مـاديـًا أو فـكـريـا ثـقـافـيـًا. واÅـاجـة مـلـحـة فـى عـصـرنـا هـذا إلـى 
gـسـي الـصـورة الـذهـنـيـة والـسـمـعـة ا/ـؤسـسـيـة لـلـوقـف والـتـى تـرسـخـت فـى أذهـان الـكـثـيـر مـن الـنـاس 
نـتـيـجـة انـحـراف بـعـض الـنـظـار وفـسـادهـم وتـسـلـط اÅـكـومـات فـى الـعـديـد مـن الـدول عـلـى اàوقـاف 
وإدارتـهـا بـطـريـقـة سـيـئـة وفـاسـده. كـمـا أن gـسـي الـسـمـعـة ا/ـؤسـسـيـة لـلـوقـف يـؤدي إلـى اسـتـقـطـاب 

العديد من الواقفي وكسب رضا ا/وقوف عليهم وا/تعاملي معها وزيادة الثقة بالوقف. 

إن تكوين الصورة الذهنية ا-يجابية <ؤسسة الوقف يحقق لها فوائد متعددة منها: 

مساعدة ا<ؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها. •

تدعيم عcقة ا<ؤسسة مع جماهيرها الداخلية واçارجية. •

إقناع اàماهير بأهمية الدور ا-جتماعي للمؤسسة في خدمة اtتمع. •

تنمية استعداد اàماهير للتريث قبل إصدار اiكم على ا<ؤسسة في أوقات ا\زمات. •

تدعيم العcقات الطيبة للمؤسسة مع اàهات التشريعية والتنفيذية في الدولة. •

ا<ساعدة في دعم اàهود التسويقية للمؤسسة. •

تعريف السمعة اMؤسسية للوقف 

إنـه \جـل تـعزيـز ا<ـعرفـة Øـفهوم مـع≠، يـجب أو- وقـبل كـل شـيء Zـديـد ا<ـفهوم الـذي نـحاول ا<ـضي قـدمـا فـيه. 

فـمفهوم الـصورة الـذهـنية يـعني انـطباع صـورة الشـيء فـي الـذهـن، أو حـضور صـورة الشـيء فـي الـذهـن، ويـعرفـها 

الـبعض بـأنـها (اçـريـطة الـتي يسـتطيع اdنـسان مـن خـcلـها أن يـفهم ويـدرك ويفسـر ا\شـياء). أي أن الـصورة الـذهـنية 

هـي الـفكرة الـتي يـكوّنـها الـفرد عـن مـوضـوع مـع≠، سـواء كـانـت هـذه الـفكرة صـحيحة أو خـاطـئة، ومـا يـترتـب عـن 

ذلـك مـن أفـعال سـواء سـلبية أو إيـجابـية، وهـي فـكرة تـكون عـادةً مـبنية عـلى ا<ـباشـرة أو عـلى اdيـحاء ا<ـركـز وا<ـنظم 

بحيث تتشكل من خcلها سلوكيات ا\فراد ا™تلفة. 
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 و®ـكن تـعريـف سـمعة مـؤسـسة الـوقـف بـأنـها "تـقييم جـماعـي àـاذبـية مـؤسـسة الـوقـف بـالنسـبة tـموعـة مـعينة مـن 

أصـحاب ا<ـصلحة ذوي الـعcقـة Øجـموعـة مـرجـعية مـن ا<ـتنافسـ≠ الـذيـن يـتنافـسون مـعها لـلحصول عـلى ا<ـوارد". 

ويحدد هذا التعريف كيف تقوم السمعة بخلق القيمة وتوفر معايير ®كن من خcلها قياسها. 

