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 شكر وتقدير
 ّّ الحمد لله الذي خلق الإنسان وعلّمه الحكمة والبيان وأمره بالعدل والإحسان، أفضل الصلاة وأتم

 لاّ على سيد الأناّ محمد وعلى اله وصحبه السادة الكراّ .الس
لا يتسنى لي وأنا انهي رسالتي هذه إلا أن أتقدّ بالشكر والتقمدير إلمى ممن كمان لمه فضمل ع ميّ 
فممي أانمماا هممذا الوهممد بتوويهاتممه السممديدة التممي كممان لهمما الأ ممر البممال، فممي انومما  هممذه الرسممالة، والممذي 

ه أسمممتاذي اللاضمممل المممدكتور عمممادل همممادي البامممدادي. وأتقمممدّ بالشمممكر أحممما ني بعلممممه وامرنمممي بع ا ممم
الو يمممل إلمممى الأسمممتاذ المممدكتور لمممما ن عيسمممى الشممميا راضممميص عميمممد كليمممة الإدارة والا تصممماد  وامعمممة 
الكوفمممة لدعممممه ورعايتمممه الأبويمممة الكريممممة لل لبمممة، كمممما أتقمممدّّ بشمممكري إلمممى الأسمممتاذ المسممماعد المممدكتور 

 لعميد للشؤون العلمية و اه الله عني خير الو اا. عا ف لأفي مر وك معاون ا
وأتووممه بالشممكر والتقممدير إلممى السممادة ر ممية وأعضمماا لونممة المنا شممة المحترمممون لممما تحمّلمموه مممن 

 عناا السلر والمراوعة والتقويّ و بولهّ منا شة الرسالة، فو اهّ الله خير الو اا. 
لأعمال الاستاذ المساعد الدكتور يوسمف وحميّ كما أتقدّ بشكري وتقديري إلى ر ية  سّ إدارة ا

ال ا ي وأساتذة القسّ وميعاً وأخص منهّ بالشكر الأسمتاذ المسماعد ليمل الحكميّ، والممدرة المسماعد 
 حاكّ الميالي،و عمار  وين ،وحاكّ وبوري لما  دموه لي من مساعدة فبارك الله فيهّ.

بداا مقترحاتهّ عليهما، وكمذلك كما أشكر الأساتذة محكمي استمارة الاستبانة على تق ويمهّ لها وا 
أتووممه بالشممكر والتقممدير إلممى الأسممتاذ حامممد الشمممرتي والأسممتاذ محمممد  مماهر فممي كليممة التربيممة للبنمما   
 وامعممممممممممة الكوفممممممممممة، والأسممممممممممتاذ كمممممممممما ّ عبممممممممممد نممممممممممور فممممممممممي كليممممممممممة التربيممممممممممة للبنا  وامعممممممممممة بابممممممممممل،

ة وأسأل الله أن يو يهّ عني خيمراً ود. درمان سليمان صادق وامعة دهوك، لما أبدوه لي من مساعد
 ويبارك فيهّ. 

وأ ممدّ شممكري وامتنمماني إلممى الأسممتاذ المسمماعد الممدكتور مؤيممد السمماعدي والأسممتاذ المسمماعد الممدكتور 
إحسممان القرشممي لممما  ممدّماه لممي مممن معلوممما  فممي الوانممر التحليلممي لهممذه الرسممالة. فو اهممما الله عنممي 

صديقتي     وشمريكتي فمي همموّ ومتاعمر الدراسمة  ينمر  لىإأفضل الو اا، وأتقدّ بشكري وتقديري 
الشريلي، فو اها الله عنّي خيراً، كما أتقمدّ بالشمكر إلمى سم  ناوحمة محممد وأميمرة هماتف فمي المعهمد 
التقني نوف، كما أتقدّ بشكري وتقديري إلى  ملاا الدراسة لأ هار،  اسّ، سعد، ضرااّ، ومهمديص، 

 وفّقهّ الله وميعاً. 
وتني في هذا الموال أن أ دّّ شكري وتقديري إلى العاملين في لالمكتبة المرك ية ومكتبما  ولا يل

كليمما  الإدارة والا تصمماد فممي كممل مممن وامعممة باممداد والمستنصممرية والقادسممية وبابممل وكممربلاا والكوفممة 
ربيمة ابمن رشمد، والكليتين التقنيتين في باداد والكوفة والعاملين في كليا  التربية في بابمل والكوفمة والت

والعاملين في مكتبتي المعهد التقني كوفة والنوفص والمركم  المو ني للتخ مي  و الت موير الإداري و 
 وها  الإشراف و التقويّ العلمي على ت ويدي بالمصادر اللا مة، فو أهّ الله خير الو اا.



 اهمما الله عنّممي وأ ممدّّ خممالص شممكري وتقممديري إلممى اطنسممة ختمماّ  الر  سممّ الدراسمما  العليمما، فو
خيممراً. وأتقممدّ بشممكري وتقممديري الخممالص إلممى كممل مممن و ممف بوممانبي ومممدّ يممد المسمماعدة لممي مممن أفممراد 

 عا لتي وأخصّ بالذكر منهّ لأخي حم ة و ووتهص، فبارك الله فيهما. 
وختامممماً أتوومممه بخمممالص الشمممكر والتقمممدير إلمممى الأخممموة فمممي مكتمممر الوامعمممة لل باعمممة والاستنسممما  

العيسى للوهود القيّمة التي بذلها في  باعة الرسالة والسيد أياد الممالكي لتعاونمه  يلمة  لالسيد أوراة
 فترة الدراسةص فبارك الله فيهما. 

وفممي ختمماّ شممكري هممذا أووّممه اعتمم ا ي واعتممذاري إلممى كممل مممن اممار عممن العقممل لكنممه فممي القلممر 
 حاضر ممن كان له دور في إتماّ رسالتي هذه. 

 ين أولًا وأخراً الحمد لله رر العالم
 

 الباحثة



   Abstractالمستخلص

تلاعلمممم   مممملال متايممممرا  لصمممميااة الإ ممممار اللكممممري والللسمممملي لهممممذه الدراسممممة، هممممي لأبعمممماد إدارة 
علا مما  ال بممون والتلكيممر الإبممداعي والنومماج الاسممتراتيويص، و ممد اختممار  الدراسممة الحاليممة مممن أبعمماد 

العلا ممة ممل ال بممون ،الاحتلمما  بمال بون ص ومممن التلكيممر  أدارة علا ما  ال بممون لاكتسممار ال بمون ،تقويممة
الإبداعي موضوع  درا  التلكير الإبداعي ومن النواج الاستراتيوي أبعاده التي توسد  في لالبقماا 
في ميدان الإعمال ، التكيف والاستوابة ، النمو ،التعلّ المستمرص، و د أ ار  الدراسمة موموعمة ممن 

  ها، ومممن خمملال الإوابممة اتّضممح  الللسمملة الن ريممة لهممذه المتايممرا ، إذالتسمماؤلا  عبّممر  عممن مشممكلت
تعد من المواضيل الحدي ة على البي ة العربية بصورة عامة، والبي ة العرا ية بصورة خاصمة، وممن  مّ 
مكانيمة ت بيقهما فمي المن ممة لالمعمملص المبحمول فيهما، و مد حمدد  عينمة  تشخيص أهميتها، وأ رها وا 

 شخصاً ممن يعملون كمديرين للخ  الأول وال اني، ومن هّ بدروة خبير.  ص47الدراسة بمل
اسممتعمل  الدراسمممة أدوا  إحصمما ية للامعلميمممة فمممي تحليممل ومعالومممة البيانمما  والمعلومممما  وذلمممك 

ص، و ممد اسممتعمل  موموعممة مممن الأدوا  pct v.15  SPSSباعتممماد البرنممامح الإحصمما ي الومماه  ل
ل ألعماملي، تحليمل المسمارص، وانتهوم  الدراسمة ممنهح دراسمة الحالمة فمي لمعامل ارتبا  كندال، التحليم

إنومما  هممذه الرسممالة التممي تتضمممّن إلاوابممة الموموعممة الأسمم لة الن ريممة والت بيقيممة مممن خمملال إعممداد 
تصور ن ري أولًا، والتعبير عن ال انية بأنموذج وسبل فرضيا  ر يسة، وتتضح أهميتهما ن مراً للمدور 

أبعممماد إدارة علا مما  ال بمممون والتلكيمممر الإبمممداعي علممى أسممماة انهممما  أحمممد العواممممل الممذي تضممم لل بمممه  
الر يسممة التممي تسممهّ فممي النومماج الاسممتراتيوي لمن ممما  الأعمممال وبقااهمما فممي ميممدان الأعمممال، مممما 
يوعلها  ادرة على تحريمك  موا التنمافة فمي السموق، تعمد أبعماد إدارة علا ما  ال بمون و مدرا  التلكيمر 

مممن الأركممان الر يسممة التممي تسممتند عليهمما المن ممما  بهممدف تقممديّ ممما هممو فريممد، فضمملًا عممن الإبممداعي 
التعامممل والتكيّممف مممل التايممرا  البي يممة المتسممارعة التممي تتعممرّم لهمما المن ممما  مممما يوصمملها للنومماج 
الاسممتراتيوي. توصّممل  الدراسممة إلممى موموعممة مممن الاسممتنتاوا  العامممة والت بيقيممة، وتوسّممد  أبممر  

 ستنتاوا  في: الا
تنشممأ عممن اكتسممار ال بممون كللممة عاليممة وهممو ممما يممدفل المن ممما  نحممو تقويممة العلا ممة مممل  با نهمما  -1

 الحاليين، مما يؤدي إلى إ امة علا ا   ويلة الأمد والاحتلا  بهّ. 
بالراّ من التداخل الكبير بين ملردا  الإبداع والتلكير الإبداعي إلا أن هناك  لة في الدراسا   -2

 تناول  التلكير الإبداعي في من ما  الأعمال وتنميته عند الأفراد العاملين. التي 

تقمممدّّ بعمممد الاحتلممما  بمممال بون ليكمممون أولًا فمممي ترتيمممر أبعممماد إدارة علا ممما  ال بمممون ليمممأتي اكتسمممار  -3
 ال بون  انياً وتقوية العلا ة  ال اً. 

مممن متايممرا  التلكيممر الإبممداعي  تقممدّّ متايممر ال لا ممة والمرونممة بوصمملهما متايممرين مهمممين ومممؤ رين
ليكونا في الترتير الأوّل وال اني على التوالي، وتراومل متايمر الأصمالة والحساسمية للمشمكلا  ليكونما 

 في الترتير الرابل والخامة، وحاف  متايّر التلاصيمل على الترتير ال الل.
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  Introductionالمقدمة 
ن راً للدور الذي تض لل به إدارة علا ا  ال با ن بوصلها أحد العواممل الر يسمة التمي تسمهّ فمي 
نواج المن مة واستمرارها في ميدان الأعممال، كمان لابمد ممن دراسمة الأبعماد التمي تسمهّ فمي تحديمدها 

تراب يمة  ويمة عبر  لا ة أبعاد هي: اكتسار ال بون، و تقوية العلا مة معهمّ ممن خملال بنماا علا ما  
والاحتلا  بال با ن عن  ريق إ امة علا ا   ويلة الأمد مل  با نها الحاليين من خلال العمل علمى 

 تلبية راباتهّ بما يلوق التو عا ، فهّ أهّ المووودا  وال روة الحقيقية لمن ما  اليوّ. 
ا  بهمدف تقمديّ كمل لقد أصبح التلكير الإبداعي أحد الأركان الر يسة التمي تسمتند عليهما المن مم

ما هو متميّ  من خلال التعامل مل المشكلا  التي تعصف بها، وذلك عبمر عناصمره الخمسمة التمي 
يتألّف منها وهي لال لا ة، المرونة، الأصالة، الحساسية للمشكلا  والتلاصيلص، و د ا داد الاهتماّ 

اللوا د المتأتيمة منمه، اممتلاك بالتلكير الإبداعي على الصعيدين الن ري والت بيقي، خاصة بعد وني 
المن ممة لقممدرا  التلكيمر الإبممداعي هممو أحمد معممايير الحكمّ علممى نواحهمما. أذ أصمبح موضمموع النومماج 
الاستراتيوي من أهّ التحديا  التي تواوه المن ما  في الو   الحاضر لأنّمه  مد شمهد  هموراً مبكّمراً 

افسمية للمن مما  اليموّ، وفمي الو م  المذي اهتمم  وواا مت امناً مل التايرا  المتسارعة في البي ة التن
فيممه المن ممما  بموضمموع النومماج ألمن مممي بممدأ اهتممماّ الكتمماّر يت ايممد شممي اً فشممي اً فممي التن يممر للنومماج 
عداد الدراسا  حوله، وسيتّ الإحا ة بموضوع النواج الاستراتيوي بشكلٍ ملصّل.   الاستراتيوي وا 

اسمممة بصمممياة تسممماؤلا  ذا  اتوممماهين، اتوممماه فكمممري، فمممي إ مممار ذلمممك ومممرا صيااممممة مشمممكلة الدر 
واتومماه ت بيقممي، توالمم  ال ممملا ة فصممول متعلقممة بمتايممرا  الدراسممة بالإوابممة عممن التسمماؤلا  الم روحممة 
فمممي مشممممكلتها، أمّمممما مسممممتوا أهميممممة المتايممممرا  وعلا ممما  التممممأ ير فقممممد تمّ لمممم  بالإوابممممة عممممن الأسمممم لة 

 الت بيقية. 
 لمم  بإعممداد دراسممة ن ريممة مدعّمممة بالحقمما ق الر ميممة حممول أبعمماد إدارة أمّمما أهممداف الدراسممة فقممد تم

علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي ودورهما في تحقيمق النوماج الاسمتراتيوي، ووصمف وتشمخيص  موّة 
 وضعف متايرا  الدراسة، ودراسة وتحليل العلا ة بين المتايرا  التلسيرية. 

 ة أموراً أبر ها: في إ ار أهمية الدراسة فقد توخ  الدراس
إ ممارة دوافممل القيممادا  الإداريممة سممواا فممي الإدارة العليمما أو الأ سمماّ والشممعر لأهميممة دور متايممرا  
الدراسممة التلسمميرية فممي تحقيممق المتايممر الاسممتوابي، أهميممة النتمما ح الر ميممة التممي توصّممل  إليهمما علممى 

من مممة لالمعممملص المبحو ممة فممي موممال مسممتوا متايراتهمما الر يسممة واللرعيممة، تمموفّر  اعممدة بيانمما  فممي ال
 البحل والت وير، أهمية تسلي  الضوا على ال بون الداخلي والخاروي في آن واحد. 

ص شخصماً ممن العماملين كممديرين وممن همّ بدرومة 47اختير  عيّنة  صدية ممن الممديرين بوا مل ل
علممي، و مد أوريم   خبير  ، ورا ومل البيانا  باستعمال استمارة الاستبانة التمي صممم  بأسملور

اختبمممارا  الصمممدق وال بممما  اللا ممممة فضممملًا عمممن اسمممتعمال عمممدد ممممن الأدوا  والأسمممالير الإحصممما ية 



اللامعلميممة التممي تتناسممر و بيعممة متايممرا  الدراسممة الوصمملية، وذلممك باممرم ومممل البيانممما  والتحليممل 
الدراسة ممنهح  ص. استخدم SPSS Pct v. 15الإحصا ي من خلال  البرنامح الإحصا ي  الواه ل

دراسممة الحالممة، كونممه منهومماً مسمماعداً يمتمما  بالوصممف التلصمميلي للمعلوممما  ذا  الصمملة، فضمملًا عممن 
تعمممدد سمممماته فمممي الوممممل بمممين عمممدة أسمممالير بح يمممة فمممي آن واحمممد، إذ يتم مّممل بالملاح مممة والمقمممابلا  

ن دراسممة الشخصممية والتممي تممؤدي إلممى الحصممول علممى المعلوممما  بشممكلٍ مباشممر، فضمملًا عممن ذلممك فممإ
الحالة لا تشت  وهود الباح ة، وتت ايد أهمية دراسة الحالة لأنّها تساعد على التعمّق وراا المشكلا  

 القا مة وعدّ الاكتلاا بالم هر الخاروي. 
خرومم  الدراسممة باسممتنتاوا  عامممة وأخممرا ت بيقيممة شخّصمم  وا ممل إدارة علا مما  ال بممون ، كممما 

لعاملين في المن مة لالمعملص المبحو ة، كما أنهما حمدد  دور حدد   درا  التلكير الإبداعي لدا ا
كمل مممن همذه المتايممرا  فمي وصممول المن مممة إلمى النومماج الاسمتراتيوي وبقااهمما فمي ميممدان الأعمممال، 
فضممملًا عمممن اسمممتوابتها للمتايمممرا  البي يمممة المحي مممة بهممما، وتحقيمممق نسمممر نممممو عاليمممة وتحقيمممق المممتعلّّ 

 المستمر. 
 كما يأتي:  تسلسل  فصول الدراسة

اللصممل الأول تضمممّن بعممم وهممود معرفيممة سممابقة وا  ممار العمممل الميممداني  و مو ممل أوممراا الدراسممة ، 
وتضمّن اللصل ال اني إدارة علا ا  ال بون، وشمل اللصل ال المل التلكيمر الإبمداعي فمي المن مما  

اللصممل الرابمممل إلمممى  وت ر مم  الدراسمممة لقمممدرا  التلكيممر الإبمممداعي كأبعممماد للتلكيممر الإبمممداعي ، وت مممرّق
الإ ممار ألملممماهيمي للنومماج الاسمممتراتيوي للمن ممما ، وتضممممّن اللصممل الخمممامة التحليممل الإحصممما ي 

ر موموعمممممة ممممممن الم لمممممور للإوابمممممة علمممممى تسممممماؤلا  المشمممممكلة، وتضممممممّن اللصمممممل السمممممادة والأخيممممم
 والت بيقية وموموعة من التوصيا  والمقترحا . الاستنتاوا  الن رية



 
 

 سابقــــة  جهود معرفية

 و

 موقع إجراء الدراسة إطار العــمل الميدانــي و



 المقدمة
يت لممر التمهيممد الإ ممار الميممداني عممرم وهممود معرفيممة سممابقة يمكممن الاسممتلادة منهمما فممي دراسممة     

متايرا  الدراسة وأُنموذوهما، كمما يسمتلّ  عمرم إ مار العممل الميمداني للدراسمة المذي تضممّن مشمكلة 
ّّ الدراسممة، أهميمممة  الدراسمممة، أهمممداف الدراسمممة، فرضممميا  الدراسممة، أسمممالير وممممل البيانممما . وعليمممه سممميت

 تقسيّ هذا اللصل إلى المباحل اطتية:
 المبحث الأول:جهود معرفية سابقة.

 المبحث الثاني: إطار العمل الميداني للدراسة.
 المبحث الثالث: نبذة عن موقع إجراء الدراسة



 المبحث الأول
 المعرفية السابقةعرض بعض الجهود 

خثفين الآ  اهثا  ظرثف متلثف  لمث لل يتثي  الماثا أنبما أن أهم ما يميز البحث  اللممثه هث  

anner,2005:7) T.)  إذ تعمد الوهمود المعرفيمة السمابقة ممن الأممور المهممة لأيمة دراسمة وديمدة، مممن
سمممتنتاوا  خممملال معرفمممة البممماح ين عمّممما انتهممم  لمممه  تلمممك الوهمممود، ومعرفمممة مممما توصّمممل  إليمممه ممممن ا

وتوصمميا ، إذ أن الحدا ممة النسممبية للمواضمميل التممي تناولتهمما الدراسممة لممّ تممدع الموممال كافيمماً للحصممول 
علمى وهممود معرفيممة سممابقة، وذلمك بسممبر عممدّ نضممح أدوا  القيماة لبعضممها كونهمما مواضمميل تخممتص 

اعي.  بللسمملة يصممعر الوصممول إلممى وهودهمما فممي الو مم  الحاضممر، كتلممك التممي تتعلمّمق بممالتلكير الإبممد
و ممد اسممتند  الدراسممة علممى وهممود معرفيممة سممابقة يمكممن تو يعهمما علممى أربممل موموعمما  ، اخممتص كممل 

 منها بمتاير من المتايرا  الر يسة للدراسة على وفق التسلسل ال مني وكاطتي: 
 أولاً: الجهود المعرفية السابقة الخاصة بإدارة علاقات الزبون:

 الدراسات العربية -1

 ص2111الكعبي عاّ ل                                   دراسة
 إدارة علا ا  ال بون المستندة إلى المعرفة. عنوان الدراسة
 شمل  الدراسة موموعة من مديري المصارف الأهلية العاملة في باداد. عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة
دارة علا ما  توضميح  بيعمة العلا مة  -1ترمي الدراسة إلى موموعة من الأهداف، منها:  بمين المعرفمة وا 

تحديمممد علا مممة التمممأ ير بمممين المعرفمممة  -3توضممميح أبعممماد المعرفمممة فمممي إدارة علا ممما  ال بمممون.  -2ال بمممون. 
 .CRMومضامين 

 نتا ح الدراسة

 توصل  الدراسة إلى موموعة النتا ح منها:
 ياسمماً بالتكمماليف تُ همر أهميممة الدراسممة مؤشمرا  التكمماليف التممي تت لبهما عمليممة كسممر ال بما ن الوممدد  -1

 التي تتحملها المن مة بالاحتلا  بال با ن المووودين.

خلق نتا ح مالية ملموسة للمن مة بخلق ال بمون  -تكمن أهمية الدراسة في رسالتها المرتك ة على: أ -2
 الاحتلا  بال با ن وكسر ولا هّ من خلال خلق القيمة لهّ.-ذي القيمة العالية.ر

إلى تن يّ عمليمة التسمويق، والتمي ممن خلالهما يمتّ التعاممل  –كللسلة  -ن تستند إدارة علا ا  ال بو  -3
 مل ال با ن.

نقا  الاختلاف عن 
 الدراسة الحالية

ركّ   الدراسة على إدارة علا ا  ال بون المستندة إلى المعرفة، في حين أكّمد  الدراسمة الحاليمة علمى  -
 حقيق النواج الإستراتيوي.إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي ودَورهما في ت

لممّ تتلممق مممل الدراسممة الحاليممة لكونهمما شمممل  موموعممة مممن المصممارف الأهليممة، بينممما شمممل  الدراسممة  -
 الحالية معمل الألبسة الروالية في النوف. 

نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 ُ بّق  في بي ة عرا ية. -1

 عه، الاحتلا  بال بون.ركّ   الدراسة على اكتسار ال بون، وتقوية العلا ة م -2

 اللا دة من الدراسة
 تع ي  الوانر الن ري والتعرف على بعم المصادر والمراول والموا ل. -

 إوراا مقارنة بين نتا ح هذه الدراسة ونتا ح الدراسة الحالية . -
 الاستلادة منها في وضل بعم فقرا  الاستبانة.  -



 الدراسات الأجنبية -2

 (2004( وزملاؤه عام )Reinartz)                              دراسة
 عمليا  إدارة علا ا  ال بون: القياة وأ ره على الأداا. عنوان الدراسة
 أوري  الدراسة على أربل صناعا  في  لال دول. عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة

 ترمي الدراسة إلى  لا ة أهداف، هي: 
 ضل التنليذ.وضل تصورا  حول وضل إدارة علا ا  ال بون مو  -1
 تحديد ما إذا كان تنليذ عمليا  إدارة علا ا  ال با ن إيوابي في رفل الأداا. -2

 والعمليا  والأداا. CRMتحديد بعم المشرفين الر يسيين على العلا ة بين  -3

 نتا ح الدراسة
ليممة تقممديّ الممدعّ لوضممل تصممور لإدارة علا مما  ال بمما ن والأنشمم ة الر يسممية لإدارة علا ممة ال بمما ن فممي عم

ّّ علينما وضمل بنمود لتقيميّ الأبعماد  رسمية من  لا ة أبعاد ر يسية: بدا العلا ة، الصميانة، إنهماا العلا مة.  م
 التي يوري تنليذها.

نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 ُ بّق  الدراسة في بي ة أونبية. -

على المنهح التماريخي،  رك   الدراسة على  ياة إدارة علا ا  ال بون وأ ره على الأداا، الاعتماد -
بينما رك   الدراسة الحالية على إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي ودَورهمما فمي تحقيمق النوماج 

 الإستراتيوي.
نقا  التشابه مل الدراسة 

 الحالية
أ ير ت بيقية، والاستلادة من الوهود المعرفية السابقة وتأ ير التراكّ اللكري لهذه الدراسة في تمدراسة  -

 ال واهر ذا  العلا ة.
 تع ي  الوانر الن ري والاستلادة من التعرف على بعم موا ل الانترني . اللا دة من الدراسة

 (2006( عام )Blery)                                          دراسة
 إدارة علا ا  ال بون: دراسة حالة في أحد البنوك اليونانية. عنوان الدراسة

هو تحليل وتصميّ تنليذ إدارة العلا ا  مل ال بما ن فمي البنمك، وكمذلك معرفمة عواممل النوماج واللشمل فمي  الدراسةهدف 
 تنليذها وت وير فهّ أفضل لإدارة علا ا  ال با ن.

 نتا ح الدراسة
ص، CRMمممن النتمما ح التممي توصممل  إليهمما الدراسممة هممي أنّ علا مما  ال بممون هممو عامممل مهممّ وممداً لنومماج ل

ستراتيوية التي يمكن أن تساعدهّ على بناا علا ا   ويلة الأمد مل  با نها و يادة الربحية عن وهي الإ
  ريق ت بيق الإستراتيويا  التي تركّ  على ال با ن في الق اع المصرفي.

نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

الحاليممة دراسممة حالممة فممي  لممّ تلتقممي مممل الدراسممة الحاليممة لكونهمما  بقمم  فممي بنممك، بينممما كانمم  الدراسممة -
 معمل الألبسة الروالية في النوف.

 لّ تلتقي مل الدراسة الحالية لكونها ُ بّق  في بي ة أونبية. -

نقا  التشابه مل الدراسة 
 الحالية

 دراسة حالة -
 ركّ   الدراسة على أهمية إدارة علا ا  ال بون في بناا علا ا   ويلة الأمد. -

 ستبانة.استخدم  الدراسة استمارة الإ -

 تع ي  الوانر الن ري والتعرف على بعم المصادر والمراول. - اللا دة من الدراسة
 الإفادة منها في وضل بعم فقرا  الإستبانة . -

 (2007( عام )Zabovic &Demazet)                              الدراسة
 أدوا  تحسين منافسة إدارة علا ا  ال بون. عنوان الدراسة

 موموعة من الشركا  العربية. دراسةعيّنة ال
  يادة القدرة التنافسية للشركا  العربية المحلية. هدف الدراسة



 نتا ح الدراسة
حلول إدارة علا ا  ال بون صمم  ب ريقة لتقديّ المعمارف اللا ممة لت موير وت بيمق إسمتراتيويا  تع ميّ 

للمن ممة وممن خملال تحليمل تقنيما  إدارة  ربحية ال بون، والعمل فمي الو م  نلسمه علمى خلمق ميم ة تنافسمية
 علا ا  ال بون.

نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 

شمل  الدراسة الشركا  العربية، بينما كانم  الدراسمة الحاليمة دراسمة حالمة فمي معممل الألبسمة الرواليمة  -
 في النوف.

نقا  التشابه مل الدراسة 
 الحالية

 دراسة ت بيقية. -

 تع ي  الوانر الن ري للدراسة، وتأ ير التراكّ اللكري لهذه الدراسة في تأ ير ال واهر ذا  العلا ة - ةاللا دة من الدراس

 الجهود المعرفية السابقة الخاصة بالتفكير الإبداعي:ثانياً: 
 الدراسات العربية -1

 (0222س( عام ))يون                                   دراسة
 لكير الإبداعي ودَورها في تحديد الخيار الإستراتيوي.عناصر الت عنوان الدراسة
 ص مديراً من الخ  الأول.61شمل  الدراسة ل عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة
 إعداد دراسة ن رية حول دَور التلكير الإبداعي في تحديد الخيار الإستراتيوي. -1

 وصف وتشخيص عناصر التلكير الإبداعي. -2

 ير الإبداعي والخيار الإستراتيوي.بيان العلا ة والأ ر بين التلك -3

 نتا ح الدراسة
 عدّ ووود متسل من الو   للتلكير في معو ا  التلكير الإبداعي. -1

 كلما  اد تركي  اللرد على موضوع معين  اد  إمكانيته في الوصول إلى كل ما هو إبداعي. -2

 سارعة.من أسبار اهتماّ المن ما  بالتلكير الإبداعي هو التاييرا  البي ية المت -3
نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

الدراسممة الحاليممة لكونهمما ُ بّقمم  فممي موموعممة مممن المن ممما  الصممناعية العامممة، بينممما ُ بّقمم   لممّ تلتقممي مممل
 الدراسة الحالية في معمل الألبسة الروالية في النوف. 

نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

معايير ال لا ة والمرونمة والأصمالة والحساسمية للمشمكلا   في اعتمادمعها الدراسة الحالية  اتلق  -1
 والتلاصيل لقياة مستوا التلكير الإبداعي لدا موموعة من المديرين. 

 ُ بّق  في بي ة عربية. -2

 استعمل  استمارة الإستبانة. -3

 تع ي  الوانر الن ري والاستلادة من التعرف على بعم موا ل الانترني . -1 اللا دة من الدراسة
 تلادة منها في وضل فقرا  الإستبانة.الاس -2

 (0222نابي( عام ))الج                                        دراسة
 العلا ة بين التلكير الإبداعي للقيادا  الإدارية والنسيح ال قافي المن مي وأ رها في التد يق الإستراتيوي. عنوان الدراسة
 اً في ديوان الر ابة المالية في باداد.ص مو ل62شمل  الدراسة ل عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة

 التعريممممممممف بملهمممممممموّ التممممممممد يق الإسممممممممتراتيوي. -1توصممممممممل  الدراسممممممممة إلممممممممى موموعممممممممة مممممممممن الأهممممممممداف: 
 محاولة إستشراق  درا  التلكير لدا القيادا  الإدارية.  -2
 المن مممممة. توصمممميف النسمممميح ال قممممافي المميمممم  للمن مممممة، وأ ممممره فممممي توويممممه العمممماملين صممممور أحممممدال -3
اختبار وتحليل العلا ة بين متايرا  الدراسة الر يسية واللرعية، وكذلك اختبمار الأ مر النماوّ عمن همذه  -7

 العلا ة في المتاير الإستوابي.
 توصل  الدراسة إلى موموعة من النتا ح منها : نتا ح الدراسة



 لإبداعي.يتكامل التووه والأداا الإستراتيوي في المن مة بتوافر التلكير ا -1

 الحاوة المن مية للإبداع لا يمكن بلواها أو إشباعها بعدد مرا  الإبداع. -2

 يع   التلكير الإبداعي البي ة الداخلية ب قافة الإبداع بين العاملين. -3

 يُعدّ التلكير الإبداعي أداة لمواوهة المأ ق ألمن مي والإستراتيوي بسبر تحديا  البي ة. -7

نقا  الإختلاف مل 
 لحاليةالدراسة ا

 دراسة است لاعية، بينما الدراسة الحالية هي دراسة حالة. -1

ُ بّق  الدراسة في ديوان الر ابة المالية، بينما ُ بّق  الدراسة الحالية في معممل الألبسمة الرواليمة فمي  -2
 النوف.

نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 على الاستبانة.  تلتقي مل الدراسة الحالية لكونها اعتمد -

 ق  مل الدراسة الحالية لكونها ُ بّق  في بي ة عرا ية.الت -
 تع ي  الوانر الن ري، والتعرف على بعم المصادر والمراول والموا ل. - اللا دة من الدراسة

 الدراسات الأجنبية -2

 (2000( وزملاؤه عام )Galanakis)                            دراسة
 اع باستخداّ مدخل أن مة التلكيرأُنموذج أن مة الإبد عنوان الدراسة
 موموعة من شركا  الصناعا  التحويلية عيّنة الدراسة
 تصميّ أُنموذج لتع ي  الإبداع في شركا  الصناعا  التحويلية هدف الدراسة

 نتا ح الدراسة

 توصل  الدراسة إلى عدّة نتا ح منها: 
 دا ال ويل.أن مة الإبداع تعد عاملًا ر يساً لنواج الشركا  على الم  -1
 أن مة الإبداع تعد عاملًا من عوامل تحسين الا تصاد الو ني.  -2

 الإبداع يساعد على حل المشاكل الاوتماعية والا تصادية م ل الب الة وانخلام نمو الانتاج.  -3

نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 . بّق  الدراسة في بي ة أونبية، والدراسة الحالية  بّق  في بي ة عربية  -1
 دراسة ن رية بينما الدراسة الحالية دراسة ت بيقية.  -2

 بّقممم  الدراسمممة علمممى موموعمممة شمممركا ، بينمممما الدراسمممة الحاليمممة دراسمممة حالمممة فمممي معممممل الألبسمممة   -3
 الروالية في النوف. 

ركّممم   الدراسمممة علمممى تصمممميّ أُنمممموذج الإبمممداع باسمممتعمال أن ممممة التلكيمممر، بينمممما ركّممم   الدراسمممة   -7
 بعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي في تحقيق النواج الاستراتيوي.الحالية على دور أ

نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

  بّق  الدراسة في الق اع الصناعي

 تع ي  الوانر الن ري للدراسة. اللا دة من الدراسة

 (0222( وزملائه عام )Chen)                                      دراسة
 القيادة التحويلية والإبداع: استكشاف توس  آ ار التلكير الإبداعي والدوافل الذاتية عنوان الدراسة
 شركة في تايوان.  11شمل  الدراسة مو لي البحل والت وير لم  عيّنة الدراسة

ا اللمردي ممل إدراج ا نمين تسعى الدراسة إلى تعميق فهّ العلا ة بين القيمادة التحويليمة والإبمداع علمى المسمتو  هدف الدراسة
 من المتايرا  الوسي ة أي التلكير الإبداعي والدوافل الذاتية.

 نتا ح الدراسة

 توصّل  الدراسة إلى ووود  لال عناصر أساسية للإبداع هي: 
 تعد الخبرة أساة تنمية الإبداع.  -1
ل علممى وسمما ل الإنومما  التلكيممر المبممدع والممدوافل المهمممة: تمكممن الأفممراد مممن التحممديا  القديمممة والحصممو  -2

 والم ابرة على الراّ من الصعوبا . 



نقا  الاختلاف مل 
 الدراسة الحالية

ركّ   الدراسة على العلا ة بين القيادة التحويليمة والإبمداع بينمما الدراسمة الحاليمة ركّم   علمى دور إدارة  -1
 علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي في تحقيق النواج الاستراتيوي.

 بي ة أونبية بينما الدراسة الحالية  بّق  في بي ة عربية.  بّق  في -2

 شركة بينما الدراسة الحالية شمل  معمل الألبسة الروالية نوف. 11شمل  الدراسة  -3
نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 التق  مل الدراسة الحالية لكونها دراسة ت بيقية.  -1

 استعمل  الدراسة استمارة الاستبانة.  -2
 تع ي  الوانر الن ري للدراسة، والتعرف على بعم المصادر والمراول. من الدراسة اللا دة

 الجهود المعرفية السابقة الخاصة بالنجاح الإستراتيجي:ثالثاً: 
 الدراسات العربية -1

 (0222) )العزاوي( عام                                         الدراسة
 الذكاا الإستراتيوي و رارا  عمليا  الخدمة في النواج الإستراتيوي. أ ر المواامة بين عنوان الدراسة
 شمل  الدراسة موموعة من رؤساا وأعضاا موالة عدد من كليا  وامعة باداد. عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة

 ترمي الدراسة إلى موموعة من الأهداف، منها:
 عمليا  الخدمة، النواج الإستراتيوي.بناا إ ار معرفي لموضوعا  لالذكاا الإستراتيوي،  رارا   -1

تقممديّ تحليممل لمممداخل صممناعة  ممرارا  العمليمما  المبحو ممة ووضممل تصممور عممن إحتماليممة علا تهمما الموصمموفة  -2
 بالذكاا الإستراتيوي.

دارة العمليممما  عمممن الموضممموعا  المبحو مممة فكمممراً  -3 تو يممف التمممراكّ المعرفمممي فمممي علمَمممي الإدارة الإسممتراتيوية وا 
 وتصوراً.

