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في تحسين سمعة المنظمة ـــــ بحث تطبيقي في  العميلدور قيمة 
 مديرية بمدية الحمة

Role of Customer Value in Improving the Reputation 
of the Organization / Applied Research in The 

Municipality of Hilla 
  محمد توفيقعمي صباح                       سعدون حمود جثير الربيعاوي

 /جميورية العراؽكمية الإدارة والاقتصاد ػػػػ جامعة بغداد              /جميورية العراؽكمية الإدارة والاقتصاد ػػػػػ جامعة بغداد  

 المخمص:
في كافة المنظمات الربحية أو غير الربحية وتحديد مدى الإفادة منيا في إدارة  العميؿظيرت الحاجة الممحة إلى معرفة أىمية قيمة 

واكتساب ولائو، وتنطمؽ مشكمة البحث مف تبايف طبيعة الخدمات  العميؿالبيانات والمعمومات وكيفية إتخاذ التدابير اللازمة لمحفاظ عمى 
)المواطف( وصعوبة كسب رضاه، فضلًا عف التحديات التي تواجييا مديرية بمدية الحمة وخاصةً  العميؿوتنوع متطمبات الايفاء بحاجات 

)المواطنيف( مع موظفي البمدية في المحافظة عمى بيئة مدينة الحمة، ومف ىنا جاءت أىمية البحث في مدى  عملاءعند عدـ تعاوف ال
عاـ في المنظمات الخدمية وبوجو خاص في )مديرية بمدية الحمة(، كونيا في تحسيف سمعة المنظمة بوجو  العميؿالإفادة مف دور قيمة 

في تحسيف سمعة  العميؿمف خلاؿ تقديـ كؿ متطمباتو وقياس مدى تأثير أبعاد قيمة  العميؿتؤدي إلى إعادة النظر في الحفاظ عمى 
( فقرة موزعة عمى 40فقرات الأستبياف البالغ عددىا )البمدية، لذا تـ إعداد مجموعة مف الأسئمة المتعمقة بمتغيرات البحث والمتمثمة ب

( SPSS( مواطف حسب نتائج الإستبانات الصالحة للأساليب الإحصائية لبرنامج )80المواطنيف  في مدينة الحمة حيث بمغ عددىـ )
، معامؿ F، أختبار Tيط، أختبار( والأدوات الإحصائية )الوسط الحسابي، الإنحراؼ المعياري، والتبايف، ومعامؿ الأرتباط البسExcelو)

 (.R2التحديد 
المحور الأساسي لأي منظمة، إذ تسعى  العميؿتوصؿ البحث إلى مجموعة مف الإستنتاجات أىميا: أظير البحث أف أبعاد قيمة 

 .العميؿوالبحث عف العوامؿ المؤثرة في قيمة  العميؿلتحقيؽ رضا 

 وأبعاد العميؿ قيمة أبعاد بيف إحصائية معنوية دلالة ذات جداً  قوية أرتباط علاقة وجود أىميا النتائج مف مجموعة الدراسة وأظيرت 
 علاقات إدارة قسـ تفعيؿ الضرورة مف أىميا التوصيات مف مجموعة إلى الدراسة توصمت الأساس ىذا وعمى المنظمة، سمعة تحسيف
 .الحمة بمدية مديرية في العملاء

 ، صورة المنظمة، جودة الخدمات(.العميؿ، رضا الاحتفاظ بالعميؿ ،المنظمة، سمعة العميؿقيمة :) الكممات المفتاحية

Abstract: 
The urgent need arose to know the importance of the customer's value in all profit or non-profit 
organizations and to determine the extent of their use in data and information management and how 
to take the necessary measures to preserve the customer and gain his loyalty, and from the problems 
that service organizations are exposed to, including the directorate of Hilla municipality in the province 
of Babel From the variation in the nature of services and the diversity of requirements to meet the 
needs of the customer (citizen) and the difficulty of gaining his satisfaction, as well as the challenges 
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faced by the Municipality of Hilla, especially when customers (citizens) do not cooperate with the 
municipal employees in maintaining the environment of the city of Hilla, hence the importance of 
research in the extent of benefit From the role of the value of the customer in improving the 
reputation of the organization in general in service organizations and in particular in the (Directorate 
of the Municipality of Hilla), as it leads to a reconsideration of maintaining the customer by presenting 
all its requirements and measuring the extent of the impact of the customer value in improving the 
reputation of the municipality. A group of questions related to the research variables represented in 
the questionnaire's paragraphs of (40) items distributed to citizens in the city of Hilla, where they 
numbered (80) citizens according to the results of the questionnaires Valid for SPSS and Excel 
statistical methods and statistical tools (arithmetic mean, standard deviation, contrast, simple 
correlation coefficient, T test, F test, R2 determination coefficient). 
The research reached a set of conclusions, the most important of which are: The research showed 
that the dimensions of the customer's value are the primary axis of any organization, as it seeks to 
achieve customer satisfaction and search for factors affecting the customer's value. 
Key words:(customer value, organization reputation, customer retention, customer satisfaction, 
organization image, quality of services). 

:المقدمـــة  
مفتاحاً مف أجؿ نجاحيا في البيئة المحيطة ليا، إذ تمتاز بالتغيير  العميؿتعد المنظمات الحكومية الحديثة 

ىا كجزء مف مكوناتيا الذي يتطمب الاىتماـ بو والاستثمار في عملاءالمتسارع، وتنظر المنظمات الحكومية إلى 
 أساساً لبقاء المنظمة في العالـ. العميؿعمميات بناء وتطوير علاقات طويمة الأمد معو، لذا تعد إدارة علاقات 

قاء في ب العميؿودوره في تحسيف سمعة المنظمة، ونظراً لأىمية قيمة  العميؿقد جاءت ىذه الدراسة بصدد قيمة 
وأستمرار المنظمة تبيف أف لو دور كبير في تحسيف سمعة المنظمة، ومف المعروؼ أف القيمة ىي تحميؿ إمتداد 

وولائو ومدى إستمرارية بقائو لأطوؿ  العميؿمع المنظمة، أي إف المنظمة تسعى لقياس رضا  العميؿإدارة علاقات 
أو الخدمات المقدمة، كما أىتمت دراستنا بتحديد دور مدة ممكنة عف طريؽ القيمة المتمثمة بالأرباح المتحققة 

ىي )القيمة الزمنية، القيمة  العميؿفي تحسيف سمعة المنظمة باعتماد مجموعة مف الأبعاد لكؿ مف قيمة  العميؿ
ة الذىنية، القيمة العاطفية، القيمة النقدية(، إذ تمكنا مف قياس مدى تأثيرىا في أبعاد تحسيف سمعة المنظمة المكون

مف )الثقة، جودة الخدمة، الإبداع، الجاذبية(، عمى ىذا الأساس أف القيمة المدركة ىي مجموعة المنافع 
مف خلاؿ عرض معيف، وأف عدـ وضوح الخدمات أو السمع  العميؿالاقتصادية والخدمية والنفسية التي يتوقعيا 

ضماف الجودة والكمفة فتكوف عائقاً أماـ في ضغوطاً كبيرة عمى الثقة في الخدمات وذلؾ لإرتباط  عملاءيضع ال
 مما يصعب تقييمو. العميؿ

 العميؿوأىميتيا وأنواعيا فضلًا عف اعتماد مجموعة مف أبعاد قيمة  العميؿلذا ىدفت الدراسة إلى تعريؼ قيمة 
، العميؿلمعرفة دورىا في تحسيف سمعة المنظمة، كما ركزت الدراسة عمى الأجزاء الرئيسة التي تحقؽ الاحتفاظ ب

في تحسيف  العميؿوبياف مفيوـ سمعة المنظمة وأىميتيا والعوامؿ المؤثرة عمييا، ومعرفة مدى تأثير دور قيمة 
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سمعة المنظمة وذلؾ بعد اختيار مجموعة مف الأحياء السكنية في مدينة الحمة للأخذ بآراء المواطنيف حوؿ 
 بابؿ.الخدمات المقدمة مف قبؿ مديرية بمدية الحمة في محافظة 

المتمثمة بالإدراؾ المعرفي، وحكـ التوازف بوعي قيمة  العميؿوقد تناولت الدراسات السابقة والأبحاث العممية قيمة 
)المستفيد مف  العميؿشيء ما، إذ يؤدي الوعي والإدراؾ إلى السماح بإجراء التنبؤات المحسوبة فيما يتعمؽ ب

 الخدمة(.
تقميدياً وأف قيمة  العميؿ، إلا أنو لا يزاؿ تفعيؿ قيمة العميؿوبالرغـ مف وجود معمومات رائعة حوؿ أبعاد قيمة 

بيف جودة الخدمة أو جودة السمعة والسعر كما ىو في أغمب المنظمات، ويمكف التعبير عنيا مف خلاؿ  العميؿ
وتخصصيا، فيناؾ منظمات ربحية، ومنظمات  )قيمة السمعة وقيمة الخدمة(، إذ تختمؼ بحسب واقع المنظمة

غير ربحية، ومف خلاؿ الدراسة تبيف أف واقع المنظمة مف المنظمات غير الربحية والمتمثمة بػػػػ)مديرية بمدية 
في تحسيف سمعة )مديرية بمدية الحمة( وذلؾ بعد الأطلاع عمى آراء  العميؿالحمة(، وتـ معرفة مدى تأثير قيمة 

 .مدينة الحمة حوؿ الخدمات المقدمة ليـ وجودتيا ومدى ثقتيـ بيا)المواطنيف( في 

 :مشكمة البحث
تنبثؽ مشكمة البحث مف خلاؿ حقيقة الخدمات المقدمة مف مديرية بمدية الحمة إلى الموطنيف في الأحياء السكنية 

وىي تعاني مف  )حي الطيارة، حي الصحة، حي الكرامة حي الزىراء، حي الاساتذة، حي الشاوي، حي الجزائر(
ضعؼ مستوياتيا وىذا ممموس لدى الجميع حسب مؤشرات وزارة البمديات والأشغاؿ العامة فضلًا عف التبايف في 

)المواطف( وصعوبة كسب رضاه، فضلًا عف التحديات  العميؿطبيعة الخدمات وتنوع متطمبات الايفاء بحاجات 
مع العامميف في البمدية، كذلؾ عدـ تطبيؽ التعميمات  ميؿالعالتي تواجييا مديرية بمدية الحمة عند عدـ تعاوف 