إن Zسـ≠ الـسمعة ا<ـؤسسـية لـلوقـف يـرتـبط بـردود الـصورة الـذهـنية الـتي تـكونـها عـند اàـمهور الـداخـلي واçـارجـي، 

ورغـم عـدم وضـوح عـملية ا-تـصال، إ- أن عـملية ا-تـصال يـنبغي أن تـعبر تـعبيرًا صـادقـًا عـن الـواقـع، كـما أنـها -بـد 

أن تـسمو بـأعـمالـها إلـى الـدرجـة الـتي Zـظى بـاحـترام اàـمهور، فـإذا كـان الـواقـع سـيئًا أو تـشوبـه بـعض الـشوائـب، 

فـينبغي تـنقية هـذا الـواقـع وتـدارك مـا بـه مـن أخـطاء بـد-ً مـن مـحاولـة إخـفائـها أو تـزيـيفها. كـما يـنبغي أن تـسهم فـي 

مـواجـهة ا<ـشكcت الـتي تـؤثـر عـلى اàـمهور مـن خـcل ا\عـمال الـبناءة واàـهود اiـقيقية الـهادفـة الـتي Zـقق اçـير 

<ـؤسـسة الـوقـف. كـما أن Zسـ≠ الـصورة الـذهـنية عـن ا\وقـاف والـقائـم≠ عـليها يـكون بـتقد∑ د-ئـل بـاªdـازات الـتي 

òت وإقناع اàماهير عن طريق وسائل اdعcم بذلك. 

إن الـسمعة ا<ـؤسسـية لـcوقـاف تـضم إلـى ا\صـول الـتجاريـة الـتي òـتلكها، وتـضيف قـيمة سـوقـية الـيها بـاdضـافـة إلـى 

أنـها مـع الـوقـت تـشكل مـيزة تـنافسـية ßـذب الـواقـف≠ وتـنمي و-ء الـعمcء وأصـحاب ا<ـصالـح وا<ـوظـف≠ عـلى حـد 

سـواء. وعـا<ـيًّا هـناك عـوامـل كـثيرة تـساهـم فـي تـرسـيخ الـسمعة ا<ـؤسسـية مـثل جـودة ا<ـنتجات واçـدمـات، ومـشاركـة 

ا<وظف≠، والوعي البيئي؛ وهي ركائز أساسية في تشكيل الثقافة والهوية ا<ؤسسية. 

أهمية السمعة اMؤسسية 

تـؤكـد الـبحوث والـدراسـات بـأن الـسمعة الـتي تـتمتع بـها الشـركـة أو ا<ـؤسـسة تـعتبر ثـروة اسـتراتـيجية ذات قـيمة 

كـبرى. وقـد تـب≠ّ مـن هـذه الـبحوث أن الـسمعة اàـيدة عـون كـبير لـلمؤسـسات فـي سـعيها لـتحقيق ا\داء ا<ـتميز 

وحــفاظــها عــلى اســتدامــة هــذا ا\داء. كــما يــنطبق ذات ا<ــبدأ عــلى اçــدمــات اiــكومــية الــتي تــقدمــها الــوزارات 

وا<ؤسسات اiكومية. وايضا ينطبق ذلك مؤسسة الوقف. 

وهناك عدة أنواع للصورة الذهنية: 

الصورة ا<ـرآة: وهي الصورة التي ترى ا<نظمة نفسها من خcلها. •

الصورة اiاليـة: وهي التي يرى بها ا´خرون ا<نظمة. •

الصورة ا<رغوبة: وهي التي تود ا<نظمة أن تكون لنفسها في أذهان اàماهير. •

الــصورة ا<ــثـلى: وهــي أمــثل صــورة ®ــكن أن تــتحقق إذا أخــذنــا فــي ا-عــتبار مــنافــسة ا<ــنظمات ا\خــرى •

وجهودها في التأثير على اàماهير، ولذلك ®كن أن تسمى بالصورة ا<توقعة. 
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الــصورة ا<ــتعددة: وZــدث عــندمــا يــتعرض ا\فــراد <ــمثل≠ مــختلف≠ مــن ا<ــنظمة يُــعطي كــل مــنهم انــطباعًــا •

مـختلفا عـنها، ومـن الـطبيعي أن - يسـتمر الـتعدد طـويـcً فـإمـا أن يـتحول إلـى صـورة إيـجابـية أو صـورة سـلبية 

أو أن ßمع ب≠ اàانب≠ صورة موحدة - إيجابية و- سلبية. 