 الدراسة نتا ح

 توصل  الدراسة إلى موموعة من النتا ح منها:
 الذكاا ملهوّ واسل وعميق، و د استُخدّ الذكاا الإستراتيوي لأول مرّة في العمليا  العسكرية. -1

 ركّ   ملاهيّ الذكاا ب لال إتواها  كونه عملية أداة لومل المعلوما ، أو سمة للقادة الإداريين. -2

لخدمة وتنامي حومّ العممل ومما رافقمه ممن ت مور فمي الن ريما  لا ينلمي الت ور الذي شهدته صناعا  ا -3
 حقيقة أنّ   اع الخدمة اير واضح المعالّ.

 واكر النواج الإستراتيوي عدة عوامل وهو يُعدّ دالّة للنضح المعرفي للشخصية الإستراتيوية. -7

نقا  الاختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 و رارا  عمليا  الخدمة في النواج الإستراتيوي. رك   الدراسة على الذكاا الإستراتيوي -1

 دراسة إختبارية بينما الدراسة الحالية دراسة حالة في معمل الألبسة الروالية في النوف. -2
، بينمما ُ بّقم  الدراسمة الحاليمة فمي معممل الألبسمة  موموعة من الكليا  التابعة لوامعة باداد بّق  الدراسة في  -ُُ 3 

 الروالية في النوف.
نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 تلتقي مل الدراسة الحالية لكونها ُ بّق  في بي ة عربية.
 اعتمد  الدراسة على استمارة إستبانة

 تع ي  الوانر الن ري والتعرف على بعم المصادر والمراول. - اللا دة من الدراسة
 الدراسات الأجنبية -2

 (2005(عام ) e Sukasam)                                       دراسة
 وودة الخدمة الالكترونية: أُنموذج النواج التنافسي في من ما  الخدمة الألكترونية. عنوان الدراسة
 موموعة من من ما  الخدما  الالكترونية. عيّنة الدراسة

اج التنافسممممي للخدمممممة التحقممممق مممممن العوامممممل حاسمممممة وممممودة الخممممدما  الالكترونيممممة فممممي الحصممممول علممممى النومممم هدف الدراسة
 الألكترونية وترك  على أبعاد وودة الخدمة التي نوح  في من ما  الخدمة الألكترونية.



 نتا ح الدراسة

 نواج المن مة يقاة من خلال معدل النمو. -1ومن أهّ النتا ح التي توصل  لها الدراسة: 
ر العالمي والسهولة البنية فمي الحصمول  هور الابتكارا  المختللة في موال الالكترونيا  دفعها للت وي -2

يمكمن أن تسماهّ  -3على المعلوما  واستعمالها وأدّا إلى تحولا  وذرية في المنتوما ، وتقمديّ الخمدما . 
وودة الخدمة الالكترونية في بقاا ونممو من مما  الخدممة الألكترونيمة، ويمكمن أن ت يمد ال قمة والارتيماج وتولمّد 

 النواج التنافسي.

ختلاف مل نقا  الإ
 الدراسة الحالية

 ُ بّق  في بي ة أونبية، بينما ُ بّق  الدراسة الحالية في بي ة عرا ية. -1

 ُ بّق  في من ما  الخدمة الالكترونية، بينما ُ بّق  الدراسة الحالية في معمل الألبسة الروالية في النوف. -2

 دراسة ن رية -3
 تا ح تلك الدراسة مل الدراسة الحالية .تع ي  الوانر الن ري ومقارنة ن اللا دة من الدراسة

 (0222( عام )Tanner)                                            الدراسة
 هل لتلوق الأعمال أي  يمة؟ عنوان الدراسة
 شمل  موموعة من من ما  الق اع العاّ والخاص وبأحواّ مختللة. عيّنة الدراسة
 ابة المن مة في مواوهة التايير.تلوق الأعمال يؤيد ر  هدف الدراسة

 نتا ح الدراسة

توصل  الدراسة إلى موموعة ممن النتما ح، منهما: تلموق الأعممال لا يضممن النوماج، هنماك نقمص فمي العممل 
علممى أُنموذويممة التلمموق، هنمماك عممدد  ليممل مممن الدراسمما  التممي شمممل  مؤسسمما  الق مماع العمماّ، هنمماك علامممة 

عمممال يمموفر المنممافل للمؤسسمما  فممي كافممة الصممناعا  التممي تخضممل إلممى اسممتلهاّ حممول ممما إذا كممان تلمموق الأ
 دروة عالية من التايير.

نقا  الإختلاف مل 
 الدراسة الحالية

شمممل  الدراسممة موموعممة مممن مؤسسمما  الق مماع العمماّ والخمماص، وبأحومماّ مختللممة، بينممما الدراسممة الحاليممة  -
 شمل  معملًا واحداً.

 بينما ُ بّق  الدراسة الحالية في بي ة عرا ية.ُ بّق  الدراسة في بي ة أونبية،  -
نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 التق  مل الدراسة الحالية لكونها دراسة ت بيقية.

 تع ي  الوانر الن ري، وتأ ير التراكّ اللكري لهذه الدراسة في تأ ير ال واهر ذا  العلا ة. اللا دة من الدراسة
 (0222( عام )Mc Gunagle)                              دراسة

 البقاا للأصلح: تكيّف الشركا  مل التاير للقرن العشرين عنوان الدراسة
تقدّّ إ اراً لتحديد العوامل أو العناصر الر يسة التي تؤدي إلى المي ة التنافسية للمن مة هي لالإبداع، المتعلّّ  هدف الدراسة

دارة المعرفةص  المن مي وا 

 توصّل  الدراسة إلى موموعة من النتا ح أهمها:  دراسةنتا ح ال
 تتأّ ر الإستراتيوية بالتاييرا  التي تحدل داخل البي ة والصناعة.   -1
 المن ما  التي تخلق بي ة التعلّّ سوف تخلق بي ة إبداعية.   -2

 تتأّ ر المي ة التنافسية بالإبداع، التعلّّ ألمن مي ومعرفة الشركة.   -3

 ة للمن مة هي  درتها في الحلا  على عوا د أعلى من المعتاد داخل الشركة. المي ة التنافسي  -7
نقا  الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية
 ركّ   الشركا  على التكييف مل التايرا  التي تساعد المن ما  على البقاا.  -1
 ُ بّق  الدراسة في بي ة أونبية بينما الدراسة الحالية في بي ة عربية.    -2

به مل نقا  التشا
 الدراسة الحالية

 شمل  الدراسة شركة واحدة. 

 تع ي  الوانر الن ري،و التعرف على بعم موا ل الانترني  . اللا دة من الدراسة



 الجهود المعرفية السابقة التي تربط بين متغيرات الدراسة:رابعاً: 
 الدراسات العربية -1

 0222طاهر،  دراسة
 التسويقي وأ رة في تحقيق التلوق التسويقي.الإبداع بالم يح   عنوان الدراسة
 شمل  الدراسة شركة الوساّ لمنتوا  الألبان والمواد الاذا ية المحدودة في كربلاا. عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة

نشر الوعي والإدراك في المن ما  العرا ية بصورة عامة والشركة المبحو ة فيها بصورة خاصمة  -1
 الم يح التسويقي.فيما يخص ملاهيّ الإبداع ب

 تحديد دَور ال بون في وضل الأفكار الإبداعية الخاصة بعناصر الم يح التسويقي. -2

 تحليل دَور الإبداع في التلوق التسويقي باستخداّ الإنحدار. -3

 نتا ح الدراسة

تبيّن بمأنّ رضما ال بمون ممن المؤشمرا  المهممة بالنسمبة للعماملين  -2حقق  الشركة إبداعاً بالمنتح.  -1
حممرص الشممركة المبحممول فيهمما علممى تحقيممق  يمممة ال بممون مممن خمملال  -3فممي الشممركة المبحممول فيهمما. 

 تقديمها منتوا  م ابقة لتو عا  ال با ن. 
ووممود علا ممة ارتبمما  بممين  -1تشممويل ال بمما ن علممى تقممديّ الم يممد مممن الأفكممار الإبداعيممة الناوحممة.  -7

دارة علا ا  ال بون.  الإبداع بالم يح التسويقي وا 

نقا  الاختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 اعتمد  الدراسة استمارتي إستبانة، بينما الدراسة الحالية اعتمد  على استمارة استبانة واحدة. .1

ركّمم   الدراسممة علممى الإبممداع فممي أدارة علا مما  ال بممون، بينممما أكّممد  الدراسممة الحاليممة علممى إدارة  .2
 ا في تحقيق النواج الإستراتيوي للمن مة.علا ا  ال بون و درا  التلكير الإبداعي ودَوره

نقا  التشابه مل الدراسة 
 الحالية

 التق  مل الدراسة الحالية لكونها دراسة حالة. -1
 استعمل  مقياة إحدا عشرة رتبة. -2

 اللا دة من الدراسة
 تع ي  الوانر الن ري للدراسة. -1
سممتبانة فممي ومممل البيانمما  بنمماا وت مموير أداة القيمماة،و الاعتممماد علممى أدوا  أخممرا إلممى وانممر الا -2

 كالمقابلة والملاح ة وسولا  المعمل.

 الدراسات الأجنبية -2

 (0222( وزميلاه عام )Nguyen)                                        الدراسة
 إستراتيويا  ناوحة لتنليذ إدارة علا ا  ال بون. عنوان الدراسة
 رونية والأعمال التوارية.شمل  شركة التوارة الالكت عيّنة الدراسة

 هدف الدراسة
ووممود ن مماّ معلوممما  ل بمما ن المن مممة ويسمممح للمممو لين بسممحر معلوممما  علممى اللممور عممن ال بمما ن، م ممل 
المبيعممما  الماضممممية والخممممدما ، وتهممممدف إلممممى  مممرج إسممممتراتيويا  التنليممممذ النمممماوح لإدارة علا مممما  ال بممممون 

 توارة الالكترونية.ومنا شة الحواو  لإدارة علا ا  ال بون في ال

إدارة علا ا  ال بون ومخا ن ومل المعلوما  عن ال با ن تستعمل هذه البيانا  لتنسيق المبيعا  والتسويق وخدمة  نتا ح الدراسة
 ال با ن والإدارا ، وذلك للعمل معاً على نحوٍ سلة حتى تخدّ احتياوا  عملا ها الأفضل.

نقا  الاختلاف مل 
 الدراسة الحالية

 ق  في بي ة أونبية، بينما ُ بّق  الدراسة الحالية في بي ة عرا ية.ُ بّ  -1

ُ بّق  الدراسة فمي شمركة تقمديّ خدممة، بينمما ُ بّقم  الدراسمة الحاليمة فمي معممل الألبسمة الرواليمة فمي   -2
 النوف.

نقا  التشابه مل 
 الدراسة الحالية

 تلتقي مل الدراسة الحالية لكونها دراسة حالة.

 تع ي  الوانر الن ري والتعرف على بعم موا ل الانترني  . دراسةاللا دة من ال



 المبحث الثاني
 إطار العمل الميداني للدراسة

يتضمممن هممذا المبحممل الكيليممة التممي صمميا  بواسمم تها تسمماؤلا  الدراسممة والتممي تم ممل إشممكاليتها 
يتّ إيضماج متايمرا  اللكرية وكما يتضمن إيضاحاً لأهدافها وأهميتها وأُنموذوهما اللرضمي، وكمذلك سم

الدراسمممة ومقاييسمممها ونممموع الممممنهح البح مممي المممذي ستسممملكه وحمممدودها وموتمعهممما وعينتهممما وأدوا  وممممل 
 البيانا  والمعلوما  والتحليل والمعالوة الإحصا ية وكاطتي: 

  أولاً: مشكلة الدراسة:
سممتناد إلممى فممي الو مم  الممذي تسممعى فيممه المن ممما  للوصممول إلممى النومماج الإسممتراتيوي، وذلممك بالا

عدد من العوامل بر   أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي كأهّ العوامل الر يسية فمي همذا 
الموال، إذ لا بدّ من الكشف عن أبعاد أدارة علا ا  ال بون و مدرا  التلكيمر الإبمداعي، ل مما لهما ممن 

ج والتلموّق ممن خملال بنماا  اعمدة دَور بال، الأهميمة فمي وصمول وارتقماا من مما  الأعممال سملّّ النوما
 بمما ن  ويممة تتوسّممد فممي إ امممة علا مما   ويلممة الأمممد، و ممرج الأفكممار الإبداعيممة المتوممددة التممي تممؤدي 

 بالنتيوة إلى كسر ال با ن الودد واحتلا  المن ما  ب با نها الحاليين.
النوممممماج  وتمممممرا الدراسمممممة الحاليمممممة  أنّ العديمممممد ممممممن من ماتنممممما الصمممممناعية تحممممماول الوصمممممول إلمممممى

 الإستراتيوي بعيداً عن أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي،ومن مبررا  إوراا الدراسة :
التوسل في دراسة أبعاد إدارة علا ا  ال بون وعدّ تلوي  اللرص على من ما  الإعمال في  -1

 ج الاستراتيوي .الإفادة منها في مواوهة التحديا  المحي ة بها مما يؤهلها للوصول إلى النوا
أهمية التوسل في دراسة التلكير الإبداعي كونه من المواضيل الحدي ة في موال -2

 المن ما ،كونها تشهد نقصاً كبيراً في تنميته عند العاملين في المن ما .
أهمية التوسل في دراسة النواج الاستراتيوي كونه من المواضيل الحدي ة والمهمة لمن ما  -3

 الإعمال.
الدراسا  الخاصة بموضوعا  لإدارة علا ا  ال بون، التلكير الإبداعي، النواج  لة  -3

 الاستراتيويص موتمعه ،ودراسة العلا ة والتأ ير بين متايرا  الدراسة .
ومن هنا تسمعى الدراسمة الحاليمة للتعمرف فيمما إذا كمان لإدارة علا ما  ال بمون والتلكيمر الإبمداعي 

 يوي، ويمكن تبيان مشكلة الدراسة من خلال  رج التساؤلا  أدناه:دَور في تحقيق النواج الإسترات
 لأبعمماد إدارة علا مما  ال بممون صJanJicek, 2003هممل أن التصممنيلا  التممي ومماا بهمما كممل مممن ل-1

ص للنومممممممماج Thompson,1997و 2117الركممممممممابي، ص للتلكيممممممممر الإبممممممممداعي ول2116وليممممممممونة،
 هل هي فعلًا مؤشرا   ياة لتلك المتايرا .الاستراتيوي تتوا ّ ووا ل بي ة العمل العرا ي ،و 

 ما  بيعة ومستوا أهمية إدارة علا ا  ال بون في المعمل المبحول ؟ -2
 ما  بيعة ومستوا أهمية التلكير الإبداعي في المعمل المبحول ؟ -3
 ما  بيعة ومستوا أهمية النواج الاستراتيوي في المعمل المبحول ؟ -7
 ة بين إدارة علا ا  ال بون مل التلكير الإبداعي؟ما  بيعة ومستوا العلا  -1



هل يمكن للمعمل المبحول فيه الذي يدير أبعاد إدارة علا ا  ال بون أن يرتقي سلّّ النواج  -6
 الإستراتيوي؟

هل يمكن للمعمل المبحول فيه الذي يمارة التلكير الإبداعي أن يرتقي سلّّ النواج  -4
 الإستراتيوي؟

لعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي في تحقيق النواج هل هناك دَور ل -2
 الإستراتيوي؟

ماهو شكل و بيعة اتواها  التأ ير لعلا ة أبعاد إدارة علا ا  ال بون مل النواج الاستراتيوي  -9
 من خلال التلكير الإبداعي .

 ثانياً: أهمية الدراسة:
يد على الدور اللاعل لإدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي تنب ق أهمية هذه الدراسة من التأك

في بقاا المن ممة فمي ميمدان الأعممال والتكيمف والاسمتوابة لمختلمف التاييمرا  وّ نموّهما المسمتمر فمي 
و   أصبح  فيه من ماتنا العرا ية تمرّ ب روف بي ية سريعة التايير، ويمكن أن تبر  هذه الأهمية 

 كاطتي:
دراسة موضوعا  مهمة ومتعددة لتسويقية،سلوك تن يمي، إستراتيويةص وبما يؤدي تومل بين  -1

 إلى التوصل إلى ملاهيّ وديدة بشأنها. 

الدراسمممة الأولمممى التمممي تمممرب  بمممين متايمممرا  الدراسمممة الحاليمممة فمممي البي مممة العرا يمممة علمممى حمممد علمممّ  -2
 الباح ة المتواضل التي تدرة هذا الموضوع . 

دارية سواا في الإدارة العليا أو الأ ساّ والشمعر فمي المعممل لأهميمة و إ ارة دوافل القيادا  الإ -3
 دور إبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي في تحقيق النواج الاستراتيوي .

يتو ل من الدراسة إن تقدّ أهمية خاصة تتوسد في النتا ح الر ميمة التمي توصمل ، إليهما علمى  -7
ي هممذه الدراسممة بممما يشممكل دلمميلا إرشمماديا و ت بيقيمماً يسممتند مسممتوا كممل بعممد ر يسممي أو فرعممي فمم

 .النواج الاستراتيوي إليه المعمل بأ سامه وشعبه بهدف التحسين المستمر وصولًا إلى

توفير  اعدة بيانا  ل با ن المعممل يسمتند عليهما فمي مومال  البحمل والت موير سموااً كمان ذلمك  -1
 ون إلى دراسة سابقة أوري  في المعمل .لمنتسبيه أو لباح ين آخرين  ادمين  د يحتاو

الدراسة ستوضح للقيادا  الإدارية المعنية بالدراسة أهميمة المرب  و التلاعمل بمين مكونما  همذه  -6
الدراسة من اول تحقيق القناعة العلمية لدا هذه القيادا  بضرورة الإدارة الشاملة بما يوعلها 

وال بمممون المممداخلي  علا ممما  ال بمممونص تسمممل  الضممموا علمممى ال بمممون الخممماروي لمومممال عممممل إدارة
 لموال عمل التلكير الإبداعي ص.

 ثالثاً: أهداف الدراسة:



تهمدف الدراسممة الحاليممة نحممو تحقيممق هممدف أساسمي، وهممو تحديممد الممدور الممذي تلعبممه إدارة علا مما  
ال بممون والتلكيممر الإبممداعي فممي تحقيممق النومماج الإسممتراتيوي للمعممملّ محممل الدراسممة. ويتلممرع عممن هممذا 

 لهدف عدة أهداف فرعية يمكن تحديدها باطتي:ا
الر ميممة  حممول أبعمماد إدارة علا مما  ال بممون والتلكيممر   إعممداد دراسممة ن ريممة مدعمممة بالمؤشممرا -1

 الإبداعي ودَورهما في تحقيق النواج الإستراتيوي.
وصممممف وتشممممخيص  مممموة وضممممعف  أبعمممماد إدارة علا مممما  ال بممممون والتلكيممممر الإبممممداعي والنومممماج  -2

 في المعمل المبحول.الإستراتيوي 

 دراسة وتحليل العلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي. -3

التوصممممية للمعمممممل المبحممممول بممممما يسممممهّ فممممي تو يممممف أبعمممماد إدارة علا مممما  ال بممممون والتلكيممممر  -7
 الإبداعي للوصول إلى النواج الإستراتيوي.

 رابعاً: منهج الدراسة:
ص على أساة اختيمار من ممة، وحمدة إداريمة، اوتماعيمة، Case studyيقوّ منهح دراسة الحالة ل    

فرداً، وماعة ...الا وومل المعلوما  التلصيلية عمن كمل ووانمر أنشم تها وصملاتها ومعرفمة كمل مما 
يتعلق بتلاصيلها على شكل دراسة وصملية ،لمذا فهمي تعمد إحمدا المنماهح الوصملية تسمتعمل لاختبمار 

ّّ الاعتممماد علممى دراسممة الحالممة كونهمما منهومماً مسمماعداً يمتمما   ص . :211418فرضمميا  ل نممديلوي ، وتمم
بالوصف التلصيلي للبيانا  ذا  الصلة، فضلًا عن تعدد سماته من خلال إمكانيته فمي الوممل بمين 
عمممدّة أسمممالير بح يمممة فمممي آن واحمممد، إذ يتم مممل بالملاح مممة والمقمممابلا  الشخصمممية، والتمممي تمممؤدي إلمممى 

اشر، بالإضافة إلى ذلك فإنّ دراسة الحالة لا تشت  وهود الباح ة، الحصول على للبيانا  بشكل مب
بممل تركّممم  علمممى دراسمممة متكاملمممة ومتعمقمممة وتتممموفر لهمما معلومممما  تلصممميلية وشممماملة أك مممر ممممن الممممنهح 
المسحي ومن مساواا دراسة الحالة بأن الحالة التي يتّ اختيارها كعينة للدراسة  د لا تم ل الموتمل 

همممممذه ال ريقمممممة عمليمممممة بشمممممكل كاممممممل ، و مكللمممممة ممممممن ناحيمممممة الممممممال و الو ممممم   بأكملمممممه ، و لا تعمممممد
ص.عرّف منهح دراسة الحالة من  بل العلماا الأمريكان وهو يقموّ علمى أسماة :2114120ل نديلوي،

التعمّممق فممي دراسممة مرحلممة معينممة مممن تمماريا الوحممدة أو دراسممة وميممل المراحممل التممي مممرّ  بهمما وذلممك 
علميممة متعلّقممة بالوحممدة والوحممدا  المشممابهة لهمما، وتت ايممد أهميممة دراسممة  بقصممد الوصممول إلممى تعميممما 

الحالة لأنّهما تسماعد علمى التعممق وراا المشمكلا  القا ممة وعمدّ الاكتلماا بمالم هر الخماروي، ويكمون 
تعميّ نتا ح الحالة ممكناً، إذ كان ن اق الموتمل الذي سحب  منه الحالا  محدداً بد مة تاممة، وهنما 

تا ح بلاعلية فمي رصمد وتلسمير ال ماهرة موضموع البحمل، وفهمّ الووانمر الأساسمية لهما علمى تسهّ الن
 ص. 43-42 2111ن اق أوسل لالرشيدي، 

 خامساً: أُنموذج الدراسة الفرضي:



تصمممميّ أُنمممموذج  –فمممي ضممموا إ ارهممما الن مممري  -تسمممتلّ  المعالومممة المنهويمممة لمشمممكلة الدراسمممة 
ن أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبمداعي ودَورهمما فمي فرضي والذي يشير إلى ووود علا ة بي

تحقيق النواج الإستراتيوي في المعممل عينمة الدراسمة. لقمد اعتممد  الدراسمة فمي تصمميمها للُأنمموذج 
ص وهي لاكتسار ال بون، تقويمة JanJicek, 2003على أبعاد إدارة علا ا  ال بون التي أشار إليها ل

لاحتلما  بمال بونص، وهمي تم مل المتايمر التلسميري الأول، والتلكيمر الإبمداعي ممن العلا ة مل ال بون، ا
ص وهممممي لال لا ممممة، المرونممممة، الأصممممالة، الحساسممممية 2116خمممملال  دراتممممه التممممي أشممممار إليهمممما ليممممونة،

ّّ توضممميح أبعممماد  للمشممكلا ، التلاصممميلص والتممي تم مممل المتايممر التلسممميري ال مماني. وممممن وهممة أخمممرا تمم
ص Thompson,1997و 2117مممن خمملال أبعمماده التممي أشممار إليهمما لالركممابي،  النومماج الإسممتراتيوي

وهي لالبقاا في ميدان الأعممال، التكيمف والاسمتوابة، النممو والمتعلّ المسمتمرص، والتمي مّ لم  المتايمر 
ص يبيّن أُنموذج الدراسة اللرضي. وفيما يلي تعريف بمتايرا  الدراسة الر يسمة 1الإستوابي. والشكل ل

 ة وكاطتي:واللرعي

 
 ص يبيّن أُنموذج الدراسة اللرضي1الشكل ل

 المصدر: إعداد الباح ة
 التعريف بمتغيرات الدراسة

 أدارة علاقات الزبون-1
هي إستراتيوية أعمال متكاملة تعمل على  يادة اكتسار ال با ن وتقوية العلا ة معهّ والاحتلا  

 ويلة الأمد.بهّ من خلال علا ا   
 : هي عملية اكتسار أعداد وديدة من ال با ن المربحين للمعمل. أ( اكتساب الزبائن

: هممي عمليممة اسممتمرار الاتصممال مممل ال بممون والتعممرّف علممى حاواتممه ب( تقويةةة العلاقةةة مةةع الزبةةائن
 وراباته والعمل على تلبيتها.

 ن خلال بناا علا ا   ويلة الأمد.: هو استمرار تعامل ال بون مل المعمل مج( الاحتفاظ بالزبون
 التفكير الإبداعي -2



هممو  ممدرة ذهنيممة ت يرهمما الممدوافل والحممواف ، تتولمّمد عنهمما فكممرة أو سمميل مممن الأفكممار تتصممف بالوممدة 
ضمافة التلاصميل  مكانيمة الإحسماة بالمشمكلا  وا  والتنوع والقدرة على التكيّف مل ال مروف المتايمرة وا 

 إلى ما تولّد من أفكار وديدة.
 : القدرة على إنتاج وتوليد سيل من الأفكار الإبداعية في فترة  منية محددة. أ( الطلاقة

 : القدرة على تكييف الأفكار مل المتايرا  والموا ف الوديدة. ب( المرونة
 : هي توليد الأفكار النادرة والوديدة وتتواو  حدود المألوف من الأفكار.ج( الأصالة

دراك التايمممرا  الحاصممملة  : هممميد( الحساسةةةية للمتةةةكلات  مممدرة اللمممرد علمممى الإحسممماة بالمشمممكلا  وا 
 حوله.

 : هي القدرة على إضافة تلاصيل وديدة إلى فكرة مختصرةهة( التفاصيل
 النجاح الاستراتيجي  -3

همي  ممدرة المعمممل علممى البقمماا فممي ميمدان الأعمممال، التكييممف والاسممتوابة، النمممو والممتعلّ المسممتمر 
 سعى المعمل لتحقيقها. في  ل الأهداف التي ي

 هو أساة تكيف المعمل مل البي ة واستمراره فيها.  أ( البقاء في ميدان الأعمال:
 هو استوابة المعمل السريعة ل روف البي ة المتايرة. ب( التكيف والاستجابة:

ة :  ابلية المعمل في ممارسة نشا اته من خلال تنويل منتواته و يادة حومّ منتواتمه و يمادج( النمو
 العاملين فيه. 

: همو عمليممة اكتسممار المعرفمة التممي تممؤدي إلمى تاييممر معرفممة المعممل والافممادة مممن د( الةةتعلا المسةةتمر
 هذه المعرفة في تصحيح الأخ اا وحل المشكلا  مما يقوده إلى النواج والتلوق في موال عمله.

 سادساً: فرضيات الدراسة
 نا موموعة من اللرضيا  الر يسة  وهي: بالرووع إلى متايرا  الدراسة السابقة يتّضح ل

 الفرضية الرئيسة الأولى:
 أن تصممممنيلا  إبعمممماد إدارة علا مممما  ال بممممون إلممممى لاكتسممممار ال بممممون ،تقويممممة العلا ممممة مممممل ال بممممون، -أ

 هي مؤشرا  تقية فعلًا أبعاد أدارة علا ا  ال بون . والاحتلا  بال بونص
 ،حساسممممية المشممممكلا ال الأصممممالة، المرونممممة، ة،أن تصممممنيلا  التلكيممممر الإبممممداعي إلممممى لال لا مممم -ر

 هي مؤشرا  تقية فعلًا التلكير الإبداعي. والتلاصيلص
أن تصمممممنيلا  النوممممماج الاسمممممتراتيوي إلمممممى لالبقممممماا فمممممي ميمممممدان الإعممممممال ،التكيمممممف والاسمممممتوابة  -ج

 هي مؤشرا  تقية فعلًا النواج الاستراتيوي . ،النمو،والتعلّ المستمرص
 انية: الفرضية الرئيسة الث

توود علا ة ارتبا  ذا  دلالة معنويمة بمين أبعماد إدارة علا ما  ال بمون والتلكيمر الإبمداعي علمى      
 المستوا الكلي وعلى مستوا أبعادها اللرعية. 

 الفرضية الرئيسة الثالثة: 
 توود علا ة ارتبا  ذا  دلالة معنوية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي على

 المستوا الكلي وعلى مستوا الأبعاد اللرعية.



 الفرضية الرئيسة الرابعة: 
توود علا ة ارتبا  ذا  دلالة معنوية بين التلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي على المستوا 

 الكلي وعلى مستوا الأبعاد اللرعية.
 الفرضية الرئيسة الخامسة: 

 علا ا  ال بون في النواج الاستراتيوي. يوود تأ ير ذو دلالة معنوية لأبعاد إدارة
 الفرضية الرئيسة السادسة: 

 يوود تأ ير ذو دلالة معنوية للتلكير الإبداعي في النواج الاستراتيوي .
 الفرضية الرئيسة السابعة: 

يووممد تمممأ ير ذو دلالممة معنويمممة للعلا ممة بمممين لإدارة علا ممما  ال بممون والتلكيمممر الإبممداعيص فمممي لالنوممماج 
 يويص.الاسترات

 سابعاً: أدوات جمع البيانات
 تمّ ل  وسا ل ومل البيانا  وتحليلها باطتي:

 ( الجانب النظري: 1
ّّ الاعتماد في تناول هذا الوانر على العديد من المصادر المتم لة بالمراول العلمية من كتمر  ت

يمة والروموع ومولا  ودراسا  وبحول وأ ماريح ورسما ل ذا  الصملة بموضموع الدراسمة، عربيمة وأونب
ص يبممين أدوا  1ص وممما تمموفره مممن مصممادر ومراول،والوممدول لInternetلشممبكة الاتصممالا  العالميممة ل

 ومل البيانا  والمعلوما  الخاصة بالإ ار الن ري.
 ص أدوا  ومل البيانا  والمعلوما  الخاصة بالإ ار الن ري1ودول ل

 أدوا  ومل البيانا  والمعلوما   
 العدد

 الموموع
 المترومة الأونبية ربيةالع

   44     1 33   39    الكتر 1
 27  12 6 البحول والدراسا                           2
 27  7 21 الأ اريح والرسا ل الوامعية وبحول الدبلوّ العالي 3
 11    72    2 مراول الأنترني  7
 141 1    94    43    الموموع 

 المصدر: إعداد الباح ة
 
 ( الجانب العملي:2

 استعمل  الدراسة الوسا ل اطتية لارم الحصول على البيانا  والمعلوما  الم لوبة للدراسة. 
المقابلا  الشخصية: مل أفراد عينة الدراسة لارم توضيح فقرا  الاستبانة لضممان الإوابمة  -أ 

بصمممورة  الد يقمممة ،وبهمممدف الحصمممول علمممى بيانممما  تسممماعد الدراسمممة فمممي تحديمممد ووانمممر المشمممكلة
واضحة ومحاولة التوصل الى حل مناسمر لهما ، بلم، عمدد المقمابلا  الشخصمية ممل المعنيمين 

صص،إذ أفماد  البيانما  التمي  مدموها للدراسمة فمي بعمم 2ص لان مر الملحمقل4من عينة الدراسة ل



الووانمممر ولتمممدعيّ البيانممما  التمممي وفرتهممما اسمممتوابا  عينمممة الدراسمممة عمممن الاسمممتبانة، تبمممين عمممدّ 
تبني ملهوّ أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبمداعي بالنسمبة للعينمة المبحو مة  وضوج في

فضممملًا عمممن افتقمممار المعممممل المبحمممول المممى  سمممّ خممماص بمممإدارة علا ممما  ال بمممون وعمممدّ اهتمممماّ 
المعمل بتقوية العلا ة بال بون وهذا مايبين بان المعمل يحاول الوصول الى الاحتلا  بال بون 

الاكتسممار ولممية مممن خمملال تقويممة العلا ممة مممل ال بممون، فضمملًا عممن ضممعف  مممن خمملال  يممادة
 اهتماّ المعمل ببعد التعلّ المستمر و لة إ امة دورا  تدريبية في المعمل. 

ّّ الحصممول عليهممما مممن سممموّلا  المعمممل المبحمممول وسممولا  وو ممما ق   -ر  السممولا  والتقممارير: تممم
ادة منهمما فممي دعممّ النتمما ح التممي حصمملنا الشممركة العامممة للصممناعا  النسمميوية  الحلممة ليممتّ الإفمم

 عليها عند تحليل إوابا  المبحو ين عن اللقرا  التي ورد  في الاستبانة.

الملاح ممة الشخصممية: مممن خمملال المعايشممة الميدانيممة فممي معمممل الألبسممة الرواليممة فممي النوممف  -ج 
تمر  للإ ممملاع علمممى الإنتممماج والإبمممداعا  ومؤشمممرا  النممممو و ريقمممة التعاممممل ممممل ال بممما ن، اسممم

أشهرأمتد  من شهر نيسان ولااية شهر ايلول وبمعدّل يوممان فمي الأسمبوع،  1المعايشة لمدة 
 عمل  خلالها الدراسة على بلورة الأمور اطتية: 

  .التعرف على  بيعة العمل في كل  سّ من أ ساّ المعمل 
  . مدا فهّ الاستبانة من  بل المديرين في المعمل 

المصمممدر المممر ية للحصمممول علمممى البيانممما  الخاصمممة بمتايمممرا  الدراسمممة الاسمممتبانة: والتمممي تعمممد  -د 
ص، وتضمممّن  ومم أين، الأوّل يخممتص بالبيانممما  الشخصممية، والتممي تم مّمل المتايمممرا  7الملحممق ل

على بنود الاستبانة، المعلوما  العامّة ممن حيمل  بحو ينالمتنقلمة التي تؤ ر على استوابة الم
عممدد سممنوا  الخدمممة، المو ممل الممو يلي الحممالي، الحالممة لالوممنة، العمممر، التحصمميل العلمممي، 

الاوتماعيممةص. أمّمما الومم ا ال مماني مممن الاسممتمارة فقممد تضمممّن البنممود الخاصممة بموضمموع الدراسممة، 
ويشمممل المتايممرا  الر يسممة واللرعيممة ،لأبعمماد إدارة علا مما  ال بممون، التلكيممر الإبممداعي، النومماج 

ّّ بنماا  ص يبمين المصمادر 2ة علمى فقمرا  الاسمتبانة، والومدول لفقمرة موّ عم 61الاستراتيويص، وت
ص يبمممين تو يمممل فقمممرا  الاسمممتبانة لمتايمممرا  3المعتممممدة فمممي وضمممل فقمممرا  الاسمممتبانة، والومممدول ل

 الدراسة.



 ص المصادر المعتمدة عند تصميّ الاستبانة2ودول ل

المتايرا   التسلسل
 المصادر المتايرا  اللرعية الر يسة

أبعاد إدارة  أولاً 
 علا ا  ال بون

اكتسار ال بون، تقوية العلا مة ممل 
 ال بون، والاحتلا  بال بون. 

 ص Bogg & Wordley, 2007ل
 ,Bleryص، لObeng & Loria , 2006ل

 ص2111ص، لالكعبي، 2116ص، ل اهر، 2006

ال لا مممممممممة، المرونمممممممممة، الأصمممممممممالة،  التلكير الإبداعي  انياً 
 ص2116ص، ليونة،  www.wolves.dscل التلاصيل، الحساسية للمشكلا .

النواج   ال اً 
 الاستراتيوي

البقاا في ميدان الأعمال، التكيمف 
والاسممممممممممممممتوابة، النمممممممممممممممو، الممممممممممممممتعلّ 

 المستمر.

ص ، لالع اوي، Morrisey, et al., 2009ل
 ص، Bogg & Worldey, 2007ص  ل2112

 صThompson,1997ص،لWlech, 2006ل

 المصدر: إعداد الباح ة.
 ص تو يل فقرا  الاستبانة على وفق متايرا  الدراسة الر يسة واللرعية3ودول ل

المتاير 
 الر ية

 المتايرا  اللرعية
عدد 
 اللقرا 

مدا 
 اللقرا 

نسبة المتاير 
اللرعي إلى 

 المتايرا  الر يسة

نسبة المتاير 
الر ية إلى 
 المتايرا  كافة

  
لا ا

 ع
دارة

إ
ون
ال ب

 

  X1-X5 1333 1 تسار ال بوناك
  X6-X10 1333 1 تقوية العلا ة مل ال بون

  X11-X15 1333 1 الاحتلا  بال بون
 1321 13111  11 الموموع

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 
  X16-X20 1321 1  لا ة
  X21-X25 1321 1 مرونة
  X26-X30 1321 1 أصالة
  X31-X35 1321 1 تلاصيل

  X36-X40 1321 1  حساسية للمشكلا
 1372 13111  21 الموموع

وي
راتي
لاست

ج ا
نوا
ال

 

  X41-X45 1321 1 بقاا في ميدان الأعمال
  X46-X50 1321 1 تكيف واستوابة

  X51-X55 1321 1 نمو
  X56-X60 1321 1 التعلّّ المستمر
 1333 13111  21 الموموع

 13111    الموموع 

 المصدر: إعداد الباح ة

http://www.wolves.dsc/


 ثامناً: حدود الدراسة
 الحدود الزمانية 

 . 2119 9 51ولااية  2112 9 11استمر  هذه الدراسة لمدة سنة من 
 الحدود المكانية 

ّّ اختيممار معمممل الألبسممة الرواليممة فممي النوممف، ويعممد أحممد المعامممل المتميمم ة فممي موممال صممناعة  تمم
 الألبسة الروالية في العراق.