الصادرة مف البمدية حوؿ الحفاظ عمى نظافة المدينة وعدـ أرتكاب المخالفات القانونية بوضع اللافتات الغير 
)المواطنيف(  عملاءمسموح بيا وغيرىا كثير، فأف تحمؿ المسؤولية يقع عمى عاتؽ كؿ مف مديرية بمدية الحمة وال

معيا، حتى تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا في تقديـ أفضؿ  العميؿف عممية تحسيف سمعة المنظمة يتطمب تعاوف كو 
 الخدمات، ومف ىنا يمكف تحديد مشكمة البحث عبر التساؤؿ الآتي:

 في تحسين سمعة المنظمة )مديرية بمدية الحمة(؟ العميلما دور قيمة  -

 :البحث أىمية
 تتناوؿ اذ( المنظمة سمعة تحسيف في العميؿ قيمة دور)بػػػ الموسوـ البحث متغيرات أىمية مف البحث أىمية تنبع

 التطبيقي الجانب نتائج تحميؿ عف فضلاً  المنظمة، سمعة ومفاىيـ العميؿ قيمة لمفاىيـ النظري الجانب تفسير
 مديرية البحث عينة عمى بالاعتماد وذلؾ المنظمة سمعة تحسيف في العميؿ قيمة تأثير مدى وبياف وتفسيرىا

: وىي ليـ المقدمة الخدمات حوؿ المواطنيف بآراء للأخذ السكنية الأحياء مف مجموعة تتضمف والتي الحمة بمدية
 ضرورة مف ،(الجزائر حي الشاوي، حي الاساتذة، حي الزىراء، حي الكرامة حي الصحة، حي الطيارة، حي)

 أىـ مف حديثاً  موضوعاً  تعد إذ المنظمة قيمة عمى إدارتيا وآثار ،العميؿ قيمة أبعاد عمى المستفيديف تعرؼ
 . الموضوع ىذا ضمف العربية بالمغة الدراسات لغياب وذلؾ البمديات، إدارة مجاؿ في العناويف
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 وبيف السابقة الدراسات فييا تمت التي البيئة بيف فروقات لوجود نظراً  خاصة، أىمية البحث ىذا ويكتسب    
 بالاستغلاؿ وييتـ المجاؿ، ىذا في الميدانية الدراسات تحسيف في أيضاً  البحث ىذا وسيسيـ الحالية، البحث بيئة

 المنظمات أدركت اذ منيا، المستفيديف صالح في ىو لما الموجو الخدمات جودة منيا المتاحة لمخدمات الأمثؿ
 رةخب وءض في أصبح وقد د،لأما يمةطو تعلاقا سساأ عمى لاإ الطويؿ المدى في ياًدمج وفيك لف العميؿ أف

 :ىمياأ ؽحقائ عمى القياـ المنظمات
 .جودتيا أو الخدمة نوع بسبب نمطياً  راضي الغير العميؿ إف.1
 في ميـ عنصر العميؿ يشكؿ لذلؾ الأرباح زيادة في فاعمية الأكثر ىو العميؿ بأف تكشؼ الحقائؽ أف.2

 .المنظمة وبقاء ديمومة

 :البحث أىداف
 النحو عمى المنظمة سمعة تحسيف في العميؿ قيمة دور ضوء في الأىداؼ مف مجموعة تحقيؽ إلى البحث يسعى
 :الآتي
 العميؿ قيمة أبعاد مف مجموعة اعتماد عف فضلاً  وأنواعيا وأىميتيا العميؿ قيمة مفيوـ عمى الضوء تسميط.1

 .المنظمة سمعة تحسيف في دورىا لمعرفة
 .العميؿب الاحتفاظ تحقؽ التي الرئيسة الأجزاء مف مجموعة عمى التركيز.2
 .عمييا المؤثرة والعوامؿ وأىميتيا المنظمة سمعة مفيوـ عمى التعرؼ.3
 .العميؿ قيمة أبعاد مع المنظمة سمعة أبعاد علاقة تحديد عف فضلاً  المنظمة سمعة عناصر بياف.4
 السكنية الأحياء مف مجموعة اختيار بعد وذلؾ المنظمة سمعة تحسيف في العميؿ قيمة دور تأثير مدى معرفة.5
 . الحمة بمدية مديرية قبؿ مف المقدمة الخدمات حوؿ المواطنيف بآراء للأخذ الحمة مدينة في
 في( السكنية الأحياء) البحث عينات خلاؿ مف المنظمة سمعة أبعاد في العميؿ قيمة أبعاد تأثير مدى بياف.6

 .بابؿ لمحافظة الحمة مدينة
 

 :البحث فرضيات
 :الآتي البحث فرضيات تتضمف

 والمتغير( العميؿ قيمة) المستقؿ المتغير بيف إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد: الأولى الرئيسة الفرضية.1
 :الآتية الأرتباط فرضيات منيا وتنبثؽ ،(المنظمة سمعة تحسيف) التابع

 سمعة تحسيف وبيف الزمنية القيمة بيف احصائية دلالة ذات أرتباط علاقة توجد: الأولى الفرعية الفرضية -
 .المنظمة

 سمعة تحسيف وبيف الذىنية القيمة بيف احصائية دلالة ذات أرتباط علاقة توجد: الثانية الفرعية الفرضية -
 .المنظمة

 سمعة تحسيف وبيف العاطفية القيمة بيف احصائية دلالة ذات أرتباط علاقة توجد: الثالثة الفرعية الفرضية -
 .المنظمة
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 سمعة تحسيف وبيف النقدية القيمة بيف احصائية دلالة ذات أرتباط علاقة توجد: الرابعة الفرعية الفرضية -
 .المنظمة

 والتي المنظمة سمعة تحسيف في العميؿ لقيمة إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد: الثانية الرئيسة الفرضية.2
 :الآتية الفرعية الفرضيات منيا ينبثؽ

 .المنظمة سمعة تحسيف في الزمنية لمقيمة احصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد: الأولى الفرعية الفرضية -
 .المنظمة سمعة تحسيف في الذىنية لمقيمة احصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد: الثانية الفرعية الفرضية -
 .المنظمة سمعة تحسيف في العاطفية لمقيمة إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد: الثالثة الفرعية الفرضية -
 .المنظمة سمعة تحسيف في النقدية لمقيمة احصائية دلالة ذات تأثير علاقة توجد الرابعة: الفرعية الفرضية -

 
 :والمكانية الزمانية الحدود
 :الآتي خلاؿ مف الحدود مف نوعيف تحديد يمكف
جراء لمدراسة النظري الجانب بإعداد البدء مدة وىي: الزمانية الحدود.1  العينات عمى التطبيقي الجانب وا 

 .التسميـ إجراءات تتخمميا 2020/ 15/7 ولغاية 2019/ 10/10 مف تبدأ والتي المبحوثة
 متغيرات بطبيعة تتعمؽ لأسباب الحمة مدينة في السكنية الأحياء مف مجموعة إختيار تـ: المكانية الحدود.2

 .بابؿ محافظة في الحمة بمدية لمديرية التابعة البحث
 

 :مجال ومجتمع وعينة البحث
تـ اختيار قطاع البمديات مجالًا لتطبيؽ البحث وقد تـ التطبيؽ في مديرية بمدية الحمة في محافظة بابؿ مف أجؿ 

( 98في تحسيف سمعة المنظمة/ بحث تطبيقي( التي تضـ ) العميؿدراسة موضوع البحث الموسوـ بػػ) دور قيمة 
( نسمة كمجتمع لمبحث وقد تـ اختيار مجموعة مف المواطنيف عمى أنيـ 453684حياً سكنياً يسكف فييا )

( مواطناً 95( المستيمكيف والمستفيديف مف خدمات مديرية بمدية الحمة في محافظة بابؿ البالغ عددىـ )عملاء)ال
، وىـ مف الأحياء السكنية التي تقع ضمف برنامج آلية عمؿ البمدية وضمف حدودىا المرسومة ليا كعينة لمبحث 

 وفؽ الصلاحيات الممنوحة ليا، ولغرض الأخذ بآرائيـ في الخدمات المقدمة ليـ.
 

 :العميلتعريف قيمة 
عمى وفؽ معايير القيمة المقدمة والمتمثمة بالخدمة  العميؿتعتمد المنظمات في الوقت الراىف عمى تجزئة        

 العميؿوالسمعة بدلًا مف الأعتماد عمى التجزئة الكلاسيكية كالجنس أو السف، فيي تركز عمى حاجات ورغبات 
ىو: "الذي  العميؿبيدؼ التحسيف المستمر لمخدمات المقدمة، ولتحسيف العلاقة بيف المنظمة والمستيدفيف لذلؾ 

رضائو، يبقى لأطو  ؿ مدة ممكنة في التعامؿ مع المنظمة دوف أف يتسبب في وجود كمؼ إضافية لإقناعو وا 
وتخضع الأرباح المتحققة مف خلالو لقياس علاقتو بالمنظمة مضافاً إلى ذلؾ قيمة مشترياتو"، أما القيمة فيي: 

وولائو ومدى  العميؿا بالمنظمة"، ويعني ىذا إف المنظمة تسعى لقياس رض العميؿ"تحميؿ إمتداد علاقة 
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إستمرارية بقائو لأطوؿ مدة ممكنة عف طريؽ القيمة سواءً أكانت ىذه القيمة تمثؿ الأرباح المتحققة أو الخدمات 
 (.116: 2009المقدمة )فتحية، 

بأنيا: "القيمة المدركة لمجموعة مف المنافع الاقتصادية والخدمية  العميؿوعمى ىذا الأساس عرفت قيمة       
 العميؿمف خلاؿ عرض معيف"، وىذا يعني إف القيمة تمثؿ الإختلاؼ بيف تقييـ  العميؿنفسية التي يتوقعيا وال

 (. 181: 2010المتوقع بكمؼ المنافع الاقتصادية مع عرض تنافسي ما لمبدائؿ المتاحة )كريـ، 
ة لموقوؼ عمى مدى رضا عمى إنيا: "الجيود المنيجية التي تقوـ بيا المنظم العميؿكذلؾ عرفت قيمة       
ىا عما تقدمو ليـ مف خدمات"، ويبيف المفيوـ وجود أساليب منيجية قد تكوف ىذه الأساليب عمى أساس عملاء

عف الخدمة  العميؿ، وىي مقاييس لمتحقؽ مف مدى رضا عملاءالحصة السوقية، ومعدلات الإنتاج، وأعداد ال
 (.13: 2013المقدمة لو )أبو بكر، 