إن الــوصــول إلــى ســمعة مــؤسســية طــيبة لــلوقــف لــدى اtــتمع مــن أهــم عــوامــل ªــاحــه. كــما يــتوقــف عــليها تــقديــر 

اtـتمعات لـها، Øـا يـنعكس عـلى تـعامـcتـها ومـدى الـترحـيب بـها، بـاعـتبارهـا شـريـكا صـاiـا فـي اtـتمع يـقوم بـدور 

إيـجابـي، Øـا يـنعكس عـلى الـرضـا لـلعامـل≠ فـيها وشـعورهـم Øـا ®ـكن أن نـطلق عـليه الـرضـا الـوظـيفي. ويـبدأ تـكويـن 

سمعة مؤسسية ايجابية من خcل اdجابة على أربعة أسئلة جوهرية، هي: 

من نحن؟ وماذا نريد؟ و©اذا نتميز عن غيرنا؟ وما هي الصورة التي نود أن يرانا عليها ا®خرون؟ 

ويـأتـي تـكويـن الـسمعة الـطيبة لـلمؤسـسة مـن خـcل رؤيـة اسـتراتـيجية واضـحة تـترجـم إلـى خـطط مـرحـلية، ذات 

أهـداف محـددة ®ـكن قـياسـها، فـضc عـن اسـتيعاب جـميع الـعامـل≠ بـها، بـعيدا عـن الـعشوائـية أو اàـهود الـفرديـة أو 

ا<ــوســمية أو ردات ا\فــعال نــتيجة \زمــة هــنا أو هــناك. كــما أنــها تــتم عــبر عــمل جــاد ومســتمر عــلى أرض الــواقــع، 

والسعي الى ا-رتقاء Øستوى اçدمات وا<نتجات يشعر به ا<تعاملون مع ا<ؤسسة. 

وهـناك عـدة مـعايـير لـلصفات ا<ـميزة لـلمؤسـسات ذات الـسمعة اiـسنة والـتى تـنطبق أيـضا عـلى ا\وقـاف، ومـنها: 

ßـويـد اdدارة، والـقدرة عـلى الـتطور، وßـويـد ا<ـنتج أو اçـدمـة، واiـفاظ عـلى ا\شـخاص ا<ـهم≠، وا<ـوقـف ا<ـالـي 

السليم، واستخدام أصول وموجودات ا<ؤسسة بشكل أمثل، ودرجة ا-بتكار، صداقاتها مع البيئة. 

الع>قة بR السمعة اMؤسسية والتميز اMؤسسي 

مـنذ ا-نـطcق يـجب أن تـدرك ا<ـؤسـسة أن سـمعتها ا<ـؤسسـية تـرتـبط ارتـباطًـا وثـيقًا Øـعايـير الـتميز ا<ـؤسسـي ا<ـبنية 

عـلى أهـداف إسـتراتـيجية واثـقة تـنبثق مـنها مـنهجيات وعـمليات مـؤسسـية واضـحة وقـابـلة لـلتقييم. ولهـذا يـجب أن 

Zـرص عـلى إصـدار الـبيانـات والـتقاريـر الـتي تسـلط الـضوء عـلى أدائـها عـلى ا<سـتويـ≠ الـداخـلي واçـارجـي، وفـي 

مقدمتها تقرير رضا العمcء وتقرير التنمية ا<ستدامة السنوي. 

هــل مــن ا<ــمكن أن Zــظى ا<ــؤســسة بــسمعة إيــجابــية لــدى اàــمهور عــلى الــرغــم مــن رداءة جــودة خــدمــاتــها أو 

مـنتجاتـها؟ وهـل الـعكس صـحيح. Øـعنى، هـل مـن ا<ـمكن أن Zـظى ا<ـؤسـسة عـلى سـمعة سـلبية لـدى اàـمهور عـلى 

الـرغـم مـن جـودة خـدمـاتـها أو مـنتجاتـها؟ يـوجـد هـناك ارتـباط وثـيق بـ≠ الـسمعة ا<ـؤسسـية والـتميز، فـكل خـدمـة 

مـرتـبطة بـانـطباع أو بـصورة ذهـنية لـدى أفـراد اtـتمع. وتـتكون هـذه ا-نـطباعـات مـن خـcل ßـارب شـخصية أو قـصص 
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ßـارب أفـراد آخـريـن، وقـد تـكون تـوقـعات ذهـنية مـرتـبطة بـعناصـر أخـرى. وفـي ا<ـقابـل، يـتأثـر أداء ا<ـؤسـسة بـالـسمعة 

ا<ؤسسية السائدة لدى اàمهور وتلعب السمعة ا<ؤسسية دورًا محوريًا في ªاح أو فشل ا<ؤسسة. 