 الحدود البترية 
% ممممممن العممممماملين كممممممديرين وخبمممممراا فمممممي المعممممممل 11شمممممخص  والمممممذين يشمممممكّلون ص 47اختيمممممر ل

ّّ اختيممار العيّنممة عمممداً  المبحممول، كمتخممذي  ممرارا  فيممه ودالممين علممى عينممة الدراسممة ومم لممين لممه ،و تمم
وسبر ذلك يعود إلى  بيعة المتايرا  وما تحتاوه من دّ ة فمي الإوابمة وووهم  إلميهّ الأسم لة التمي 

 ص. 7ملحق لفي الاستبانة، ال
 تاسعاً: صدق وثبات المقياس

لاممرم أن تسممتوفي الاسمممتبانة الدراسممة للشممرو  العلميمممة المعتمممدة فلابممد ممممن اخضمماعها لشمممرو  
 البحل العلمي، وعليه فقد روعي  هذه الشرو  على وفق اللقرا  اطتية:

 الموضوعية 
، كما أتاح  الدراسة و تاً كافياً لّ تتدخل الدراسة في توويه إوابا  أفراد العينة أو التأ ير عليهّ
 ص.121: 2116ومساوياً لوميل أفراد العيّنة للإوابة على فقرا  الاستبانة لألساعدي، 

 الصدق 
يقصد بالصدق  درة أس لة الاستبانة على مقياة ما صمم  من أوله ، ويمكن اختبار الصدق    

ا لياً أو تصاعدياً  ّ تقسّ  إلى من خلال ترتير موموع دروا  الإوابة عن عبارا  القياة تن
%ص من أدناها  ّ  ياة اللرق 24%ص من أعلى الدروا  و ل24موموعتين متساويتين ، ويتّ اخذ ل

بين الموموعتين و ذلك بحسار المتوس  والانحراف المعياري لموموعتي الدروا  العليا والدنيا 
وراا اختبار ل فروق معنوية بين الموموعتين أبو النيل ، ويكون المقياة صاد اً إذا كان  هناك صtوا 

 .ص1992:119نقلًا عن لالدباغ، 
عند مستوا معنوية معين و بدروا  حرية  ةتتّ مقرنتها بالقيمة الود ولي t)وبعد حسار  يمة ل

الو اكبر منها دل ذلك على  ة،فإذا كان  القيمة المحسوبة مساوية للقيمة الود ولي n1+n2-2)ل
ن الموموعتين مما يعني صدق المقياة ، وعلى العكة اذا كان  القيمة ووود فروق ووهرية بي

دل ذلك على عدّ ووود فروق ووهرية مما يعني عدّ صدق  ةالمحسوبة ا ل من القيمة الود ولي
 المحسوبة :ص tلالمقياة.و يوضح  الودول اطتي  يّ



 ص المحسوبةtص صدق المقياة بدلالة  يّ ل7ودول ل

 P- Value لمحسوبة( اtقيم ) المقاييس

 1311 13919 اكتسار ال بون
 1311 13247 تقوية العلا ة مل ال بون

 1311 13967 الاحتلا  بال بون

 1311 13914 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1311 13964 ال لا ة

 1311 13966 المرونة

 1311 13979 الأصالة

 1311 13961 التلاصيل

 1311 13913 الحساسية للمشكلا 

 1311 13949 التلكير الإبداعي

 1311 13921 البقاا في ميدان الأعمال

 1311 13924 التكيف والاستوابة

 1311 13922 النمو

 1311 13942 التعلّ المستمر

 1311 13917 النواج الاستراتيوي

  المصدر: إعداد الباح ة
نهمما التمييمم  بممين المومماميل وبهممذا تكممون وميممل المقممايية المسممتعملة فممي الاسممتبانة صمماد ة وبإمكا

ص، إلمى أن Meherens, 1984: 241ص نقملًا عمن ل122: 2116ر لالسماعدي، ، كمما أشماالمختللمة
 صدق المقياة ينباي أن يتعلّق بحالتين أورتهما الدراسة  بل تعميّ الاستبانة هما: 

يّ مدا تعلّق اللقرة بالهدف الذي وضمع  ممن أولمه ويمدعى بالصمدق ال ماهري، إذ ومرا تحكم -أ 
ص واعتممممد  نسمممبة اتلممماق اطراا 1صعلمممى موموعمممة ممممن الخبمممراا لالملحمممق 3الاسمممتبانة لملحمممق 

 % فأك ر لكل ممارسة للدلالة على صد ها.41البالاة 
مدا وضوج كل فقرة من فقرا  المقياة من ناحية المعنى والصيااة والتصميّ المن قي لها،  -ر 

لى ذلك من خلال ما يسممى لبصمدق إذ تع ي المساحة المصممة لموالها، ويمكن الوصول إ
المحتواص، فقد  ام  الدراسمة بإعمادة عمرم المقيماة علمى الخبمراا أنلسمهّ لتصمحيحه والحكمّ 

% لكممل ممارسممة، 41علممى صمملاحيته، و ممد وممرا الأخممذ بمم راا الخبممراا بنسممبة اتلمماق أك ممر مممن 
 وبهذا تحقق صدق الاستبانة من حيل الصدق ال اهري وصدق المحتوا.



  الثبةةاتأختبار 
وتعني الحصمول علمى النتما ح نلسمها فيمما لمو أعيمد ت بيمق مقيماة معميّن علمى العينمة نلسمها ممرة 

واحمدة ممن ال را مق الشما عة فمي اختبمار ال بما ، إلا  يأخرا بلارق  مني، و ريقة إعمادة الاختبمار هم
أنلسمهّ المذين ومرا أنّها  ريقة اير ا تصادية فهي مكلّلة فمي الو م  والممال، كمما  مد لا نومد الأفمراد 

استووابهّ فمي الاختبمار السمابق لامرم إعمادة ت بيمق الاختبمار علميهّ، لمذا تسمتعمل   ريقمة التو  مة 
ص، وتتلخّص هذه ال ريقة بإيواد معاممل الارتبما  بمين دروما  اللقمرا  اللرديمة Split-halfالنصلية ل

 Spermanا  همذا بمعادلمة لال ووية، ويوري تصحيح معامل الارتب اللقرا في الاستبانة ودروا  

- Brownص علمى وفمق المعادلمة ل1364ص، فمإذا كمان معاممل ال بما  لSperman - Brown ص فإنّمه
ص .وبهممذا فممان معامممل ال بمما  1992:121،لالممدباغيعممد كافيمماً للبحممول التممي تعتمممد الاسممتبانة أداة لهمما 

، مممممما يمكممممن سممممتبانة البحممممل بمقاييسممممها المختللممممة ذا   اص، يعنممممي إن 1321ل المحسممممور بمممما  عممممال 
 استخدامها في أو ا  مختللة للإفراد أنلسهّ وتع ي النتا ح ذاتها . 

 عينة الدراسةعاشراً:
ص شمخص التمي ا تصمر  علمى ممن همّ بدرومة 47 بّق  الدراسة على عيّنمة عمديمه مكونمة ممن ل

ن أصمممل %ص مممم11معممممل الألبسمممة الرواليمممة فمممي النومممف ، وهمممّ يشمممكلون نسمممبة لفمممي  ممممدير وخبيمممر
 ص1شخص.كما مبين في ودول ل 176عهّ البال، و ممو

 ص وصف عينة الدراسة1ودول ل
 الونة

 أنال ذكور
 % العدد % العدد
39 13 31 74 

 الل ا  العمرية
21-31 31-71 71-11 11-61 

 % العدد % العدد % العدد % العدد
1 4 36 79 24 36 6 2 

 التحصيل الدراسي
 ةإعدادي دبلوّ فني بكالوريوة

 % العدد % العدد % العدد
31 74 21 24 19 26 

 

                                           
 .لأارام الدراسة، فقد اعتمد  دروة خبير لتعني لر ية مهندسين، مهندة أ دّ، ر ية ملاح ين ومد قص 



 

 مدة الخدمة
1-1 6-11 11-11 16-21 21-21 26-31 31-31 
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
2 3 11 17 17 12 11 21 12 27 11 17 3 7 

 العنوان الو يلي
 مد ق ح ينر. ملا مهندة أ دّ ر. مهندسين ّ. مدير مدير

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
32 7332 12 2733 11 1739 6 231 6 231 1 137 

 الحالة الاوتماعية
 أخرا أع ر مت وج

 % العدد % العدد % العدد
12 4132 21 2237 1 137 

 المصدر: إعداد الباح ة
%ص مقابممل 13الأنممال، إذ بلامم  ل ص أن نسممبة الممذكور أك ممر مممن نسممبة1وي هممر مممن الوممدول ل -1

 %ص، وهذا يعود إلى  بيعة عمل العينة.74ل

%ص، وهمذا يمدل علمى تمتمل 79ص سمنة النسمبة الأكبمر، إذ بلام  ل71-31كانم  الل مة العمريمة ل -2
أفممراد العينممة بل مما  عمريممة  ممادرة علممى اختيممار الإوابممة الملا مممة بالنسممبة إلممى فقممرا  الاسممتبانة،   

 %ص. 4ص سنة النسبة الأ ل، إذ بلا  نسبتها ل31-21وتليها الل ة ل

%ص وهي النسبة الأعلى، وهذا يدل علمى 74بلا  نسبة الحاصلين على شهادة البكالوريوة ل -3
إن نصمممف عينمممة الدراسمممة تقريبممماً ممممن الحاصممملين علمممى شمممهادة وامعيمممة أوليمممة ،وهمممذا يمممدل علمممى 

بلامم  نسممبة الحاصمملين علممى امممتلاكهّ المعرفممة الم لوبممة للإوابممة علممى الاسممتبانة ،  فممي حممين 
 %ص وهي النسبة الأ ل.26شهادة الإعدادية بنسبة ل

%ص، وهذا يدل على 27ص النسبة الأعلى، إذ بلا  ل 21-21بلا  عدد سنوا  الخدمة من ل -7
ص 1-1تمتممل أفممراد العيّنممة بممالخبرة ال ويلممة فممي موممال العمممل، فممي حممين بلامم  سممنوا  الخدمممة ل

 %ص.3النسبة الأ ل إذ بلا  ل

%ص وهمممي النسمممبة الأعلمممى بالنسمممبة لعينمممة  الدراسمممة 7332اممم  نسمممبة ممممن همممو بعنممموان ممممدير لبل -1
لتمتعهّ بالخبرة والإشراف المباشر على العاملين ، في حين بلا  نسبة من هّ بعنموان ممد ق 

 %ص.137النسبة الأ ل إذ بلا  ل

لين في عملهّ، %ص مما يدل على استقرار العام4132بلا  نسبة أفراد العينة من المت ووين ل -6
 ص.137%ص، وبلا  الأخرا ل2237في حين بلا  نسبة الع ار ل

 



 
 أحد عشر: وسائل التحليل والمعالجة الإحصائية

ّّ اسممممتعمال موموعممممة مممممن الوسمممما ل الإحصمممما ية الملا مممممة ل بيعممممة البيانمممما  وتمّمممم  معالوتهمممما  تمممم
ستبانة على أساتذة ص،عرض  الدراسة الاSPSS Pc+V.15باستعمال البرنامح الإحصا ي الواه  ل

ص لاستشممممارتهّ بشممممان الوسمممما ل الإحصمممما ية التممممي سممممتعتمد فممممي اختبممممار 6العلممموّ الإحصمممما ية ملحممممق ل
فرضيا  الدراسة، والادوا  التي تّ اعتمادها في اوراا اختبارا  الصدق وال بما  للقمرا  الاسمتبانة. 

لا مة لتحليل ومعالوة البيانا  ولكون بيانا  الدراسة للامعلمية هذا يت لر انتقاا ادوا  احصا ية م
ص وعلمممممممممممممى همممممممممممممذا فمممممممممممممان الدراسمممممممممممممة تت لمممممممممممممر الادوا  4واختبمممممممممممممار اللرضممممممممممممميا  ان مممممممممممممر ملحمممممممممممممقل

 ص 77-:211642الاتية:لالساعدي،
 ( معامل التحديد الزائفSquare-Pseudo R) 

P=Rويرمممم  لمممه بممممل
ص، إن اختبمممار أهميمممة متايمممرا  الدراسمممة ولاسممميما المتايمممرا  التلسممميرية منهممما 2

رتها علمى تلسمير التبماين الحاصمل فمي المتايمر الاسمتوابي يسمتلّ  اسمتخراج معاممل التحديمد ومدا  مد
ــــ ويرممممم  لممممه  Adjusted R. Squareالمصممممحح أو المحممممدد ل Rلب

ص، وهممممذا مقيمممماة معلمممممي 2
ص، لمذا يسمتعام Non Parametricص لا يناسر  بيعة بيانما  الدراسمة اللامعلميمة لParametricل

ا ف الذي يشابه معامل التحديد المصحح، إلا أنّه يستعمل لأارام البيانا  عنه بمعامل التحديد ال  
 اللامعلمية.

 ( الانحدار المتعددMultiple Regression) 
يعممد أحممد الأسممالير الإحصمما ية الأك ممر تقممدّماً، فممي  يمماة علا ممة الأ ممر بممين عممدد مممن المتايممرا  

 التلسيرية ومتاير استوابي واحد.
( التحليل العامليactors AnalysisF) 

أسمملور إحصمما ي يهممدف إلممى تممدوير المحمماور التممي تقممل عليهمما البيانمما  باممرم الحصممول علممى 
عوامممل ذا  دلالممة لا تتايّممر مممن تحليممل طخممر، وفممي عمليممة التحليممل العمماملي تتخممذ كممل  ريقممة مممن 

ي نضمعها  را ق التحليل في وضل المحاور المروعية مذهباً مختللاً، ويومر تمدوير همذه المحماور لكم
 في أماكن محددة يسهل تلسيرها ومقارنتها. 

 ( الانحدار البسيطSimple Regression) 
هممو أسممملور إحصممما ي كمّمممي يسمممتعمل للتحليمممل أو تنبمممؤ سممملوك المتايمممر المعتممممد فمممي ضممموا تمممأ ره 

 بين متايرين فق . بالمتاير المستقل، إذ يصف العلا ة وأ رها
 ( تحليل المسارPath Analysis) 



حممممد الأسممممالير الإحصمممما ية التممممي يمكممممن اسممممتعمالها فممممي تحليممممل معمممماملا  الارتبمممما  بممممين هممممو أ
المتايرا ، ويستعمل لتحديد الأ ر المباشر واير المباشمر للمتايّمر التلسميري فمي المتايمر الاسمتوابي 

 من خلال متايّر وسي  وعبر مسالك.
 مبحث الثالث

 موقع أجراء الدراسة 
 تاريخ تأسيس المعمل 

صص هممو أحممد معامممل الشممركة العامممة لصممناعة الألبسممة 2لبسممة الرواليممة فممي النوممف لشممكللمعمممل الأ
وضممممل حوممممر  1921شممممبا  سممممنة  21الروالية الموصممممل التابعممممة إلممممى و ارة الصممممناعة والمعممممادن، وفممممي 
وبدا التشمايل التوماري للمعممل  -1924الأساة لإنشا ه، و د تّّ البدا بالتشايل التوريبي للمعمل سنة 

، وتضمّ 2111آر  21، و د تّّ رب  المعمل بالشركة العامة للصناعا  النسيوية حلة فمي 1922سنة 
 الشركة  لال معامل: لمعمل الألبسة الروالية في النوف، مصنل نسيح الحلة، مصنل نسيح الديوانيةص.

مممن حاوممة السمموق المحليممة،  ومم ايعممد المعمممل مممن المعامممل الكبيممرة والمت ممورة، إذ يا ممي إنتاوممه 
وفر لديممه الإمكانيممة لتصممدير المنتومما  إلممى خممارج الق ممر، وال ا ممة الإنتاويممة للمعمممل بحممدود مليممون وتتمم

ص ماكنممة متنوعممة، منهمما موموعممة مممن المكمما ن المتخصصممة 1211  عمة سممنوياً، ويضممّ المعمممل حمموالي ل
يمممة ص خ ممماً متخصصممماً فمممي إنتممماج الألبسمممة الروال16ذا  التقنيممما  الحدي مممة والمت مممورة، يضمممّ المعممممل ل

لالبمممدلا  الرواليمممة، بمممدلا  سممملاري، المعممما ف وال اكيممم  السمممبور ص، حقمممق المعممممل تقمممدّماً نوعيممماً كبيمممراً 
باسممتعمال من ومممة كيربممر الالكترونيممة فممي عمليمما  التصممميّ واللصممال، فضمملًا عممن تأهيممل المعمممل لنيممل 

يمة ممن الوهما  ، حصل المعمل على العديد من الأوسممة والشمهادا  التقدير ISO-9111شهادة الوودة 
بسممبر ال ممروف التممي  2113المركمم ي للتقيممية والسممي رة النوعيممة ولسممنين عديممدة، توّ ممف المعمممل عمماّ 

 .2117تعرّم لها العراق والقصف الذي تعرّم إليه المعمل،  ّّ أُعيد إعمار المعمل عاّ 

 

 



 ص مو ل المعمل2شكل ل
 المصدر:اعداد الباح ة

 
 جات المعملمنت 

من أهّ المنتوا  الر يسة التي ينتوها المعمل والمصنوعة من أوود أنواع الأ مشة المستوردة 
 والمحلية: 

 .بدلا  روالية لموديلا  مختللةص 
 .سلاري مدني 
  .معا ف روالية ونسا ية 
  . اكي  سبور  
  .سراويل روالية وشبابية 
 .دشداشة روالي + الصاية العربية 
  . بدلا  ال ي الموحد للوامعا 
 بدلا  الأسرة التعليمية 
  مؤترات تطور ونمو أعداد العاملين والإنتاج 

ص. ويبممين 4ص، كممما موضّمح فممي الوممدول ل2112-2111أص عمدد العمماملين اللعلممي فمي المعمممل للمممدة ل
بلام   ص وتحقيمق نسمر نممو مووبمة2113-2111الودول ا دياد عدد العاملين خلال السمنوا  ممن ل

ّّ انخلم عدد العاملين في سنة  1232، 2137، 1934على التوالي  وأصبح  نسبة النمو  2117 
فمممي حمممين بلاممم  النسمممبة لسمممنة  1232بلاممم  نسمممبة النممممو  2111ص، وفمممي سمممنة 234سمممالبة إذ بلاممم  ل

ص علمى 2ص، ل233انخلضم  النسمر وأصمبح  بالسمالر ل 2112-2114أمّا فمي سمنة   139 2116
سمممبر ا ديممماد دوران العممممل ولكمممون النسمممبة المرتلعمممة ممممن العممماملين فمممي معممممل خيا مممة التوالي،وذلمممك ب

وتماعيمممة االاسمممبار  2008، 2114الالبسمممة الرواليمممة همممي ممممن النسممماا، انخلضممم  نسمممر النممممو فمممي 
  دياد التنقلا  .اومنها ال واج وترك العمل و 
 2112-2111ص اعداد العاملين في المعمل للمدة من 6ودول ل

 النمو% العاملينعدد  السنة
2111 1112 - 
2111 1219 1934 
2112 1721 2137 
2113 1662 1232 
 ص7.2ل 1616 2117

                                           
  

 نسبة النمو السنوي =
 عدد العاملين في السنة السابقة –عدد العاملين في السنة الحالية 

 ×111 
 عدد العاملين في السنة السابقة

 



2111 1641 12.8 
2116 1441 139 
 ص233ل 1429 2114
 ص2ل 1692 2112

 المصدر :اعداد الباح ة بالاستناد الى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.
 
 
 
 
 
 

 2112-2111لأعداد العاملين للمدة من  ص نسر النمو السنوي3شكلل
 المصدر :اعداد الباح ة بالاستناد الى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.

ص بحسمممر نمموع العممممل 1692ص تو يمممل العمماملين فمممي المعمممل والبمممال، عممددهّ ل4يوضّممح الوممدول ل
مموع عمدد %ص ممن مو43369الذي يمارسونه، فقد حصل  ف ة الحرفيين على أعلمى نسمبة، والبالامة ل

%ص وحصممل  ف ممة المهندسممين 2327العمماملين، و ممد حصممل  ف ممة الإداريممين علممى أ ممل نسممبة والبالاممة ل
 %ص.3321%ص، وف ة الخدما  على نسبة ل12373%ص، وف ة اللنيين ل2336على نسبة ل

 ص تو يل العاملين في المعمل حسر نوع العمل4ودول ل
 خدما  إداري حرفي فني مهندة نوع العمل
 11 32 1274 312 71 العدد
 3321 2327 43369 12373 2336 النسبة

 المصدر: إعداد الباح ة بالاستناد إلى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.
ص بمممان أعلمممى نسمممبة 2أمّممما تو يمممل العممماملين بحسمممر التحصممميل الدراسمممي وكمممما مبممميّن فمممي الومممدول ل

لحاصملين علمى شمهادة ابتدا يمة %ص، في حين حصل  نسبة ا72للعاملين من دون مؤهّل،  د بلا  ل
%ص، فممممي حممممين بلامممم  نسممممبة 4%ص، امّمممما الحاصمممملين علممممى شممممهادة المتوسمممم ة فبلامممم  نسممممبتهّ ل21ل

%ص، وبلامممم  نسممممبة الحاصمممملين علممممى شممممهادة الممممدبلوّ 11الحاصمممملين علممممى شممممهادة الإعداديممممة نسممممبة ل
 %ص. 1%ص، أمّا الحاصلين على شهادة البكالوريوة ل1ل

 ي المعمل حسر التحصيل الدراسي ص تو يل العاملين ف2ودول ل
 النسبة % الموموع أنال ذكور الشهادة
 - - - - دكتوراه
 - - - - ماوستير
 - - - - دبلوّ عالي
 1 49 22 14 بكالوريوة
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 1 49 36 73 دبلوّ فني
 11 214 214 11 إعدادية
 4 119 23 36 متوس ة
 21 371 311 71 ابتدا ية

 72 212 712 711 بدون مؤهل
 111 1692 1166 626 الموموع

 المصدر: إعداد الباح ة بالاستناد إلى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.
 ص.7والشكل لص،9كما موضّح في الومدوللص2112-2111ميا  إنتاج المعمل اللعلية للمدةلرص ك

%ص، فممي 1هممي سممالبة، و ممد بلامم  ل 2111ويتّضممح مممن خمملال الوممدول أن نسممبة الإنتمماج لسممنة 
، 2113%ص، تو مف إنتماج المعممل خملال 16الى نسبة ل 2112ا داد  كمية الإنتاج في سنة  حين

هممي  2112% أمّمما نسممبة النمممو لسممنة 4إلممى  2114، فممي حممين انخلضمم  نسممبة النمممو لسممنة 2117
 %ص.1331ل

 2112 -2111ص كميا  الانتاج اللعلية للمدة من 9ودولل
 النمو% كميا  الانتاج اللعلية بالق عة السنة
2111 1191124 - 
 ص1ل 1134491 2111
2112 1212177 16 
2113 - - 
2117 - - 
2111 261761 - 
2116 312123 31 
2114 323111 4 
2112 731117 1331 

 المصدر :إعداد الباح ة بالاستناد إلى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.
 

 

 

 
 
 
 
 

                                           
  ل التي مر بها العراق والقصف الذي تعرم له المعمل .وذلك بسبر الاحدا 2113تّ استبعاد سنة 
 تّ اعادة اعمار المعمل . 2117في سنة  
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 2112-2111للمدة من ص نسر النمو السنوي لكميا  الانتاج 7شكلل
 المصدر :اعداد الباح ة بالاستناد الى معلوما   سّ التخ ي  والمتابعة.

 الخطط التطويرية للمعمل 
 ص بدلة سنوياً.111111أص انشاا معمل لإنتاج البدلة الروالية المت ورة لأارام تصدير ل

 رص إنشاا ورشة لإنتاج الدرع للقوا  المسلحة.
 (.الملابة الرياضية وسي  ل ميص + سروالجص انشاا معمل لأنتاج 

 

 الهيكل التنظمي للمعمل 
يتكمممموّن الهيكممممل التن يمممممي لمعمممممل الألبسممممة الرواليممممة مممممن الأ سمممماّ والشممممعر اطتيممممة: لالتصممممميّ، 
التكنولوويا، الإنتاج، السي رة النوعية، تأكيد الوودة ، الهندسة والبحول، الصميانة والخمدما ، التخ مي  

وممماري، المبيعممما ، الممممالي، الر ابمممة الداخليمممة، الإدارة، المخممما ن، الحاسمممبةص، كمممما موضمممحة والمتابعمممة، الت
 ص الذي يوضح  مخ   الهيكل التن يمي.1بالملحق ل

: يشرف على تصميّ الموديلا  الوديدة من خلال معايشة الموضمة والا ملاع علمى البُمرد  سّ التصميّ
نمد تشمايل المموديلا ، ويشمرف علمى تهي مة الموديمل العالمية، ويصمّ موديمل و والمر الحومّ الوسم ى ع

 إلى  سّ التكنولوويا لارم تقييمه، ويشرف على إعداد استمارة تهي ة الموديل اللا مة للتسعير.
: يقوّ بتقييّ النماذج التوريبية من خلال لونة تتكمون ممن لمسموؤل الخيا مة، التصمميّ،  سّ التكنولوويا

عمادة  التكنولوويا والسي رة النوعيةص، وتقديّ الملاح ا  والتصمديق علمى الأنُمموذج ممن أومل التشمايل، وا 
تسلسمممل العمليممما  للموديمممل فمممي أ نممماا التشمممايل التوريبمممي للموديمممل ممممن أومممل رسمممّ المخ ممم  الانسممميابي 

عداد تو يل العمليا  للموديل مل رسّ خار ة الموديل لضمان انسيار العمل.  للعمليا  وا 
 ة الإنتاج المعدّة من شعبة البرموة والإ لاع على تقارير الإنتاج اليومية : يقوّ بمنا شة خ سّ الإنتاج

والمتابعممة اليوميممة للانحرافمما  فممي العمممل والتحقيممق فممي الأسممبار الحقيقيممة للانحرافمما  واتخمماذ الإوممرااا  
 لمعالوتها. 

داريمماً علممى العمممل فممي كممل الأ سمماّ ويشممارك فممي وضممل الخ مم شممعبة البرموممة الإنتاويممة،  : يشممرف فنّيمماً وا 
 ويعمل على اتخاذ الإورااا  المناسبة لتلافي بعم المعو ا ، ومتابعة تنليذ التعليما . 

: يعممممل علمممى توويمممه العممماملين بالشمممكل المممذي يضممممن سممملامة المكممما ن والمعمممدا   سمممّ السمممي رة النوعيمممة
مممن خمملال  والأوهمم ة واسممتالالها بالشممكل الأم ممل والعمممل علممى خلممق  ممروف عمممل مناسممبة داخممل الأ سمماّ

التالّر على مصادر المخا ر والضوضاا وت وير وت بي  تشكيلا  السي رة بشكلٍ ينسوّ مل تحسين 
 النوعية. 
: يقممموّ بأعممممال أن ممممة الومممودة وتشممممل لالتو يمممق، التمممد يق المممداخلي، إومممراا القيممماة، كيمممد الومممودة سمممّ تو 

والأفممممراد والمعممممدا  والاهتممممماّ  التحليممممل للعمليمممما  والتحسممممين المسممممتمرص، ويهممممتّ بت مممموير أداا المن مممممة
بالتحسممممين المسممممتمر للبنممممى التحتيممممة والبي ممممة والمكمممما ن والمعممممدا  والتوهيمممم ا  الووهريممممة وأن مممممة العمممممل 

 والو ا ق. 
داريمماً علممى شممؤون المعمممل، ويضممل برنامومماً شممهرياً للعمممل والاتصممال مممل شممعبة التصممنيل : يُشممرف فنيمماً وا 

تل  لتصمنيل الممواد الاحتيا يمة والمسماهمة ممل هي مة التصمنيل شركا  الق اع الخاص والاشمتراكي والمخم
 الو ني المقامة من  بل و ارة الصناعة والمعادن عن  ريق مم ل الشركة. 



: متابعمممة تنليمممذ أواممممر العممممل وتو يمممل العممممل علمممى الشمممعر ومتابعمممة صممميانة المكممما ن شمممعبة التحضممميرا 
للعمل وتدرير المو لين الودد على العمليا  وتحليل والاتصال المباشر بالأ ساّ وتأمين المواد اللا مة 

 وت وير واتخاذ القرارا .



 

 
 

 

 دارة علاقات الزبونبعاد أإ

 



 المقدمة
تنممامي اهتممماّ الأدبيمما  الإداريممة بموضمموع إدارة علا مما  ال بممون، ن ممراً لان  ال بمما ن هممّ شممركاا 

مة والإبداع الذي من خلالها تسمعى إلمى في المن مة، وأن على المن مة أن تؤكّد على الوودة والخد
ومنا شة  بناا علا ا   ويلة الأمد مل  با نها، خصص هذا اللصل من الإ ار الن ري إلى عمرم

الأ مممر الملاهيميمممة لأبعممماد إدارة علا مممما  ال بمممون بمممداً ممممن ملهومهمممما، أهميتهممما وانتهمممااً بنممممماذج إدارة 
 على وفق اللقرا  اطتية:  علا ا  ال بون، وسيتّ عرم مواضيل اللصل ال اني،

 المبحث الأول: مدخل مفاهيمي لإبعاد إدارة علاقات الزبون
 CRMالمبحث الثاني: أبعاد ونماذج ومقاييس 

 
 



 المبحث الأول
 مدخل مفاهيمي لإدارة علاقات الزبون

أولاً: مفهوم إدارة علاقات الزبون 
CRM: 

 ّ الملمممممماهيّ و ممممممد كانمممممم  تعممممممرفتعممممممد إدارة علا مممممما  ال بممممممون فممممممي التسممممممويق الحممممممديل مممممممن أهمممممم
Customer Relationship Management لCRM ص حتمممى و ممم   ريمممر بأنّهممما عمليمممة إدارة

دارة نقمممما   معلوممممما  ال بممممون، وبهممممذا التعريممممف فإنّهمممما تشمممممل إدارة معلوممممما  ملصمممملة حممممول ال بممممون وا 
 ص.(Kotler & Armstrong, 2005:16 الاتصال بال بون بحذر لمضاعلة الولاا أل بوني

 لإن أصمممممممممل ملهممممممممموّ إدارة علا ممممممممما  ال بمممممممممون يرومممممممممل إلمممممممممى الملهممممممممموّ الإداري تسمممممممممويق العلا ممممممممما  
ص وتسمممويق العلا ممما  همممو موهمممود متكاممممل لتحديمممد بنممماا وصممميانة Relationship Marketingل

شممممبكا  أعمممممال مممممل ال بمممما ن اللممممرديين لتحقيممممق المنلعممممة المتبادلممممة لكمممملا الوممممانبين لالممممدوري وصممممالح، 
لهممموّ إدارة علا ممما  ال بمممون اهتمامممما واسمممعا ممممن  بمممل  الأكممماديميين ورومممال ص. واحتمممل م271: 2119

ص .حتمى أصمبح لا Reinartz et al, 2004: 1الإعممال وممديري المن مما  فمي السمنوا  الأخيمرة ل
يممممر يممموّ دون أن يمممتّ ذكمممر إدارة علا ممما  ال بمممون فمممي وسممما ل الإعممملاّ أو فمممي التقمممارير السمممنوية أو 

ن إدارة علا مما  ال بممون هممي الحمل لوميممل القضممايا التممي تواوممه المن ممما  النشمرا  الصممحلية ويبممدو إ
معنمى أوسمل فمي اطونمة الأخيمرة همو كونهما عمليمة  CRMص. لقمد اتخمذ  Uk Consult, 2004:1ل

بنممماا كاملمممة والمحاف مممة علمممى علا ممما   بونيمممة مربحمممة ممممن خممملال إيصمممال  يممممة ورضممما  بممموني عمممالٍ 
د  اممم  العديممد مممن من ممما  الأعمممال الإنتاويممة ص.و ممKotler & Armstrong, 2008: 13ل

ص لكونه يتعلق ب لية تع ي  عمليا  الاتصال التمي تركم  علمى ال بمون CRMوالخدمية بتبني ملهوّ ل
: 2112إليهممما بأنهممما وسممميلة لتحقيمممق التنمممافة الم لمممور لالبامممدادي،  ن مممر CRMونتيومممة لمممذلك فمممإن 

هممي علممّ منهوممي  CRMبممأن ص Zuboric & Domazet, 2007: 1ل رأاص، فممي حممين 71
 وتكنولوويا تست يل من خلالها المن مة من اكتسار عمليا  أو  رق لتحسين العلا ة مل ال بون.

ص بممأن ألأسممالير التقليديممة فممي وممذر ال بممون  لممّ تعممد ذا  وممدوا Winer، 2111: 24ل  رأاو 
ّ لل بممون ودوافعممه لمن ممما  الأعمممال المعاصممرة خاصممة مممل ووممود بي ممة تنافسممية، لممذا فممإن اللهممّ السمملي

وسلوكياته وتكللته وربحيته يعمد خ موة هاممة فمي سمبيل تحسمين أداا من مما  الأعممال فمي  مل همذه 
البي مممة وممممل  مممورة تقنيمممة المعلومممما  وخاصمممة الشمممبكة العالميمممة والتمممي سممماعد  المن مممما  علمممى إيوممماد 

لال الومل بين اللرص لبناا علا ا  أفضل مما كان  عليه مل ال با ن في عالّ اير متصل من خ
 درا  استوابة مباشرة ل لبا  ال با ن وبتلاعل مرتلل أتاج لها اليموّ  مدره أكبمر ممن أي و م  مضمى 

 Scottص نقلًا عن  ل2111:7لالكعبي،لإ امة ورعاية ودعّ  ويل الأول للعلا ا  مل ال با ن أشار

Nelson ص هو أحد المحللين لإدارة علا ا  ال بون بووود ن رتين في موالCRM :ًحاليا 
 ص.Software Applicationكبرامح ت بيقية ل CRMإلى  ن رالأولى: 
 ص.Business Strategyكإستراتيوية أعمال ل CRMإلى  ن رال انية: 

                                           
 CRM  تعنيCustomer Relationship Management 



وأكممد علممى المن ممما  أن  تن ممر إليهمما كإسممتراتيوية أعمممال، إذا أراد  أن تممنوح فممي علا تهمما مممل 
 رأاربحيممة وخلممق الممولاا وعلممى هممذا الأسمماة فهممو ال بممون مممن خمملال تحسممين رضمما ال بممون و يممادة ال

CRM  هممي لإن تعممرف ممما تحتاوممه كممي تخممدّ  بونممك بشممكل أفضمملص و ممد أورد  الأدبيمما  الإداريممة
 ص: 11عدداً من الملاهيّ الخاصة بإدارة علا ا  ال بون يوضحها الودول ل

 بحسر رأي بعم الكتاّر والملكرين CRMص ملاهيّ 11ودول ل             
 المفهوم لمصدرا ت

1 
(Stead, 2001: 

5) 

لهممممي إ امممممة وت مممموير والمحاف ممممة علممممى علا مممما  م اليممممة ومتبادلممممة بممممين المسممممتهلكين 
 والمن ما ص

2 
(Gray & Byun, 

2001:7) 
لأنها إستراتيوية أعمال تعمل على  يادة حوّ الصلقا  و أهدافها هي  يادة الأربماج 

 والإيرادا  ورضا ال بونص

3 Bull, 2003: 
592 

لهو ملهوّ شامل ومعقمّد لتن ميّ الأعممال التواريمة فمي وميمل الأنحماا ودممح عمليما  
 تكنولوويا المعلوما ص.