 عميؿفيي: "تقييـ شخصي لم العميؿاولت الدراسات والأبحاث العممية تعاريؼ كثيرة عف قيمة وقد تن       
لممفاضمة بيف الفوائد التي يتمقونيا والتضحيات التي يقدمونيا"، أو ىي: "تصور ذىني لمحكـ عمى الإمكانات 

 العميؿالمفاىيـ إف قيمة  مف عرض المسوؽ" ويتبيف مف عملاءالاقتصادية والوظيفية والنفسية التي ينسبيا ال
تعني العقلانية، الإدراؾ المعرفي، وحكـ وتوازف بوعي قيمة شيء ما، إذ يؤدي الوعي والإدراؾ إلى السماح 

 (.Rihova,2014:3)المستفيد مف الخدمة( ) العميؿبإجراء التنبؤات المحسوبة فيما يتعمؽ ب
، إلا أنو لا يزاؿ تفعيؿ ىذا المفيوـ تقميدياً إذ العميؿعمى الرغـ مف وجود معمومات رائعة حوؿ مفيوـ قيمة      
بيف الجودة والسعر كما ىو في أغمب المنظمات ويمكف التعبير عنيا مف خلاؿ  العميؿ( أف قيمة Kotlerيعتقد)

عمى  العميؿ)قيمة السمعة، قيمة الخدمة( ومف الواضح قد أعتمد كوتمر عمى نطاؽ المنظمة وليس وجية نظر 
أو  العميؿمع الأخذ بالاعتبار التضحيات المقدمة سواء كانت مف قبؿ  العميؿيعتمد بشكؿ كامؿ عمى الأقؿ لا 

عمى إنيا: "خمفية لمتاجر التجزئة مف أجؿ البقاء عمى قيد الحياة في سوؽ  العميؿالمنظمة، لذا عرفت قيمة 
لمستيمؾ أو المستفيد بمقابؿ الأستمتاع اليوـ التنافسية"، ويعني ىذا المفيوـ أف القيمة ىي الحياة لممنظمة مف ا

 (. Nabi,2015:175بالسمعة أو الخدمة، بالإضافة إلى ذلؾ قدرة المنظمة عمى أداء المياـ اليومية )
عمى إنيا: "مقاربة استراتيجية تيتـ بخمؽ القيمة عبر تطوير علاقات مناسبة تتلاءـ مع  العميؿوعرفت قيمة 

مما يجعؿ ليا القدرة عمى توحيد ستراتيجياتيا مع تكنولوجيا المعمومات في  ءعملاالرئيسييف وأجزاء ال عملاءال
 (.37: 2016وأصحاب المصالح"، )عبد الرزاؽ،  عملاءخمؽ أرباح طويمة المدى بيف ال

بيف الخدمة  العميؿىي: "عممية مقارنة يجرييا  العميؿويمكف القوؿ مف خلاؿ التعاريؼ السابقة إف قيمة       
 العميؿأو السمعة مع الكمفة التي يتحمميا بسبب أتخاذ قراره"، وعلاوة عمى ذلؾ ىناؾ علاقة بيف رضا المقدمة 

بالإلتزاـ لمدة  العميؿوالقيمة المقدمة كالخدمة والسمعة التي تؤدي إلى نجاح المنظمة، ومف الممكف تزداد نوايا 
ات أو السمع المنظمة وبيف الكمؼ عف طريؽ الخدم العميؿطويمة عبر الزمف مع وجود تزامف بيف رضا 

 المتصورة أو المتوقعة لديو ومف ثـ التروي بإتخاذ قرار التحوؿ أو عدـ التحوؿ لمنظمة أخرى.
 

 : العميلأىمية قيمة 
 بالآتي: العميؿيمكف تحديد أىمية قيمة 
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أساس أستمرار وبقاء أي منظمة ومثؿ الشغؿ الشاغؿ ليا، كونو عنصر  العميؿ: يعد رضا العميؿرضا  .1
أساسي في تقييـ السمع أو الخدمات ذات جودة أو تحقؽ مطمباتو ورغباتو وأشباع حاجاتو ويفترض في 

وبالتالي سيؤدي إلى تحقيؽ أرباح  عملاءالمستقبؿ زيادة الرضا كونو يؤدي إلى زيادة معدؿ الأحتفاظ بال
 (.128: 2013ري، عالية )ىوا

وتحقيؽ الوعود والإبقاء العلاقات المميزة مع  العميؿ: ىو السعي لفيـ أحتياجات العميؿالإحتفاظ ب .2
إلى المنظمات المنافسة، فأف ىذا يتـ بالاعتماد تحقيؽ  عملاء، والتمكف مف عدـ تحوؿ ىؤلاء العملاءال

 ( 4: 2018عمماً أف القيمة تساوي الفرؽ بيف مجموع المنافع ومجموع الكمؼ )عمر،  العميؿقيمة 
منافع أقتصادية لممنظمة: وىي العوائد والحصة السوقية التي تنمو عف طريؽ إعادة الشراء وزيادة حصة  .3

عف طريؽ المشتريات المتقاطعة بالإضافة إلى ضماف تحقيؽ العائدات مف قيمة حياة  العميؿمحفظة 
 (.17: 2013)ىواري،  العميؿ

مف شراء السمع أو الخدمة وىي المنفعة المادية  العميؿ: وىي مجموعة مف الفوائد تفيد عميؿمنافع كمية لم .4
أو الشخصية أو الخدمية أو مكانة ذىنية لممنظمة، مع الأخذ بالأعتبار التضحيات المقدمة مف قبؿ 

فة النقدية، الكمفة النفسية، الكمفة الزمنية وكمفة الجيد لمحصوؿ عمى الخدمة أو السمعة مثؿ: الكم العميؿ
 (.345: 2018)كاظـ، 

: ويعني "الإستجابة السموكية المنحازة والتي يعبر عنيا بشكؿ مستمر بالرغـ مف وجود بديؿ العميؿولاء  .5
ج أو الخدمة أو أكثر وىي دالة لمعمميات النفسية"، أو ىو "الإلتزاـ بإعادة الشراء أو إعادة اقتناء المنت

 العميؿالمفضمة بشكؿ مستمر في المستقبؿ بالرغـ مف تأثير العوامؿ والجيود التسويقية"، ويعني أف ولاء 
 (12: 2019يتطمب عدة شروط منيا: )عبد الرسوؿ، 

 لشراء السمع أو تقبؿ الخدمة. العميؿالإستجابة مف قبؿ  -
 التعبير عف مستوى الخدمات بشكؿ مستمر. -

 
 : ميلالعأبعاد قيمة 

 في المنظمة ومنيا ما يأتي: العميؿىنالؾ مجموعة مف الأبعاد التي يمكف مف خلاليا قياس قيمة 
 عملاءويقصد بيا قيمة الوقت الضائع لمحصوؿ عمى السمعة أو الخدمة فبعض ال القيمة الزمنية: .1

لا يرغبوف بأف تكوف مدة  عملاءيعتبروف الوقت أعمى مف القيمة النقدية ويظير ىذا بوضوح لدى ال
 (.24: 2015الحصوؿ عمى الخدمة أو السمعة أكثر مف الوقت المحدد لدييـ)أبو فزع، 

لتجميع معمومات الخدمة  العميؿوىي أنطباع أو صورة مرسومة في ذىف  القيمة المتصورة )الذىنية(: .2
 العميؿخزنت في ذاكرة أو السمعة ممزوجة بالمشاعر والأفكار، المواقؼ والتجارب مع المنظمة، إذ 

وخاصة  العميؿوتحولت إلى معنى إيجابي أو سمبي، ومف ثـ إسترجعت لبناء الصورة الذىنية في خياؿ 
يستعمؿ مخيمتو لتكويف تفضيلاتو في الصورة الحالية لمخدمة أو  العميؿعند سماع أسـ المنظمة، ف

 (.72: 2014السمعة )شبر، 
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مشاعره إتجاه السمعة أو الخدمة  العميؿة النفسية التي يظير بيا وىي الحال القيمة العاطفية )الرضا(: .3
قتناء الخدمة، إذ يترجـ شعور مؤقت عف الفرؽ بيف توقع  وأداء  العميؿوخاصة بعد شراء المنتج وا 

النيائي  العميؿبالإضافة إلى رضا  العميؿالمنظمة، فالحكـ عمى الخدمة يتـ عف طريؽ توقع شعور 
لأداء الخدمة في مجاؿ الأداء المتوقع مف الخدمة وعميو تتـ تجربة الآخريف وتوقعاتيـ لمتقييـ الذي يجريو 

وتحديد مشاعرىـ حوؿ جودة الخدمة الفعمية والحكـ بالرضا أو عدـ الرضا عف تمؾ الخدمة أو السمعة 
 (.340: 2018)كاظـ، 

في المنظمة وتوليد العوائد في  العميؿيعد ىذا البعد مف أىـ محركات إنشاء قيمة  القيمة النقدية: .4
السوؽ، إذ حددت طريقتيف يتـ مف خلاليا تحويؿ اللاممموسات إلى قيمة مالية، والمقابضة في علاقات 

، إذ تأخذ شكؿ الصفقة الواحدة أو العلاقة بعيدة الأمد، ففي الحالة الأولى تكوف منتيية عند العميؿإدارة 
، أما في الثانية فتكوف العميؿـ الثقة بيف الطرفيف المنظمة و إنتياء الصفقة ويصبح التفاوض مميء بعد

ورغبتو في المشاركة بتأدية  العميؿ، إذ عرؼ عمى أنو: "مقياس معاودة العميؿالعلاقة قائمة عمى ولاء 
كقاعدة ىي صيغة التساوي مع الثقة بالسعر لمسمعة،  العميؿأنشطة المنظمة"، فالبعض يعتمد عمى ولاء 

بؿ القاعدة ىي الثقة كونيا الأىـ في تحقيؽ سياسة المنظمة وربحيتيا  العميؿفي كسب  وليست الأساس
 (.91: 2012عمى مدى الحياة )نجـ، 

 
 :مفيوم سمعة المنظمة

أصبح مصطمح السمعة في مطمع التسعينات محطة الوقوؼ في العلاقات العامة، لأف السمعة تحدد      
مكانياتيا في بناء العلاقات  إمكانية المنظمة في الأفعاؿ والأنشطة المقدمة في السوؽ التنافسية بشكؿ عاـ، وا 

عرفت السمعة في العلاقات العامة عمى الداخمية والخارجية التي تعتمد عمى الصورة الذىنية لدى الآخريف، إذ 
 (.30: 2019أنيا: "أثر تراكمي لمعديد مف الأفعاؿ والأنشطة"، )الدليمي، 