إستراتيجيات الصورة الذهنية Mؤسسة الوقف: 

إسـتراتـيجية الـصورة الـداخـلية: مـن خـcل تـأسـيس بـرنـامـج ا-تـصال مـع ا\عـضاء واxـافـظة عـليه، وتـشجيع •

اiوار وجها لوجه مع القوى العاملة. 

إستراتيجية الصورة اçارجية: من خcل تطوير العcقة مع اiكومة والقطاع اçاص وا<نظمات ا<ماثلة. •

إسـتراتـيجية الـصورة لـدى الـداعـم≠ وا<ـتبرعـ≠: مـن خـcل الـتدفـق ا<سـتمر لـلمعلومـات والـتواصـل ا<ـباشـر عـبر •

الزيارات الشخصية والدعوات واللقاءات. 

إستراتيجية الصورة لدى ا<ستفيدين: من خcل تطوير ا\داء وZس≠ اçدمة وسد اiاجة. •

إسـتراتـيجية الـعcقـات ا-جـتماعـية: لـتطويـر ا-تـصال الـفعّال وبـرامـج الـتعليم الـتي تـبني قـاعـدة الـتأيـيد مـع عـامـة •

أفراد اtتمع. 

إستراتيجية العcقات اdعcمية: من خcل إيجاد قنوات اتصال دائمة وقوية مع وسائل اdعcم. •

إستراتيجية التطوير ا<هني: من خcل متابعة فرص التطوير ا<هنية وتوفير مهارات ا-تصال والنصح. •

إسـتراتـيجية الـو-ء: مـن خـcل مـحاولـة تـكويـن عـcقـات طـويـلة ا\جـل مـع ذوى الـو-ء الـكبير، ومـحاولـة مـعرفـة •

أسباب قلة و-ء ذوى الو-ء ا<نخفض وعcجها. 

 إدارة سمعة الوقف 

إن إدارة الـسمعة òـثل Zـديًـا؛ \ن ا-وقـاف - òـلك سـمعتها بـشكل مـباشـر أو تسـيطر عـليها. أصـحاب ا<ـصلحة هـم 

مـن يـفعلون ذلـك. وعـلى هـذا الـنحو، فـإن إدارة سـمعة مـؤسـسة الـوقـف هـي عـملية مسـتمرة تـبدأ مـنذ تـأسـيسها، 

وهـي وظـيفة مـكونـة مـن مـوارد الـسمعة لـدى ا<ـؤسسـ≠ والـواقـف≠، اdجـراءات اdسـتراتـيجية الـتي تتخـذهـا ا-وقـاف 

وا\داء الذي تنشئه، والطرق التي تتبعها في بناء شبكاتها وإدارتها. 

إن سـمعة أي مـنظمة هـي الـصورة الـذهـنية أو ا-نـطباع الـذهـني لـدى ا<ـتعامـل≠ مـعها وعـن مـنتجاتـها وسـياسـاتـها 

وأنـظمتها مـن ا<ـؤسـسات وا\شـخاص الـذيـن تـتضمنهم الـبيئة اçـارجـية الـتي تـتعامـل فـيها ا<ـنظمة، وكـلما كـان رأي 

هـؤ-ء ا\طـراف إيـجابـيًا فـي تـعامـلها مـعهم كـلما حـرص أطـراف الـتعامـل عـلى اسـتمرار الـعcقـة وتـدعـيمها والـقضاء 

عــلى الســلبيات الــتي تــعوق اســتمرارهــا وπــوهــا. أمــا إذا حــدث الــعكس، فــإن هــذه ا\طــراف Zــاول أن Zــقق أكــبر 
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اسـتفادة فـي عـcقـتها مـع ا<ـنظمة بـاعـتبار أن كـل مـعامـلة مـعها قـد تـكون ا<ـعامـلة ا\خـيرة و®ـثل الـوضـع ا\خـير نـقطة 

ضعف خطيرة بالنسبة للمنظمة. 