4 Wikstrom, 
2003: 2 

هو عمليمة تع يم  القيممة لتكنولوويما المعلومما ، التمي تحمدد، ت موّر، تركّم  علمى دممح 
ة الأمممد مختلممف الاختصاصمما  فممي المن مممة إلممى جصممو ج مممن أوممل تقممديّ  يمممة  ويلمم

 لل با ن، في الربح والتعرّف على شرا ح ال با ن الحاليين والمحتملين.

1 Ngai, 2005: 
583 

لهممممي إسممممتراتيوية شمممماملة وعمليممممة الحصممممول والاحتلمممما  بال بمممما ن لإيومممماد أعلممممى  يمممممة 
 للمن مة وال بون من خلال التكامل بين تسوق المبيعا  خدمة ال با نص.

 :Kotler, 2005ل       6  

 ص16
لهي عملية شاملة لبناا والإبقاا على علا ا  ال بون من خلال توصميل  يممة ر يسمة 

 لل بون وتد يق رضاه إذ يتعامل مل ملاهيّ الاكتسار والاحتلا  وتنمية ال با نص

: 2116ل اهر،  4
 ص21

لأنها إستراتيوية شاملة وعملية متكاملة بين المن مة والمستليدين بووه عاّ، وال با ن 
وومممه الخصممموص تقممموّ علمممى أسممماة التشممماور وال قمممة المتبادلمممة بيمممنهّ ممممن اومممل علمممى 

 الاحتلا  بال با ن وتحقيق  يمة لهّص

2 (Obeng & 
Loria, 2006: 7) 

لهممي المن مممة التممي تركمم  علممى مسممعى يشمممل وميممل الإدارا  فممي الأعمممال التواريممة 
ذلك توميمممل بالإضمممافة إلمممى ذلمممك ستشممممل الصمممناعة التحويليمممة واختبمممار المنتوممما  وكممم

 الشراا واللواتير والموارد البشرية والتسويق والمبيعا  والهندسةص

9 
(ZUboric & 

Domazet, 2007: 2) 
لبأنهممما  ابليمممة ومنهويمممة وتقنيمممة والمممذي يمكمممن أن يمكنممما المن ممممة ممممن تبنمممي وتحسمممين 

 علا تها  بال بونص

11 
Nguyen et al, 

2007:111 

المن ممممما  علممممى اكتسمممممار فهممممّ أفضمممممل  هممممي إسممممتراتيوية عمليمممممة يمكممممن أن تسممممماعد(
 لاحتياوا   با نهاص.

: 2112لالقيسي،  11
 ص41

لبأنهمممما فلسمممملة أعمممممال  ويلممممة الأوممممل تهممممدف إلممممى تع يمممم   يمممممة المن مممممة عممممن  ريممممق 
اللاعمل للمعرفمة لرفمل  يممة ال بمون وولا مه وبنماا علا ما   ويمة  يالاستعمال الإستراتيو

يصممال صمموته ليكممون  شممريكاً حميممماً لهمما عبممر دورة حياتممه مممل معممه والمحاف ممة عليممه وا 
 المن مة لتحقيق أهدافها المنشودةص



، 2112لنوّ،  12
 ص332

لهي الاستعمال الاسمتراتيوي للمعلومما ، التكنولوويما والأفمراد فمي العلا مة ممل ال بمون 
 عبر دورة حياته الكاملة بما يحقق أهداف المن مة وال بونص

كوتلر وآرمسترونح، ( 13
2119 :44( 

لهي عملية شاملة لبناا علا ا   بون مربحة، والحلا  عليها عن  ريق تسليّ  يمة، 
 ورضا ممتا ين لل بونص.

 * الودول من إعداد الباح ة بالاعتماد على المصادر الواردة فيه.
وممممن خممملال العمممرم السمممابق لمممبعم ووهممما  الن مممر طراا بعمممم الكتمممار والبممماح ين فمممي اللكمممر 

 ح  التباين في بعضها والاتلاق في البعم الأخر.الإداري والتسويقي نلا
 :Kotler, 2005ص ولNgai, 2005: 583ص ولGray & Byun, 2001:7فقد اتلق كل من ل

ص بمممأن المهممممة الر يسمممة لإدارة علا ممما  ال بمممون همممي الاحتلممما  بمممال بون 41: 2112ص ولالقيسمممي، 16
كممملًا ممممن ل ممماهر،  رأاللمن ممممة. وتحقيمممق رضممماهّ الأممممر المممذي يمممؤدي المممى  يمممادة الربحيمممة والقيممممة 

ص بمأن إدارة Ngai, 2005: 583 ص واتلمق معهممال(Nguyen, et al., 2007:11ص و21: 2116
 علا ا  ال بون إستراتيوية شاملة تمكن المن مة من تحقيق أهدافها ،كالقيمة والرضا والربحية.

 ,Wikstrom, 2003: 2 ،(ZUboric & Domazet)ص، لBull, 2003: 592و مد اتلمق ل

بأن التكنولوويا هي عامل أساة يستعمل في الاحتلا  بال بون وتقوية العلا ة معه التي  (2 :2007
 يمكن من خلالها أن تحقق المن مة أهدافها .

ص علمى اسممتعمال البعمد الاسممتراتيوي لإدارة علا ما  ال بممون، 332: 2112فمي حممين ركم  لنوممّ، 
تا ممي التكنولوويمما والأفممراد علممى حممد السممواا  CRMفضمملًا عممن شمممولية هممذا الملهمموّ مممن حيممل أن 

فضممملًا عمممن تضممممنها وهمممود المبيعممما  وخدممممة ال بمممون ودعمممّ المنمممتح ممممما يمممؤدي إلمممى تحقيمممق أهمممداف 
المن مة ب يادة العوا د عن  ريق المعاودة والولاا والقيمة مدا الحياة إضافة إلى أهداف ال بمون فمي 

 ن علا اته بالمن مة.تحقيق  يمة أعلى مقابل ما يدفعه ورضى شامل ع
تحمممول ال بممما ن إلمممى  بممما ن ممممربحين ممممن خممملال مممما  رحتمممه الأدبيممما   CRMتمممرا الدراسمممة بمممأن 

إسممتراتيوية  الإداريممة مممن ملمماهيّ بممأن الملهمموّ الممذي يمكممن تبنيممه هممو إن إدارة علا مما  ال بممون لهممي
  بهممّ مممن خمملال أعمممال متكاملممة تعمممل علممى  يممادة اكتسممار ال بمما ن وتقويممة العلا ممة معهممّ والاحتلمما

 علا ا   ويلة الأمدص.
 ثانياً: أهمية إدارة علاقات الزبون:

بمر   أهميمة إدارة علا ما  ال بمون ممن خملال الحاومة المت ايمدة للاسمتوابة للتايمرا  التمي تحمدل 
فممي السمموق والتممي أوبممر  العديممد مممن المن ممما   الكبيممرة إلممى إعممادة تقيمميّ ال ممرق التممي يتواصمملون أو 

 ال بمممممممما ن فممممممممي أواخمممممممممر منتصممممممممف عقممممممممد ال مانينممممممممما  مممممممممن القممممممممرن العشمممممممممرين  يتصمممممممملون بهمممممممما ممممممممممل
 ص.Lewis & Lewis, (-):1ل

تقمموّ أدارة علا مما  ال بممون علممى مبممدأ تقويممة العلا ممة التبادليممة بممين المن مممة وال بممون التممي يونممي 
لمذلك ممن الضمروري للمن مما  أن تموفر تقنيما   CRM رفاها منلعة متبادلة وهذا مما يميم  ملهموّ 

 ص.Wong et al, 2003:2لت وير علا تها مل ال با ن ل نها من تحليل البيانا عة تمكواس



تسممتعمل إدارة علا مما  ال بممون بممرامح تسممتهدف الإبقمماا علممى علا مما   ويلممة الأمممد مممل ال بمما ن  
م ل برامح الولاا وبرامح الضممان، وبمرامح الوموا  ، وبيمل عبمر الحمملا  فعلمى سمبيل الم مال  يتم مل 

إذا  شمتريا  للحصمول علمى وما  ة،الوا  ة كإستراتيوية تمرويح تشمول ال بما ن علمى توميمل المبرناممح 
 يتو ممممممممممممممممممممل أل بمممممممممممممممممممما ن ان  ممممممممممممممممممممرارا  الشممممممممممممممممممممراا الحاليممممممممممممممممممممة محممممممممممممممممممممددة بممممممممممممممممممممالووا   المسممممممممممممممممممممتقبلية

 ص.Sun, 2006: 595ل
لمذلك يمكمن للمن مما  التمي تقموّ بتنليمذ إدارة علا مما  ال بما ن الحصمول علمى العديمد ممن اللوا ممد 

 ص:Obeng & Loria, 2006: 9-10منها ل
 :تكللمة تو يمف أو الحصمول علمى ال بما ن تمنخلم لان  انخفاض تكلفةة الحصةول علةى الزبةائن

 هناك وفورا  في التسويق والبريد والاتصال والمتابعة واير ذلك.
 أن  بمما  حوممّ لا حاجةةة لاكتسةةاب العديةةد مةةن الزبةةائن للحفةةاظ علةةى حجةةا ثابةةت مةةن الأعمةةال:

 ى المدا البعيد تؤدي إلى انخلام الحاوة ل يادة اكتسار  با ن ودد.ال با ن عل
 :أن انخلممام تكمماليف البيممل لل بمما ن الحمماليين ، أن الاحتلمما  بحوممّ  انخفةةاض تكلفةةة المبيعةةات

 ابمم  مممن ال بمما ن يممؤدي إلممى انخلممام تكمماليف القنمموا  التو يعيممة فضمملًا عممن انخلممام تكمماليف 
 الحملا  التسويقية .

 ستحصل المن ما  على أعلمى ربحيمة ممن خملال  يمادة محل مة أسمهّ  حية من الزبون:أعلى رب
ال بون، إذ مل  با  حوّ ال با ن أو مل استعمالها سوف ت داد متابعة المبيعا  ، كما أن  يمادة 

 الإرباج تأتي بشكل  ردي مل  يادة رضا ال با ن الحاليين .
 :لاحتلا  بال با ن من خلال بقاا ال با ن لمدة أ ول. يادة ا زيادة ولاء الزبائن والاحتفاظ بها 
 :المن ممة سموف تتعمرف علمى ال بما ن الممربحين وكمذلك ال بما ن المذين  تقييا الربحية من الزبائن

يمكممن أن يكونمموا مممربحين فممي المسممتقبل وهممذا مهممّ لان ملتمماج النومماج فممي أي عمممل هممو التركيمم  
 من مة.على اكتسار ال با ن والربح الذي يولده لل

ص إلمممى فوا مممد إدارة علا مممما  ال بمممون العديممممدة فمممي المحمممي  التنافسمممي 2: 2111وأشمممار لالكعبمممي، 
 المت ايد:

 بام الن ر عن المو ف الذي يقدّ الخدمة تكون العلا ا  شخصية مل ال بون. -1
 .CRMيمكن تنسيق حملا  التسويق بلعالية اكبر من خلال استعمال بيانا   -2
بيمممل تنافسمممي ذا  ممممردودا  ايوابيمممة   إسمممتراتيويا CRMممممن الربحيمممة تسمممتخدّ  لتحقيمممق الم يمممد -3

 كسياسة البيل المقابل للاحتلا  بال بون. 
الشممراا الخاصممة   _ تمتمكن المن ممما  ممن الحصممول علممى فهمّ أحسممن عمن ال بممون وتتو ممل عمليما 7

دارة ص للمنممافل التممي تنممدرج مممن إBaltzan & Phillips, 2008: 278ن ممر لفممي حممين بممه. 
 علا ا  ال با ن للمن ما  هي:

لتقمممديّ أفضمممل خدممممة لل بممما ن، تحسمممين كلمممااة مراكممم  الاتصمممال، معرفمممة موموعمممة المنتوممما  
الأك ر تأ يراً،مساعدة مو لي المبيعا ،تبسي  التسويق وعمليا  البيل، اكتشاف  با ن ومدد، 

  يادة أرباج ال با نص.

 لتحقيق: CRMمد إلى استعمال ن ّ ص بأن المن ما  تع97: 2111و د بين لالنوار، 



 تحسين الخدمة وتلبية رابا  ال بون المتايرة من خلال تكوين رأي مشترك معه. -1
  يادة التواصل مل ال بون من خلال الإوابة على تساؤلاته. -2
 تحديل ملف ال بون بصورة مستمرة. -3
  يادة الأرباج من خلال مرا بة النلقا  والمشتريا . -7
 ل على حصة سو ية اكبر.الحصو  -1
 تحليل العلا ة بين ال بون والمنتح والمؤسسة. -6
 سرعة الوصول إلى الأسواق. -4
 _ الحصول على رضا ال بون من خلال إتباع احتياواته.2

اسمتناداً إلمى  CRMص بعضماً ممن منمافل Amofah & Ijaz, 2005: 22-23و مد اسمتعرم ل
 ص.11لبعم آراا الكتار والملكرين ان ر الودول 

 بحسر آراا بعم الكتاّر والملكّرين (CRM)ص أهمية 11ودولل

تخليم وتقليل  تع ي  العوا د والربحية اسّ الباحل  
 التأ ير المن مي التكاليف

1 
 

Gray & 
Byun, 2001 

* تع يمممممممممم   ابليممممممممممة الاكتسممممممممممار 
 والاحتلا  بال با ن.

 *  تصاعد المبيعا .
 * تع يّ الحصة السو ية.

 مدا الحياة. * تع يّ القيمة

* تحسممممممممممممين الخدمممممممممممممة 
 بدون  يادة التكاليف.

* كللمممممممممممممممممممة الحملمممممممممممممممممممة 
 التسويقية اللعالة.

* كللمممة خدممممة ال بمممون 
 اللعالة

 

2 Swift, 2001 

 *  يادة ربحية ال بون.
* الحصممممول علممممى أعلممممى نسممممبة 

 احتلا .
 * وولاا لل با ن.

* تقليممممممممممممممممممممممل كللممممممممممممممممممممممة 
 المبيعا .

* تقليمممممل كللممممممة تونيممممممد 
 ال با ن.

 

3 Wilson et 
al, 2002 

   * ربحية ال با ن العالية.

7 Jiang, 2003 

* تدير المن ما  إدارة   
علا مممممممممممممممممما  ال بمممممممممممممممممما ن 

 بلاعلية.
 * الولاا للعلامة.

1 Thompson, 
2004 

 * مي ة تنافسية.  
* التمممممممممممأ ير الايومممممممممممابي 

 على أداا المن مة.
 الودول من إعداد الباح ة  في بعم ما واا في اللكر الإداري .



Source: Amofah, Patrick & IJaz, Amer (2005), ''objectives, Strategies and 
expected Benefits of customer Relationship Management'', Masters 
Thesis, University of Technology. 

 ثالثاً: الأهداف الإستراتيجية لإدارة علاقات الزبون:  
سمممممتراتيويا  إ دارة علا ممممما  ال بمممممون إلمممممى أربعمممممة أصمممممناف وكممممماطتي: لقمممممد تمممممّ تقسممممميّ أهمممممداف وا 

 ص:Gray & Byun, 2001: 22ص، لAmofah & IJaz, 2005: 21-22ل
 تحديد هوية الزبائن. -1

 * تميي  ال با ن بواس ة  نوا  التسويق.
 * اكتشاف  با ن ودد.
 * اكتسار  با ن ودد.

 تمييز الزبون: تمييز الزبائن مع اعتبار الأرباح -2
 ون لديه احتياوا  ومت لبا  است نا ية.* كل  ب

 * استعمال الخدمة لتميي  بين المنتوا  المختللة.
 تفاعل الزبون: -3

 * يور على المن ما  الاستمرار بادراك  با نها.
 * تحسين و يادة التواصل بين المن مة و با نها.

 * الاستوابة المناسبة لمت لبا  ال با ن.
 ؤ رة.* بناا رواب  عملية بصورة م
 * بناا العلا ة مل ال با ن.

 * تحسين التلاعل مل ال با ن.
 * التواصل الالكتروني.

 التخصنة: -4
 * التعامل مل ال بون على نحو است نا ي.

 * صنل المنتوا  والخدما  وفقاً ل لر ال با ن.
 * التأكيد من تقديّ خدما  ال با ن الشخصية.
سمممار  بممما ن ومممدد كأحمممد الأبعممماد الر يسمممة فمممي أدارة ولقمممد ركممم   الدراسمممة الحاليمممة علمممى همممدف اكت

علا ا  ال بمون ،وتتلاعمل الدراسمة الحاليمة بصمورة مباشمرة أو ايمر مباشمرة ممل ألأهمداف الإسمتراتيوية 
لإدارة علا ا  ال بون،من خلال تقديّ  يمة أفضمل لل بما ن بتخلميم التكماليف و الاهتمماّ بمالوودة ، 

 ا علا ا   ويلة الأمد ،الحصول على أرباج مدا الحياة .المحاف ة على ال با ن من خلال بنا
 رابعاً: مستويات إدارة علاقات الزبون:

ص مسممتويا  إدارة علا ما  ال بممون الممى Cravens & Piercy, 2006:216صمنف الباح ممان ل    
 لا ممممة مسممممتويا  هممممي ألعمليمممماتي،و التحليلممممي والاسممممتراتيوي، ولكممممل هممممذه المسممممتويا  أهميممممة خاصممممة 

 : وكالأتي
  عملياتCRM: 



إن الهدف الر ية لإدارة علا ا  ال بون هو تحسمين ووعمل توربمة ال بمون  ابتمة وأن همدف إدارة 
علا ممة ال بممون هممو اسممتعمال كممل المعلوممما   المووممودة  لبنمماا صمموره ملصمملة  عممن كممل  بممون هممدفها 

وافرهما كلممما الحصمول علمى المعلومما  عمن ال بمون عنمد تعامممل ال بمون ممل المن ممة ،وذلمك لضممان ت
 تعامل ال بون الوديد مل المن مة.

  تحليلCRM: 
إن التكامل وومل المعلوما  عن كل  بون من  بمل أن ممة إدارة علا ما  ال بمون يمؤدي إلمى تحسمين 
كلااة خدمة ال بون والتمأ ير علمى ومودة العلا ما  معمه فضملًا عمن ذلمك فأنمه يسمهّ فمي خلمق مصمدر 

قا  ال بون حول إي من المنتوا  أو الخدما  التي يرابون فمي  وة للمن مة يمكنها من معرفة صل
ا تنا هما ،ومممن خمملال أي مممن  نمموا  التو يممل وفممي أي الأو مما  وبالتممالي التركيمم  علممى أفضممل اللممرص 

 في السوق التي تنمي ربحية المن مة .
ص بمأنّ العنصمرين الأولمين ممن Baltzan & Phillips, 2006: 280وعلى وفق ما أشمار إليمه ل

،إذ تمممدعّ عمليممما  إدارة  CRMوالتحليمممل  CRMإسمممتراتيوية إدارة علا ممما  ال بمممون همممما  لعمليممما  
علا ما  ال بممون بشمكل تقليممدي عمليممة التعاممل يوممماً بيموّ، والعمليمما  والأن مممة الإداريمة التممي تتعامممل 

 لموهممم ين المكتممر الخللمممي ص فتتضمممن كمممل الأن مممة التمممي لا CRMمباشممرةً مممل ال با ن.إمممما تحليممل 
تتعاممممل مباشمممرةً مممممل ال بممما ن، م ممممل مسمممتودع البيانمممما  ، وأن ممممة المعلوممممما  الخاصمممة بال بمممما ن، إنّ 

تكممممون مرتب ممممة مباشممممرةً بممممين المن مممممما   CRMوعمليمممما  CRMالإختممممملاف الأولممممي بممممين تحليممممل 
 .CRMوعمليا   CRMص     يبيّن ن رة شاملة من تحليل 1و با نها.الشكلل

 
 

 
 
 
 
 

  CRMوتحليل  CRMص عمليا  1شكل ل
Source: Baltzan Paige& Phillips, Amy (2008), "Business Driven 
Information System", McGraw Hill Irwin, New York.  

 أستراتيجيةCRM: 
بما أنّ أك مر ووهما  الن مر تبميّن بمأنّ إدارة علا ما  ال بمون ليسم  وديمدة علمى المن مما ، كمما 

ل الإعممممال. إذ إنّ اتخممماذ القمممرارا  المهمممة التمممي تت لمممر تايمممرا  فمممي أنّهمما ببسممما ة تنوممم  حاليممماً أفضمم
العمليممما  التقنيمممة تت لمممر وضمممل ال بمممون كأحمممد الأ مممراف عنمممد وضمممل م مممل همممذه القمممرارا ، وذلمممك لأن         

إسممممتراتيوية ال بممممون  تبممممدأ مممممن خمممملال فهممممّ  بمممما ن المن مممممة وكيممممف يمكممممن لهمممما أن تضممممل الأهممممداف 
على سبيل  الم ال: أدرك  مولة نيويورك تايم  هذا اطمر و خصصم  الإستراتيوية من خلالهّ ، ف

عموداً كاملًا في المولة للبحل عن ال با ن الحقيقيين لاكتشاف التشابه بين المواميل من القمرّاا فمي 



المدن خارج العاصمة نيويورك، هدفها من هذه الإستراتيوية كيف يمكن ومذر همذه الموماميل ووعمل 
مولا  العالمية. إنّ ما  امم  بمه نيويمورك تمايم  همو التوسّمل فمي الانتشمار فمي المولة في مصاف ال

%. بمممما أنّ الأعمممممال 61%،  ياسممماً بمعمممدّل الصمممناعة البمممال،  97الأسمممواق و مممد حققممم  نسمممبة بقممماا 
العالميممة  مممد ت ايممد ، فإنّهممما تحوّلمم  ممممن التركيممم  علممى المنمممتح إلممى التركيممم  علممى ال بممما ن، أن أالمممر 

أن المعاملمممة الويمممدة لل بمممون  مممد تكمممون أكبمممر مصمممدر مليمممد للأربممماج المحتملمممة ونممممو  المن مممما  تمممدرك
من المهّ خلق مصادر معلوما  لإدارة  .صBaltzan & Phillips, 2008: 277الدخل الإومالي ل

ال بممون وبنمماا أدوا  البممرامح المناسممبة لوعممل المعلوممما  ملهومممة مممما يممؤدي إلممى بنمماا مصممدرٍ مهممّ 
للعديد من المن ما  التي تتواو  حدود التمرك  والاتصمالا  المووهمة حمول ال بمون  للمي ة التنافسية

التي تعكة اسمتعمال إسمتراتيوية إدارة علا ما  ال بمون التمي تحقمق ألإربماج علمى الممدا البعيمد وذلمك 
ص يبمممين 6ص.الشمممكل لGravens&piercy,2006:216تأكيمممداً علمممى الاحتلممما  بمممدلًا ممممن الاكتسمممار ل

 CRMمستويا  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  CRM ص مستويا 6شكل ل
Source: Cravens, David W.& piercy, Nigel F, (2006), ''Stra Mtegic 
Marketing'', Mc Grow- Hill, New York. 

يعتممد علمى أربمل عناصمر أساسمية  CRMص بمان نوماج إسمتراتيوية Steed, 2000, p.7ل ورأا
يا، والعمليا  التي تسمى عولة دولار العمليما  وكمما للأعمال وهي الإستراتيوية، الأفراد، التكنولوو

 ص.4في الشكل ل
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 ا



 
 ص عولة دولار العمليا 4شكل ل

Source: stead, stave, (2001), ''Customer Relationship management''. 
www.icd-partnership.co.uk/media/white-papers/cRM. 

فالعلميا  هي المقمبم المذي يقمود المن ممة ويع يهما التوويمه أذ أن توويمه الإسمتراتيوية يتحمرك 
باتواهين لتمكين الأفراد والتكنولوويا أن تلاعل هذه العوامل في عمليا  الأعمال يؤسة النواج في 

 إدارة علا ا  ال بون.

http://www.icd-partnership.co.uk/media/white-papers/cRM


 المبحث الثاني
 CRMاذج ومقاييس أبعادأبعاد ونم

 أولا: أبعاد إدارة علاقات الزبون:
إن أبعممماد الإدارة فمممي علا ممما  ال بممما ن تتولمّممى فمممي  ممملال مسمممتويا  ممممن التلاعمممل بمممين المن ممممة 

 وال بون، تووّه فيها المن مة مواردها المتاحة من أول خلق علا ة  وية مل ال با ن. 
ين فمي مومال إدارة علا ما  ال بمون كمما موضّمح وبنااً عليه تستعرم الدراسة آراا بعمم البماح 

 ص. 12في الودول ل
 ص أبعاد إدارة علا ا  ال بون بحسر آراا بعم الكتاّر والباح ين12ودول ل

 أبعاد إدارة       
 علا ا  ال بون     
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Wikstrom, 
2003: 2 

                 
(Reinartz et al, 

2004: 4) 
                 

(Janjicek, 
2004:    ) 

                 
(Amofah & 

IJaz, 2005: 21-
22) 

                 

: 2111لالكعبي، 
                  ص11-16

(Obeng & 
Loria, 2006: 

23-30) 
                 

: 2116ل اهر، 
                  ص96-116

(Jelinkova et 
al, 2006: 59-

60) 
                 

الرضا لعبد 
: 2114وال ا ي، 
 ص231

                 

                 : 2112لصادق، 
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 .ما واا في اللكر الإداريبعم المصدر: إعداد الباح ة بالاعتماد على وفق 
%، وبلا  نسبة 11ص  لا توود عناصر تتعدا نسبتها اك ر من 12يتّضح من خلال الودول ل

%، لممذا ارتممأ  71%، وبلمم، بعممد تقويممة العلا ممة مممل ال بممون 11اكتسممار ال بممون، الاحتلمما  بممال بون 
الدراسة تناولها بشيا من الإيضاج واعتمادهما كأبعماد لإدارة علا ما  ال بمون. وهمي نلسمها التمي تممر 

 ها علا ة المن مة بال بون أي دورة حياة ال بون، وتضّ:ب
 اكتسار ال بون. -أ
 تقوية العلا ة مل ال بون. -ر
 الاحتلا  بال بون. -ج

:هي تحديد ال با ن المحتملين و تحويلهّ إلى  با ن دا مين وذلمك ممن خملال  يماّ اكتساب الزبون -أ
ومممدد ممممن خممملال اسمممتعمال الإعممملان والبريمممد المن ممممة باسمممتعمال عمممدة أدوا  لوممممل أسمممماا ال بممما ن ال

 المباشممممممر والتسممممممويق عبرالهمممممماتف ومصممممممروفا  المعممممممارم وشممممممراا أسممممممماا مممممممن سماسممممممرة الأسممممممماا
ص.ويؤكد بأن من ما  اليوّ الذكيمة لا تمرا نلسمها كبا عمة للمنتوما ، ولكنهما Kotler, 2004: 144ل

 ص. : 151  2117لكوتلر، ترا نلسها واذبة لل با ن
مرحلة خ موة المن ممة الأولمى لومذر ال بما ن ممن خملال  مرج افكمار ابداعيمة يقتنمل إذ تعد هذه ال

من خلالها ال بون بالعودة والتعامل مل المن مة وتصمل المن ممة إلمى همذه المرحلمة ممن خملال إنلماق 
 مبال، كبيرة وبذل وهود تسويقية كبيرة.

دف المى الحصمول علمى ص أُنموذج أكتسار ال بمون المذي يهم Harris & Kohliو دّ كلا من ل 
 بمما ن وممدد بصممورة سممريعة وتحقيممق النمممو السممريل فممي الأربمماج و الإيممرادا  علممى الأمممد البعيممد علممى 

 ص94: 2119حسار الربح في الأمد القرير. توسد  أهمية هذا الأنُموذج في اطتي لالشريلي، 
لمموا بوومود المنتموج لإن السوق في مراحله الأولىص، ويضّ عدداً كبيراً ممن ال بما ن المذين لمّ يع (1

يممراداتهّ ال بمما ن الممذين لممّ  ولممّ يسممتعملوه وهممذا يرشممدنا إلممى إمكانيممة الحصممول علممى أربمماحهّ وا 
 يعلموا بووود المنتوج.

بممما أن المنتمموج متكممرر الشممراا مممما يممؤدي هممذا التكممرار إلممى  يممادة الأربمماج والإيممرادا  مممن كممل  (2
   لتنليذه بلاعلية والتي تتضمن: بون. يحتاج هذا الأنُموذج إلى موموعة من المهارا

  القيممادة وال قافممة: يشممكل  ممادة المن ممما  عمماملًا مهممماً فممي تشممويل أفممراد المن مممة علممى اكتسممار
 ال بون وتوضيح رؤيا اكتسار ال با ن الودد أفراد المن مة.

 قمدرة المهارة: وتعني  ياّ المن مة باختيار الأفراد الذين لديهّ مهمارا  بيعيمه عاليمة ويمتلكمون ال
 على إ ارة ال با ن وتوليد الحماة لديهّ نحو شراا منتوا  المن مة.



  إسممتراتيوية الممموارد البشممرية:  يمماّ المن مممة بالاهتممماّ بممالموارد البشممرية فممي المن مممة مممن خمملال
تو يف الأفراد الأكلاا وتمدريبهّ، إذ يم مل أفمراد المن ممة واوهتهما الر يسمة للتعاممل ممل ال بما ن 

 ة الإيوابية للمن مة عبر توارر ال با ن مل مو لي الخدمة والمبيعا .وتع ي  الصور 

   ياة الأداا الر يسي ممن خملال عمدد ال بما ن الومدد المذين أضميلوا إلمى  اعمدة ال بما ن ويلاحم 
أنه يختلف بحسر العوا د المتحققة من ال با ن الودد أو الأرباج المتحققة من صلقا  ال با ن 

 ح أُنموذج اكتسار ال بون. ص يوض2الودد. والشكل ل

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص أُنموذج اكتسار ال بون2شكل ل
جأخلا يممما  العممممل وأ رهممما فمممي تحقيمممق القيممممة المسمممتدامة  ص2119صمممدر: الشمممريلي،  ينمممر همممادي لالم

الة رسممج.الكوفممة -الشممركة الو نيممة لإنتمماج المشممروبا  الاا يممة المحممدودة لل بممون دراسممة ت بيقيممة فممي 
 ّ.إدارة الأعمال غ.ماوستير في 

ص أنهما عمليمة وممل 4: 2116: أشمار لهما كملا ممن لالبامدادي ونعممو، تقوية العلاقة مع الزبون -ب
المعلومممممما  الأساسمممممية الخاصمممممة بتو يمممممد العلا مممممة ممممممل ال بمممممون والتمممممي تمكمممممن المن ممممممة ممممممن اختيمممممار 

  ممممة باسمممترواعاسمممتراتيوياتها الخاصمممة باكتسمممار ال بممما ن وهمممي الخ ممموة التمممي تبمممدأ ممممن خلالهممما المن
تهمما السممابقة، وتحممدد علممى أساسممها مممدا الأربمماج التممي يمكممن تحقيقهمما، إذ تحمماول إ نمماع ال بممون تعاملا

باسممتعمال منتواتهمما الحاليممة وشممراا منتواتهمما الوديممدة كممما وتحممدد هممذه المرحلممة صممحة الاختيممار الممذي  
الإبقمماا علممى هممذا ال بممون أنلقمم  عليممه المن مممة ومممدا ربحيممة هممذا الاختيممار ويتحممدد القممرار الخمماص ب

 ومو عه في محل تها الاست مارية.

 



ص بأن المن ما  تسعى إلمى تحقيمق علا مة متينمة 64 – 61: 2112لالبكري والرحومي.  أشارو 
 ص.9و ويلة الأمد مل ال بون عبر سلسلة من الأبعاد وكما في الشكل ل

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 مل ال بون ص سلسلة من الأبعاد لإ امة علا ة متينة و ويلة9شكل ل
 ص،جتسويق الخدما  الماليةج، م بعة ا راا للنشر والتو يل، عمان.2112المصدر: البكري،  امر والرحومي،أحمد،ل

يتضح من الشكل أعلاه أن ملهوّ التركي  على ال بون تعني أن ال بمون يحتمل مركم  النشما ا  
تمماج ممما يشممبل تلممك الحاومما  واللعاليمما  التسممويقية أي إن إشممباع حاواتممه تت لممر دراسممة متعمقممة لإن

والرابممما  فممممن الضمممروري للمن ممممة أن تقممموّ بمتابعمممة تايمممرا  البي مممة التمممي تحمممدل تايمممرا  فمممي أذواق 
ال بون كي يتسنى لها البقاا والاستمرار، فاستمرار تاير أذواق ال بون يهمدد مكانمة المن ممة وت ورهما 

 ك الأبعاد على النحو اطتي:إذا الل  عن مواكبة تلك التايرا  في السوق. ويمكن عرم تل
 يممماّ المن مممما  بمشممماركة ال بمممون بمممالقيّ والمعتقمممدا  التمممي يتحلمممى بهممما والتمممي همممي وممم ا ممممن  -1

شخصمميته والمن ممما  التممي لا تأخممذ هممذه العناصممر بن ممر الاعتبممار فإنهمما سممتواوه مشممكلا  
 للترة  ويلة تنعكة على تحقيق أهدافها.

ي تبمين حاوما  ال بما ن وتلضميلاتهّ فقم  ولكمن نق ة البدايمة ليسم  فمي وممل المعلومما  التم -2
 في مهارة فهمها وتحليلها ومشاركة ال بون في مواوهتها.

إتبمماع المن مممة إسممتراتيوية  يممادة السمموق التممي تركمم  علممى إشممباع حاومما  ال بممون بمواصمملا   -3
ووممودة أفضممل مممن التممي يعرضممها المنافسممون، فممي كممل الأحمموال عنممدما تراممر أي من مممة فممي 

ديدة عليها أن تتعرف على نقا   وتها وضعلها والتهديدا  واللمرص المنافسمة دخول سوق و
 في البي ة الخاروية.

للهيكل ألمن مي دور حيوي ومهّ في تنليذ الاستراتيويا  التسويقية لأنه يتميح للمن ممة بمأن  -7
 تتكيف مل البي ة المتايرة.

 ن تنليذ الخ   بشكل فعال.التنليذ ويت لر إستراتيوية اتصالا  واضحة وناوحة إذ يتّ ضما -1

ص بممأن المن ممما  التممي تعتنممق ملهمموّ Perreault & Mc Carthy, 2005: 21و ممد بممين ل
تسممويق العلا مما  تبحممل عممن  ممرق بنمماا علا مما  مربحممة بعيممدة المممدا مممل كممل  بممون حتممى المن مممة 

ول على  با ن الأك ر إبداعاً سوف تواوه المنافسة عاولًا أّ آولًا، لذلك فأن عليها  ومحاولة الحص
وممدد بأخممذهّ بعيممداً عممن المنافسممة وهممو عممادةً مكلممف أك ممر مممن الاحتلمما  بال بمما ن الحمماليين حقمماً  أن 

 



بإرضاا حاواتهّ، يشترون ال با ن الراضون ممراراً وتكمراراً وهنما تكمون و يلمة شمرا هّ أسمهل ممما ي يمد 
بنماا العلا ما  المتينمة  أرباج المن مة و بنماااً علمى ذلمك يت لمر ممن كمل شمخص يعممل فمي المن ممة

مل ال با ن ل يادة  يمة ال بون  بل وبعد كل شراا وبالمقابل في أي و   تكون  يمة ال بون منخلضة 
ص 11لان نقصممان المنممافل  المقدمممة إلممى ال بممون أو  يممادة التكمماليف يوعممل العلا ممة ضممعيلة والشممكل ل

 لا ا  مربحة.يبين استعمال رضا ال بون مل  يمة ال بون المتلو ة لبناا ع
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص رضا ال بون مل  يمة ال بون المتلو ة لبناا علا ا  مربحة11شكل ل
Source: Perreault & Mc Carthy, (2005), ''Basic Marketing a Global- 

managerial Approach'', Mc Grow- Hill Irwin, New York. 