تعد السمعة الأساس لمخطط ومصمـ البرامج التواصمية في المنظمات لصياغة الأىداؼ التي تزيد مف       
فاعمية تنفيذ أعماليا، وليا تأثير مباشر عمى رغبة الجماىير بالأستمرار والبقاء لأطوؿ مدة ممكنة لدى المنظمة، 

تراتيجية، إذ عرفت السمعة عمى إنيا: "مصدر إذ ترتبط بمدى كفاءة وفاعمية المنظمة في تطبيؽ أنشطتيا الإس
القوة الإيجابية لمنظمات الأعماؿ وأنعكاس لرؤية الإستراتيجية المطبقة مف قبؿ المنظمة إذ تتشكؿ نتيجة التفاعؿ 

عف أفعاؿ المنظمة عمى مدى  عملاءبيف الخبرات والمعارؼ والإنطباعات والمعتقدات والمشاعر التي يكونيا ال
 (.171: 2019فرجاني، زمني طويؿ" )

كما عرفت سمعة المنظمة عمى أنيا: "أحدى الدعائـ الأساسية التي يقوـ عمييا كياف المنظمة مف خلاؿ   
 (.20: 2019عمى التعامؿ معيا" )التميمي،  عملاءالصورة المناسبة والمناخ الملائـ الذي أدى لإقباؿ ال

تسعى إلى إبراز النجاحات في أعماليا، وذلؾ يمكنيا وتعد عمى أساس وضوح الأىداؼ الميمة لأي منظمة    
 عملاءمف القياـ بتحديد الوسائؿ المناسبة لبموغ الأىداؼ المقررة، فيي مرتبطة بصورة المنظمة الذىنية لدى ال

والعامميف فييا والتي تتكوف مف أنشطتيا سواءً أكانت السمع أو الخدمات، بالإضافة إلى أرتباطيا بالمدة المكونة 
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يذه الصورة، وعرفت سمعة المنظمة عمى إنيا: "منصة تنافسية لا يمكف نسخيا بسيولة عف طابع المنظمة"، ل
(Haci,2016: 8.) 

كما يمكف تمييز السمعة مف خلاؿ تقييمات أصحاب المصمحة بناءً عمى نظرة عامة لمسمعة وتقييمات       
السمعة رديئة أو قوية جداً، مما يتوجب أتباع تستند إلى أبعاد محددة، وتكوف محصمة ىذه التقييمات عف 

مجموعة مف الخطوات التي تعمؿ عمى تعزيز سمعة المنظمة والتي قد تمس بأنشطة وعمميات المنظمة، لذا 
عرفت سمعة المنظمة عمى إنيا: "مجموعة عوامؿ متشعبة ومتعددة وىي بذات الوقت عوامؿ تؤثر عمى زيادة أو 

أو السمبية عمى المنظمة"، ويعني ذلؾ إنيا تعتمد عمى الاخلاقيات التنظيمية والأداء نقصاف التصورات الإيجابية 
 (.61: 2017العاـ لممنظمة )عمير وصلاح الديف، 

وعرفت سمعة المنظمة عمى إنيا: "الخصائص المميزة مف وجية نظر أصحاب المصمحة الخارجييف أو مجموعة 
نافسية وتمثؿ الأنطباع المتراكـ أو ردود الفعؿ إتجاه مصداقية أصحاب المصالح والتي تكوف مصادر لمميزة الت

 (.102: 2018المنظمة أو السمات التي يستدؿ عمييا مف إجراءاتيا"، )البغدادي، 
لجودة السمع أو  عملاءعرفت سمعة المنظمة عمى إنيا: "حصمية التقييـ الموضوعي لم عملاءومف وجية نظر ال

، كما وتعد عمى أنيا: "التقييـ العاـ مف جانب الجميور لممنظمة عبر الزمف الخدمات التي تقدميا المنظمة"
 (.32: 2018الناتج عف الخبرة أو التجارب المباشرة مع المنظمة"، )أحمد، 

، إلا عملاءوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ أف السمعة تعتمد عمى الأنطباع الذىني والذي يستعمؿ كوسيمة لجذب ال     
تيتـ بتكويف صورة ذىنية بالرغـ مف أىميتيا في بناء السمعة، وتتأثر سمعة المنظمة في  أف بعض المنظمات لا

نوعية العامميف المستقطبيف لمعمؿ فييا سواءً أكانت نوعية العمؿ صناعية أـ تجارية ويجب عمى المنظمات أف 
 تسعى جاىدة في تكويف أنطباع جيد عنيا.

 
 أىمية سمعة المنظمة:

تعد السمعة أداة لتقييـ أعماؿ وأنشطة المنظمات لتحقيؽ أىدافيا الإستراتيجية ومنيا: الربحية، الميزة التنافسية، 
: 2014 الزيادي،)ويمكف تحديد أىمية سمعة المنظمة في الآتي:  واستمراريتيا ، قيمة المنظمة وبقاءىاالعميؿقيمة 
15) 

مكانية تحقيؽ الأرب عملاءتعمؿ عمى جذب ال .1  اح.وا 
 سيولة الوصوؿ إلى مقدمي الخدمات المينية مثؿ: الدعاية، الاعلانات المتميزة، تعزيز قوة المنظمة. .2
 تقوـ بوضع الحواجز أماـ المنافسيف المحتمميف. .3

 (Danilo,2015:5وتكمف أىمية سمعة المنظمة في الآتي: ) 
السابقة التي تضرب بجذروىا في تحدد التوقعات حوؿ سموؾ المنظمة المستقبمية ومنتجاتيا، والتوقعات  .1

 المعرفة أصحاب المصمحة.
 التجربة بشكؿ مباشر أو غير مباشر لأعماؿ المنظمة وآثارىا. .2
 تقييـ النتائج عمى وفؽ معايير الجودة والتحكيـ الشخصي. .3
عادة تحديد توقعاتيـ مف خلاؿ دمج المعرفة المكتسبة حديثاً. .4  العمؿ عمى ىذه التقييمات وا 
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السمعة في منظمات الاعماؿ اليوـ ىو خمؽ الميزة التنافسية عف طريؽ مجالات مختمفة منيا تعظيـ كما أف ميمة 
 (63: 2017الأرباح ومعالجة المخاطر، كالآتي: )عمير وصلاح الديف، 

 سمعة المنظمة = مجموع الصور = الأداء + السموؾ + الإتصالات. .1
لبحوث المستفضية حوؿ أصحاب المصالح بغية تحديد أولويات المنظمة وتفضيلاتيا مف خلاؿ إجراء ا .2

 النظر إلى أعماليـ.
تحديد العوامؿ الرئيسية التي تمس سمعة المنظمة بشكؿ مباشر ودعـ الاىتماـ بالسياسات الكفيمة  .3

 بتطوير آلية عمؿ المنظمة.
 
 

 : أبعاد سمعة المنظمة
لبناء الإشارات التنظيمية عمى أعتبارىا تعمؿ أبعاد سمعة المنظمة عمى قياس فاعمية المنظمات غير الربحية 

 أنموذجاً لسمعة المنظمة، ويمكف سردىا في الآتي:
وىي إشارة مراقبة المخرجات بشكؿ مباشر أو عند عدـ وجود أداء ممموس وقابؿ لقياس البيانات  الثقة )الأمان(: .1

كماً ونوعاً، إذ يعتمدوف أصحاب المصمحة في المنظمات غير الربحية عمى الإشارات التقييمية لسمعة المنظمة 
(Jurgen,2015:6.) 

مواجية المنافسيف في السوؽ، إذ تمنحيا فرصة كبيرة وتمكف المنظمة مف إستعماؿ وسائؿ مبتكرة تمتاز بالمرونة ل
للإستجابة والموائمة مع التغييرات البيئية المحيطة بيا عف طريؽ بناء علاقات قوية مع أصحاب المصمحة 

المستيدفيف، لذلؾ أعتمدت المنظمات عمى طرؽ التواصؿ المختمفة بدرجة عالية مف الثقة تتميز بالتبادلية  عملاءوال
عمى أسس الثقة، مما عزز مف مقدراتيا التنافسية والتسويقية كما أدت إلى إنخفاض كمؼ المعاملات،  المرتكزة

أدت إلى زيادة قياـ علاقات قوية طويمة المدى، فأف الثقة ىي:  عملاءفكمما زادت نسبة الثقة بيف المنظمات وال
يـ لمتحسيف المستمر بينيما"، أو إنيا: ىا ومحدد معملاء"عنصر محوري في عممية تطور العلاقات بيف المنظمة و 

لتزاـ الطرؼ الآخر بوعده سمفاً في التبادؿ"، وعلاوة  "المتغير الأكثر قبولًا كأساس لأي تفاعؿ أو تبادؿ إنساني وا 
: 2015عف المنظمة )حسيف،  العميؿعمى ذلؾ تعد البنية لمثقة نسيج مف المصداقية والنية الحسنة التي يدركيا 

412.) 
وتفضيلاتيـ لمعلامة التجارية أو الصور التي تشير إلى أنشطة  عملاءبتت الدراسات العممية والبحثية ميؿ الوقد أث

المنظمة مف خلاؿ تطابؽ عممية الثقة مع الموقؼ الإيجابي ونية الشراء إتجاه العلامة أو الصورة التي يشاىدىا 
وبيف الخدمات أو السمع ويتضمف الإستجابة  ءعملاعف أنشطة المنظمة، ويعني ىذا وجود تفاعؿ بيف ال العميؿ

عاطفياً لصورة الخدمات أو السمع مف خلاؿ وصفيا بمجموعة مف الصفات " الألفة والحداثة" بالإضافة إلى ذلؾ 
إنيا ترتبط بالسمات الشخصية لممنتج عمى سبيؿ المثاؿ )الجودة أو السعر( والتي يتـ تحديدىا في ىذه الصورة 

والمنظمة، كما ترتبط الثقة بمجموعة مف العوامؿ النفسية التي تحيط  العميؿا زيادة الثقة بيف ومف ثـ ينتج عني
عف ىذه البيئة فكمما كاف ىذا الأنطباع أو التصور  العميؿوبيئة المنظمة والإنطباع المتصور لدى  العميؿببيئة 

 (.105: 2018كمما زادت الثقة لديو إتجاه المنظمة )البغدادي،  العميؿإيجابية لدى 
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تعد الجودة مجموعة مف الخصائص والصفات الإجمالية لمخدمة أو السمعة وتكوف قادرة  جودة الخدمات الموجو:
حتياجات  دراكيـ للأداء  عملاءورضاه، أو ىي الفرؽ بيف توقعات ال العميؿعمى تحقيؽ إشباع رغبات وا  لمخدمة وا 