إن اdجـراءات الـتي تتخـذهـا مـؤسـسات الـوقـف، وا<ـعلومـات الـتي تـقدمـها \صـحاب ا<ـصلحة لـها تـأثـير هـام عـلى 

ســمعتها، وبــنفس الــقدر مــن ا\هــمية dدارة الــسمعة هــو كــيفية إيــصال هــذه ا<ــعلومــات. عــندمــا يــقيم أصــحاب 

ا<ـصلحة أوقـاف جـديـدة أو قـد®ـة، فـإن تـقييمهم - يـقتصر فـقط عـلى الـطريـقة الـتي تـصرفـت بـها ا<ـؤسـسة، ولـكن 

أيـضا الـطريـقة الـتي تـوصـل بـها هـذه الـتصرفـات أو اdجـراءات. أي إن الـعملية الـتي يـتم مـن خـcلـها الـكشف عـن 

معلومات عن مؤسسة وقفية ما، تؤثر على كيفية النظر إلى تلك ا<علومات، وبالتالي التأثير على سمعة الشركة. 

كيفية بناء وحماية سمعة اMؤسسية للوقف 

إن ªـاح ا\عـمال ا<سـتمرة لـلمنظمة يتحـدد بـشكل أسـاسـي مـن خـcل سـمعتها فـي الـسوق. وفـي بـيئة الـيوم الـتي 

Zـدث فـيها ا<ـشاكـل بـشكل يـومـي، يـعتقد الـناس غـالـبا بـأن الـسمعة فـقط تـكون مـن حـيث الـنزاهـة أو ا\خـcق. 

ولـكن ا\مـر أكـثر مـن ذلـك بـكثير، يـقول جـون إف شـليشتر، مـديـر الـتدقـيق واxـاسـبة فـي كـريسشـر مـيلر: "مـن ا<ـؤكـد 

أن ا\خـcق فـي ا<ـمارسـات الـتجاريـة أمـر بـالـغ ا\هـمية، ولـكن الـسمعة تـشمل أشـياء مـثل الـقيادة والـرؤيـة، وجـودة 

ا<ــنتجات أو اçــدمــات، وبــيئة مــكان الــعمل، والــنتائــج ا<ــالــية، ومــواطــنة الشــركــات، عــلى ســبيل ا<ــثال - اiــصر. 

"التحدي هو Zقيق التوازن ب≠ كل هذه العناصر بطريقة تنتج سمعة تؤدي إلى ªاح ا\عمال".  

بـيئة الـعمل هـى جـانـب مـهم مـن جـوانـب بـناء الـسمعة. ا<ـنظمات ا<ـعروفـة بـوجـود بـيئة عـمل كـبيرة - تـواجـه مـشكلة 

فـي جـذب الـناس؛ حـيث إن الـناس عـادة مـا يـساعـدون عـلى إنـتاج مـنتجات وخـدمـات عـالـية اàـودة. إذا òـت مـعامـلة 

الـناس بـاحـترام ومـكافـأتـهم بـالـشكل ا<ـناسـب عـلى جـهودهـم، سـيكون لـديـهم نـظرة إيـجابـية لـلمنظمة، والـتي تـؤثـر 

على طريقة عملهم وحديثهم عن صاحب العمل في اtتمع. 

إذا كـان لـديـك قـيادة سـليمة، ومـنتجات ذات جـودة عـالـية ونـاس جـيدون، فـإن الـنتائـج ا<ـالـية اàـيدة عـادة سـوف تـتبع 

ذلك. ومن الواضح أن النتائج ا<الية القوية هي مؤشر مهم لنجاح العمل، ∏ا يعزز الصورة لدى اàمهور. 