وذر ال با ن الذين يكررون الشمراا ص بأن على المن ما  التي تريد 112: 2117لكوتلر، أشار
أن تقوّ من و   طخمر بإوراا مسح عن مستموا رضا  با نها، وفي حالة إذا تبين ممن مؤشمر رضما 
ال بون بأن عدداً كبيراً ممن ال با ن اير راضين يومر على المن مة أن تلكر في سمبر عمدّ الرضما،  

ا يتحممدل إلممى أحممد عشممر شخصمماً بممأن ال بممون ايممر الراضممي ربممم TRAP ممد ووممد  دراسمما  شممركة
لكممموتلر وارمسمممترونح،  ن مممرآخمممرين عمممن خيبمممة أملممممه، وكمممل ممممنهّ ينقمممل ذلمممك إلمممى آخمممرين. فمممي حمممين 

ص ملتمماج بنممماا علا مما  دا مممة مممل ال بمما ن هممو إنتمماج  يممممة ورضمما ممتمما ين لل بممون.على 44: 2119
 النحو اطتي :

 قيمة الزبون -1
يمممار المنممتح أو الخدمممة مممما يممؤدي إلممى صممعوبة وممذر االبمماً ممما يواوممه ال بمما ن صممعوبة فممي اخت

والحلمما  علممى ال بمما ن، إذ أن ال بممون يشممتري مممن المن مممة التممي تمممنح أعلممى  يمممة  بونيممه والتممي هممي 
عبممارة عممن تقيمميّ ال بمما ن لللممرق بممين كممل مممن اللوا ممد والتكمماليف الخاصممة بعممرم السمموق ذا  العلا ممة 

ن ال بمون ليحكم ّ علمى  يممة وتكللمة المنمتح بشمكل د يمق وموضموعي، فهمّ بتلك العروم المتنافسة وا 
 ص.Kotler & Armstrong, 2008يتصرفون على أساة القيمة المستلمةص ل

 رضا الزبون -2
يتحقق رضا ال بون ممن خملال أداا المنمتح المتعلمّق بتو عما  ال بمون، فمإذا فشمل أداا المنمتح فمي 

ذا ت مممابق ا لأداا ممممل التو عممما  فسممموف يكمممون ال بمممون إرضممما ه فسممموف يصمممار بخيبمممة أممممل كبيمممرة، وا 
راضياً، أمّا إذا تلوّق الأداا على التو عا  فسوف يكمون ال بمون راضمياً ومدّاً، تبمال، بعمم المن مما  
في الحلا  على ال با ن راضمين، وتهمدف المن مما  الذكيمة إلمى إسمعاد ال بما ن ممن خملال الوعمد بمما 

ّّ تقممدّ لهمّ أك  مر ممما وعمدتهّ بممه، وبمذلك سموف يصمبح ال بما ن ومماذبين يمكّنهما إن تقمدّّ فقم ، وممن  م

  

  يمة ال بون المتلو ة

 

 اكتسار ال بون
 وهد المن مة الكلي لإرضاا ال بون

 

 رضا ال بون
 

 ربحية العلاقات مع الزبون

 

 الاحتلا  بال بون



ل بمما ن آخممرين ويخبممروهّ عممن توممربتهّ الوديممدة مممل المنممتح، وتسممت يل المن ممما  أن ت يممد مممن رضمما 
 صKotler & Armstrong, 2008: 13-14ال با ن من خلال تقليل الأسعار و يادة الخدما  ل

ّ ، يولممد هممذا فوا ممد ك يممرة للمن مممة، ورضمما عنممدما يصممبح ال بمما ن راضممين عممن لالقيمممة التممي تقممدّ 
ال با ن يمكن أن يتروّ إلى م يد من ال با ن الودد القادمين إلى المن مة، وتعتقد المن ما  إنّهما  مد 

% ممن سمخ  ال بما ن لا 91تحصل على رضا ال با ن من خلال شكاوا ال بما ن لكمن فمي الوا مل أن 
نسمبة للمن مما  أن تسمهل عمليمة تقمديّ الشمكاوا مممن يتحمول إلمى شمكوا، ونتيومة لمذلك ممن المهمّ بال

%ص من ال با ن المذين عمادةً مما يشمكون سيواصملون القيماّ بأعممال تواريمة ممل 17 بل ال با ن ونحو ل
%صإذا حصممملوا علمممى 91المن ممممة ممممرة أخمممرا، إذا أخمممذ   شمممكواهّ الرعايمممة اللا ممممة، بمممل  مممد تكمممون ل

 ص. Obeng & Loria, 2006: 18استوابة سريعة لشكواهّ ل
ص إن  ياّ المن ما  بت ويمد ال بما ن بمر ّ هماتف بالمومان ليقمدموا Kotler, 2004: 154ل أشارو 

شكواهّ أو استلساراتهّ أو تقديّ مقترحاتهّ للمن مة فضلًا عن استعمالها الخ وا  التاليمة لاسمتعادة 
 حسن نية ال بون:

ص لاسمتلاّ شمكاوي ال بما ن تخصص جخم  سماخنج ممن لالهماتف واللماكة أو البريمد الالكترونمي -1
 ومعالوتها.

الاتصال بال بون الشاكي بأسرع و   ممكن، وكلما كانم  الاسمتوابة ب ي مة  اد التمذمر ونمتح  -2
 عنه كلاّ سلبي عن المن مة.

 الشعور بالمسؤولية اتواه خيبة أمل ال بون، وعدّ إلقاا اللوّ على ال بون. -3

 يو ف عاملون متعا لون في موال خدما  ال با ن. -7

حل المشكلا  ب ريقة هاد ة وحسمر رضما ال بمون، بعمم ال بما ن لا يسمعون وراا التعمويم  -1
 المالي بقدر ما يسعون للشعور بأن المن مة تهتّ بهّ.

 ضمية إداريمة ن: لقد ت ايد فهّ الاحتلا  بال بما ن الحماليين علمى أسماة أنمه  الاحتفاظ بالزبو -ج
  أو الأ مل نممو فمي عمدد ال بما ن الودد،وشمدة هامة وبالأخص في  ل إشباع الأسمواق بالمنتوما

ّّ التسليّ بأنّ الاحتلا  بال بون هو أحد الأهمداف الر يسمة لإدارة علا ما  ال بمون  المنافسة، كما ت
وذلممك  بسممبر إمكاناتممه فممي تقممديّ أر ممى العلا مما  الا تصممادية مممن خمملال خلممم تكمماليف ال بمما ن 

ك ينبامي علمى ممديري المن مما  ت موير اسمتراتيويا  الحاليين  ياساً بتكاليف ال با ن الودد .لمذل
ص. و على Ghavami & Olyaei, 2006: 29الاحتلا  بال بون ووعلها من أوليا  المن مة ل

مسو و الأمة إن أهّ مهارة هي اكتسار  با ن ودد، وانلق مندوبو المبيعما  ومل و متهّ  عكة
ا بكممل  بممون وديممد كممما لممو كممان كأسمماً يصمم ادون ال بمما ن بممدلًا مممن المحاف ممة علمميهّ، ولقممد احتللممو 

ولكنهّ خدموا  با نهّ الحاليين باهتماّ أ ل من اكتسمار ال بما ن واليموّ أصمبح  المحاف مة علمى 
ال بمما ن هممي الأسمماة لأن المن ممما  أنلقمم  أممموالًا  ا لممة للحصممول علممى كممل  بممون مممن  با نهمما 

 ص. Kotler, 2004, 142الحاليين ويحاول المنافسون وذبهّ دا ماً ل
ور  العادة من  بل المن ما  أن تؤكّد على تكمرية الك يمر ممن الاهتمماّ والوهمد لومذر  بما ن 
ودد بدلًا من الاعتماد على ال با ن الحاليين مشميراً إلمى أن المن مما  تؤكّمد علمى تحقيمق الم يمد ممن 

علا ما  تقموّ المن مما  لبنماا  Kotlerالمبيعا  عادة بدلًا ممن بنماا علا ما   ويلمة الأممد، ويمدعو 



على تع ي  ال قة في عملية تقديّ الخدما ، وبسمرعة الاسمتوابة لمواوهمة ال بما ن، وتموفير الوهمد فمي 
حاوممممة تقديريممممة، كممممما يولمّمممد القناعممممة عنممممد ال بممممون، لأنّ ال بممممون المقتنممممل للاايممممة سمممموف ت هممممر عليممممه 

 صObeng & Laria, 2006: 13الخصا ص اطتية: ل
 دة. يبقى موالياً للمن مة أ ول م ص1
 يشتري أك ر ما يعرم من منتوا  المن مة الوديدة وتحديل القا ّ منها.  ص2

 يوري محاد ا  إيوابية عن المن مة ومنتواتها. .  ص3

 وهو أ ل حساسية للأسعار.  ص7

 أ ل تكللة من خدمة ال با ن الوديدة بسبر المعاملا  الروتينية.  ص1

 تولي اهتماما أ ل للإعلان والعلاما  التوارية المنافسة. ص6

ص بأن المن مة تتعامل مل نوعين من ال با ن ،ودد و دا مين 11: 2113لكراج و ورن ،  رأا
وبممال بل يعممد الاحتلمما  بال بمما ن الحمماليين ا ممل فممي النلقمما  والتكللممة مممن اكتسممار  بمما ن وممدد فال بمما ن 

ونها مممن المدا مين يكونمون علمى درايمة بمقمدرة المن ممة علممى الوفماا بالخمدما  أو المنتوما  التمي يريمد
خمملال تركيمم  إسممتراتيوية التسممويق علممى أك ممر ف مما  ال بمما ن وممذباً للأربمماج، وسمميكون بإمكانهمما  يممادة 
الحصمممة السمممو ية دون الحاومممة إلمممى اكتسمممار  بممما ن ومممدد ، الأممممر المممذي يت لمممر تكممماليف أعلمممى ممممن 

بالاحتلممما  الاسمممتراتيويا  الخاصمممة بالاحتلممما  بال بممما ن الحممماليين إذا كانممم  الاسمممتراتيويا  الخاصمممة 
بال بممما ن تحقمممق نواحممماً ملموسممماً فمممان المن ممممة ولا شمممك ستحصمممل علمممى العديمممد ممممن الم ايممما فال بممما ن 
الدا مون سميقومون بت كيمة منتوما  المن ممة لمدا الايمر وينصمحونهّ بالتعاممل معهما، همذا بالإضمافة 

  المن ممة حتمى بعمد إلى أنهّ لا يهتمون بالعلامة التوارية المنافسة واالبا ما يقوممون بشمراا منتوما
يور على المن ما  أن تعلّ بأن العاملين هّ مقدمي وميل الخدما ، والتأكيد على ت ويرها، لذلك 

دورهّ الحيوي في الاحتلا  بال با ن، وتشير البحول إلى أن مقدمو الخدما  الر يسة يسمتمعون إلمى 
ر ين: مقمممدمو صمممو  ال بمممون، ويرامممر ال بممما ن فمممي  الحصمممول علمممى أفضمممل الخمممدما  فمممي  مممل شممم

الخدما  عندما تكون لديهّ القدرة في التصرّف نيابة عن ال با ن في الو   المناسر، وعندما تضل 
ّّ ومعهمما مممن  بممل ال بمما ن  المن مممة ن اممماً يمكممن مممن خلالممه الاسممتماع والممرد علممى المعلوممما  التممي تمم

كمقمدّّ خدممة، أو التمي المقرّبين من مقدمي الخدمة، والمن ما  التي لا تركّ  على دور كل مو مف 
لا صلة لها بعمليا  المبيعما  وو ما ف الخمدما  تمدفل  منماً االيماً لعمدّ الاسمتماع إلمى النماة المذين 
همّ أ مرر إلمى المشماكل والحلمول، لمذلك علمى المن مما  إ اممة دورا  تدريبيمة لتوضميح دور العمماملين 

 مما لهّ بشمكلٍ مختلممف تمامًمما. ويمكممن فمي خدمممة ال بمما ن والاحتلما  بهممّ فممإنّهّ يبممداون فمي التلكيممر بو 
التميي  بين المن ما  على أساة مستوا الخدما  المقدّمة ل با نها، فال با ن لديهّ وعي كبير بأي 
من المن ما  يقدّ  يمة له إلى وانر نوع الخدمة  ويلة الأول التي تحاف  على الوودة ممل ممرور 

المهممممين لتحديمممد مممما تعنمممي خدممممة اسمممت نا ية  الو مم  ،علمممى المن مممما  التركيممم  علمممى أصممموا  ال بممما ن
 ص.Ghavami & Olyaei, 2006: 29ل

بالإضممافة إلممى ذلممك فممإن إدارة علا مما  ال بممون تتبنممى مبممدأ الاحتلمما  بال بمما ن وتهممتّ بهممذا المبممدأ 
 ص:Gray & Byun, 2001: 110أك ر من مبدأ البحل عن  بون وديد لانه يحقق ما يلي ل

 %ص من أرباحها.21%ص من  با ن المن مة الحاليين  ل21لد ل* على وفق مبدأ باريتو يو 



 مرا  تكللة الاحتلا  بال بون. 11-1* تكللة الحصول على  بون وديد تلوق من 
 %ص من أرباج المن مة.21%ص من ال با ن الحاليين يسهمون في ل1* الاحتلا  بنسبة ل

 قة.أشخاص عن توربته الساب 11إلى  2* يخبر ال بون المستاا من 
أي أن عملية الاحتلا  بال با ن والإبقاا عليهّ أك ر أهمية من عملية اكتسار ال با ن لأنها ا ل 
في التكاليف وأك ر تحقيقاً للأرباج من وذر ال با ن الودد والهدف الحقيقي من وراا ذلك هو تو يد 

مليممما  الاتصمممال العلا ممما  ممممل ال بممما ن والإبقممماا علممميهّ واكتسمممار  قمممتهّ وولا همممّ وذلمممك ممممن خممملال ع
المستمرة مل ال با ن وتقديّ المنتوا  الم لوبة من  بلهّ مل مراعاة مستوا الوودة والخدمة المقدممة 

 ص يوضح ذلك.11لهّ، والشكل ل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 ص مراحل علا ة ال بون مل المن مة11شكل ل
 وفق بعم ما ورد في اللكر الإداري . على المصدر: من إعداد الباح ة

 الاحتفاظ بالزبون وأثره على الربحية: تحسين
فممي الو مم  الممذي تعتممرف مع ممّ المن ممما  بممأن مممن المهممّ الإبقمماا علممى ال بمما ن فممإن عممدداً  لمميلا 

وشمركا ه فمي  Bain مدّ 1991نسبياً  د تلهّ ا تصاديا  الاحتلا  بال بون داخل المن مة فلي عماّ 
الي للاحتلما  بال بممون بمل وومدوا أن  يمادة من مة استشارية بعم الأبحال التي تدل علمى الأ مر المم

صمممايرة فمممي الاحتلممما  بمممال بون تمممؤدي إلمممى تمممأ يرا  م يمممرة وايوابيمممة علمممى الربحيممممة مممم لًا  يمممادة معمممدل 
% إلمى 31% أد  إلمى  يمادة ربمح صمافي القيممة الحاليمة بنسمبة ممن 91% إلمى 21الاحتلا  بنسبة 

 ص.Payne,(-): 10% ل91
كه تحسين الاحتلا  بال بون على ربحية الأعمال ،وفأن هناك الك ير بالن ر إلى الأ ر الذي يتر 

علمى الاحتلما  بال بما ن علمى حسمار كسمر  بما ن ومدد، فمإن هنماك حاومة  ترك من المن ما  التي 

 الاحتلا  
 بال با ن

تقوية 
  العلا ة مل
 ال با ن

 

اكتسار 
 ال با ن

 

 تاذية عكسية



 وية  لووود نهح من ّ يمكن للمن ما  إتباعه لتع ي   درتها على الاحتلما  بال بما ن، وذلمك بإتبماع 
 ص:12ص كما مبين في الشكللPayne,(-): 13الخ وا  اطتية ل
: هممو الخ مموة الأولممى فممي تحسممين الربحيممة وولاا ال بمما ن قيةةاس الاحتفةةاظ بالزبةةائن: الخطةةوة الأولةةى

وتشممممل همممذه الخ ممموة القيممماة ممممن خممملال تو  مممة السممموق ممممن حيمممل المنمممتح والخدممممة إذا كمممان ال بممما ن 
 يشترون من عدد من الموردين.

: وتن موي همذه الخ موة فممي تحةول الزبةائن وقضةايا الخدمةة الرئيسةة تحديةد أسةباب: الخطةوة الثانيةة
تحديمممد الأسمممبار التمممي وعلممم  ال بمممون يتخلمممى عمممن المن ممممة وتحولمممه إلمممى من ممممة آخمممرا وذلمممك لان 
اسممتبيانا  رضمما ال بممون فممي مع ممّ الأحيممان سممي ة التعممميّ وتلشممل فممي معالوممة القضممايا الر يسممة، أي 

 لأنها تبين  درة المن مة على تنليذ برنامح الاحتلا . يور ان تحدد الأسبار الوذرية بوضوج
: أي اتخماذ تمدابير عممل علاويمة فمي اتخةاذ إجةراءات تصةحيحية لتحسةين الاحتفةاظ: الخطوة الثالثة

هذه المرحلة التي تتم ل في الت اّ الإدارة العليا وتأمين ارتياج العاملين وتلانيهّ لبناا علا ا   ويلة 
 الأمد مل ال با ن.

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

 ص إ ار عمل للاحتلا  بال با ن12شكل ل
 في اللكر الإداري . بعم ما ورد المصدر: إعداد الباح ة على وفق

ص أن كل  بون همو مهمّ، ويومر علمى المن مما  أن لا Obeng & Laria, 2006: 13ل أشار
لممم الممروج تحممتل  بممبعم ال بمما ن التممي لممّ تعممد مربحممة والمسممي ة إلممى أ صممى حممد،التي تعمممل علممى خ

 المعنوية للعاملين لدروة تشويه صورة وسمعة المن مة. 
 ثانيا: نماذج ومقاييس أبعاد أدارة علاقات الزبون:

 النماذج المفسرة لأبعاد أدارة علاقات الزبون-1
الأنُمممموذج: همممو عبمممارة عمممن توسممميد للوا مممل وتم يمممل مبسّممم  عمممن بعمممم ال مممواهر فمممي عمممالّ الوا مممل 

خصممص همذا الموضمموع لعمرم بعممم النمماذج الملاهيميممة لأبعمماد  ص، و مدRobbins, 2003: 22ل
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إدارة علا ممما  ال بمممون، لمممذا فقمممد وضمممل البممماح ون والملكمممرون عمممدّة نمممماذج متعلّقمممة بقيممماة أبعممماد إدارة 
 علا ا  ال بون، وسوف نستعرم بعضاً منها وبحسر التسلسل ال مني وكما يأتي:

بادئ عامة  دم  من خلالهما صموراً أو عن افتراضا  عميقة وراسخة أو م CRMتعبّر نماذج 
لوحا  ذهنية توضح أسلور اللهمّ للمتايمرا  اللرعيمة لإدارة علا ما  ال بمون وممن النمماذج التمي تعمد 

 في حدود و اختصاص هذه الدراسة تعرم النماذج اطتية : CRMالأك ر  رباً وتعبيراً عن 
 ينلموموعة من الكتاّر والباح  CRMص نماذج وهياكل 13ودول ل

 CRMهيكلة نماذج  المصادر

Wilson,1995,* 
Evans & Laskin 

,1994;
*
 

Parvatiyar, Sheth, 
2001

*
, 

 يتضمن أربل مراحل. CRMأُنموذج 
 .صيااة عملية اتخاذ القرار 

 . إدارة عملية إدارة العلا ا 
 . رب  العملية بتقييّ النشا 
  عملية تقييّ أو تحسينCRM 

Reichheld, 1996
* 

 يتضمن العوامل اطتية: CRMموذج أُن

  الإسممتراتيوية، العمليمما ، المنافسممة، ال قافممة، التن مميّ،  ممرق  يمماة وتكنولوويمما
 المعلوما .

Oligvy 
One/Qci,2001

*
 

 هيكل الأنُموذج يتكوّن:
 .تحليل وتقييّ المو ف الحالي 
 .تحضّر  خ ة المشروع 

 .التكنولوويا 

 .العاملين والمؤسسة 
 يا .العمل 

 .إدارة ال با ن 
 .مقايية الكلااة 
 .توربة ال بون 

Winer 2001: 27  

 من: CRMيتكون أُنموذج 
 . إنشاا  اعدة بيانا 
 .تحليل اختيار ال با ن 
 .ال با ن المستهدفين 
 . تسويق العلا ا 
 .مراعاة خصوصية ال با ن 
  .المقايية 

Winer 2001
*
  

 السوق تضّ العوامل اطتية: وفقاً لتو عا  CRMعملية 
 .خلق ال با ن،  اعدة ال با ن 



 . تحليل  اعدة البيانا 
 .التحليل والقرارا  لاختيار ال با ن لالتو  ةص 
 .اختيار ال با ن 
 .عمل الاتصالا  مل ال با ن المختارين 
 .النتا ح 
  ياة نواج برامح CRM 

Parvatiyar & Sheth, 
2002:9 

 يتكون من أربعة مراحل: CRMأُنموذج 
  عمليممة صممميااةCRM    تتضممممن لتحديمممد اللمممرص، ت ممموير البمممرامح الهادفمممة

CRM  .اختيار ال با ن الشركااص ، 
  ،الإدارة والحكّ تتضمن لهيكل وماعي، تحديد الدور، ن اّ اتصالا  متكامل

، تحليمممم  CRMأسممممهّ عاديممممة، خ مممموا  عمليممممة التخ ممممي  المتبعممممة، مرا بممممة سممممير 
 ين، عملية التحذيرصالعامل
  صيااة العلا ة لارمCRM برنامح ،CRM.الشركااص ، 
  ّعملية وتقييCRM  .تتضمن لت ور، تحسّن، انتهااص  

Institute of Direct 
Marketing, 2002

*
 

 CRMعوامل صيااة 

 .است مار موضوع  يمة ال بون 
 .تعيين العلا ا  مل ال با ن من مختلف الأنواع 
 كي يكون شريكاً أخلا ياً ومو و اً به.السمعة ل 
 .ّ الملا مة لخدمة كل  بون بشكل ملا 
 .القيمة خلق  يمة للخدمة  ويلة الأمد 
 . إدارة العلا ة في كل الاتصالا 
 .الصورة فهّ وتشكيل الصورة في ذهن ال بون 
 .تقييّ ومعرفة ال بون 
 .التقنية للمعرفة المتمي ة بت بيق التكنولوويا 
 .الوسا ة للاهتماّ بكل  بون أو عامل في المؤسسة 

Janjicek, 2003: 13 

 يتكون من: CRMأُنموذج 
 .اكتسار ال بون 
 .تقوية العلا ة مل ال بون 
  الاحتلا  بال بون 

Uk Consultant, 
2004: 5-6 

 يتكون من: CRMأُنموذج 
 همّ وتعتقمد بمأنّهّ يمكمن تكموين ال بما ن الحماليون والمشمتبه بهمّ المذين تتعاممل مع

 أن يساهموا في تحقيق أرباحها.
  .توفير  نوا  اتصال فعّالة وناوحة 



 .تاذية المعلوما  الداخلية حول  با نها، لكي ت يد محل ة أسهمها 
  تاذيمة المعلومما  الخارويمة، مم لًا التنبموا بمالتايرا  التمي تحصمل فمي الأسمواق

 رهّ على المن مة.وكيلية مواوهة المنافسين ومدا تأ ي

Lindgreen, 2004
*
 

 يتضمّن الأنُموذج العناصر اطتية:
 تقييّ المو ف، التحليل، الاستراتيوية، صيااة وتنليذ.

Chen, Popovich, 
2003

*
 

 يتكون من التقنيا : CRMأُنموذج 
 التقنية، العمليا ، الأفراد.

"Future Lab 
Business 

Consulting", 2003
* 

 مل السداسي من:الأنُموذج اللا
 الإستراتيوية، العمليا ، الهيكل، العاملين، التقنية، النشا  والإدارة.

Curry and Kkolou, 
2004

* 
 :CRMمراحل 

 الإستراتيوية، الصيااة، ن اّ المقايية، خ   المؤسسة، التقنيا .

Jason, 2004
*
 

 CRMعوامل تكوين إستراتيوية 

  وري تحليل حاواته الملضّلة.لكل  بون شخصية فريدة لذلك من الضر 
 .عرم تو  ة النشا  الحالي والمحتمل 
 . تكوين التخليضا  والأعمال الأك ر  مناً لكي ينتبهوا أو يعرضوا التخليضا 
 .إصلاج نشا  تقنية المؤسسة لكي تنلذ التعاون مل أ رر من مة لل با ن 

Sin, Tse and Yim 
2004

*
 

 CRMالعوامل الأساسية 

 على ال با ن الأساسيين.التركي   
  هيكلCRM. 

 . المعرفة، إدارة البيانا 
 CRM .المستندة إلى المعرفة 

“PHS Management 
Training”

*
 

"PHS Associates 
Ltd 

subdivision",2007
*
 

 يتكوّن من أربل مكوّنا  CRMأُنموذج 
 .تحديد ال با ن 
 .وضل  رق الاتصال 

 .المعلوما  الداخلية 
 معلوما  الخاروية.ال 

Atos, 2007
*
 

 CRMتتكون دورة عملية 

 .تخ ي  العملية، الإستراتيوية، الرؤية، وضل الأهداف 
 . عملية توميل المعلوما 

 .تحليل المعلوما  المومعة 
 .المعلوما  الخاروية 

Urbanskienė, 2008: 
56 

 يتكوّن من: CRMالأنُموذج الن ري لم 
 ي للمؤسسة.تقييّ المو ف الحال 



  إستراتيويةCRM .لرؤية، اايا ، أهدافص 
 .وضل خ ة الأنش ة 
 .العاملون والمن مة 
 .التقنية 
 .ياة الكلااة  والربحية ل با ن المؤسسة  

 112: 2112القيسي، 

 يتكوّن من: CRMأُنموذج 
 . معرفة ال بون من خلال توميل كّ ها ل من المعلوما 
 ن خمممملال  يمممماّ المن مممممة بإكمممممال المعلوممممما  الخاصممممة التلاعممممل مممممل ال بممممون ممممم

 بال بون.
 .يمة ال بون من خلال إ امة علا ا   ويلة الأمد مل ال بون  
  . إرضاا ال بون ويتحقق عندما تت ابق السلعة مل التو عا 

 
* Source: Urbanskienė, Rūta, Žostautienė, Daiva, Chreptavičienė, 
Virginija, (2008) "  
The Model of Creation of Customer Relationship Management (CRM) 
System" ENGINEERING ECONOMICS. 2008. No 3 (58), www.ktu.lt  

ترا الدراسة بأنّ هناك اخمتلاف بمين البماح ين  CRMص نماذج وهياكل 13من ملاح ة ودول ل
كل بحسمر ووهمة ن مره، فلمّ يكمون هنماك اتلا ماً بيمنهّ علمى أبعماد  CRMنماذج والملكرين في أبعاد 

، وربممممما يعممممود هممممذا الاخممممتلاف بحسممممر ووهممممة ن ممممر الدراسممممة الحاليممممة إلممممى اخممممتلاف CRMأُنممممموذج 
 المن ما  و بيعة عملها والبي ة الداخلية لها، وبحسر حوّ المن مة. 

  رأام مممممممممممممال ولكمممممممممممممن هنممممممممممممماك ممممممممممممممن ركّممممممممممممم  علمممممممممممممى بعمممممممممممممم العناصمممممممممممممر، فعلمممممممممممممى سمممممممممممممبيل ال
 ص وDwyer, Schurr, & Oh,1987بمممأن كممملّ ممممن ل صUrbanskienė, 2008: 53ل
 Labص ولReichheld, 1996ص ولWilson,1995ص  ولEvans & Laskin, 1994ل

Business Consultingm,2003ص ولLindgreen,2004ص ولCurry and Kkolou,2004 ص
تتكمون فمي بمدايتها ممن  CRMاة ص يؤكدون بأن عملية صياAtos Origin Company,2007ول

مرحلممة التخ ممي  بمعنممى تقيمميّ حالممة المن مممة،  اعممدة الإسممتراتيوية،  الرؤيممة، الأهممداف الاايمما ، فممي 
 According toص ولWilson,1995ص ولDwyer, Schurr, & Oh,1987كلًا من ل ن رحين 

Borys & Jemison,1998 ص أن عملية صيااةCRM  هي: تتكون من  لا ة أو اا مهمة 
 . CRMوضل اايا   -أ     
 اختيار اللريق أو لالشركااص.  -ر    
 اختيار وتكوين برامح لنشا  المخ  ا  النسبيةص على إدارة علا ا  ال بون.  -ج    

 . CRMومراحل ت بيق  CRMوهناك من ميّ  بين عناصر صيااة 

http://www.ktu.lt/


حمد النمماذج المهممة فمي بنماا ص لأنّمه أJanjicek, 2003في حين تبنّ  دراستنا الحالية أُنمموذج ل
يم مّمل مراحممل العلا ممة مممل ال بممون مممن خمملال    HPsلشممركة  CRMعلا مما  ال بممون، وهممو أُنممموذج 

اكتسممار ال بممون وتقويممة العلا ممة مممل ال بممون، وكممذلك مرحلممة الاحتلمما  بممال بون كأبعمماد لإدارة علا مما  
 ص. 13رية شكل لال بون لأنّها تتلق مل أهداف الدراسة الحالية من الناحية الن 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 CRMص أُنموذج 13شكل ل
Source: Janjicek, rose,(2003), ''Technical white paper_crm architecture for 

enterprise relationship marketing in the new millennium'',  
http://h71028.www7.hp.com/enterprise/downloads/CRMArchitecture_Whit
epaper_HPC.pdf 

و تقويمممة والاحتلممما  بمممال بون الكتسمممار و لااللقيممماّ ب بعمممم المبمممادئ تت لمممر إدارة علا ممما  ال بمممون
 كالأتي:

  بصمورة أفضمل حينمما يكمون لل بمون علا مة معرفة الأك مر عمن  يممة ال بمون و الحاومة للعلا مة معمه
  وية مل نقا  التماة.

  .دعّ ووعل معلوما  تلاعل ال بون متوافرة من وميل القنوا  أو نقا  الاتصال مل ال بون 
   ت وير بنية تحتية متمرك ة حول ال بون والتي بإمكانها أن تدعّ معالوة ال لر بشكل  ابم  لكمل

  بون.
  وعمليا  وتكنولوويا تصبح كموارد لتحقيق نتا ح مربحة.تخصيص إفراد مخلصين لعمله ،ّ 

و د تبن  الدراسة هذا الأنُموذج لأنه يشمل مراحل العلا ة مل ال بون من خلال اكتسار ال بون 
وتقوية العلا مة معمه وكمذلك مرحلمة الاحتلما  بمال بون كأبعماد لإدارة علا ما  ال بمون تتلّمق ممل أهمداف 

 ية الن رية.الدراسة الحالية من الناح
 مقاييس أبعاد إدارة علاقات الزبون: -2

http://h71028.www7.hp.com/enterprise/downloads/CRMArchitecture_Whitepaper_HPC.pdf
http://h71028.www7.hp.com/enterprise/downloads/CRMArchitecture_Whitepaper_HPC.pdf


تواوممه عمليممة  يمماة إدارة علا مما  ال بممون تحممديا  ناتوممة عممن  لممة الدراسمما  التممي تناولمم  هممذا 
الموضمممموع ومؤشممممرا   ياسممممه وعممممن القصممممور فممممي االممممر تلممممك المؤشممممرا  كونهمممما لا تتوافممممق و بيعممممة 

ك يمرة، أو لعمدّ  مدرة المن ممة علمى تشمخيص المن ما  أو أهداف الأ راف المرتب ة بها في أحيمان 
 مصدر المعلوما  الذي سيعتمد لأارام القياة.

 ممدّ الكتممار والبمماح ون معممايير ومؤشممرا  يمكممن للمن ممما  مممن خلالهمما أن تقممية إدارة علا مما  
 ص.17ال بون،كما موضح في ودول ل

 ص بعم مؤشرا  مقايية أبعاد إدارة علا ا  ال بون17ودول ل

يعة طب المصدر ت
حركة  المؤشر ومضمونه المؤشر

 المقياس
1 (Reinartz et al, 2004: 4) مقياة سباعي بدا العلا ة مل ال بون: صيانة العلا ة، إنهاا العلا ة وصلي 

2 (Amofah & IJaz, 2005: 21-
22) 

لي معرفمممة ال بمممون، تمييممم  ال بمممون، تلاعمممل ال بمممون، شخصمممية  وص 
 ال بون

مقياة 
 خماسي

اكتسممممار ال بممممون، تقويممممة العلا ممممة مممممل ال بممممون، الاحتلمممما   وصلي ص16-11: 2111لالكعبي،  3
 بال بون

مقياة 
 خماسي

7 (Obeng & Loria, 2006: 23-
30) 

مقياة  الإستراتيوية، القيادة، التكامل مل المن مة وصلي
 خماسي

 ةص رتب11ل الرضا، الولاا،  يمة ال بون، إبداعية ال بون وصلي ص116-96: 2116ل اهر،  1

6 (JelinKova et al, 2006: 59-
60) 

متعمممممة معرفمممممة ال بمممممون، تمييممممم  ال بمممممون، تلاعمممممل ال بمممممون،  وصلي
 دراسة ن رية ال بون

: 2114لعبد الرضا وال ا ي،  4
اكتسمممممار ال بمممممون، القيممممممة المضمممممافة لل بمممممون، الاحتلممممما   وصلي ص231

 بال بون
مقياة 
 خماسي

مقياة  ، تلاعل ال بون،  يمة ال بون، رضا ال بونمعرفة ال بون وصلي ص112-29: 2112لالقيسي،  2
 خماسي

اكتسممممار ال بممممون، تقويممممة العلا ممممة مممممل ال بممممون، الاحتلمممما   وصلي ص11: 2112لصادق،  9
 بال بون

مقياة 
 خماسي

مقياة  التسويق والمبيعا ، الخدمة وصلي ص21-49: 2119لالحكيّ و وين،  11
 خماسي

 ما أورده  بعم الكتاّر والباح ون. * الودول من إعداد الباح ة على بحسر
 ص تشير إلى اطتي:17وترا الدراسة بأن المعايير التي يتضمنها الودول ل

  إن معايير اكتسار ال بون، وتقوية العلا ة مل ال بون، الاحتلما  بمال بون همي الأك مر شميوعاً ممل
ال بمون، إبداعيمة ال بمونص  ، تلاعل ال بون،  يمة ال بون، رضا ال بون، ولااناعتبار لمعرفة ال بو 

 من المعايير المعول عليها في  ياة إدارة علا ا  ال بون.
   اتلمماق مع ممّ الكتممار والبمماح ين علممى اعتممماد معممايير ايممر كميممة فممي تلمممة أبعمماد إدارة علا مما

 ال بون.



 
 

 التفكير الإبداعي في المنظمات

 



 المقدمة
لمهمة و د لا مى اهتمامماً واسمعاً ممن  بمل الللاسملة يُعد موضوع التلكير الإبداعي من المواضيل ا

وعلممماا المممنلة لكونممه أحمممد أسمممبار  يممادة الإنتاويمممة فمممي المن ممما  ممممما يؤّهلهممما إلممى الريمممادة والنوممماج 
 نا شمممة الأ مممر الملاهيميمممةالاسمممتراتيوي، خصمممص همممذا اللصمممل ممممن الإ مممار الن مممري إلمممى عممممرم وم

 مممدرا  التلكيمممر الإبمممداعي ونمممماذج التلكيمممر الإبمممداعي للتلكيمممر الإبمممداعي بمممداً ممممن ملهوممممه وأهميتمممه، و 
ضميل اللصمل ال المل وانتهااً بإدارة وتنمية التلكير الإبداعي في من ما  الأعمال، وسيتّ عرم موا

 اطتية:  على وفق المباحل
 المبحث الأوّل: مدخل مفاهيمي للتفكير الإبداعي.
 المبحث الثاني: أبعاد ونماذج التفكير الإبداعي.