، عميؿمجموعة مف الصفات التي تتمتع بيا الخدمة الموجو لمالفعمي ليا، وىذا يعني أف جودة الخدمة تمثؿ 
وتتصؿ بػػ)الرضا، الإدراؾ، الأداء الفعمي لمخدمة الموجو( وجميعيا مقاييس لجودة الخدمة، إذ تعبر عف واجية 

يصاليا ل  (.28: 2012المستيدفيف )عودة،  عملاءالمنظمة الخارجية ومستوى جودة الخدمة وا 
 أختيار عممية ومع العالـ أنحاء جميع في العالمية الأسواؽ دخوليا ومع المنظمات بيف المنافسة زيادة أدت وقد

 خدمية، أو سمعية المنتجات ىذه أكانت سواءً  منتجاتيا بجودة الأىتماـ إلى العميؿ قبؿ مف الخدمة أو السمعة
 مف عالية مستويات تحقؽ التي التشغيمية العمميات وبناء العملاء، احتياجات يحقؽ بما تصميميا عمى والعمؿ
 (.19: 2013 والذبحاوي، الصائغ) والجودة الأداء

 
   
 
 

 
 
 

 والمنظمة العميل( معادلة جودة الخدمة بين 1الشكل )
Source: Malik, Safi Allah (Customer Satisfaction, Perceived Service Quality and Mediating 
Role of Perceived Value), International Journal of Marketing Studies, Vole (4), No (1), 2014. 

كما عرفت جودة الخدمة بأنيا: "حكـ المستيمؾ بشأف التمييز بنوعية الخدمة ومواصفاتو"، أو ىي: "تقييـ أداء 
ومقدار التمتع بيا"، وعمى ىذا الأساس يتأثر كؿ مف  العميؿبالاعتماد عمى مشاعر  يؿالعمالخدمة الموجو إلى 

والمنظمة وبيذا التقييـ سواءً أكاف إيجابياً أـ سمبياً تبنى الصورة النيائية عف سمعة المنظمة وعف الخدمة  العميؿ
 (.Malik,2014:70) عميؿالموجو ل

 .(1في الشكؿ ) والمنظمة مف خلاؿ المعادلة العميؿويمكف توضيح علاقة جودة الخدمة بيف 
مفيد لفكرة أو إجراء مفيد أو عممية مفيدة تعمؿ في نظاـ اجتماعي معقد، لذا  إنشاء وىوالإبداع )الإبتكار(:  .2

عرؼ الإبداع بأنو: "مجموعة مف المنتجات والإستجابات التي يتـ أعتبارىا خلاقة في إبتكار أفكار جديدة ومفيدة 
أو ىو " فف صادر عف تفكير الإنساف وممكف في جميع مجالات النشاط البشري، بما في ذلؾ لأي مجاؿ"، 

الفنوف والعموـ وجميع مجالات العمؿ في الحياة اليومية"، إذ أف الإبداع ينطوي عمى تعميؽ المعرفة الثقافية 
ع فيي حساسة وشاممة لمتنوع لمموارد البشرية كونو أمراً ضرورياً في حد ذاتو وتعزيزاً لأشكاؿ الخدمات والسم

 (.Giedrius,2013:45والتغيير )
ويتـ التعامؿ مع الإبداع في الوقت الحاضر عمى أنو أساسي لممنظمات ويأتي وراء تحميؿ الإبداع عدة أسباب 

 (Jurgita,2015: 235منيا: )

 

 توقع الخدمة تصور الخدمة جودة الخدمة المدركة
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 والمنظمة. العميؿلتحديد وتحقيؽ العلاقات بيف   -
 التعامؿ المستمر مع المجتمع والتغيير.  -
 حؿ المشكلات مع الإستجابات الإبداعية.  -
 مف أجؿ التجربة الإيجابية.  -
 لتنشيط فاعمية وكفاءة المنظمة.  -
 تحديد عمميات تقييـ الأداء في المنظمات.  -

 ،"معيف ليدؼ ملائمة أنيا عمى والفائدة لممنفعة المتوقع غير الشيء أو الأصالة: "أنو عمى الإبتكار عرؼ كما
بتكارات إختراعات مف محدد فرد وليس ما، منظمة تنتجو ما وىو  ولا النمو في لتستمر الأساسي المنتج حوؿ وا 
 (.126: 2016 الكعبي،) منظـ جماعي جيد نتيجة بؿ الأفراد، مف عدد حتى أو واحد فرد جيد عمى تعتمد

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( دور الفرد في تمثيل الإبداع2الشكل )
Source: Zhan Etta Gerlovina (Introduction to Creativity), part 1, Kaunas University of 
Technology, 2017, page 10. 

ولا يستطيع الأفراد التعبير عف الأفكار الإبداعية أو التحدث حوؿ الإبداع لمدة طويمة مف دوف الخوض في 
 (.Eaglestone&Holloway,2017:11القضايا الآتية: )

مثؿ بالنشاط أو الفعؿ، وتحدث عندما يقوـ الفرد بالنضاؿ مف أجؿ عمؿ جديد وىي تت الممارسة: -
 ناتج عف الوعي الإدراكي لمعلاقات الجديدة.

وىو إعادة تشكيؿ عمؿ )محدد( يوصؼ بأنو تطور ولكنو في الواقع صراع في  الخمق الذاتي: -
الييمنة الفكرية في ألياؼ  جذور العقؿ، ولا يمكف التخمص مف أيديولوجية التعمـ عنيا، وتتـ مواجية

ستمرار العلاقات القائمة عمى ذلؾ الإبداع )الموسى،   (. 33: 2015النفس المتمثمة بفاعمية وا 
ويعد نظاـ رمزي يحتوي عمى مجموعة مف القواعد لتمثيؿ الفكر عمى سبيؿ المثاؿ المجال:  -

)الموسيقى( فيي مجاؿ يمكف أف تكوف أنماط الموسيقى المختمفة مثؿ موسيقى الجاز فرع مف 

 

 

 

 يمكه توسيع انمجال يسعى انفرد نمعرفة انمجال                                                                      

 إذا كان اننشاط مقبولا 

 

 الإختلافات

 مجال انعمم

 انفرد اننشاط
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المجالات، إذ تشير إلى كؿ ما يحدث في إطار ىذا المجاؿ ويكوف الأفراد سمطة الحكـ عمى ما إذا 
التأسيس أو القبوؿ في في مجاؿ الموسيقى، فالمجاؿ ىنا يحتوي عمى الفكرة  كاف العمؿ يستحؽ

الإبداعية التي تستحؽ التقييـ فضلًا عف المنتجيف، الوكلاء، ممصقات التسجيؿ محطات 
الراديو...ألخ، ويعني ذلؾ أف الفرد ىو عمى دراية كاممة حوؿ مجاؿ معيف والذي ينتج عنو تبايف 

يمكف لمفرد توظيؼ الفكرة الإبداعية بعد ، سواءً أكاف مقبولًا أـ مرفوضاً  الإبداع في ىذا المجاؿ
 (.Zhan,2017: 12تحديد كؿ مف الإبداع  والعمؿ والإختصاص في مجالًا ما لمتحقيؽ الإبداع )

 .(2لذلؾ تمعب شخصية الفرد دوراً ميماً في نموذج الإبداع كما موضوح في الشكؿ )
جذب الأفراد والحفاظ عمييـ لتحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية، إذ تركز  تسعى المنظمات إلى الجاذبية: .3

المنظمات عمى توظيؼ العوامؿ الفردية ومنيا: )العمر، المستوى العممي الخبرة في مجاؿ معيف( فضلًا 
عف العوامؿ التنظيمية كونيا تمعب دوراً ميماً في جذبيا للأفراد الموىبيف، فيي لا تقؼ عمى العوامؿ 

فية فقط بؿ ترتبط أيضاً بػػ)حجـ العمؿ، وموقع العمؿ(، كونيا ميمة في تحسيف قدرة المنظمة عمى التوظي
تحقيؽ أىداؼ طويمة الأجؿ فضلًا عف أستعماليا لتكنولوجيا المعمومات والتي تسيـ في تحسيف إجراءات 

نفس المجاؿ فضلًا عف الخارجي وبالتالي تمفت إنتباه المنظمات المنافسة في  العميؿالعمؿ والتعامؿ مع 
 (.Linda,2014:2إلييا ) العميؿلفت نظر 

 
 :أختبار الصدق الظاىري والثبات

 لقد تـ إجراء الإختبارات الآتية:
ويعد شرطاً أساسياً لمتأكد مف إف فقرات الإستبانة تقاس مف خلاليا الأىداؼ التي تسعى  الصدق الظاىري: . أ

إلييا دراسة البحث، ويطمؽ عمييا أيضاً بصدؽ المحكميف، إذ عرضت الإستبانة عمى مجموعة مف 
 المحكميف المتخصصيف في العموـ الإدارية والسموكية لقياس الصدؽ الظاىري، لذا تـ أستعماؿ )معامؿ
الثبات ألفا كرونباخ( وىو أشير مقاييس الثبات ويعتمد عمى حساب الأرتباط الداخمي بيف أجابات الأسئمة 

 ووفؽ المعادلة الآتية:

 
حسب ىذا الاختبار يتـ تجزئة فقرات الاستبانة إلى جزأيف، الجزء الأوؿ معامل ثبات التجزئة النصفية:  . ب

( بيف درجات  ) الأسئمة الزوجية ثـ يحسب معامؿ الارتباطيمثؿ الأسئمة الفردية والجزء الثاني يمثؿ 
)معادلة بيرسوف براوف( في حالة ػالأسئمة الفردية ودرجات الأسئمة الزوجية ثـ تصحيح معامؿ الارتباط بػ

 :  تيتساوي معامؿ الثبات الفا كرونباخ لممجموعتيف وتساوي التبايف لممجموعتيف كالآ

                         r

r

1

2
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البحث والتي ىي  لمتغيراتتـ قياس مستوى الثبات والتناسؽ الداخمي  المذكورة سابقاً  وبالاعتماد عمى المقاييس 
القيمة  -القيمة العاطفية-القيمة المتصورة -القيمة الزمنيةمف الابعاد ) ةالمؤلف (العميلقيمة المتغير الأوؿ )