إن ا-نخـراط فـي اtـتمع مـن خـcل ا<ـشاركـة فـي اtـالـس الـغير ربـحية، أو رعـايـة ا<ـناسـبات ا-جـتماعـية، أو تـقد∑ 

الـتبرعـات اçـيريـة هـي عـنصر أسـاسـي آخـر لـبناء الـسمعة، ولـكن يـجب أن يـتم ذلـك مـن رغـبة حـقيقية فـي ا<ـساهـمة. 

®ــكن أن يــؤدي الــترويــج الــذاتــي فــي هــذه ا<ــساعــي إلــى نــتائــج أقــل مــن ا<ــطلوب. إن ا-هــتمام الشــديــد بــا<شــروع 

وا-ستمتاع با<شاركة هو مفتاح مواطنة مؤسسات ا\وقاف. 
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فـالـسمعة ا<ـؤسسـية لـلوقـف تسـتغرق سـنوات مـن الـبناء، ولـكن ®ـكن تـدمـيرهـا فـي iـظة. إن الفشـل فـي اiـكم، 

حـدث - ®ـكن السـيطرة عـليه، اçـطأ فـي كـلمة مـعينة، دفـعة <ـنتج سـيئ، أو حـتى سـوء فـهم بسـيط ®ـكن أن يـعكر 

فـجأة أفـضل سـمعة. خـاصـة فـي هـذا الـعصر الـتكنولـوجـي، الـذي تـطير فـيه ا<ـعلومـات حـول اdنـترنـت بسـرعـة - ®ـكن 

تـصورهـا، Zـتاج ا-وقـاف إلـى تـوخـي اiـذر بـشأن سـمعتها. ومـع ذلـك، حـتى مـع أقـصى قـدر مـن ا-جـتهاد، ®ـكن أن 

تـكون هـناك أحـداث تـقع خـارج سـيطرة ا\عـمال. فـي هـذه اiـا-ت، يـصبح مـن ا<ـهم الـتعامـل مـع الـقضايـا فـي أسـرع 

وقـت ∏ـكن. مـع ا\خـذ بـع≠ ا-عـتبار أن السـرعـة أحـيانًـا قـد تـكون خـطأ إذا ≈ الـرد قـبل أن يـكون هـناك تـوضـيح كـامـل 

<ا حدث وما قد يترتب عليه من آثار. 

وخـتامـا فـان الـصورة الـذهـنية تـتكون مـن ا<ـعلومـات الـتي يـحصل عـليها اdنـسان حـول ا<ـؤسـسة مـن ا<ـصادر اçـارجـية 

وßـاربـه وتـصوراتـه ومـعارفـه وقـيمه. لهـذا فـمن الـضروري الـعمل دائـما عـلى عـدة مـحاور لـلحفاظ عـلى الـسمعة الـطيبة 

والصورة اiسنة للوقف من خcل: 

التقييم الداخلي وZديد الصورة التي ترغب ا<ؤسسة في تكوينها عن نفسها. •

معرفة الصورة الذهنية التي يحملها اàمهور عن ا<ؤسسة. •

التصميم والتنفيذ çطط العمل. •

التسويق داخليًا وخارجيًا للصورة الذهنية ا<ستهدفة. •

التدقيق وا<راجعة. •

أيـضا يـجب الـعمل عـلى إيـجاد عـناصـر بشـريـة مـثقفة ومسـتوعـبة لـلظروف فـي مـختلف اàـهات وبـ≠ مـختلف شـرائـح 

اtـتمع لـلمحافـظة عـلى الـسمعة ا<ـؤسسـية لـلوقـف وتـبنى الـبرامـج وا\نشـطة الـتى تـعضد ذلـك، بـاdضـافـة إلـى إقـامـة 

جـسور الـتواصـل ا™ـتلفة والـتى مـن بـينها تـرشـيح واخـتيار وفـد ®ـثل ا<ـؤسـسة يـقوم بـبرنـامـج زيـارات دائـمة ™ـتلف 

اàــهات، اdســهام فــي ا\نشــطة الــثقافــية والــفكريــة، نشــرات إعــcمــية دوريــة،تــوزيــع مــواد إعــcمــية جــيدة، بــناء 

الصداقات الهادفة مع مختلف الشرائح. 
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