 
 
 
 



ل
ّ
 المبحث الأو

 مدخل مفاهيمي للتفكير الإبداعي
 أولاً:ماهية التفكير الإبداعي 

فكمل  ،تنسار الرؤية الأولية لتعريف التلكير الإبداعي إلى ملهومين كبيرين لالتلكيمر و الإبمداعص
منهما ذو بي ة وسما  د يقة وخضل لدراسا  عديدة  ال  العمق الللسلي خلاياهما، وما  ال  ريق 

  ص.6: 2112لالونابي، ل فيه  ويلًا فلّ يصل الباح ون إلى اتلاق بشأن تعريلهما البح
 التفكير لغة واصطلاحاً ومفهوماً  -1

 * التفكير لغة: 
وفكّممر فممي  ،ومماا فممي لالمعومممّ الوسممي ص فَكَممرَ وفكُممر وف كممر وفكممراً: تأمّممل بن ممر ورويممة فممي الشمميا

ل إلمى الموهمول، وأفكَمرَ فمي الأممر فكمر فيمه فهمو الأمر: اعمل العقمل فيمه ورتمّر بعمم مما يعلمّ ليصم
وفكّممر فممي المشممكلة: أي اعمممل عقلممه فيهمما ليتوصممل إلممى حلّهمما، فهممو ملكّممر. وفكّممر فمملان فممي  ،ملكّممر

الأمممر: أخ مممره ببالممه وافتكممر : تممذكّر وفكّممر فممي الأمممر: أعمممل عقلممه فيممه. وتلكّممر فممي الأمممر: افتكممر 
ص Thinkingنكلي يممة حسممبما ومماا فممي  مماموة المممورد لالتلكيممر فممي اللاممة الإو ص، 23: 2111لومممل، 

 ص. 1222: 2119بأنّه تلكير، فكرة، فكّر، أشخاص ملكرين لالبعلبكي، 
 * التفكير اصطلاحاً: 

ي لق اللكر على كل  واهر الحيماة العقليمة ويمراد بمه النشما  العقلمي، سمواا عمدّ همذا النشما  فمي 
و عُمدّ ممن ووهمة كونمه الموعي بكمل مما يحمدل فينما حد ذاته وبصرف الن ر عن بعده الموضموعي . أ

أو خارومممماً عنّمممما، أو عُممممدّ ملكممممه إدراك وفهممممّ وحكممممّ علممممى كممممل الأشممممياا ووعممممل هممممذه المعمممماني تخممممرج 
 ص.23: 2111الانلعالا  والعوا ف والارا   من ملهوّ اللكر لومل، 

 * التفكير مفهوماً: 
اولمم  ملهمموّ التلكيممر. كممما مبممين فممي توممدر الإشممارة ابتممداا إلممى عممدد مممن ووهمما  الن ممر التممي تن

 ص11الودولل



 ص ملاهيّ التلكير بحسر رأي بعم الكتاّر والملكرين11ودولل
 الملهوّ المصدر  
1 Maskanian, 1992: 

1 
هو فعل تلكّر من المعرفة الوا عية أو دليل يستعمله العقل لمعالوة الخيمال والمعلومما  للتوصّمل 

 إلى نتا ح من قية.
: 2111المصري،  2

233 
هممي تلممك العمليمما  الذهنيممة التممي يقمموّ بهمما الإنسممان لمحاولممة الوصممول إلممى نتيوممة معينممة أو  ممرار 

 معيّن. 
التلكيممر: هممو سمممة شخصممية وعمليممة عقليممة عليمماً وفريضممة دينيممة، يتصممف بهمما الأفممراد الأسمموياا،  16: 2111صالح،  3

لقمدرا  المعرفيمة والإدراكيمة التمي ولكنهّ يختللون في دروة ممارسمتها وتتكمون ممن موموعمة ممن ا
يسممتعملها اللممرد عنممدما يواوممه مو لمماً أو مشممكلة معينممة بهممدف الوصممول إلممى الحممل المناسممر الممذي 
يكممون علممى هي ممة سمملوك  ابممل للملاح ممة والاسممتدلال، ويمكممن أن تنمممو هممذه السمممة وتت ممور فممي 

 حالة ترويضها باستمرار ويمكن أن تضمحل وتمو  في حالة إهمالها. 
 التلكير هو: الو يلة الر يسة للعقل، وهو بدوره نعمة ميّ  بها الله الإنسان عن با ي الكا نا .  23: 2117أبو نصر،  7
يومماد علا ممما  وديممدة لمممّ تكمممن  291: 2117إبراهيّ،  1 التلكيممر: همممو إعممادة لتن ممميّ ممما يعرفمممه اللممرد فمممي أنممما  وديمممدة، وا 

 معروفة له من  بل. 
نوفل و الريماوي،  6

2112 :27 

يعرّف لدي بونو التلكير: همي العمليمة التمي يممارة المذكاا ممن خلالهما نشما ه علمى الخبمرة، أي 
خراوممه إلممى أرم الوا ممل، م لممما يشممير إلممى  انممه يتضمممن القممدرة علممى اسممتعمال الممذكاا المممورل وا 

 اكتشاف متبصّر أو متأن الخبرة من أول الوصول إلى الهدف. 
4 Akgun & Lynn(-)  يعممرّف لHalpern ص التلكيممر بأنّممه: عبممارة عممن هممدف، إدراك، العمممل المباشممر نحممو الهممدف، وهممو

 يتضمن حل المشاكل، صي، الاستدلال، احتمالا  حسابية واتخاذ القرارا . 
ص التلكير:همو فعاليمة ذهنيمة ذو معنمى ،تسماعد فمي صميااة او حمل المشمكلة او اتخماذ Jayيعرفل

 القرار او تحقيق رابة .
 إعداد الباح ة على وفق ما ورد فيه  .  المصدر: من

من خلال العمرم آنمف المذكر لمبعم ووهما  الن مر التمي تناولم  ملهموّ التلكيمر، تبميّن بعمم 
 السما  لهذه ال روحا  وكاطتي:  

 التلكير عملية عقلية ومعرفية وو يلة العقل.  -
 عناصره الرمو  لالصور الذهنية، المعاني، الأللا ، الأر اّص.  -

 ر من صلا  الأفراد الأسوياا، ولكنهّ يختللون في دروة ممارسته. التلكي -

 التلكير  درة على استعمال الذكاا المورول من أول الوصول إلى الهدف.  -
معرفية عليا تنتح عن عملية الت ور المدمااي التمي  –وتعرّف الدراسة التلكير بأنّه: عملية عقلية

 يمر بها اللرد خلال حياته . 
 غة واصطلاحاً ومفهوماً الإبداع ل -2

 * الإبداع لغة: 
دِيعُ الله ب  من فعل بمدع بمعنمى الأممر، فمي مختمار الصمحاج: همو الشميا اخترعمه لا علمى م المه، 

، وفمممي لسمممان العمممرر فبمممدع ص1923:73لالرا ي،ص، أي مبمممدعها114لسمممورة البقمممرة:  السَّ   وَاتَاوِ تَاْض   ِ



ص  بقمماً لقمماموة المممورد 32: 2111يكممون أولًا لومممل، الشمميا، ابتدعممه: أنشممأه وبممداه، والبممدع الشمميا 
 . تعني جإبداع ،توديد، فكره،أو  ريقة أداا وديدةج Innovationص193: 2119لالبعلبكي، 

 * الإبداع اصطلاحاً: 
دِيعُ السَّ وَاتَاوِ  بن الشيا، والخلق: إيواد شيا من شيا،  ال تعمالى: : تأسية الشيا عالإبداع

ص، والإبممداع أعممّ مممن 7لسممورة النمممل:  خُلقِققَ انِنسقَقانُ  ص، و ممال تعممالى: 114البقممرة: لسممورة  تَاْض   ِ
ولممّ يقممل بممدع الإنسممان  خُلقِققَ انِنسقَقانُ و ممال تعممالى  دِيعُ السَّ  وَاتَاوِ تَاْض   ِب  الخلممق، ولممذا  ممال تعممالى 

 ص. 2: 2113لالورواني، 
 * الإبداع مفهوماً: 

مل ملاهيّ أخرا م ل الابتكار والاختمراع والتاييمر سموف تعمرم عادة ما يختل  ملهوّ الإبداع 
 بعم التوضيحا  لهذه الملاهيّ: 

استعمل الاختراع والابتكمار فمي أدبيما  الابتكمار كمتمرادفين ممن خملال التوصمل إلمى فكمرة وديمدة 
ّّ إلممى منممتح وديممد عممادة ممما يممرتب  بالتكنولوويمما، بممل أن لميليمما ولا مماّص اشممارأ بوضمموج إلمم ى أن ومممن  مم

 ص.14: 2113الابتكار والإبداع يستعملان بشكل متبادل لنوّ، 
ص بمين الإبمداع والاختمراع، فمالاختراع ليعممل علمى تقمديّ Hitt et al, 2001: 541و مد ميّم  ل

 شيا وديد بينما يعمل الإبداع على تقديّ شيا وديد ووعله  يد الاستعمال. 
نّممه: لخلممق أو إنتمماج مممن خمملال اسممتعمال ص تعريلمماً للاختممراع بأFinlay, 2000: 297ويعمم  ل

الخيممالصص، بينممما يعممرّف الإبممداع لالاسممتالال التومماري للاختممراعص، وبممذلك لا يعنممي الإبممداع بالضممرورة 
يور أن تكون المن مة مخترعة، بينما  د تستوير للاختراعا ، فقد يكون الإبداع منتوواً وديداً أو 

أو  د يكون  ريقة وديدة لإيصال الخدممة أو تاييمر فمي   ريقة وديدة لإنتاج المنتح أو خدمة وديدة
ال ريقممة المتبّعممة فممي رسممّ هيكليممة المن مممة أو تاييممر فممي  ريقممة تو يممف العمماملين، بينممما تكممون كممل 

 عمليا  الإبداع عبارة عن تايير ولكن لية كل تايير عبارة عن إبداع. 
بتكمار وعرّفما الإبمداع بأنّمه: ص بمين الإبمداع والإGeorge & Jones , 2008: 163ميم  كمذلك لو 

لنوماج تنليمذ الأفكمار الإبداعيممةص، أمّما الإبتكمار فهممو لتوليمد الأفكمار الحاليممة والوديمدةصص. يمرا بعضممهّ 
و أن الإبتكمممار يتم مممل بالوصمممول إلمممى حمممل خممملاف المشمممكلة أو إلمممى فكمممرة وديمممدة فمممي حمممين الإبمممداع هممم

توديمد ص إلى الابتكار بأنّمه عبمارة عمن لLeiringer, 2008: 3ل  ر اشالت بيق الخلّاق لهذه اللكرة. أ
ص و د عرّف الإبمداع عبمارة عمن الاسمتعمال اللعلمي للتاييمر ايمر الاعتيمادي فمي عمليمة مما أو + إبداع

منممتح أو ن مماّ والممذي يكممون وديممداً للمن مممة التممي  اممم  بتكمموين هممذا التاييممر، وهنمماك مممن ميّمم  بممين 
إذ يعد التايير تبنيا للكرة أو سلوك وديمد بالنسمبة للمن ممة، الإبداع والتايير على وفق معيار الودّه، 

في حين أن الإبداع هو عبارة عن تبنّي فكرة أو سلوك وديد على   اع العمل أو سوق المن مة أو 
ص التاييمر بأنّمه تبنّمي فكمرة أو أسملور وديمد ممن Daft & Noe, 2001: 620عرّف ل تهما العاممة.بي

  بل المن مة.
هممو التوصّمل إلممى فكمرة وديممدة،  فالأبتكمار ص بممين الإبمداع والابتكممار،Shani & Loyو مد ميّم  ل

 ص. 21: 2113والإبداع هو الت بيق لللكرة الوديمدة لنوّ، 



ترا الدراسة الحالية  ان كل من مص لحي الإبداع والابتكمار يتمداخلان فيمما بينهمما بصمي، وحمالا  
علممى التممداخل الكبيممر صhttp//unpan.1.un.orgكمدلمختللمة متلّقممة فممي ذلمك مممل رؤيمما لمليمما ولا اّص.وأ

المممممممذي يشمممممممير إلمممممممى الإبمممممممداع اللكمممممممري إمممممممما المصممممممم لح  (Creativity)الحاصمممممممل بمممممممين مصممممممم لح 
Innovation). صيشير الى الإبداع اللني                     

ومممن أهممّ الصممعوبا  التممي تواوممه البمماح ين فممي موممال الإبممداع هممو التوصممل إلممى معرفممة ماهيممة 
ع ، ومن أهّ أسبار هذه الصعوبا  هو العدد الها ل من التعريلما  التمي  مدّمها علمماا المنلة  الإبدا

 ص. 16للإبداع ، كما مبين في ودول ل
 رأي بعم الكتاّر والملكّرين على وفقص ملاهيّ الإبداع 16ودول ل

 الملهوّ المصدر  
 يسبق إن وود، وبذلك دمح بين الإبداع والابتكار.إدخال شي اً وديداً إلى العالّ لّ  1929:732الشمّاع وحمود،  1
2 Tomas, 1990: 2  .هو شكل من أشكال العمل التي تقود إلى نتا ح وديدة ومليدة ويمكن التنبؤ بها 

بأنّه السلوك الإنساني الذي يؤدي إلى تايير فمي نماتح المموارد المسمتعملة فمي المن ممة، وهمذا  121: 1992الدهان،  3
 ف بالودّة والأصالة والقيمة لاللا دة الاوتماعيةص. التايير يتّص

7 Moorhead & Griffin, 
 هو عملية ت وير ووها  الن ر الأصلية والمتخيلة للموا ف. 1995

1 Jackson, 1997: 27 
بأنّه  رج أفكار وديدة في موال المنتوا  الوديدة والخدما  والتكنولوويا  العملية بما فمي 

 لوما ، وعلى أفكار وديدة حول كيلية إدارة  المن ما .ذلك تكنولوويا المع
6 Gurteen, 1998: 1  .هو عملية خلق وت بيق معرفة وديدة 

4 Sefertzi, 2000: 2 
هممو ويممل مممن الأفكممار الوديممدة أو إعممادة موممموع العناصممر المعروفممة إلممى الأشممياا الوديممدة، 

 ووضل الحلول ال مينة للمشكلة.

2 Daft& Noe, 2001: 116  هو توليد أفكار اريبمة  مد تلبمي الاحتياوما  المدركمة أو تسمتوير إلمى فمرص المن ممة، ويعمد
 الخ وة الأولى في الابتكار الذي يعد حيوياً للنواج ألمن مي بعيد الأمد. 

9 Daft, 2001: 357 هو تبنّي فكرة أو أسلوباً وديداً لصناعة المن مة أو سو ها أو بي تها العامة 
11 Hill & Jones, 2001: 

130 
 أي شيا وديد أو حديل حول ال ريقة التي تعمل بها المن مة أو تنتح بها منتواتها. 

11 Narayanan, 2001: 67  ًيعني التوديد أو وعل الشيا وديدا 

12 Hitt et al, 2001: 521 

ا بأنّه الأسلور أو ال ريقة التي يمكن لأحد أعمدة المن مة العممل بمووبهم Druckerيعرّف 
أمّا على خلق مصادر وديدة لل روة أو تدعيّ المصادر الحالية ذا  الإمكانية الكبيمرة الخلمق 

 ال روة مستقبلًاص.

الإبمداع لمية اسمتعداداً عقليمماً فقم  بمل هنمماك  سمّ كبيمر تمتحكّ فيممه عواممل بي مة اوتماعيممة، إذ  4: 2113ناصر،  13
 يمكن تنميته وتعليمه وتعلّمه بحسر ال روف.

17 Dti, 2005:4    هو أمر حيوي لكل و ا من الا تصاد، وهو القدرة على توليد موموعة متنوعة من الخيمارا
 التوارية من خلال الأفكار الوديدة وهو سمة أساسية من سما  التوديد في كل المن ما . 

11 Robinson & Ed., 2009: 3   اهنة.يعد أمراً هاماً لموتمعنا للحلا  على الحالة الا تصادية الر 
 الودول من إعداد الباح ة بالاستناد إلى بعم ما ورد في اللكر الإداري.

من خلال العمرم آنمف المذكر لمبعم ووهما  الن مر التمي تناولم  ملهموّ الإبمداع، تبميّن بعمم 
 السما  لهذه ال روحا  وكاطتي: 



 التركي  على أنّه  رج أفكار وديدة أو منتح أو خدمة وديدة. صأ 
 ور عمل وديد تقود إلى نتا ح وديدة.تبني  ريقة أو أسل صر 

 سلوك إنساني يقود إلى التايير والحصول على اللا دة الاوتماعية.  صج 

 عملية ت وير لووها  الن ر.  صد 

 همص لكي يكون الشيا وديداً، ينباي أن يتّصف بالودة والأصالة والقيمة.
 وص يمكن تعليّ وتنمية الإبداع وبدروا  مختللة بحسر ال روف.

 دراسة الإبداع بأنّه: لأسلور عمل ينتح اللرد بمووبة أفكاراً وديدة ومليدةص. وتعرّف ال
 مفهوا التفكير الإبداعي -3

كان  بعم التعريلا  وآراا الباح ين والمن رين لرسّ صمورة واضمحة لملهموّ التلكيمر الإبمداعي 
الأسماة فمي حمل تحتوي على لمسا  الحة المرهمف والوا عيمة فمي الاختيمار، لأن التلكيمر الإبمداعي 

المشكلة، إذ اعتمد المدخل الإبداعي في حل المشكلة بالتلكير بعيداً عن الحالة القا مة والخروج عن 
أ وار التلكير المعتادة لتقديّ حلول وديدة بمستويا  عديدة ذا   درة على الإبداع وتشويل و تنمية 

  الملماهيّ التمي وصمل  التلكيمر ص  . تعمدد11-9: 2112الأفكار الوديدة لدا العاملين لالونابي، 
 ص.14الإبداعي، كما مبيّن في الودول ل

 ص ملاهيّ التلكير الإبداعي على وفق آراا بعم الملكرين والباح ين14ودول ل
 الملهوّ المصدر  
1 
 ص32: 1999لالحمادي،  

مهمما  لهو م يح من الخيال والتلكير العالي الممرن لت موير فكمرة  ديممة أو لإيوماد فكمرة وديمدة 
 كان  اللكرة صايرة، ينتح عنها إنتاج متمي  اير مألوف يمكن ت بيقه واستعمالهص.

لهممو انحممراف عممن العممرف والتقاليممد ويحممدد علممى أسمماة افتراضمما  معينممة ولممية فيممه إوممرااا   ص37: 2111لالصرن،  2
  ابتة للمتابعة ولا  واعد لامت الص.

 التلكير الوماعي لإيواد وخلق الأفكارص ل ريقة وماعية تشوّل  ص212: 2111لالصرن،  3
7 

 ص14: 2111لصالح، 
ص لعمليممممة تلهممممّ ال بيعممممة الخاصممممة لكممممل عنصممممر مممممن عناصممممر المو ممممف  ممممّ Ohameعرّفممممه ل

اسممتعمال القممدرة الإبداعيممة والخيممال الواسممل لإعممادة تركيممر العناصممر بشممكل يحقممق أفضممل فا ممدة 
 ممكنةص.

عمادة التن ميّ ومراوعمة لأفكمار اليموّ فمي  ريقمة لتعلّّ توليد الأف صHarris, 2006: 66ل 1 كار الوديمدة إعمادة اسمتعمال، وا 
 وديدةص.

 المصدر: إعداد الباح ة
تممممرا الدراسممممة الحاليممممة التلكيممممر الإبممممداعي ضممممرورة ملحّممممة لكافممممة المممممديرين فممممي المن ممممما ، لأنّ 

 يرهمما المممدوافل ص المن ممما  مرهونمممة بمع يمما  التلكيممر الصمممحيح. لهممو  ممدرة ذهنيمممة تSurvivalبقمماال
مكانيمة  والحواف  تتولّد عنها فكرة تتصف بالودّة والتنموّع والقمدرة علمى التكيّمف ممل ال مروف المتايمرة وا 

ضافة التلاصيل إلى ما تولّد من أفكار وديدةص.   الإحساة بالمشكلا  وا 
 
 



 ثانياً: أهمية التفكير الإبداعي 
اج واسمممتمرار المن مممما  بسمممبر المنافسمممة يعمممد التلكيمممر الإبمممداعي ممممن المقوّمممما  الأساسمممية لنوممم

الشديدة التي شهدها العالّ منذ  مانينا  القرن العشرين إلى يومنا هذا، التي كان  السبر في تراومل 
نتمماج المنتومما  سممواا كانمم  سمملل أو خممدما  وحلمّم  محلهمما المعرفممة،  دور المممواد الخمماّ فممي تكمموين وا 

تممد إنتاوهما علمى مما فمي عقمول البشمر ممن المعرفمة ف هر  ما يسمّى بالسلل الذكية وهي منتوا  يع
ص. والتلكيمممر الإبمممداعي همممو الوممم ا 2: 2111أك مممر بك يمممر ممممن اعتمادهممما علمممى الممممواد الخممماّ للينمممده، 

الحيوي في العديد من المن ما  الرا دة وفي تقدّّ المديرين الناوحين الذين يمكن أن يكون أحد  مادة 
بممداعي فممي السمملل والعمليمما  الأساسممية للمن ممما ، و ممد يمممارة اللمرق التممي تقمموّ بممارسممة التلكيممر الإ

هؤلاا المديرين دوراً ر يساً في التحلي  وتشويل عمليمة الاتصمالا  بمين الو ما ف المختللمة للمن ممة، 
ويمكن أن تمارة هذه العمليا  في المن ما  الصناعية والخدمية علمى حمدٍ سمواا، كوسميلة لتحقيمق 

 ص.193: 2111ن، البقماا والاستمرارلالصر 
يومممر علممممى المن ممممما  أن تكمممون  ممممادرة علممممى التكيمممف والت مممموّر إذا أراد  الاسممممتمرار، وتنشممممي  
أعمالها بواس ة معرفة  دوّ المنافسين إلى السوق وبحمو تهّ منمتح سميايّر أسماة التنمافة، إذ تكمون 

ي ومم ااً مممن  قافممة القممدرة علممى التكييممف والتاييممر ووهريممة للبقمماا فممي السمموق، وأصممبح التلكيممر الإبممداع
 المن ممممممممممة وأصمممممممممبح مقبمممممممممولًا بشمممممممممكلٍ واسمممممممممل، وفمممممممممي صممممممممملر فعاليممممممممما  العديمممممممممد ممممممممممن المن مممممممممما 

ص. يتمحممور التلكيممر الإبممداعي النمماوح حممول ت مموير منتومما  وديممدة أو إدارة  المن مممة Trott(-):5ل
يمم ة ب ريقممة حدي ممة تخلممق  يمممة لل بمما ن، وتن لممق أهميتممه مممن كونممه المصممدر الممر ية الأك ممر أهميممة للم

ص، إذ تعمممد الميمم ة التنافسممية ودورة حيمماة الصممناعة ذا  Hill & Jones, 2001: 136التنافسممية ل
محمممددين، الأوّل: يبممميّن بمممأنّ المن ممممة حالمممما تقممموّ بترسممميا ميممم ه تنافسمممية فمممإنّ عليهممما الاسمممتمرار فمممي 

يماة الصمناعة توصمي است مار الم يمد من المموارد للاستمرار فمي تلمك الميم ة، وال ماني يبمدو بمأنّ دورة ح
بأنّ كل صناعة تمرّ خلال سلسلة من المراحل التدريوية والقابلة للتنبمؤ. وفمي السمنوا  الأخيمرة وفمي 
ّّ إ بممممما  عمممممدّ صمممممحّة تلمممممك اللرضممممميا ، لأنّ التايمممممرا  التكنولوويمممممة السمممممريعة  بعمممممم الصمممممناعا  تممممم

دمير الإبمداعيص، أي وعمل والابتكارا  والأفكار المبدعمة فمي السملل والخمدما   مد أ لقم  العنمان لللتم
الم ايا التنافسية تتلاشى ودورة حيماة الصمناعا  بعيمدة عمن التسلسمل المذي يمكمن التنبمؤ بمه للتايمرا . 
والمممذي يعنممي بممه تنمما ر دورة الحيمماة. وكممما لاح نمما بممأنّ التلكيممر الإبممداعي يكمممن فممي وممذور أو أصممل 

  الحيمماة  بممل تقممدّمها خمملال كافممة المراحمممل الميمم ة التنافسممية  صمميرة العمممر والنهايمما  الملاو ممة لممدورا
 ص. Dess, et al., 2007: 189ل
ص إلمى التلكيمر الإبمداعي بأنّمه الأسماة فمي رضما ال بما ن وتحقيمق احتياومماتهّ 1ص:-أشمارلالعديلي، ل  

للوديد والمليد، سيما وأن هذه الحاوا  والمت لبا  متايّرة بتايّر الرابا  والت لعا  الوديدة وتعم و 
 ممما  التممي تمكّنمم  مممن النمممو بشممكل ويّممد فممي ممما تكسممبه الممى اللكممرة المبدعممة فممي إسممتراتيوياتها المن

وبراموهمممما وسمممملعها وخممممدماتها، إذ بلضمممملها اسممممت اع  أن تحقممممق نتمممما ح  يبممممة فممممي تعمممماملا  السمممموق 
 والمنافسة.

 



 ثالثاً: قدرات التفكير الإبداعي
بداعي وكذلك في تسمميتها فيسمميها المبعم تباين الكتاّر والباح ون في تحديد  درا  التلكير الإ

بمهمممارا  التلكيمممر الإبمممداعي، وي لمممق آخمممرون  مممدرا ، ويميمممل المممبعم إلمممى التعبيمممر عنهممما بمصممم لح 
سما  وخصا ص وهناك ممن يسمميها بأسمة وشمرو  التلكيمر الإبمداعي، وممنهّ ممن يسمميها بعواممل 

 ص. 12أو عناصر التلكير الإبداعي، وكما مبيّن في الودول ل
 الملكرين والكتاربعم ص تسميا   درا  التلكير الإبداعي بحسر أراا 12ول لود

  درا  التلكير الإبداعي المص لح المستخدّ المصدر  

1 Davis & Rimm, 2004: 
210 

  لا ة، مرونة، أصالة، تلاصيل، حساسية للمشكلا   درا  الإبداع

 أصالة، الكّ والكيف  لا ة، مرونة، عوامل الإبداع 22-19: 2111اللاعوري،  2
  لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، التلاصيل مكوّنا  التلكير الإبداعي 12-11: 2111ومل،  3
  لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، التلاصيل عناصر التلكير الإبداعي 27-21: 2116يونة،  7
 ة، حساسية للمشكلا ، تلاصيل لا ة، مرونة، أصال أسة وشرو   الإبداع :211653 اهر، 1
  لا ة، مرونة، أصالة، الإفاضة مهارا  التلكير الإبداعي 77-73: 2119ال ا ي،  6

 لا ممة، مرونممة، أصممالة، حساسممية للمشممكلا ، الاحتلمما   مهارا  التلكير الإبداعي 13: 2112العمرية،  4
 بالاتواه

2  www.khayma.com       ال لا ة، المرونة، الأصالة، التوسل، الحساسية للمشكلا  مهارا  و درا  التلكير الإبداعي 
9 www.drmosad.com ال لا ة، المرونة، الأصالة، الحساسية للمشكلا ، التلاصيل عناصر التلكير الإبداعي 
1
1 http://unpan,1.un./org, لا ممة، مرونة،أصممالة،الخيال الخلّاق،الدافعيممة الداخليممة،  يمت لبا  التلكير الإبداع 

 الحساسية للمشكلا 
 الودول من إعداد الباح ة  على وفق ما واا في الأدبيا  الواردة في الودول.

القممدرا  لال لا ممة والمرونممة والأصممالة والحساسممية  ون ممراً لممما تقممدّّ، تممرا الدراسممة الحاليممة  تكممرار
للمشمممكلا  والتلاصممميلص فمممي أك مممر ممممن مصمممدر وبنممماا علمممى ذلمممك سممميتّ الاعتمممماد عليهممما فمممي وصممملها 

 كمؤشرا  لمقياة التلكير الإبداعي، وفيما يأتي توضيح لهذه القدرا :
 : Fluencyالطلاقة  -1

ار الإبداعيمة، فالشمخص المبمدع متلموّق علمى ويقصد بها القدرة على إنتماج أكبمر كميّمة ممن الأفكم
أسمماة كميممة الأفكممار التممي يقترحهمما عممن موضمموع محممدد فممي وحممدة  منيممة  ابتممة بالمقارنممة بايممره، لأنّممه 

 ص.13: 2112يمتلك دروة مرتلعة من سيولة الأفكار وسهولة توليدها لالعمرية، 
اج عمدّة أفكمار اسمتوابة ص بأنّهما  ابليمة إنتمDavis & Rimm, 2004: 210في حمين ن مر لهما ل

 لمشكلة ملتوحة النهاية أو معضلة ، والأفكار  د تكون شلوية أو اير شلوية.
ص فمي الاختبمارا  الكلاميمة، تتواومد فمي  لا مة 19: 2111وعلى وفمق مما أشمار إليمه لاللماعوري، 

ص بممممأنّ www.drmosad.comأنممممواع مممممن ال لا ممممة لاللكريممممة، التراب يممممة ،التعبيريممممةص، بينممممما أكّممممد ل

http://www.khayma.com/
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همممي ل مممدرة إنتممماج أفكمممار عديمممدة لل يمممة وأدا يمممة لمشمممكلة نهايتهممما حمممرّة وملتوحمممةص، ولخّمممص  ال لا مممة
 ال لا ة في الأنواع اطتية: 

 
 أص  لا ة الأللا 

وتعنممي سممرعة تلكيممر اللممرد فممي إع مماا الكلممما  وتوليممدها فممي نسممق ويّممد، وأضمماف لالمومّعممي، 
ص إلممممى أن لهممممذا النمممموع مممممن ال لا ممممة اسممممّ الإنتمممماج ألتباعممممدي لوحممممدا  الرمممممو  ويسممممميه 77: 2111

 يرسونص ب لا ة الكلما ، وتقتصر هذه ال لا مة علمى توليمد عمدد ممن الكلمما  يعتممد فيهما الشمخص 
على مخ ونه المعرفي فمي المذاكرة لتحقيمق م المر بسمي ة، وم مل همذه ال لا مة تت لمّر توليمد كلمما  

 و تبدأ وتنتهي معاً بحرفٍ معيّن، وتتضمّن  لا ة الكلما  و لا ة الأعداد. تنتهي أ
 رص  لا ة التداعي: 

 هو إنتاج كمية كبيرة من الكلما  ذا  الدلالة الواحدة. 
 جص  لا ة الأفكار: 

ص إذ 77: 2111ف لالمومعمممي، محمممدد، وأضممماهممي اسمممتدعاا عمممدد كبيمممر ممممن الأفكمممار فمممي  ممممن 
دراك ويمكن تنمية هذا النوع من ال لا ة عن  ريمق  مرج أسم لة معينمة تتلّمق يكون له القدرة على الإ

 مل مستوا النمو المعرفي للشخص.
 دص  لا ة الأشكال: 

ممل مما  رأي الباح مة وتعني تقديّ بعم الإضافا  إلى أشكال معينة لتكموين رسموّ حقيقيمة يتلّمق
الأفكار والاستوابا  الم روحة  ص من أنّه لية من الضروري أن تكون21: 2116واا به ليونة، 

مليدة، وربما كان عدد  ليمل منهما همو المذي يصملح، ولكمن المهمّ همو ألا ي مرد الملكمر أي فكمرة ت مرأ 
عليه أو ينتقدها أو يتصعّر في  بولها، بل عليه أن يوممل أكبمر  مدر ممن الأفكمار، بعمد ذلمك يقارنهما 

الحاليمة  بمأنّ ال لا مة همي:  مدرة  مرج وتوليمد  ببعضها ويلاضل بينها ويختبر فوا مدها. وتمرا الدراسمة
 سيل من الأفكار الإبداعية في فترة  منية محددة. 

 : Flexibility المرونة -2
ص بأنّها: لالقدرة على إنتاج م يح للأفكارص. على وفق مما أشمار إليمه Proctor, (-): 14أوضّح ل
ن نموع معميّن ونقصمد بهمذا التاييممر فمي ص بأنّ مرونمة التلكيمر تعنمي لتاييًمر مم21: 2111لاللاعوري، 

المعنممى أو التلسممير أو الاسممتعمال أو فهممّ المهمممة أو اسممتراتيوية العمممل أو تاييممر فممي اتومماه التلكيممر 
ص بأن المرونة Davis & Rimm, 2004: 210الذي  د يعني تلسيراً وديداً للهدفص في حين بيّن ل
قة أو التلكير بأفكار لها عدّة خصما ص أو رؤيمة هي القدرة على التعامل مل المشكلة بأك ر من  ري

ص بممأنّ المرونممة ويقصممد بهمما لالقممدرة علممى 17: 2112الحالممة مممن عممدّة وهمما . بينممما أكممد لالعمريممة، 
تايير الحالة الذهنية بتايّر المو فص، والمرونة هنا هي عكمة مما يسممّى بالتصملّر العقلمي المذي ممن 

وممه بهمما موا ممف الحيمماة المختللممة ومممن الم لممور بممال بل أن خلالممه يقمموّ علممى تبنّممي أفكممار محممددة يوا
يكمون الشممخص المبممدع علممى دروممة مرتلعممة مممن المرونمة حتمّمى يكممون  ممادراً علممى تاييممر حالتممه اللكريممة 

                                           
 .ال لا ة تعني فصاحة الووه واللسان 



ص إلممى المرونممة بأنّهمما لالابتعمماد 191: 2111لكممي تتناسممر مممل تعقمّمد المو ممف الإبممداعي. ن ممر لنممور، 
ممممن القوالمممر الواممممدة، وتعنمممي التكيّمممف اللاعمممل توممماه البي ممما  عمممن التقليمممد الأعممممى، وتعنمممي الخمممروج 

والموا ف الوديمدةص، وأضماف بمأنّ المرونمة تعمد أحمد أركمان الشخصمية المبدعمة، ولمذلك االبماً مما يقمال 
نّهمّ يسمبقون ايممرهّ فمي النشمما ا  الحمرّة وايممر  بمأنّ اليابمانيين يتمتعممون بدرومة عاليممة ممن المرونممة، وا 

أنّهممّ لا يشممعرون بممأنّهّ مقيّممدون بمعو مما  الوا ممل فضمملًا عممن تومماهلهّ للقوالممر  المقيّممدة بممال روف، أي
ص علمممى أنّهمما  مممدرة الشممخص علمممى 74: 2111التقليديممة التممي تعيمممق إبممداعهّ، بينمممما أكّممد لالمومّعممي، 

الووهممة الذهنيممة التممي ين ممر مممن خلالهمما إلممى حممل مشممكلة محممددة وتشممير إلممى  ممدرة الشممخص علممى أن 
حاً في مواوهته للمشكلة وبذلك فإنّه يتكيّف مل أوضماع المشمكلة وممل الصمور التمي يُ هر سلوكاً ناو

ت همر بهما، وكلّممما ا داد  لديمه همذه القممدرة كلّمما ا داد  لديممه المرونمة الإبداعيمة والتكييليممة. فمي حممين 
عممممرّف المرونمممممة بأنّهمممما: لتاييمممممر الحالممممة الذهنيمممممة لممممدا اللمممممرد بتايّمممممر  صcom.www.drmosadأن ل

 ص، والمرونة نوعان:المو ف
ف بمو مممف محمممدد، أضممماأص المرونمممة التلقا يمممة: همممي إع ممماا عمممدد ممممن الأفكمممار المتنوعمممة التمممي تمممرتب  

ص حتمّى يكمون تلكيمر الشمخص تلكيمراً إبمداعياً مرنماً مرونمة تلقا يمة، فمإنّ عليمه 74: 2111لالمومّعمي، 
فكممار فممي موممالا  متعممددة أن يكممون  ممادراً علممى إع مماا عممدد متنمموع مممن الأفكممار وأن تنتمممي هممذه الأ

 ومختللة. 
رص المرونمة التكيليممة: وتعنممي التوصممل إلممى حممل المشممكلة، أو مو ممف فممي ضمموا التاذيممة الراوعممة التممي 
تأتي من ذلك المو ف، في حين ترا الدراسة الحالية بأنّ المرونة : لهي القدرة على تكييف الأفكمار 

 المست اع عن القولبة والتنمي  للموا ف. مل المتايرا  والموا ف الوديدةص، أي الابتعاد  در
 : Originality الأصالة -3

ص أن الأصممالة: لهممي التميّمم  فممي www.drmosad.comأوضممح المقممال المنشممور فممي المو ممل ل
خصممموص بممميّن التلكيممر والقمممدرة علمممى النلممماذ إلممى مممما وراا المباشمممر والممممألوف مممن الأفكمممارص، وبمممذا  ال

ص بأنّ الأصالة: لتعني إنتاج ما هو اير ممألوف، ومما همو بعيمد الممدا ومما 21: 2111لاللاعوري، 
هو ذكي وحاذق من الاستوابا ، وهناك من العلماا من يقول أن اللكرة لا تكون أصيلة ووديمدة إلا 

 Davisة. وأكّمد لإذا لّ يسبقها سابق وكان  اير عادية وبعيمدة الممدا وذا  ارتبا ما  بعيمدة وذكيم

& Rimm, 2004: 210.ص بأنّها التلرّد والاختلاف عن اطخرين 
ص بممأنّ سمممة الأصممالة ت لممق علممى لالأفكممار الوديممدة وايممر 22: 2116فممي حممين ن ممر ليممونة، 

المألوفمممة لا بالنسمممبة لمنتويهممما فحسمممر بمممل للمحي مممين بمممه، وكمممما إن تقمممديّ اللمممرد للأفكمممار الوديمممدة أو 
توهما سميؤدي شمي اً فشمي اً إلمى تقمديّ مما همو أصميل بالنسمبة للبي مة المحي مة بممهص، الأصميلة بالنسمبة لمن
ص بأنّ التلكير الأصيل هو لالشخص الذي ينلمر ممن تكمرار اطخمرين 14: 2112بينما أكد لالعمرية، 

ذا ن رنممما إلمممى الأصمممالة فمممي عواممممل ال لا مممة والمرونمممة، نومممد أنّهممما  وحلمممولهّ التقليديمممة للمشمممكلا ص. وا 
 ن كل منها فهي: تختلف ع

لا تشير إلى كمية الأفكار الإبداعية التمي يولمدها الشمخص، بمل تعتممد علمى  يممة تلمك الأفكمار  -أ
 ونوعيتها.

http://www.drmosad.com/


لا تحتوي شمرو اً فمي الن مر إلمى البي مة، كمما لا تحتماج المى  مدر كبيمر ممن الشمرو  الم لوبمة -ر
 .لنقد الذا  حتى يست يل اللكر المبدع أن يتّ عمله على احسن ووه

لا تشممير الممى نلممور الشممخص مممن تكممرار تصمموراته، بممل تشممير الممى النلممور مممن تكممرار ممما يلعلممه  -ج
 اطخرون، والذي يمي ها عن المرونة.