(، الجاذبية -الإبداع -جودة الخدمة -الثقةمف الأبعاد ) ةفػػػػالمؤل تحسين سمعة المنظمة() النقدية( والمتغير الثاني
جدوؿ كما موضح في ال حسب متغيرات البحث،( ومعامؿ ثبات التجزئة النصفية كرونباخ-)ألفامقياس  بأستعماؿ

إجابات أفراد  بالاعتماد عمىختبار صدؽ وثبات مقياس البحث )الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبانة( أ( نتائج 6)
 متغيرات البحث وأبعاد كؿ متغير.حسب )مديرية بمدية الحمة( في محافظة بابؿ عينة الدراسة 

 
 
 
 
 

 س البحثاييختبار صدق وثبات مقأ (1جدول )ال

 متغيرات البحث ت
عدد 

 الفقرات
معامل 

 آلفاكروبناخ
 نسبة الصدق والثبات )%(

 %84 0.84 20 العميلقيمة  1
 %83 0.83 5 القيمة الزمنية 2
القيمة المتصورة  3

 )الذىنية(
5 0.81 81% 

 %83 0.83 5 القيمة العاطفية 4
 %82 0.82 5 القيمة النقدية 5
 %85 0.85 20 سمعة المنظمة 6
 %83 0.83 5 الثقة 7
 %84 0.84 5 جودة الخدمة 8

 %84 0.84 5 الأبداع 9
 %83 0.83 5 الجاذبية 10
 %90 40 المجموع 11

 ( .21SPSS Ver) برنامجال ،المصدر : إعداد الباحث        
 :في الآتي( 1جدوؿ)تفسير نتائج النلاحظ 

وذلؾ لاف  جداً مقبولة بدرجة عالية  البحثالنتيجة الخاصة بالتناسؽ الداخمي بيف الأبعاد والمكونة لمتغيرات  .1
( في البحوث 0.75كبر مف )أعندما تكوف مساوية أو تعد مقبولة إحصائياً  كرونباخ( رتباط آلفا)أ قيمة معامؿ

 الإدارية والسموكية. 
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( عمػػػػػػػى 0.84،0.85البحث البالغة ) لمتغيراتمعاملات الصدؽ والثبات ( ألفا كرونباخ)معاملات الثبات  إف .2
الترتيب تعػػد مقبولة بشكؿ كبير مف الناحيتيف الإداريػػػػػػػة والإحصائية، كما تشير نسبة الصدؽ والثبات البالغة 

 البحث. يدقة مقياس إلى%( %85 ، 84)
%، 84%،83% 82%، 81البحث والبالغة ) متغيراتبعاد ألجميع  (لفا كرونباخ)أرتباط إجميع معاملات  .3

 والي تعد عالية وىذا مؤشر عمى دقة مقياسيي البحث.( عمى الت85%
 

 :الاختبارات الإحصائية لفرضيات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث
مف خلاؿ التحميؿ لفقرات وبين تحسين سمعة المنظمة:  العميلاختبار علاقة الارتباط بين قيمة  .1

( وأبعاد المتغير الثاني )سمعة العميؿالاستبانة تبيف نتائج كؿ مف أبعاد المتغير الأوؿ )قيمة 
 المنظمة(، لذا يمكف أختبار الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات الفرعية لكلا المتغيريف كالآتي:

( وجود علاقة أرتباط معنوية بيف المتغير 2يرت نتائج الجدوؿ )أظ أختبار الفرضية الرئيسة الأولى: . أ
.( وىذه قيمة 679عة المنظمة(، إذ جاءت قيمة الارتباط )( والمتغير الثاني )سمالعميؿالأوؿ )قيمة 

( وىي أكبر مف المعنوية correlations( حسب نتائج )0.000معنوية وقوية جداً، إذ بمغت المعنوية )
وجود علاقة أرتباط ذات دلالة ( والنتيجة تسمح بقبوؿ فرضية البحث الأولى التي تنص عمى )0.05)

 (.وبين تحسين سمعة المنظمة العميلمعنوية إحصائية بين قيمة 
 ( معامل الأرتباط2الجدول )

 التابع               
 المستقل

 سمعة المنظمة

 .679 العميلقيمة 

 (Spss Ver.21البرنامج ) الباحث، المصدر: إعداد               
 التي تمثمػت بوجػودوبعد التحقؽ مف الفرضية الرئيسة الأولى  أختبار علاقة الأرتباط لمفرضيات الفرعية: . ب

المتغير المستقؿ والمتغير التابع، ولابد التأكد مف صحة وجود  علاقػة ذات دلالػة إحصائية بػيف كػػؿ مػػف
القيمة العاطفية،  القيمة الذىنية، القيمة الزمنية) العميؿقيمة أبعاد  علاقة أرتباط معنوية إحصائية بيف

النتائج وجود علاقة ارتباط  أظيرتأو عػػدـ صػػحتيا، فقد تحسيف سمعة المنظمة ( وبػػػيف القيمة النقدية
والتي ( SPSS.21)( عبر البرنامج 0.05( وىي أكبر مف المعنوية )0.000قوية ذات دلالة معنوية )

 يمكف توضيحيا عبر الجداوؿ الآتية:
ىي وجود علاقة ارتباط بيف القيمة الزمنية وبيف سمعة المنظمة والنتائج  الفرضية الفرعية الأولى: -

 ( أدناه:3.( كما في الجدوؿ )470لارتباط )تسمح بقبوؿ فرضية البحث، إذ بمغت قيمة ا
 ( علاقة الارتباط بين القيمة الزمنية وسمعة المنظمة3الجدول )
 التابع               

 البعد الأول
 سمعة المنظمة
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 .470 القيمة الزمنية
 (Spss Ver.21البرنامج )الباحث، المصدر: إعداد                
ىي وجود علاقة ارتباط بيف القيمة الذىنية وبيف سمعة المنظمة والنتائج  الفرضية الفرعية الثانية: -

 ( أدناه:4.( كما في الجدوؿ )565الارتباط )تسمح بقبوؿ فرضية البحث، إذ بمغت قيمة 
 ( علاقة الارتباط بين القيمة الذىنية وسمعة المنظمة4الجدول )
 التابع               

 البعد الثاني
 سمعة المنظمة

 .565 القيمة الذىنية
 .(Spss Ver.21البرنامج )الباحث، المصدر: إعداد                                 

ىي وجود علاقة ارتباط بيف القيمة العاطفية وبيف سمعة المنظمة والنتائج  الفرضية الفرعية الثالثة: -
 ( أدناه:5.( كما في الجدوؿ )628الارتباط )تسمح بقبوؿ فرضية البحث، إذ بمغت قيمة 

 
 ( علاقة الارتباط بين القيمة العاطفية وسمعة المنظمة5الجدول )
 التابع               

 البعد الثالث
 سمعة المنظمة

 .628 القيمة العاطفية
 (.Spss Ver.21البرنامج ) الباحث، المصدر: إعداد              

ىي وجود علاقة ارتباط بيف القيمة النقدية وبيف سمعة المنظمة والنتائج  الفرضية الفرعية الرابعة: -
 ( أدناه:22.( كما في الجدوؿ )548تسمح بقبوؿ فرضية البحث، إذ بمغت قيمة الارتباط )

 ( علاقة الارتباط بين القيمة النقدية وسمعة المنظمة6الجدول )
 التابع               

 البعد الرابع
 سمعة المنظمة

 .548 القيمة النقدية
 (.Spss Ver.21البرنامج )الباحث، المصدر: إعداد               
أظيرت وبين سمعة المنظمة(  العميلأختبار الفرضية الثانية الرئيسة: )ىي علاقة التأثير بين قيمة  .2

ليا دور كبير في  العميؿالنتائج أف ىناؾ تأثير قوي جداً ومعنوي الأمر الذي يشير إلى أف أبعاد قيمة 
التأثير عمى تحسيف سمعة المنظمة في مديرية بمدية الحمة وىذه نتيجة توفر دعماً كافياً لقبوؿ فرضية 

 ( أدناه:7كما في الجدوؿ )ة المنظمة( في تحسين سمع العميلتأثير قيمة البحث وىي )
 في تحسين سمعة المنظمة العميل( تحميل تأثير قيمة 7الجدول )

 Yسمعة المنظمة التابع               
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 A B F R2 Sig المستقل
 X 679. 644. 66.850 461. 0.000العميلقيمة 

 N=80(/ 00000المعنوية )(.  /  مستوى Spss Ver.21المصدر: إعداد الباحث، البرنامج )    
في ضوء ىذه الفرضية جرت صياغة علاقة التأثير لممتغير الأستجابي )تحسيف سمعة المنظمة( والذي يمثؿ      
(، Y=A+BX(، وكانت معادلة الأنحدار الخطي ىي: )X( والذي يمثؿ )  العميؿ( والمتغير التفسيري )قيمة Yقيمة )

( المحسوبة بمغت قيمتيا F(. ويوضح الجدوؿ أعلاه أف قيمة )0.644,0.679)أما القيـ لمعادلة الأنحدار فيي: 
تؤثر في تحسيف سمعة  العميؿ%(، وىذا يعني أف قيمة 99( وبحدود ثقة )0,000(، بمستوى معنوية )66,850)

يير ( وىذا يشير عمى أف تغB=0,644( وأما قيمة )Aبمقدار ) العميؿالمنظمة، ويوضح الجدوؿ أعلاه وجود قيمة 
( R2سيؤدي إلى تغيير في تحسيف سمعة المنظمة ، وبمغت قيمة معامؿ التحديد ) العميؿ( في قيمة 1مقدار )

%( مف التبايف الحاصؿ في تحسيف سمعة المنظمة ىو تبايف فسر فعؿ قيمة 46( وىذا يعني أف مقداره )461)
لـ تدخؿ أنموذج الأنحدار، كما يشير (ىو تبايف فسر مف قبؿ عوامؿ 0.679الذي دخؿ الأنموذج  وأف ) العميؿ

في  العميؿ( وىو تأكيد عمى وجود تأثير عالي ومعنوي لقيمة 0,000الجدوؿ إلى المعنوية التي ظيرت بمقدار )
تحسيف سمعة المنظمة، وىذا يؤكد صحة الفرضية الرئيسية الثانية، وفي ضوء الفرضيات الفرعية كانت معادلات 

 (.Y=a BX2( ،)Y=a+BX5(، أو )Y=a+bX1الانحدار الخطي كالآتي:)
 في تحسين سمعة المنظمة العميل( تحميل تأثير أبعاد قيمة 8الجدول )

 العميلابعاد قيمة 
 سمعة المنظمة

 الثوابت
(R2) 