وأخيرا يمكن تعريف الأصالة لهي توليد الأفكار النمادرة والوديمدة، والتمي تتوماو  حمدود الممألوف 
 من الأفكارص.

   he problemsSensitivity to tالحساسية للمتكلات   -4
ص بممأنّ التلكيممر الهممادف لحممل مشممكلة، هممو تلكيممر نمماوّ عممن محاكمممة 11، 2113رأ  لناصممر: 

عقليمممة لاسمممتنتاج دلا مممل وأفكمممار تمممؤدي المممى إيوممماد حمممل ليصمممبح الحمممل فمممي همممذه الحالمممة حممملًا من قيممماً 
 يصمدر ومعقولًا. وهو بعكة التلكير الحر الذي يم ل ما يدور فمي الأذهمان لأنّمه تلكيمر ايمر مقيمد لا

ص، 17: 2112عمن وعممي ولا ينبممل عممن  صمد لبلمموغ هممدف محممدد علمى وفممق ممما أشممار  إليهلالعمريممة، 
يسممت يل الاحسممماة بمممالك ير ممممن المشمممكلا  فمممي مو مممف واحمممد، فهمممو يعمممي الأخ ممماا ونمممواحي المممنقص 

 والقصور.
ص بممأنّ الحساسممية للمشممكلا  لهممي  ممدرة mwww.drmosad.coبينممما أكممد المو ممل الالكترونممي ل

اللممرد علممى رؤيممة المشممكلا  فممي الأشممياا والعممادا ، أو الممن ّ، ورؤيممة ووانممر الممنقص والعيممر فيهمماص. 
ص بمأنّ الشمخص المبمدع Knellerص المسمتندة إلمى مما  رحمه ل2008: 15وتأتي ووهة ن ر لالعمريمة،

ير بهمما ايممره كاسممتوابا  اطخرين.بينممما أكّممد أك ممر حساسممية لبي تممه المعتممادة فهممو ير ممر الأشممياا التممي 
ص بأنّ الحساسية للمشكلا  همي عبمارة عمن موموعمة ممن المهماّ Davis & Rimm, 2004: 211ل

 مرج  معرفمة المعلومما  الملقمودة.  معرفمة الصمعوبا .  المتلا مة التمي تتضممّن القمدرا  لمم 
توضمممميح  ي المشممممكلة المهمممممة. عمممم ل نممممواح تحديممممد المشممممكلة الحقيقيممممة.  السممممؤال المناسممممر. 
 تحديمممد المشمممكلة التمممي يمممتّ التعاممممل معهممما.  تحديمممد المشممماكل اللرعيمممة.  وتبسمممي  المشمممكلة. 

تقممود إلمى حلممول  و تحديممد المشمكلة بشممكل أوسمل. إن القممدرا  فمي  افتمرام حممدود المشمكلة. 
 أوسل وأك ر.

دراك  وترا الدراسة الحالية  بأنّ الحساسية للمشكلا  هي لالقمدرة علمى الإحسماة بالمشمكلا  وا 
 ص.االتايرا  الحاصلة حوله

 : Elaboration التفاصيل -5
صفأنها لعبارة عن www.drmosad.comعلى وفق ما أشار إليه المقال المنشور على المو لل

 & Davisبمرا ص فمي حمين رأا لوديمدة لمدا الممتعلّ ممن الخ تنميما مسماحة الخبمرة والوصمول إلمى 

Rimm, 2004: 211 ص بأن التلاصيل هي القدرة لإضافة تلاصيل أو الت وير أو التوسل والمرب  او
 لتنليذ فكرة ما.

ص بأنّها مقدرة اللرد على الإضافة ذا  القيمة إلى فكمرة أو أسملور 22، 2111وبين لاللاعوري: 
ت بيقهممما أك مممر فا مممدة وسمممهولة. وتمممرا الدراسمممة   دممممه ايمممره إذ تكتممممل اللكمممرة بشمممكل أفضمممل أو يصمممبح

الحاليمممة  بمممأنّ التلاصممميل همممي القمممدرة علمممى إضمممافة تلاصممميل وديمممدة المممى فكمممرة مختصمممرةص.أكد ليمممونة، 
ص علممى ان نتمماج التلكيممر الإبممداعي لا يقتصممر علممى تقممديّ  الوديممد أو اللريممد، بممل يتضمممن 24:2006

http://www.drmosad.com/
http://www.drmosad.com/


ه الأفكممار بممالتنوع والقممدرة علممى التكيممف ممممل أك ممر مممن ذلممك فهممو يعنممي إنتمماج أفكممار عديممدة تتسممّ هممذ
ال ممروف المتايممرة، كممما انممه يممؤدي إلممى إضممافة تلاصمميل والتوسممل فممي إنتمماج الأفكممار ويع ممي الأفممراد 
والمن ما  القدرة على الإحساة بالمشكلا  أو نواحي القصور وهمذا يعنمي ان تقمديّ الوديمد واللريمد 

الحاليممة  بممأنّ هممذه العوامممل متداخلممة مممل بعضممها  هممو ومم ا مممن كممل ولممية الكممل نلسممه. وتممرا الدراسممة
للوصمممول إلمممى اللكمممرة المبدعمممة أي أن العلا مممة بمممين همممذه العناصمممر يمكمممن الوصمممول إليهممما عمممن  ريمممق 
ضرر تلمك العناصمر ممل بعضمها أي إن حاصمل ضمرر مما لمدا اللمرد ممن تلمك العناصمر يعبمر عمن 

  درته على توليد اللكرة المبدعة. 
ص بوومود  مدرا  إبداعيمة أخمرا همي رؤيمة اللوضمى التمي Davis & Rimm, 2004: 211أشار ل  

ع مماا دراسمما   ّّ المكممان، تونّممر الأن مممة العقليممة والتلكيممر بممالأمور الحروممة والمسمماهمة بالنتمما ح وا  تعمم
ويّدة وفهّ القضايا المعقّدة وتكيّف المعرفة لحل المشاكل الوديمدة. أضماف بمأنّ هنماك ممن التلاصميل 

ما يعد  درا ، م لًا الاستقلال، المخا رة، الشخصية المرحة، اللضول، الإدراك  والخصا ص اللردية
 والتحمّل وايرها. بال بل توود عدّة مهارا  لا حصر لها يمكن تعلّمها.
ص أنمممواع ممممن المعلومممما  أو 4رأا لوليلممموردص بمممأنّ القمممدرا  العقليمممة الإنسمممانية تنمممتح عمممن تلاعمممل ل

ص عمليمما  عقليممة 5رم يممة أو توريديممة، لاويممة، سمملوكيةص مممل ل المحتويمما  لمحتويمما  سمممعية بصممرية،
ادراك، تذكر ، تلكير تباعدي لصحيحص تلكير تقاربي لتقليديص، تقويّ لإصدار حكّ أو اتخاذ  رارص. 

أنمواع ممن الإنتماج اللعلمي وعلمى ص  6ان تلاعل المحتويا  الأربعة مل العمليا  الخمة يمؤدي المى ل
 120ص=6X5X4ص  ممدرة ل120قممدرا  العقليممة التقليديممة الإبداعيممة هممو لهممذا الأسمماة يكممون موممموع ال

ص  ممدرة تقليديممة، وهممي متكاملممة ومتشممابكة مممل بعضممها . وبعممد سلسمملة 96ص  ممدرة إبداعيممة و ل24منهمما ل
البصرية تتكون من نوعين منلصلين من -من البحول المستمرة توصل بأنّ محتويا  العقل السمعية

 ممدرة عقليممة.  150ص=6X5X5كاملهما وعليممه فممإنّ عممدد القمدرا  تصممبح لالمحتويما  علممى الممراّ مممن ت
ّ أعلن لوليلوردص بأنّ الذاكرة الإنسانية كعملية عقلية تتألف من عمليتين منلصلتين 1988وفي عاّ 

هممممممما: الممممممذاكرة التسممممممويلية والممممممذاكرة الحلي ممممممة وعلممممممى هممممممذا الأسمممممماة يرتلممممممل عممممممدد القممممممدرا  العقليممممممة 
ص تقليديممة. وبممين لوليلمموردص إذا حممدل إن 150درة منهمما إبداعيممة و لص  مم30ص  ممدرة، ل6X6X5=180ل

تلو مم  عنممد الشممخص محتويمما  العقممل السمممعية فإنّممه يميممل إلممى تلضمميل الأعمممال والمهممن الموسمميقية 
ذا تلو مم  المحتويمما  الرم يممة لالتوريديممةص أبممدع حاملهمما فممي ميممدان العلمموّ الرياضممية  والإبممداع فيهمما، وا 

ذ ارتلل مستوا المحتويا  اللاوية أبدع صاحبها في ميدان التعليّ والكتابة والتخ ي ،  والإحصاا، وا 
ذ ارتلل مستوا المحتويا  السلوكية أبدع  وا 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
  

صاحبها في إدارة  الحكّ في المؤسسا  والمن مما . ويمذكر بمأنّ كمل النماة الأسموياا يملكمون كافمة 
نّ كمل فمرد ان تموافر  لمه الشمرو  الملا ممة لمه القمدرة القدرا  العقلية بضمنها الإبداعية وهمو يعتقمد بمأ

ص ت مممور القمممدرا  17ص. يوضمممح الشمممكلل 12-11، 2111نمممور: علمممى الإبمممداع فمممي احمممد الميمممادين ل
 العقلية لالذكا ية والإبداعيةص في ن رية لوليلوردص.

 
  رية وليلوردص القدرا  العقلية لالذكا ية والإبداعيةص في ن17شكل ل

ص، جمقمممالا  و مممرااا  فمممي علمممّ المممنلة وتربيمممة التلكيمممر والإبمممداعج، ديبونمممو للنشمممر 2111المصمممدر: نمممور، كممما ّ عبمممد ل
 والتو يل، عمّان. 
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 رابعاً: مستويات التفكير الإبداعي:
 التفكير الإبداعي لدى المدير: 1-

تقمماا بمن ممماتهّ لمواوهممة أممماّ المممديرين بمختلممف مسممتوياتهّ سممؤال ي ممرج نلسممه حممول كيليممة الار 
 التحديا  التي تواوهها؟

الإوابممة هممي فممي التلكيممر المبممدع وعممدّ الاكتلمماا بالأسمملور التقليممدي فممي التركيمم  علممى الأهممداف 
ص فمأنّ التلكيمر الإبمداعي لمدا الممدير Narayanan: 2001,75الأساسمية علمى وفمق مما أشمار إليمه ل

ويتايممر دور المممدير فممي التلكيممر اعتمممادا علممى نمموع  هممي اللكممرة التممي يممتّ التوصممل إليهمما مممن المممدير.
الإبداع  يد الدراسة إذ تشول المن ما  الإبداعا  التراكميمة والتمي تمؤدي إلمى الحصمول علمى حصمة 
دارة  هذه الإبداعا ، وتكون إداراتهما الممؤ رة عماملا ووهريما بالنسمبة المى  سو ية ، ويمكن التخ ي  وا 

 النواج الا تصادي للمن مة.
ا للتهديمممدا  والتحمممديا  التمممي تواوههممما من ماتنممما أصمممبح  أسمممالير إدارة الأممممة لا تصممملح ون مممر 

عداد القادة  لإدارة اليوّ والاد وان الإدارة  اللاعلة للأداا في هذا الصدد تقضي بأنّ أسالير اختيار وا 
 يوممر أن تختلممف لتأخممذ كممل ممما تقممدّ بالاعتبممار، فالهممدف هممو إعممادة تشممكيل  ممدرا  وتووهمما  ورؤا

الممممديرين والرؤسممماا الحممماليين فمممي من ماتنممما ليحولممموا إلمممى  مممادة إبمممداعيين ملهممممين، وان تعممماد صممميااة  
سياسا  الاختيار والتدرير والت موير بمما يهيمي  يمادة تحويليمة ممؤ رة تحقمق أ صمى فا مدة ممن المموارد 
البشمممممممممممممرية فمممممممممممممي من ماتنممممممممممممما لأنهممممممممممممما رأة الممممممممممممممال اللكمممممممممممممري و الميممممممممممممم ة التنافسمممممممممممممية للمن مممممممممممممما  

وال ريقمممة الأك مممر شممميوعا فمممي المن مممما  همممي وضمممل صمممندوق الا تراحممما   .,185:2005)عوريلاللمما
لتسممتال أفكممار العامممل كممل سمماعة، وعنممدما وضممع  إحممدا المن ممما  صممندوق الا تراحمما  حصممل  

ك ير من المن ما  تبحل عن  ص.Schilling, 2008: 18مقترج و د تبن   لل منها ل 7000على 
هذا ال من من العملا  النادرة الحصول عليها لذلك تومد أن المن ممة إذا المبدعين الذين يعدون في 

تمكن  من الحصول على مو ف مبدع ومتمي  فإنها تحاف  عليه وتعده من أصولها ال ابتة التي لا 
يمكمممن أن تسمممتاني عنهممما أبمممداً. يمتممما  المو مممف المبمممدع بال لا مممة، القمممدرة علمممى التكيمممف، واكتشممماف 

ال قممة بممالنلة وروج المبممادرة والأصممالة والتميمم ، فالحصممول علممى مو ممف يتميمم  المشممكلا  والم ممابرة و 
بكل تلك الصلا  يعد أمراً اير مووود في همذه الحيماة، ولكمن  مد تتمو ع همذه الصملا  علمى ممو لي 
المن مة فتكون فريقا إبداعيا يقود المن مة الى النواج وهذه هي ااية المن ما  المت ورة والمتقدممة 

 ص . أن المديرين المبدعين يتمي ون بالمي ا  اطتية:www.annokhbat.netصل,Proctor-11:ل
 لديهّ  لا ة تتم ل في القدرة على المويا بكّ كبير من الأفكار إذا واوهتهّ مشكلة ما. -أ
دراك -ر  التحديا . يتمتعون بقوة ملاح ة حادة ومقدرة عالية على ملاح ة وا 
 الم ابرة العنيدة في مواوهة الصعار وك رة العمل الداور. -ج
 التمي  بروج المبادرة، فالمبدعون يودون لذة لا توصف في ممارسة النشا  الإبداعي. -د
 الاهتماّ والتلاعل مل المشاكل الاامضة، فهّ في  لق فكري دا ّ ولا يقنعون بالمألوف. -هم
 نودهّ يقدمون حلولا اريبة ومتلردة.الأصالة في التلكير، ف -و

http://www.annokhbat.net/


وبممين لوليلمموردص بممأنّ الإنسممان المبممدع يتسممّ بصمملا  لا ت هممر واضممحة عنممد الأ ممل منممه إبممداعاً. 
منهمما انممه يممرا ممما لا يممراه ايممر المبممدع مممن مشممكلا  علميممة أو سياسممية أو اوتماعيممة.الا وهممو أك ممر 

أك ر  درة على التحليل واتخاذ القرار ممن  لا ة فكرية ولاوية وأك ر مرونة وتسامح وأصالة فكرية، و 
ن يممره الأ ممل إبممداعاً منممه وأكممد بممأنّ الإبممداع لا ينشممأ مممن أو عممن فممراغ بممل لابممد مممن إلممماّ واسممل فممي 

 ص.2005 :18الميدان الذي يعمل فيه لنور،
ص بأنّ صلا  المبدعين هي في الحقيقة الانلتاج والإبداع والم اج Daft & Noe,2001ون ر ل
ص إن تسمممية احممد الأشممخاص بأنّممه مبممدع عنممدما Proctor,(-): 4ا لأوالم ممابرة والالتمم اّ.ور واللضممول 

من  ر كلاً في شيا مختلف عن ما يلكرون به. أشا يرا نلة الشيا الذي يراه اطخرون ولكن يلكر
ص خصا ص الأفراد الذين يساهمون في الإبمداع، فهمي اخمتلاف George & Jones, 2008: 166ل

هممممممة المرتب مممممة بالمعرفمممممة والدافعيمممممة الذاتيمممممة، أمّممممما خصممممما ص المن مممممما  فهمممممي مسمممممتوا الأفمممممراد والم
 ص:11الاستقلال، شكل التقييّ، ن اّ المكاف ا  وأهمية المهمة وكما في الشكل ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص خصا ص الأفراد والمن ما  التي تساهّ في الإبداع11شكل ل               

 Source:George, Jennifer M.Jones, Gareth R.,(2008), "understanding and  Managing 
organizational behavior" Pearson Prentice Hall ,Upper Saddle River, New Jersey.       

 ترا الدراسة الحالية  بأنّ المدير المبدع يور أن يمتلك موموعة من الصلا  منها:
 يمنح ال قة والحرية للأفراد الذين يقودهّ. -أ 
 ك الدافعية والحماة العالي والإرادة القوية.يمتل -ر 
 تحمل المسؤولية. -ج 
 تشويل الأفكار الوديدة والمساعدة في ت ويرها. -د 
  ادر على اتخاذ القرارا  بسرعة. -ه 
 :التفكير الإبداعي لدى فريق العمل -2

هو التلكير الذي يتّ التوصل إليمه ممن  بمل الوماعمة وتلكيمر الوماعمة يكمون اكبمر ممن المومموع 
 ص:393:2004-394بالنتا ح اطتيةلالعميان،  للوماعة يتعلق الإبداعف ية ،ردي للأفكار الإبداعالل

 * إن الوماعة المختللة من حيل الونة تنتح حلولًا أحسن وودة من الوماعة أحادية الونة.
 * الحل الإبداعي للوماعة يت لر أن تتكون من أشخاص لهّ شخصيا  مختللة.

 بين أفرادها انسواّ .لية مة أك ر ميلًا للإبداع من الوماعة التي *تكون الوماعة المنسو

 ن اّ المكاف ا 

 شكل التقييّ

 مستوا الاستقلال

 أهمية المهمة

 الإبداع

 اختلاف الأفراد

 المهمة المرتب ة بالمعرفة

 الدافعية الذاتية

 



 * إن الوماعة حدي ة التكوين تميل إلى الإبداع أك ر من الوماعة القديمة.
 * أن الإبداع ي داد مل  يادة عدد أعضاا الوماعة، حيل تتوسل القدرا  والمعرفة والمهارا .

 :خامساً: مصادر ووسائل التفكير الإبداعي
 يمكن معرفة مصادر الإبداع من خلال الإوابة على التساؤل اطتي:

ممممن مممن أيممن تحصمممل علممى الأفكمممار الإبداعيممة، همممل هممي مممن داخمممل المن مممة أو ممممن خاروهمما أو  -
 هما معا؟كلي

ص والأ سماّ الأخمرا أو R & Dفقد ينشأ الإبداع فمي  سمّ البحمل والت موير ممن داخمل المن ممة ل
الموه ون، المنافسونص أو كليهمما معماً. وعلمى المن ممة إن تبمذل وهودهما من خاروها م ل لال با ن، 

ص. إلا 2006:29لاختيار أفضل الأفكار الإبداعية التي تنسار إليها من مصادرها المختللمة ل ماهر،
ص أشار إلى مصمادر الإبمداع المختللمة، وبيممن بمأنّ الإبمداع يمكمن أن Schilling: 2008, P.16أن ل

كما في الصمورة المألوفمة للمختمرع أو المسمتعمل الوحيمد والمذي يصممّ الحمل لحاواتمه ينشأ من الأفراد 
الخاصة، أيضا يمأتي ممن وهمود بحمل الوامعما  والمختبمرا  الحكوميمة أو المن مما  الخاصمة ايمر 
الهادفة للربح. و د بين بأنّ المحرك الأساسي الأول للإبداع همو المن مما ، وهمذه مناسمبة لنشما ا  

نهمما تمتلممك مصممادراً أُنموذويممة أع ممّ مممن ن مماّ الإدارة  والأفممراد لتن مميّ تلممك المصممادر نحممو الإبمداع لأ
 ص16الارم الوماعي. كما في الشكل ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ص 16شكل ل

 مصادر التلكير الإبداعي
Source: Schilling, Melissa, (2008)," Strategic Management of Technological 
Innovation", McGraw Hill, New York , NY. 

 ص بأنّ مصادر الإبداع هي:Wheelen & Hunger,2004: 310رأا كل من ل
 النواج اير المتو ل، اللشل اير المتو ل، والأحدال الخاروية اير المتو عة. 1-
 التعارم أو التنافر بين الوا ل اللعلي مل ما هو ملترم أو ما يور أن يكون عليه الحال. 2-
 عتمد على الحاوة إلى تايير في العملية.الإبداع الم 3-
 التايير في العوامل السكانية كالعمر ومستويا  التعليّ للمو لين. 4-
 التايير في الإدراك، الأم وة، والمعاني. 5-

من ما   
 الأعمال

 الأفراد وامعا ال

المختبرا  
 الحكومية

 المن ما  الخاصة
 اير الهادفة للربح



 _ المعرفة الوديدة.6
 ص24، 2111أمّا بالنسبة لوسا ل التلكير الإبداعي فهي كاطتي: لاللاعوري: 

أو أك ممر مممن وسمما ل التلكيممر الإبممداعي ومممن بممين هممذه الوسمما ل علممى سممبيل التممدرير علممى وسمميلة  1-
 الم ال العصف الذهني.

محاولممة تاييممر الأسممالير السمملبية فممي حممل المشممكلا  ليكممون اللممرد أك ممر مرونممة وانلتاحمما فممي حممل  2-
 المشكلا .

 ة.تكوين  درة لدا اللرد للتأ ير على دوافل اطخرين لحل المشكلا  ب ريقة إبداعي 3-
 يممادة روج الم ممابرة لممدا اللممرد فممي حممل المشممكلا  وذلممك مممن خمملال الن ممر إلممى هممذه المشممكلا   4-

 كتحديا  ايوابية بدلا من عدها كمعو ا  تحول دون التلكير الإبداعي.
بناا  قة اللرد بنلسه و ابليته للتايير، والتأكيد أن لمدا اللمرد  مدرا  عقليمة كامنمة أك مر ممما يعتقمد  5-

 ه التدرير على الإبداع في التالر على المعو ا  الشخصية.حين يساعد
 ترا الدراسة الحالية  أن مصادر التلكير الإبداعي يمكن أن تتلخّص في وسيلتين هما: 

داخليممة: تتعلمّمق بكممل ممما هممو مووممود داخممل المن مممة ومحلمّم  علممى نمممو الإبممداع، م ممل إتاحممة  -1
 المديرين للعاملين التعبير عن رأيهّ. 

تتعلمّمق بكممل ممما هممو مووممود خممارج المن مممة مممن  ممروف تممدفعها للبحممل عممن حلممول خارويممة:  -2
 إبداعية وديدة لمواوهة المنافسين.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثاني



 أبعاد ونماذج التفكير الإبداعي

 :اولاً: أبعاد التفكير الإبداعي
 ص: 12، 1929ا: أ ار  الأدبيا  المتخصصة في دراسة الإبداع وملة من الأبعاد أهمهالروشك

 المنا  الاوتماعي للإبداع. 3-الشخصية المبدعة. 2-عملية أدارة التلكير الإبداعي.1-
فضلًا عن هذه الأبعاد تضاف الوماعة المبدعة إلا أن عدداً من الباح ين  للوا ممن شمأن همذا 

ذلمك يمكننمما البعمد بسمبر تمأ ير الن ريممة اللرديمة ،ايمر أن أبحا ماً عممدة أكمد  علمى أهميتمه وعلممى وفمق 
 التعمّق فكرياً وعلى النحو اطتي:

 عملية إدارة التفكير الإبداعي:-1
تعممد عمليممة الإبممداع أحممد الم مماهر النلسممية  الداخليممة وتتضمممن اللح مما  واطليمما  والممديناميكيا  
النلسية بدااً من ولادة المشكلة أو صميااة الافتراضما  وانتهماا بتمد يق النتماج الإبمداعي. تنمدرج عمدة 

يواد العلا ما ، وتنمدرج أيضماً ديناميكيمة الحيماة ن شا ا  في هذه العملية كالتلكير ونقل المعلوما  وا 
 ص.24، 1929العا لية والانلعالية والعوامل الشخصية بكاملها.لروشكا: 

إذ تختلمممف عمليمممة الإبمممداع بحسمممر نممموع الإبمممداع المتبمممل ويكمممون التخ مممي   ويمممل الأممممد ضمممرورياً 
ا  الوذرية والتي تت لر تقنيا  إضافية يلا ّ بعضمها بعضماً عمن الوصمول إلمى بالنسبة إلى الإبداع

مرحلممة الت مموير النها يممة ويميممل النومماج فممي عمليممة الإبممداع إلممى إيقمماد مهممارا  المممديرين للتلريممق بممين 
المممداخل البعيممدة وايممر الويممدة وان الإبممداع الوممذري ايممر شمما ل فممي مع ممّ الشممركا  الصممناعية فهممي 

 ص.Narayanan,2001:P.74بداعا  التدريوية.لترك  على الإ
تممرا الدراسممة الحاليممة  بممأنّ عمليممة أدارة التلكيممر الإبممداعي هممي العمليممة أو النشمما  الممذي يمارسممه 
الشمممخص فمممي ومممممل البيانممما  لحممممل المشمممكلة التمممي تواوهممممه أي الحصمممول علممممى المعرفمممة بالموضمممموع 

إلى حل المشكلة، فضلًا عن تموافر شمرو   ومحاولة إيواد علا ا  بين الأشياا التي تؤهله للوصول
 الأصالة والمرونة واللا دة الاوتماعية في الحلول المقدمة.

هنممماك نمممماذج عديمممدة ا ترحهمممما الكتمممار والبممماح ون بشمممان مراحممممل وخ ممموا  عمليمممة إدارة التلكيممممر 
ص نقملًا Kreitner & Kinickiالإبمداعي، تختلمف عمن بعضمها المبعم وممن همذه النمماذج أُنمموذج ل

 ص.14ص.كما موضح في شكل ل306: 2003ن لحريّ،ع
الإعداد: وتتضمن المدة التي يقضميها اللمرد فمي المتعلّ والتمدرير فمي العممل، وحضمور الممؤتمرا   1-

 والندوا  وايرها ليتمكن من الإحا ة بكل أبعاد المشكلة.
 التركي : في هذه المرحلة يرك  اللرد اهتمامه ووهوده وتلكيره على المشكلة. 2-
 الاحتضان: وهنا ينخر  اللرد في أعماله اليومية بينما يوول ذهنه في البحل عن البيانا . 3-
يواد العلا ا  فيما بين الأشياا. 4-  الالهاّ: بينما يبحل اللرد عن المعلوما  يعمل على رب ها وا 
 تها.الإ با  التحقق: إعادة العملية بكاملها من اول ت بي  اللكرة أو تعديلها أو تورب 5-



 
 
 
 

 
 

 ص مراحل عملية الإبداع14شكل ل
 ص.2003316: المصدر: إعداد الباح ة وفق ما واا في لحريّ،

 ص226: 2005وهناك من  ال بأنّ اللكرة المبدعة تمر بأربل مراحل وهي لالصيرفي،
مرحلممممة التشممممبل: وهممممي التعممممرف علممممى المشممممكلة بصممممورة ملصمممملة مممممن وميممممل ووانبهمممما وال ممممروف  -1

 والأسبار التي دع  إلى  هورها وكافة الأفكار التي ترتب  بها. المحي ة بها
التلكيممر العميمممق: همممو التلكيممر المركممم  علمممى المشممكلة وتحليلهممما وتلحمممص وميممل ووانبهممما ودراسمممة  -2

 الأفكار المتعلقة بها وتن يّ هذه الأفكار بأشكال مختللة.
ل المعلوممما  مممل بعضممها الممبعم التأمّممل: يم ممل اختمممار المشممكلة فممي العقممل البمما ن حتممى تتلاعمم -3

 اطخر.
التحقمممق: هنممما يممممتّ توضممميح اللكمممرة الناتوممممة عمممن مرحلمممة الإلهمممماّ وتلحمممص ملا متهممما لخصمممما ص  -7

 المشكلة وتكيلها بصورة تلا ّ تلك الخصا ص وعرضها على المختصين  بل القياّ بتنليذها.
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
 

 ( مراحل التفكير الإبداعي11تكل )
 :266)2111باح ة وفق ما ورد في لالصيرفي ،المصدر: إعداد ال

وهناك من أ لق على هذه المراحل تسميا  أخرا كمرحلة التحضير ومرحلة الحضمانة ومرحلمة 
الإيحاا ومرحلة التحقق .فالإبمداع علمى وفمق ذلمك يحتماج إلمى القمدرة علمى التصمور والتخيمل والتركيم  

 & Moorheadعلمى وفمق مما أشمار اليمه.ل ص.222 : 2007وكذلك التقويّ عند الإ با .لالملكماوي،

Griffin,1995الإبداع يمر بأربل مراحل هي: نّ ص فإ 
 الاستعداد: تعد الخ وة الأولى في التلكير المبدع أنها عملية فعالة وتت لر وهداً كبيراً. 1-

 
 التحقق  مرحلة

 التأمل  مرحلة

 مرحلة التعمق

 مرحلة التشبل



ر الحضانة: هي الو   اللاّ  للتلكير والتأمّل خملال همذه المرحلمة يبعمد الشمخص اهتماممه المباشم 2-
 بعيداً عن المشكلة.

 البصيرة: هي الاختراق المتحقق وراا التهيؤ والحضانة. 3-
 التحقق: والتأكد فيما كان  البصيرة صحيحة. 4-

 ص بأنّ عملية التلكير الإبداعي تمرّ بمرحلتين أساسيتين هما: 239-234: 2111المصري، رأا ل
اهممما ، اتخممماذ القمممرار أو اللكمممرة مرحلمممة المبمممادأة: وتتضممممن لإدراك المعلومممما ، تكممموين الاتو -1

 الصا بةص. 
 مرحلة الت بيق وتتضمن لمرحلة الت بيق الأولي، مرحلة الاستمرارص. -2

ص  ممرج عمليممة التلكيممر الإبممداعي مممن خمملال خمممة مراحممل Tomas,1990: P.2فممي حممين أن ل
 :George & Jones, 2008هممي: الإعممداد، التركيمم ، الاحتضممان، الإضممااة والتحقق.يوضممح ل

P.164ص:19ص بأنّ عملية التلكير الإبداعي تمر بخمة مراحل كما في الشكل ل 
 
 
 
 
 

 ص عملية الإبداع19شكل ل
1. Source: George, Jennifer M.Jones, Gareth R.,(2008), "understanding and  

Managing organizational behavior" Pearson Prentice Hall ,Upper Saddle River , 

New Jersey. 

وعلى وفق ما ورد آنلاً فأن مع ّ الباح ين الذين ت ر وا الى مراحل عملية التلكير الإبداعيمة  مد 
 اتلقوا على  لال مراحل أساسية للعملية الإبداعية هي: مرحلة الإعداد، الحضانة، الت ب  والتحقق.

بداعيممة، ص بممأنّ الممذكاا عامممل مسمماعد ومهممّ فممي العمليممة الإ2007:205فممي حممين أكممد لالملكمماوي،
اير ان بعمم الأعممال الإبداعيمة لا تحتماج إلمى درومة عاليمة ممن المذكاا وهمذا مما يلسمر وومود عمدد 

 من المبدعين بدروة متوس ة من الذكاا.
: إن الشخصمممممية ممممممن ووهمممممة ن مممممر علمممممّ المممممنلة تتضممممممن لالاسمممممتعدادا  التخصةةةةةية المبدعةةةةةة -2

العا ليمممة. يتبممين ممممن ذلممك إن عواممممل  والاهتماممما ص وال بممل والمممم اج فضمملًا عمممن الدافعيممة والموا ممف
الشخصية هي عوامل نلسية، اير عقلية والذكاا كاستعمداد عاّ ينباي أن يدخل ضمن هذه العوامل 

 ص:192941لروشكا، وفيما يأتي سنعمرم العوامل العقليمة التي تؤ ر في إبمداع الشخصية: 
 الذكاء والإبداع: -أ

والمذكاا فمإنّ الإبمداع ممرتب  بمالتلكير ألتباعمدي والمذكاا  ص ووود علا ة بين الإبداعFrnoonيوضح ل
ص. علممى وفممق ممما أشممار إليممه وليلممورد فممإنّ الإبممداع يممرتب  39: 2003ناصممر،يممرتب  بممالتلكير ألتقمماربي ل

بالتلكير الإفترا ي ألتباعدي الذي يتضمن وملة من الخصا ص كالمرونة وال لا ة والأصالة وكمذلك 
 ذ يصنف هذا العامل في موموعة الاستعدادا عامل الحساسية للمشكلا ، إ

 

 تنليذ الأفكار 
 الإبداعية

 اختيار الأفكار
 الإبداعية

 إنتاج الأفكار
 الإبداعية

ومل 
 المعلوما 

 إدراك المشكلة
 أو اللرصة



التقويميمممة، بينمممما يكمممون عاممممل لالتعريمممفص أو إعمممادة البنممماا فمممي موموعمممة التلكيمممر التقممماربي، وعمممرف  
 وللورد جالتلكير المبدع بأنّه التلكير ألافترا ي ألتباعديج.

يتمما لان بصمورة إن استعمال احد نوعي التلكير يختللان باختلاف المو ف أو المشمكلة ولكنهمما 
اعتياديممة، فممي التلكيممر ألافترا ممي ألتباعمممدي تقممل القيممود وتتسممل عمليمممة البحممل ويوممري الإنتمماج باممم ارة 
وتصممعر إمكانيممة النومماج، بينممما فممي التلكيممر ألتقمماربي تكممون الحريممة ا ممل والمشممكلة تحتمماج إلممى إوابممة 

لنومماج يكممون مضمممونا.فلي واحممدة دون وهممد كبيممر أي أن هنمماك محدوديممة البحممل و لممة فممي الإنتمماج وا
السؤال عن عكة معنى معين فإنّ الإوابة تكون نتيومة مباشمرة ودون وهمد تسمتعمل التلكيمر المحمدد 
أو الإنتاج ألتقاربي إما في حالمة السمؤال عمن مرادفما  معنمى معمين فمإنّ الإوابمة تختلمف وتتنموع فلمي 

 ص.45: 1989هذه الحالة نستعمل التلكير ألافترا ي ألتباعدي لروشكا،
 مرونة التفكير: -ب

ان الممركن المعرفممي الأساسممي للإبممداع هممو مرونممة التلكيممر إذ نلهممّ منهمما إعممادة بنمماا المعلوممما   
بصورة سريعة ومناسبة على وفق لمت لبا  الحالا  الوديدة وتايير شكل الصيااة عندما لا يبرهن 

عنيجبقممماا علمممى الحمممالا  الشمممكل السمممابق عمممن فعاليتمممه. والمرونمممة همممي عكمممة صممملابة التلكيمممر المممذي ي
الوديدة على وضعها السابق والبقاا في إ ار المشمكلا  المحلولمة سمابقا دون البحمل عمن وديمد، إذ 

بالم ابرة والبحل عن الحلول وكل لا يست يل اللرد إن يرا بعيدا تبديل الحل وتاييره، ترتب  المرونة 
ن تنوع الرؤية لشكل وتقنيا  اعمداد موضوع إبداعي يخلو من ذلك س حياً وضعيلاً، فالمرونة تتضم

 ص.11: 1929المشكلة لروشكا، 
% مممن 92ص المسممتندة إلممى ممما  رحممه الرفمماعي أن نسممبة 66: 2111أتمم  ووهممة ن ممر لومممل، 

% فقمم  تكممون خممارج حممدود المممألوف 2عمليمما  التلكيممر التممي نمارسممها تكممون فممي حممدود المممألوف و 
 والتي توصلنا إلى الإبداع والابتكار.