F 
 قيمة المحسوبة

 (Pقيمة )
 B A مستوى المعنوية

 0.000 22.04 .211 .470 .25 القيمة الزمنية
 0.000 36.570 .319 .565 .31 القيمة الذىنية
 0.000 50.865 .395 .628 .24 القيمة العاطفية
 0.000 33.530 .301 .548 .29 القيمة النقدية

 N=80    00000( بمستوى دلالة Fقيمة )
 (.Spss Ver.21البرنامج ) الباحث، المصدر: إعداد                

( المحسوبة لػ)قيمة الزمنية، القيمة الذىنية، القيمة العاطفية، القيمة النقدية( Fويبيف الجدوؿ أعلاه أف قيمة )     
( عمى التوالي، وىذه القيـ أكبر مف قيمتيا 33.530، 50.865، 36.570، 22.04وبمغت كلًا منيا القيـ )

العلاقة  %( وىذا يدؿ عمى أف منحنى الانحدار جيد لوصؼ99( وبحدود ثقة )0,05الجدولية بمستوى معنوية )
( لجميع 0,000ية وبمغت )وتحسيف سمعة المنظمة، فضلًا عف ذلؾ المعنو  العميؿبيف كؿ بعد مف ابعاد قيمة 

وىذا يدؿ عمى صحة الفرضيات الفرعية بوجود علاقة التأثير ذات دلالة معنوية قوية جداً بيف أبعاد  الفرضيات،
 .وبيف سمعة المنظمة العميؿقيمة 
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 : الاستنتاجات
 التحميمي والواقع النظري الجانب مف البحث إلييا توصؿ التي الإستنتاجات ومناقشة عرض يتـ سوؼ     

 مف منيا الإفادة يمكف ذلؾ عف المبحوثة فضلاً  العينة في منيا الإفادة يمكف التي الميدانية لمبيانات الإحصائي
 :الآتية النقاط في تحديدىا سيتـ لذا والباحثيف، الدارسيف

 الحياة جوانب مختمؼ في وأىميتيا العميؿ قيمة بمفاىيـ والدارسيف الباحثيف اىتماـ مدى النظري الجانب أظير.1
 أو صناعية أو خدمية أكانت سواءً  منظمة أي قبؿ مف المقدمة القيمة بالأعتبار آخذيف والاقتصادية، الاجتماعية

 .التنافسي المحيط في والبقاء العميؿ رضا تحقيؽ ظؿ في أستثماراتيا عوائد لتعظيـ وذلؾ تجارية
 والبحث العميؿ رضا لتحقيؽ تسعى إذ منظمة، لأي الأساسي المحور العميؿ قيمة أبعاد أف الدراسة أظيرت.2

 .العميؿ قيمة في المؤثرة العوامؿ عف
 في العميؿ علاقات إدارة تستطيع بيانات قاعدة عمى مبني المنظمة سمعة تحسيف في عميؿلم دور يكوف.3

 عبر المنظمة قبؿ مف بيـ الأىتماـ يتطمب والذيف الأكبر القيمة أصحاب المحتمميف عملاءال تصنيؼ المنظمة
 العلاقة وتعزيز برضاىـ تحظى خدمات وتقديـ المناسبة الإتصاؿ قنوات اختيار طريؽ عف معيـ العلاقة تطوير
 .عملاءال متطمبات بتنفيذ
 تحديد مف الخدمية إداراتيا تمكيف عبر لممنظمة المساعدة تقدـ العميؿ قيمة أف الميداني العمؿ خلاؿ مف تبيف.4

دارة ،عملاءال أفضؿ وأستيداؼ الأىداؼ  المعمومات وتحديث( المواطنيف) عملاءال مع الخدمات تقديـ حملات وا 
 الطمبات تمقي) المثاؿ سبيؿ عمى العمميات وتبسيط( المواطنيف) عملاءال مع الموظفيف مف العديد يشاركيا التي

 (.المحمولة الأجيزة بإستخداـ
 لممواطنيف يومية خدمات تقدـ الحمة بمدية مديرية أف الشخصية بالمقابلات القياـ بعد الميدانية النتائج أظيرت.5

يصاؿ عممية بصورة ومعالجتيا والأنقاض النفايات رفع وتشمؿ العامة الحياة مع مساس عمى تكوف والتي  الطرؽ وا 
نشاء المعبدة نشاء الوسطية والجزرات والحدائؽ المتنزىات وا   عمى السكنية القطع وتوزيع السكنية المجتمعات وا 
 والشوارع الأسواؽ وتنظيـ الاستثمار فرص زيادة في المنظمة تممكو مما الإفادة ذلؾ عف فضلاً  المجتمع شرائح

 .الأخرى والخدمات والباركات التجارية
 تنظيؼ لتشمؿ الخدمة نوعية لتحسيف تسعى أنيا الحمة بمدية لمديرية الميداني الواقع في البحث مف تبيف.6

 ودؿ والصناعية والتجارية السكنية المناطؽ عف النفايات رفع وخدمة الرئيسة الشوارع عف فضلاً  الفرعية الشوارع
 القيمة الذىنية، القيمة الزمنية، القيمة) العميؿ قيمة أبعاد بيف الارتباط علاقة مف الإحصائية النسب ذلؾ عمى

 .المنظمة سمعة تحسيف بيفو ( النقدية القيمة العاطفية،
 خلاؿ مف المنظمة سمعة تحسيف وبيف العميؿ قيمة بيف ومعنوي قوي تأثير وجود الميدانية النتائج أظيرت.7 

 عملاءال إحتياجات وفيـ لمعرفة اللازمة المعمومات وتوفير الخدمة طمب عند المستطاع قدر الاىتماـ البمدية تولي
 . الحمة بمدية مديرية داخؿ العلاقات وبناء
 ىنا مف ليا العميؿ تقييـ في الحاسـ العامؿ ىي عملاءال إلى الحمة بمدية مديرية قبؿ مف المقدمة الخدمات أف.8

 البمدية خدمات عمى التعرؼ خلاؿ مف العلاقة ىذه حوؿ بالبحث قمنا لذا سمعتيا، تحسيف في العميؿ دور جاء
 جداً  قوية التأثير علاقة جاءت الخدمة لذا وكمفة الخدمة، جودة حوؿ آرائيـ لتحديد الحمة مدينة أىالي إلى المقدمة
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 الجيدة النوعية ذات الحاويات أفضؿ البمدية أعطاء خلاؿ مف المنظمة سمعة تحسيف في الخدمة جودة بعد بيف
 سمعة تحسيف في الذىنية القيمة تأثير أما فييا، النفايات لرمي المواطنيف منازؿ مف وبالقرب العامة الأماكف في

 موظفي تعامؿ خلاؿ مف المنظمة سمعة تحسيف في أثرت العاطفية القيمة أف كما متوسطة، بنسبة جاءت المنظمة
 . اللائؽ الميذب والتحدث باحتراـ( المواطنيف) عملاءال مع البمدية

 البيانات قاعدة لتحديث الخارجية البيئة مع بالتواصؿ تيتـ الحمة بمدية مديرية أف الدراسة خلاؿ مف تبيف.9
 .ليا المرسومة الجغرافية الرقعة ضمف الحمة مدينة في المواطنيف بمعمومات والمتمثمة

 الأفكار بناء في عمييا ترتكز كقاعدة عملاءال وآراء بشكاوي تيتـ البمدية أف الميداني العمؿ في النتائج أظيرت.10
 .الجديدة

 رسـ البناء، إجازة رسـ)بػػ والمتمثمة الجباية بدفع المواطنيف تمزـ البمدية أف الميداني العمؿ في النتائج أظيرت.11
 . المعاملات لإنجاز( العقار تسجيؿ رسـ البناء، إضافة

 
 : التوصيات

 والباحثيف، الدارسيف مف منيا الإفادة يمكف التي التوصيات مف مجموعة إلى الدراسة خلاؿ مف التوصؿ تـ     
 :الآتي في موضح كما ،(الحمة بمدية مديرية) المبحوثة العينة في منيا الإفادة يمكف ذلؾ عف فضلاً 

 لتحسيف خاص أىتماـ موضع وجعمو الحمة بمدية مديرية في عملاءال علاقات إدارة قسـ تفعيؿ الضرورة مف.1
 وكذلؾ المديرية عمى تطبيقيا وقابمية تأثيرىا لفيـ حاجة ىناؾ كوف واسع، نطاؽ عمى إستعمالو يتـ المنظمة سمعة
 لدعـ مناسب بإستثمار قوياً  تنظيمياً  والتزاماً  الأجؿ طويمة خطة وضع المديرية مف ويتطمب ،عملاءلم فوائدىا

 .عملاءال مع علاقتيا تطوير أجؿ مف الشاممة التنظيمية إستراتيجيتيا
 عمى بالاعتماد( والكيرباء الاتصالات المجاري، الماء،) الخدمية لمدوائر المباشر لمتنفيذ آلية وضع الضرورة مف.2

 .قسـ لكؿ المخصصة المالية الإمكانيات
 المحافظة ديواف مع بالتنسيؽ الاستثمارية بالموازنة المتمثمة المالية لمتخصيصات الامثؿ الاستغلاؿ الضرورة مف.3

 .الحمة مركز في متكاممة مشاريع لوضع العامة والبمديات والأعمار الاسكاف ووزارة
 المحطة مف النفايات نقؿ وسيارات الكابسات وحركة عمؿ لمتابعة GPS))الػػػ نظاـ أستعماؿ الضرورة مف.4

 .والتجارية السكنية الأحياء داخؿ وتحركاتيا المطمر إلى الوسطية
 رسوـ: بػػ تتمثؿ والتي( النافذة القوانيف وفؽ البمدية جباية تحسيف) المالية الموارد تطوير عمى العمؿ مف لابد.5

 رسوـ المينة، رسوـ لمبمدية التابعة والمحلات الاملاؾ إيجارات المواطنيف، مف الاعلانات وضع رسوـ التنظيفات،
 .لممواطنيف المقدمة البمدية خدمات تحسيف في الموارد ىذه واستغلاؿ رصيؼ، استغلاؿ رسوـ البناء، إجازات

 يسيـ مما نوعيتو وتحسيف الاسفمت كمية لزيادة حديث اسفمت بمعمؿ الحمة بمدية مديرية تجييز الضرورة مف.6
 .اكسائيا أو صيانتيا يتـ التي الشوارع مساحات زيادة في
 خلاؿ مف يتـ البيئة ىذه توافر حيث الشراكة، ثقافة تبني عمى المنظمة تشجع عمؿ بيئة بتوفير الاىتماـ ضرورة.7

 عقد عف فضلاً  المنظمة سمعة تحقيؽ في العميؿ قيمة ودور بأىمية لتعرفييـ لمموظفيف تنموية برامج أقامة
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 بآراء الأخذ وكذلؾ والعامميف الإدارة مابيف الثقة روح وبث والعامميف، الإدارة مابيف المستمرة والندوات المقاءات
 .المستقبمية بالمشاريع العامميف

 والدوائر المحافظة اعلاـ) المحمية والاذاعات البيئة مديرية مع بالتعاوف المواطنيف لتوعية برنامج وضع مف لابد.8
 .الاجتماعي التواصؿ مواقع حملات خلاؿ مف( الأخرى الخدمية

 عند أو المشاريع خطط إعداد عند المحافظة في الأخرى الدوائر مع القطاعي التكامؿ مبدأ اعتماد ضرورة.9
 .التنفيذ اثناء والتعارضات التقاطعات حدوث لتلافي لمتنفيذ احالتيا
 .الوسطية المحطات في إلكتروني ميزاف بتوفير نموذجي، صحي طمر موقع إنشاء الضرورة مف .10
 .الخدمات تحسيف في تسيـ عوائد مف لو لما النفايات لتدوير حديث معمؿ إنشاء الضرورة مف .11
 الخدمة ومواصفات طبيعة بشأف ذىنيـ في المتصورة ومقترحاتيـ بآرائيـ والأخذ عملاءال إشراؾ عمى العمؿ .12
 .حاجاتيـ أشباع عمى وتعمؿ بيا يرغبوف الذيف
 
 
 :راجعالم
 والتوزيع، والنشر لمطباعة العربي الكاتب دار" والإبداعي العممي التفكير أسرار" ،(2015) أبراىيم الموسى،.1

 .لبنان بيروت، ،(1) الطبعة
دارة القيادة" ،(2012)عبود  نجم نجم، .2  جامعة الأولى، الطبعة والتوزيع، لمنشر صفاء دار" الابتكار وا 

 .الأردن الأردنية، الزيتونة
 سموك عمى وأثرىا العميل ولاء وبرامج سياسات" ،(2013) مجدل أحمد و أمينة وريان معراج ىواري، عمر.3

 .الأردن عمان، الأولى، الطبعة والتوزيع، لمنشر العممية المعرفة كنوز دار" المستيمك
 والأطاريح الرسائل: ثانياً 
 المؤسسة دراسة -العميل رضا عمى وأثارىا الخدمية المؤسسة في الخدمة جودة" ،(2013) كمثوم بكر، أبو.4

 العموم كمية التجارية، والعموم التسيير عموم في ماجستير رسالة ،"تقرت عميرات سميمان الإستشفائية العمومية
 .الجزائر مرباح، قاصدي جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية

 -العميل وقيمة العميل ورضا الخدمة جودة بين العلاقة إختبار" ،(2015) محمد رشاد عاصم فزع، أبو.5
 جامعة الأعمال كمية ماجستير، رسالة ،"الأردن في التجارية والمصارف الإسلامية المصارف بين مقارنة دراسة
 .الأردن الأوسط، الشرق

 بيئتيا ظل في المنظمة سمعة عمى وأثرىا الاجتماعية المسؤولية" ،(2018) سيد أحمد عوض أحمد،.6
 الدراسات كمية الأعمال، إدارة في دكتوراه أطروحة ،"للإتصالات سوداني شركة عمى تطبيقية دراسة – التنظيمية
 .السودان النيمين، جامعة العميا،

 شركة مستخدمي ولاء عمى عملاءال مع العلاقة إدارة أثر" ،(2010) شاور الحميم عبد شيرين التميمي،.7
 الدراسات كمية الأعمال، إدارة في ماجستير رسالة ،"الغربية الضفة في جوال -الفمسطينية الخموية الإتصالات

 .فمسطين الخميل، جامعة العميا،
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 القرض حالة دراسة – لمعلامة ولائو لبناء كأساس العميل مع العلاقة تنمية" ،(2009) فتحية الدليمي،.8
 .الجزائر جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم كمية التجارية، العموم في ماجستير رسالة" الشعبي

 المؤسسة في المنتج تصميم عمى العميل مع العلاقة تسيير تأثير" ،(2016) إبراىيمي الرزاق، عبد ىواري.9
 العموم كمية التسيير عموم في دكتوراه أطروحة ،"الاقتصادية المؤسسات من عينة دراسة -الجزائرية الاقتصادية
 .الجزائر بسكرة، خيضر محمد جامعة والتجارية، الاقتصادية

 دراسة -المنظمة سمعة تعزيز في العميل علاقات إدارة إنعكاس" ،(2017) عبود عراك. د عمير،.10
 جامعة الاعمال، إدارة في ماجستير رسالة ،"بغداد مدينة في الخاصة العراقية المصارف من لعينة إستطلاعية
 .العراق الأنبار،

 – الجامعات وسمعة الإلكتروني الخدمات جودة بين التأثيرية العلاقة" ،(2012) سمير، إيمان عودة،.11
 الأعمال كمية الإلكترونية، الأعمال في الماجستير رسالة ،"الأردنية الخاصة الجامعات من عينة عمى دراسة
 .الأردن عمان، الأوسط، الشرق جامعة
 في إستطلاعية دراسة -المنظمة سمعة دعم في الحاكمية دور" ،(2018) حسين ىادي عادل البغدادي،.12

( 116) العدد ،(41) المجمد والاقتصاد، الإدارة مجمة "النجف محافظة في والممتازة الأولى الدرجة مطاعم
 .العراق
 دراسة -الإستراتيجي والأداء المنظمة سمعة بين العلاقة" ،(2018) حسين ىادي عادل البغدادي،.13

 الاقتصادية لمعموم الغري مجمة ،"الأشرف النجف محافظة في والممتازة الأولى الدرجة مطاعم في إستطلاعية
 .العراق ،(4) العدد ،(15) المجمد والإدارية،

 دراسة – الشركة سمعة إلى إستناداً  العميل علاقات جودة تقييم" ،(2015) الله عطا حفصة حسين،.14
 .العراق ،(18) العدد الجامعة، التراث كمية مجمة ،"سيل أسيا شركة وكلاء من عينة لآراء تحميمية
 دراسة المدركة التنظيمية السمعة تعزيز في الإجتماعية المسؤولية دور" ،(2014) حسين صباح الزيادي،.15

 الإدارية لمعموم القادسية مجمة ،"القادسية جامعة كميات من عينة في الجامعية القيادات لآراء تحميمية
 .العراق المثنى، ،(1) العدد ،(16) المجمد والاقتصادية،

 في الذىنية والصورة السعر الخدمة، جودة المدركة، القيمة دور" ،(2014) حسين كاظم رونق شبر،.16
 مجمة" الديوانية محافظة في العاممة التجارية الأىمية المصارف في تطبيقية دراسة -العميل ولاء تعزيز

 .العراق ،(2) العدد ،(16) المجمد والاقتصادية، الإدارية لمعموم القادسية
 الأخلاقي الذكاء دور" ،(2013) الكريم عبد عامر والذبحاوي، جبار محمد والصائغ، حجيم يوسف الطائي،.17
 .العراق ،(1) العدد ،(15) المجمد والاقتصادية، الإدارية لمعموم القادسية مجمة ،"المنظمة سمعة إدارة في
 القطاع في العميل ولاء محددات دراسة" ،(2019) عبد جبار أفتخار و عمي حسين الرسول، عبد.18

 الإدارية لمعموم المثنى مجمة ،"الأشرف النجف محافظة في السياحية الفنادق في تحميمية دراسة -الفندقي
 .العراق ،(2) العدد ،(6) المجمد والاقتصادية،

 الإدارة مجمة ،"التأمين قطاع في العميلب بالإحتفاظ عملاءال علاقات إدارة أثر" ،(2018) محمد خالد عمر،.19
 .الأردن عمان، ،(110) العدد ،(40) المجمد العربية، عمان جامعة والاقتصاد،
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 وتأثيرىا العميل ورضا المدركة، القيمة التحول، كمف بين التكاممية العلاقة" ،(2018) نعمة إليام كاظم،.20
 الإدارة كمية مجمة ،"الديوانية محافظة في العاممة الأىمية المصارف في تحميمية دراسة -العميل إلتزام عمى

 .العراق بابل، ،(3) العدد ،(10) المجمد الاقتصادية، لمدراسات والاقتصاد
 دراسة -الأعمال أداء في النمو وا ستراتيجيات العميل قيمة بين التكامل أثر" ،(2010) عباس فاضل كريم،.21

 .العراق الأشرف النجف ،(19) العدد الكوفة، دراسات مركز ،"النجف في الرجالية الألبسة معمل في تحميمية
 لمعموم المثنى مجمة ،"التنظيمي الإبتكار تعزيز في الإداري التمكين دور" ،(2016) سالم حميد الكعبي،.22

 .العراق ،(1) العدد ،(6) المجمد والاقتصادية، الإدارية
23.Danilo, Montesi (2015),”Measuring corporate reputation through online 
social media” Alma Mater Studio rum University of Bologna. 
24.Haci Mert Tinik (2014), (The Role of Integrated Marketing Communication 
on Corporate Reputation in the Advertising- Restricted Sectors: A Research on 
Audit Environment), Marmara University. 
25.Jurgita Baryniene, Berta Dauknyte (2015), (Creativity as the Main Factor for 
Organizations Success: Theoretical Approach), Kaunas University of 
Technology. 
26.Jurgen Willems (2015), (Organizational effectiveness reputation in the 
nonprofit sector), University of Hamburg. 
27.Linda C.Isenhour (2014), (Organizational attraction factors: A technology 
perspective), Journal of Technology Research Volume (5). 
28.Malik, Saif Allah (2014), (Customer Satisfaction, Perceived Service Quality 
and Mediating Role of Perceived Value), International Journal of Marketing 
Studies. 
29.Nabi Allah Dehghan, Hamid Alizadeh,(2015)” Customer exploration of prior 
values in pre-purchase behaviors" Serbian Journal of Management, No. (10), 
Volume (2), Serbian. 
30.Rihova Ivana, Dimitrios Buhalis,(2014),” Conceptualising Customer-to-
Customer Value Co-creation in Tourism” School of Tourism, Bournemouth 
University, Poole, Uk. 
31. Zhan Etta Gerlovina (2017), (Introduction to Creativity), part 1, Kaunas 
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