 ناخ الاجتماعي للإبداع:الم -3
هناك بعم الباح ين يستعملون مص لح لالوضل الإبداعيص م مل مماكينون وهمو جكمل مما يحمي  
بممماللرد ممممن أممممور اوتماعيمممة، وتمممأ ير العممممل وال قافمممة إذ يمكمممن لهممما أن تسمممهل لأوص تحمممب  التلكيمممر أو 

صمممعد ويهمممب  بتمممأ ير الأفعممال الإبداعيمممةج. ونلهمممّ ممممن ذلمممك أن مممما نسمممميه إبمممداعا همممو شممميا متايمممر، ي
: 41: 29ال روف وأوضاع الحياة التي تساعده على النممو والا دهمار أو المذبول والممو  لروشمكا، 

 :ص، وهناك موموعة من العوامل المؤ رة على المنا  الإبداعي هي42
 أص تأ ير المنا  في تكوين وترسيا الإبداع: 

المحي مة التمي تنممي وتعيمق ت مور يمكن أن ت هر في سياق نمو العاممل موموعمة ممن العواممل 
الخصا ص الإبداعية للشخصمية. وممن الأممور التمي تسمهّ فمي ت مور الشخصمية المبدعمة همي أيوماد 
ال روف المناسبة لت ور الاهتماما  والاسمتعدادا  فمي مومالا  النشما  المختللمة، وهنماك موموعمة 

ن ممة م ممل: عمدّ الإكممراه، ممن ال مروف التممي تنممي ت مور السمملوك الإبمداعي للشخصمية فممي إ مار الم
بعماد العواممل التمي تقمود إلمى الصمراع، والمخمما رة، وتشمويل الاتصمال واختيمار الصمعر فمي الحممدود  وا 

 ص.42:  29المقبولة لروشكا، 
 رص تأ ير المنا  على اللعالية الإبداعية:



 يووممد فمممي المؤسسممما  الإنتاويمممة نم مممان ممممن العممممل: الأول ذو  مممابل تكمممراري وال ممماني ذو  مممابل
إبممداعي، فالمؤسسمما  تنممتح سمملعاً مكممررة لو مم  معممين  ممّ تبتكممر مممن وهممة أخممرا نوعيمما  وديممدة مممن 
السلل والخدما  أو شدة الحاوا  الوديدة . ويمكن لهذا الإنتاج إذا لمّ يتحممل العاممل الإبمداعي فمي 

  أن يتو ممف عممن كونممه مسممتهلكاً لكونممه لممّ يعممد  ممادراً علممى سممد الحاومما –أي مسممتوا مممن مسممتوياته 
 ص.41: ص 1929الوديدة المت ايدة لروشكا، 

ترا الدراسة الحالية  بضرورة تهي ة المنا  الإبداعي المريح والمناسر في بي ة العمل من خلال 
تحديد أهداف المن مة بشمكل واضمح، تموفير ن ماّ اتصمالا  فعمال، ممنح كافمة أعضماا المن ممة  قمة 

ة ، وللأشخاص المبدعين، فضلًا عن منحهّ الو   عالية في النلة والدعّ المستمر للأفكار الوديد
الكمافي لنضمموج الأفكممار الوديمدة إن عمليممة إنشمماا المنما  الإبممداعي تسممتارق و تماً ووهممداً ولكممن نتيوممة 

 ذلك تكون اللوا د مرتلعة بمورد أنشاا المنا  الإبداعي في بي ة العمل.
 ثانياً: نماذج ومقاييس التفكير الإبداعي:

 :والابداع فسرة للتفكير الإبداعيالنماذج الم -1
 وزملاؤه  Galanakisأ( أُنموذج 
ص أُنموذوماً لإبمداع المن ممة حمول  ريقمة تصممميّ Galanakis et al , 2000: P. 4 مور ل

المنتوا  الوديدة وعملية ت وير إبداعيمة المن ممة وتحويمل الملماهيّ الوديمدة إلمى عمليما  ومنتوما  
داع المن ممة إبمداع و يمد وممل ذلمك يتمأ ر بالعديمد ممن العواممل التمي نها ية م لقة في السوق. وأن إب

تتلاعل بينها لبدا البي ة الإبداعية. ومنها إستراتيوية المن مة وتوفر رأة المال والقدرا  التكنولووية 
ووهود البحل وال قافة التن يمية وهيكل المن مة وعامل المخا رة ومشاركة المو لين وتوليد ملماهيّ 

 تاذي عمليا  ت وير المنتوا  الوديدة.وديدة 
أن العوامممممل التممممي تتو مّمممف عليهمممما إبداعيممممة المن مممممة لت مممموير منتومممما  وديممممدة هممممي إسممممتراتيوية 
المن مممممممة، الوهممممممد البح ممممممي، ال قافممممممة التن يميممممممة، تمممممموافر رأة المممممممال، الهيكممممممل التن يمممممممي، القممممممدرا  

 التكنولووية، مشاركة العاملين ومستوا المخا ر.
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص إ ار عمل إبداع المن مة21ل شكل
Source: Galanakis, Kostas, Yazdani, Baback & Passey, Stuart , (2000), "An Innovation system Model 
using the system thinking Approach",  
www.In3.dem.ist,utl.pt/downloads/cur2000/papers/s23p06.pdf  

 Robbinsب( أُنموذج 

http://www.in3.dem.ist,utl.pt/downloads/cur2000/papers/s23p06.pdf


ص أُنموذوماً للإبمداع والتلكيمر الإبمداعي متكمون  Robbins, 2003: P. 133 - 134لقمد ا تمرج ل
مممن  مملال أومم اا لأن مع ممّ الأفممراد يملكممون القممدرة ليكونمموا علممى الأ ممل مبممدعين بدروممة معتدلممة، فممما 

مممن الأفممراد والمن ممما  فعلممه لتحليمم  إبممداع العمماملين، يكمممن الومموار فممي أُنممموذج  الممذي يسممت يل كممل
الإبداع ذي ال لا ة أوم اا، ونتيومة لموموعمة كبيمرة ممن الدراسما  إن همذا ألأنُمموذج يقتمرج بمأن ابمداع 
 اللرد يت لر الخبمرة ومهمارا  التلكيمر الإبمداعي ودافعيمة أداا المهممة و مد بمين بأنمه كلمما كانم  درومة

 ،فيما يلي شرحاً لهذه المكونا :كل و ا من الأو اا عالية ا داد  احتمالية ووود الإبداع
 

 
 
 
 
 
 

 ص مكونا  الإبداع21شكل ل
Source: Robbins Stephen P., (2003), "Organizational behavior", 10

th
 ed , Prentice-Hall,  

person education international, Upper Saddle River , New Jersey. 

المعرفة همي القميّ المكتسمبة ممن خملال الخبمرة المكتسمبة. والتعمود علمى  ريقمة لعممل شميا لأداا  -1
ص تعممد الخبممرة LaaksLahti, 2005: 15مهمممة وتممراكّ الحقمما ق والقواعممد الإورا يممة أو الاسممتدلال ل

والمعرفمة والكلمااة والخبمرة أساة العمل الإبداعي ويتّ دعّ  درة الإبداع عنمدما يملمك الأفمراد القمدرا  
 ص.Robbins, 2003: 133في موال عمله. ل

أممما مهممارا  التلكيممر الإبممداعي فهممي تشمممل القممدرا  الذهنيممة للتلكيممر المبممدع تتضمممن القممدرة لحممل  -2
المشممماكل ايمممر المألوفمممة. القمممدرة علمممى التحليمممل والتالمممر علمممى الصمممعوبا  وتحممممل المخممما رة ويكمممون 

من أول الإبمداع وأخيمراً لإ ملاق إمكانيمة اللمرد المبدعمة تت لمر فمي أالمر  الحاف  الووهري مهّ وداً 
 .صSchilling, 2008: P. 17لالأحيان بي ة والتي ت ود دعماً وتكافي من أول الأفكار المبدعة 

أما الو ا الأخير من الأنُموذج فهو دافعية العمل إن همذا الوم ا يمؤدي إلمى تحويمل  مدرة الإبمداع  -3
نه يحدد المدا الذي من خلاله يقوّ الأفمراد باسمت مار خبمرتهّ ومهماراتهّ إلى أفكار إب داعية حقيقية وا 

الإبداعيمة بشممكل كاممل ولهممذا االبمماً مما نوممد بمأن الأفممراد المبممدعين يحبمون عملهممّ إلمى دروممة يصممبحوا 
ن الشيا المهّ يمكن أن تؤ ر بي ة عمل اللمرد علمى الدافعيمة الداخليمة ولقم د وومد فيها مهووسين به وا 

بأن م يرا  بي ة العمل تدعّ الإبداع والتي على ال قافة التي تشول على تدفق الأفكار والحكّ البناا 
والعمادل علمى الأفكمار والتمويمل الكمافي ومموارد المعلومما  والحريمة فمي البم  بمأي عمممل يومر انومما ه 

ن المشممرف الممذي ي ممق فممي اطخممرين ويشممول عمممل الموموعممة وأفمم راد الموموعممة الممذين وكيليمممة أدااه وا 
 ص.Robbins, 2003: 134ي قون بعضهّ ببعم ل

 
 وزملاؤه Chen( أُنموذج ج



ص أُنموذوماً للعلا مة بمين القيمادة التحويليمة والإبمداع علمى المسمتوا Chen, et al., 2007 موّر ل
ويبمين  اللردي من خلال إدراج ا نين من المتايرا  الوسي ة وهي التلكير الإبداعي والمدوافل الذاتيمة.

هذا الأنُموذج لعناصر الأساسية للإبداع هي الخبرة وتعد الأساة لتنمية الإبداع، فضلًا عن التلكير 
الإبممداعي والممدوافل الذاتيممة التممي تُمكّممن الأفممراد مممن مواوهممة التحممديا  القديمممة والحصممول علممى وسمما ل 

ن همذا الأنُمموذج يوضّمح بمأن الإنوا  والم ابرة وعلى المراّ ممن الصمعوبا ، تمرا الدراسمة الحاليمة  بمأ
الإبمداع مرحلممة أعلمى مممن التلكيمر الإبممداعي ، أي الإبممداع محصّملة للتلكيممر الإبمداعي إذ يبممدأ التلكيممر 

 الإبداعي في العقل ليتحوّل بعدها إلى الوا ل متوسّداً بالإبداع.
 
 
 
 
 
 

 ص العلا ة بين القيادة التحويلية والإبداع22شكل ل
Source: Chen, chun-Hsi, Huili, Hung & Tang, Ya-Yun, (2007) "Tran Formational Lead 
ship and Creativity" www.infotch.monash.edu.     

 (Palmer &Kaplan( أُنموذج )د
وذوماً يوضمح بمأن محمور عمليممة الإبمداع يكممن فمي ص أُنمPalmer & Kaplan, 2007تبنمى ل

الخارويمة للمن ممة القمدرا   هيل التلاعل بمين الوهما  الداخليمة ،ووهره تسهيل هذا النهح بواس ة تس
والممارسممما  وبمممالن ر إلمممى أبعمممد ممممن ذلمممك أنمممه ممممن الممكمممن للمن مممما  أن تلهمممّ الخيمممال لاستكشممماف 

أن همذا الإنمموذج يتضممّن عناصمر سمّ  تمؤدي إلمى موموعة متنوعة من امكانا  وديدة. كما نرا بم
 تحقيق ستراتيوية نمو وديدة والإبداع المستداّ.

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ص الوصول للإبداع المستدا23ّشكل ل
Source: Palmer, Derrick & Kaplan, Soren, (2007), "a frame work of strategic 
Innovation" www.innovation-point.com 

 :Rough( أُنموذج هة

 

http://www.infotch.monash.edu.au/research/centres/cdsesr/papers.pdf
http://www.innovation-point.com/


ص أُنموذواً يمرب  بمين التاييمر ألمن ممي والخ موا  التمي يومر أن يممر بهما (-) Roughلقد  دّ ل
التلكيمر ويبمين همذا الأنُمموذج خمسمة مسمتويا  يصمور كمل منهما كيمف يحمدل التاييمر ويمرتب  بأنممما  

   هذا الأنُموذج:التلكير. وفيما يلي إيوا  بخ وا
 المستوا الصلري: رد اللوضى 

جهممو التلكيممر فممي مرحلممة ممما  بممل رد اللعممل لأنممه لا يووممد أُنممموذج للتاييممر ولا يمكممن أن نقممول أن 
 هناك أي تلكير حقيقي لأن الناة في هذه المرحلة تبذل  صارا وهدها للابتعاد عما يهددها

 صنل القرار1مستوا التلكير : 
سا ل أك مر معالومة فمي السمي رة علمى البي مة ويمكمن تعلمهما ممن الخبمراا أو هو الاستيلاا على و 

 من التوربة السابقة والمستوا الأول هو اتخاذ القرار على وفقً التقييّ واختيار البدا ل المتاحة.
  حل المشاكل2مستوا التلكير : 

وومممود  همممو المسمممتوا المن قمممي ولعلمممه الموومممه نحمممو  ريقمممة التلكيمممر فمممي ن امنممما. وهمممو يلتمممرم
أُنموذج أن مة التايير إذ أننا ندرك ما يبدو من همذه المشمكلة ممن خملال عمرم أعممق لهمذه المسمألة 

 ونحن نسعى للهّ حقيقية ما يحدل.
  التلكير الإبداعي3مستوا التلكير : 

عندما تحصل مشاكل أك ر تعقيداً. إذ يبدو أنها  ضايا ممن المسمتحيل التوصمل إلمى حمل بشمأنها 
ير الإبداعي يمكن إ امة وتوضيح ما نريد في بعم الأحيان تبادل الأفكار وكل ما في مستوا التلك

يممدعو إليممه التاييممر المن مممي مممل  ممدج  نمماد اللكممر فإننمما نتصممور المشممكلة  ممّ نسمممح للعقممول المبدعممة 
 لتن يّ العديد من الأفكار، وبعد مدة فإننا ندرك أن وميل هذه الأفكار لها إمكانيا  م يرة.

 خلق الاختيار7لكير مستوا الت : 
يمكن أن يحدل ب بيعة الحال عنمدما نهمتّ اهتمامماً شمديداً بحمل مشمكلة يبمدو مسمتحيلًا وال ريقمة 

 هي رعاية البقاا والإبداعية على حد سواا إلى دروة السماج بلتح البار أماّ التحول الشخصي.
ن أن التلكيممر هممو عمليممة تممرا الدراسممة الحاليممة  أن هممذا الأنُممموذج يتلّممق مممل مممدخل علممّ الممنلة ممم

عقلية، إذ تحدل وميل خ وا  هذا الأنُموذج بشكل متداخل ومتسارع في عقل اللرد الملكّمر وصمولًا 
لتحقيمق الهمدف ممن همذا التلكيممر، وتم مّل مرحلمة  التن ميّ المذاتي أعلممى مراحمل التلكيمر الإبمداعي، لممذا 

كيممر الإبممداعي، إذ يعممد هممؤلاا  ممروة مممن يممأتي دور المن ممما  فممي رعايممة الأفممراد المبممدعين أو ذوي التل
  روا  المن مة.



 
 
 
 
 
 
 

 
 ص  مستويا  التلكير ونماذج التايير27شكل ل

Source: Rough, Jim, (-), "Levels of thinking Models of Change", 
http://www.socitysbreakthrough.com/levelsofthining.pdf  

وفمممي إ مممار مممما تمممّ استعراضمممه ممممن نمممماذج تمممرا الدراسمممة الحاليمممة  أن أي ممممن نمممماذج التلكيمممر 
 الإبداعي يمكن أن يووه المن مة لتحقيق الإبداع والتلكير الإبداعي.

 مقاييس التفكير الإبداعي -2
لمة الدراسما  التمي تناولم  موضموع تواوه عمليمة  يماة التلكيمر الإبمداعي صمعوبا  ناتومة عمن  

التلكيممر الإبمممداعي ومؤشمممرا   ياسممه فمممي من مممما  الأعمممال، فقمممد تناولممم  مقممايية التلكيمممر الإبمممداعي 
السممابقة  ياسممه عنممد  مملّار المممدارة، أي أنّممه موضمموع تناولممه البمماح ون بإسممهار فممي موممال التربيممة 

ن ممن خلالهما  يماة التلكيمر الإبمداعي كمما والتعليّ، فقد  دّّ الكتاّر والباح ون معايير ومؤشرا  يمكم
 ص. 19موضّح في الودول ل

 ص بعم مؤشرا  مقايية التلكير الإبداع19ودول ل
  مضمونه المؤشر المصدر

Galanakis et al , 2000: وصلي 
إستراتيوية المن مة، الوهد البح ي، ال قافة المن مية، توافر رأة 

لووية، مشاركة العاملين، المال، الهيكل ألمن مي، القدرا  التكنو 
 مستوا المخا رة.

 دراسة ن رية

Davis & Rimm, 2004 موموعة   لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، تلاصيل. وصلي
 اختبارا 

 خماسي  لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، تلاصيل. وصلي 2116يونة، 
Greswel, 2006)دراسة ن رية العمليا ، الأفراد، التقنية وصلي ص 

www.khayma.com موموعة   لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، تلاصيل. وصلي
 اختبارا 

www.drmosad.com  عة مومو   لا ة، مرونة، أصالة، حساسية للمشكلا ، تلاصيل. وصلي
 اختبارا 

http://Unpan.1.un/org
 
موموعة   لا ة، مرونة، أصالة، الخيال الخلّاق، الدافعية الداخلية للمشكلا . وصلي 

 اختبارا 
 المصدر: إعداد الباح ة على وفق ما واا في اللكر الإداري.

 أتي: وبعد الا لاع على الودول نستخلص ما ي
إنّ  مدرا  ال لا ممة، المرونممة، الأصمالة، الحساسممية للمشممكلا  والتلاصميل هممّ الأك ممر شمميوعاً  -1

مممن بممين المعممايير مممل عممد لإسممتراتيوية المن مممة،  قافممة تن يميممة، تمموافر رأة المممال، الهيكممل 

http://www.socitysbreakthrough.com/levelsofthining.pdf
http://www.khayma.com2009/
http://www.drmosad.com2009/
http://unpan.1.un/org2009


ألمن مممي، القمممدرا  التكنولوويمممة، مشممماركة العمماملين، مسمممتوا المخممما رة، العمليممما ، الأفمممراد، 
 نيةص من المعايير المعوّل عليها في  ياة التلكير الإبداعي.التق

اتلّمماق مع ممّ الكتمّمار والبمماح ين علممى اعتممماد معممايير وصمملية فممي تلمّممة التلكيممر الإبممداعي،  -2
وتعممد هممذه المعممايير هممي التممي تووّممه المن مممة للهممّ التلكيممر الإبممداعي لممدا العمماملين بالشممكل 

 الصحيح.

 ص:Tomas, 1990: PP. 11 - 12مال لمعايير  ياة التلكير ضمن الإع
  ،عدد الأفكار الوديدة التي ولمد  والنسمبة الم ويمة ممن المقترحما  الوديمدة التمي يومري تنليمذها

 وهذا يشمل عدداً معقولًا من اللشل داخل المن مة لأنها لّ تأخذ الخ ر بشكل كافً.
 ناهح الوديدة للبقاا على  يد المرونة في هيكل المن مة والن ّ المالية والمحاسبية والسماج للم

 الحياة.

 .الاستقلال في الرأي الذي يمارسه أعضاا المن مة 

 . السماج بدروة من الانحراف في العمليا  التشايلية الموحدة 
 ثالثاً: إدارة  وتنمية الإبداع و التفكير الإبداعي في منظمات الأعمال

و يمادة الإنتاويمة وخلمق الو ما ف وبمالراّ  يعد الإبداع واحمداً ممن الأممور المحوريمة لتع يم  النممو
من التأكيد على الإبداع في ال من الراهن، فإنه ل الما تّ الاعتراف به بوصله عاملًا حيويماً بالنسمبة 

و همور الحاومة إلمى التلكيمر الإبمداعي ، ص Hitt et al, 2001: P. 521إلى تحقيق نوماج تنافسمي ل
بأن هناك تلاوتاً بين أداا المن مة اللعلي والأداا المراور مرتب  بإدراك متخذي القرار في المن مة 

ن حاوممة المن ممما  إلممى الإبممداع تممأتي بسممبر التايممرا  فممي بي ممة  مممما أدا إلممى تبنممي أسمملور وديممد وا 
المن مممة سمممواا كانممم  تايمممرا  تكنولوويمممة أو تاييمممر فمممي أذواق المسمممتهلكين أو تممموفر معلومممما  حمممول 

 ص.391: ص 2117،  هور أسلور أفضل للعمل لالعميان
عمممادةً مممما تكمممون بنيمممة المن مممما  المبدعمممة ايمممر محكممممة، إذ أن الأشمممخاص يومممدون أنلسمممهّ فمممي 
حممالا  اامضممة وتكممون المهمماّ مبهمممة والممتلكمما  متداخلممة والمهمماّ محممددة بشممكل ضممعيف وينومم  
الك يممممر مممممن الأعمممممال بشممممكل وممممماعي وتمتلممممك المن ممممما  المبدعممممة  قافممممة الممممم اج والحريممممة والتحممممدي 

 ص.Daft & Noe, 2001: P. 116لالمشاركة، وهي تستعمل كل المصادر المحتملة للأفكار الوديدة و 
ص علمممى المن مممما  بممماختلاف أنواعهممما وعملياتهممما إن تعممممل علمممى 13:  2111أشمممار لالصمممرن، 

تنمية العمليا  الإبداعية الذي وصل إلى أعلى مراحله وأ لق  عليه تسممية  قافمة المن ممة المبدعمة 
 تحقيق هذه ال قافة ما يأتي: ويت لر

 البحل عن  را ق وديدة في الإنتاج والتسويق والتمويل والموارد البشرية. صأ 
 مراوعة السياسا  الإدارية التي تخص أنش ة المن مة. صر 

 دراسة العلا ة مل البي ة الداخلية والخاروية للمن مة ومدا تأ ير ذلك على البي ة الإبداعية. صج 

 حصول على معلوما  عن مستوا الأداا لوميل الأفراد والأ ساّ.مراوعة وتقييّ الأداا لل صد 



ترا الدراسة الحالية بأن الإبداع هو نتيوة للتلكير الإبداعي واعتبر  التلكير المبمدع همو إبمداع 
لإارام الدراسة الحالية واسمتخدمتهما بالتنماور وكلاهمما تعنمي الأخمرا ، وأكمد  علمى ضمرورة  يماّ 

ورا  التدريبيمة فمي نقممل مهمارا  التلكيمر الإبمداعي للعماملين وينبامي مشمماركة المن ممة بسلسملة ممن المد
وميل العاملين في هذه الدورا  بالإضافة إلى وضل برنامح لتقديّ الأفكار الوديدة، فضلًا عمن ذلمك 
يكممون أعضمماا المن مممة علممى علممّ بممأن المن مممة تممدعّ الأفكممار الإبداعيممة مممن خمملال إتبمماع أسمملور 

 فكار المبدعة.تحلي  وتشويل الأ
 ص  بأن تنمية الإبداع تتّ بعدة  رق منها:12: 2113أكد  لناصر، 

ال ممرق اللرديممة: يقمموّ المبممدع فممي هممذه ال ريقممة باختيممار دور ممما لشخصممية معينممة تتلممق مممل  ص أ
 دراتممه الإبداعيممة ويتممرك للمبممدع الحريممة الكاملممة فممي التعبيممر عممن آرا ممه حممول تلممك الشخصممية 

 :ومن ممي ا  هذه ال ريقة
تكسممر اللممرد مهممارا  البحممل العلمممي كالتصممنيف، التن مميّ، الترتيممر، القممرااة النا ممدة والتلكيممر  -1

 النا د.
 تنمي لدا اللرد الاتصال اللعال باطخرين من خلال إدراك المنا شا  مل  ملا ه. -2

 تدرير اللرد على التعبير عن آرا ه بحرية وبدون خوف. -3

 تب اني أو ما يسمى باستن اق الذا .ت ود اللرد بممارسة عمليا  التلكير الاس -7

 القوا ّ لالبدا ل الممكنةص -2التاير في الخصا ص        -1ومن هذه ال رق: 

ال رق الوماعية: تت لر هذه ال ريقة موموعة صايرة من الأفراد إذ يهيي لكل موموعة  ص ر
بعة والإشراف ما تحتاوه من ألأدوا  اللا مة، ويتلخص دور المدرر في التخ ي  والإعداد والمتا

 ومن أبر  هذه ال رق: 

 ريقة العصف الذهني: تست يل إدارة المن ما  إن تستعمل  ريقة العصف الذهني  -1
وضل حلول إستراتيوية واضحة المعالّ للمشاكل و  ، للمساعدة في توليد أفكار وديدة

أعضاا وماعة التشايلية، م ل تصميّ عمليا  الهندسة وهي  ريقة تبادل الأفكار بين 
، وهي وسيلة للحصول على أكبر عدد من الأفكار من موموعة من الأفراد بو   صايرة

 صير من خلال  رج المشكلة عليهّ وال لر منهّ بأن يدلوا بأكبر عدد من الأفكار من 
  ص .  (    :Sefertzi,2000أول تقديّ الحلول

هناك  بأن (www.best.berkeley.edu)وعلى وفق ما أشار إليه المقال المنشور على المو ل 
موموعة من القواعد ل ريقة العصف الذهني منها لالتأكد من أن كل مشارك لديه فرصة التعبير 
عن الأفكار ،ويتّ الاستماع إلى الوميل ،لا يسمح بتوويه الانتقاد إلى أية فكرة م روحة ،السماج 

 للمشاركين ببناا الأفكار أنياً في ضوا أفكار اطخرين ص.
 ص33-32: 2116هذا الأسلور عبر إتبّاع  لال مراحل متتالية: ليونة،  ويتّ ت بيق

ّّ تبويبها وعرضها على  رواعها إلى عناصرهما الأولية   الأولى: ويتّ فيها توضيح المشكلمة وا 
ص،  لا ة منهّ ذوي 12-11أعضاا فريق العصمف الذهني، ويلضّل أن تتراوج أعدادهّ ما بين ل

بعيدون عنها، ويور أن يختاروا أعضاا اللريق ر يساً للولسة يدير علا ة بالمشكلة واطخرون 



الحوار ويكون  ادراً على خلق وو وا  ارة الأفكار وتقديّ المعلوما ، كما يلضّل أن يقوّ أحد 
 أعضاا اللريق بتسويل كل ما يعرم في الولسة دون ذكر أسماا. 

عادة بنا ها ليتّ وضل ال انية: وتتّ من خلال إدلاا الحاضرين بأكبر عدد من الأ فكار وتوميعها وا 
ّّ تتّ منا شة المشكلة بشكل وماعي مستليدين من الأفكار اللردية، وتبدأ  الأفكار بصورة فردية  
هذه المرحلة بتذكير ر ية الولسة للأعضاا بقواعد العصف الذهني آنلة الذكر وضرورة الالت اّ 

 بها. 
 بعد تقديمها.ال ال ة: يتّ فيها اختيار أفضل الحلول 

 ريقممة تمم لف الأشممتا : تبنمممي هممذه ال ريقممة يحتممماج تمموفير منمما  إبممداعي  مممادر علممى لممّ شمممتا   -2 
 ص12: 2113الأفكار لدا العاملين و رحها بصورة من مة وبالتالي الاستلادة منها. لناصر، 
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 المقدمة
اللصل الرابل أن توضّح المراحل التي يمر بها النواج الاستراتيوي ومؤشرا  ت موره  معلوما  

 ممّ نسممتعرم ملهومممه، عواملممه، أبعمماده، نممماذج ومقممايية النومماج الاسممتراتيوي وانتهممااً بمؤشممر تقيمميّ 
 النواج الاستراتيوي، وسيتّ عرم هذه المواضيل على وفق اللقرا  اطتية: 

 منظميالمبحث الأوّل:النجاح أل
 المبحث الثاني:النجاح الاستراتيجي للمنظمة

 .المبحث الثالث:إدارة علاقات الزبون والتفكير الإبداعي والنجاح الاستراتيجي: العلاقة والأثر
 
 



 المبحث الأول
 النجاح ألمنظمي

 :أولاً: النجاح ألمنظمي لغة واصطلاحاً ومفهوماً 
 النّجاح لغة واصطلاحاً  -1

اجص باللتح َُ ص والنواج في 676: 1923يعني في اللاة العربية ال َّلَر بالحوا ح لالرا ي، لالنّحَ
ص وتعني جنَوَحَ أو أَف لَحَج 1143: 2119اللاة الانكلي ية و بقاً لقاموة المورد لالبعلبكي، 

حرا  المن لة  الرفيعة، و   Successو تعني  Successfulشخصٌ ناوح أو نواج أو عمل ناوح وا 
 . جفا   أو ناوحج

 مفهوماً  النجاح ألمنظمي -2
عد ملهوّ النواج ألمن مي خ وة نحو النواج الاستراتيوي، واختلف الكتاّر والباح ين في ي 

: 1929الوصول إلى تعريف محدد حول ملهوّ النواج ألمن مي فقد أوضح لالشماع وحمود، 
من أي منهماج، بينما  صج بأنه مقياة مركر يومل بين اللاعلية والكلااة، وبالتالي فهو أشمل372

 ص بأن ملهوّ النواج ألمن مي يقوّ على فكرتين أساسيتين هما:121: 1999أكد لالركابي، 
يميل للدمح بين أك ر من مدخل لقياة اللاعلية وهي الأهداف والن ّ...الا وذلك لإع اا  ص أ

 صورة كلية عن المن مة، يقترر من حقيقتها  در الإمكان.

في ضوا تحقيق المن مة لأهدافها لاللاعليةص أي اير المباشرة.  الومل بين مؤشرا  النواج ص ر
 مضافاً إليها النواج في استعمالها الأم ل للموارد المتاحة لها.

صإن النواج Cameronص الذي أورده ل161: 2119أتضح من خلال تعريف لالدوري وصالح،    
ر  ضاا  لباتهّ من خلال متابعة ألمن مي يعد مؤشراً لقابلية المن مة على تحديد المنتلعين وا 

المديرين العمل على عدد من الأهداف وهذه الأهداف حدد  تحقيق الاستوابة لمت لبا  موموعة 
ص بأن Katz& Green, 2007: 581من ل ارد الضرورية للمن مة. ويؤكد كلٌ تسي ر على المو 

 &Dellل من كلٌ ص الذي أورده 131: 2112النواج هو لفرصة+ مخا رةص رأ  لالع اوي، 

Kramerالمن مة على تحقيق أهدافها  وصله ملتاحاً للنواج موسداً بقدرةص التوافق الاستراتيوي ب
 الإستراتيوية من خلال تنسيق أنش تها عبر رؤية مشتركة لكافة أصحار المصالح.

 ويتضح من خلال الملاهيّ الأنلة الذكر مايأتي: 
ة واللاعلية، إذ يمكن لأي من مة أن إن نواج المن مة معيار يومل بين عنصري الكلاا ص1

تحقق أهدافها المرسومة، ولكنّها ليس  بالضرورة أن تكون كلواة، إذ يمكن أن يكون هناك 
 إسراف في الموارد المستعملة. 

رضاا حاواتهّ والاستوابة لمت لبا  موموعة تسي ر على  ص2 ترك  على تحديد المنتلعين وا 
 الموارد الضرورية للمن مة.

ّ المن ما  ببناا رؤية مشتركة لكافة أصحار المصالح التي تؤهلها لتحقيق ضرورة  يا ص3
 و يدمح أك ر من مدخل للوصول إلى صوره كلية للمن مة. ، أهدافها الإستراتيوية



وتذهر الدراسة الحالية إلى تبني التعريف الذي توصل إليه لالشماع وحمود ، 
 لااة واللاعلية بل هو اشمل منهما.صعلى ان النواج ألمن مي مقياة يشمل الك372:1929

  :فاعلية وكفاءة المنظمة امفهوم ثانياً 
ص ملهوّ معقّد ومركّر. لقد تباين الكُتاّر والباح ون حول Effectivenessإنّ ملهوّ اللاعلية ل

ص Daft & Noe, 2001:16معنىً محدد لللاعلية أو العوامل المؤ رة عليها، فقد عرّفها كلٌّ من ل
عرفها تي تحقق بها المن مة أهدافهاص، و ص لبأنّها الدروة الRobbins, 1990: 49ول
ص بأنّها لالحكّ الإنساني على مدا ممارسة المن مة لعملها Narayanan & Nath, 1993:157ل

 بشكل مُرمٍص.
ص بأنّها نواج المن مة .على وفق ما أشار Jonkeyص نقلًا عن ل39: 2111وعرّفهلالخلاوي، 

ص بأنّها جالسبل الكليلة باستعمال الموارد البشرية والمادية والمالية 322: 2114حمود، إليه لالشمّاع و 
 والمعلوماتية المتاحة استعمالًا  ادراً على تحقيق الأهداف والتكييف والنمو والت ورج.

ص بأنّها ل درة إدارة المن مة في التعامل والاستوابة للتايير 49: 1996وأكدلخضير والنعيمي، 
ص عرّفا اللاعلية بأنّها لنسبة المخروا  224: 2112ديد الحاصلص.في حين لال ا ي و داده، والتو

ص اللاعلية ل درة 7: 2112اللعلية إلى المخروا  المخ  ة أو المتو عةص.أوضّح لالمعموري، 
 و ابلية المن مة على تحقيق أهدافها من خلال التنبؤ بالمشاكل الداخلية والخاروية التي ستواوهها

: 2112ووهة ن ر لالبكري،  ا ووضل الحلول المناسبة لهاص.وأت في المستقبل، والتكييف معه
: 2119ص لبأنّها إتّخاذ القرارا  الصحيحة وتنليذها بشكل ناوحص. وعرّفها لمحسن والنوار، 397
ص لهي مقياة يوضّح  درة المن مة على تحقيق موموعة من الأهدافص. بينما أكد لالشمّاع 29

ص إلى تعريف اللاعلية من ووهتي ن ر للباح ين والكُتاّر، فقد عرّف 322-324: 2114د، وحمو 
ص اللاعلية على أنّها لالدروة التي تست يل فيها المن مة تحقيق أهدفهاص أمّا ووهة ن ر Barnardل
 للاعلية لهي  درة المن مة على البقاا والتكييف والنمو بامّ الن ر عن الأهداف التيص لAlvarل

 تحققهاص. بموور الملهوّ آنف الذكر فإنّ اللاعلية تتحقق من خلال: 
  ابلية المن مة على تحقيق أهدافها. ص أ

 فيها. ةيف مل البي ة والاستمرار في البقاا عامل ابلية المن مة على التك ص ر

 جص  ابلية المن مة على النمو والت ور والاستمرار.
، هل هي الأهداف في  في ضوا الملاهيّ أعلاه نلاح  الاموم الحاصل تحديمد الملهوّ

أّ الضمنية؟ ومن ناحية أخرا   صيرة الأممد أّ  ويلة الأمد؟ الأهداف الرسمية أّ اللعلية؟ ال اهمرة
ن ر آخرون إلى اللاعلية على أنّها ل درة المن مة على تكيلهما مل البي ة الداخلية والخارويةص، 

ص لمدا 74: 1992ص الذي أورده لالعاني، Scashore & Yuchtmanأتّضح من خلال تعريف ل
 درة المن مة على استالال اللرص المتاحة لها من البي ة من أول الحصول على احتياواتها من 

 الموارد النادرة والمهمة لاستمرار نشا هاص.
 ونستشف من الملاهيّ الأنلة الذكر ما يأتي: 



 عدا التعريف الذي  دمه يق الأهداف،إن مع ّ الملاهيّ ركّ   على  درة المن مة على تحق
Alvar)ص. 
 .يور أن تعد اللاعلية أحد المؤشرا  لقياة نواج المن مة 
  .درة المن مة على تحقيق الأهداف التي توعلها  ادرة على مواصلة تكيّلها مل البي ة ونموها  
ة أهدافها في البقاا تعرّف الدراسة الحالية اللاعلية بأنّها لالدروة التي تحقق بها المن م    

 والتكييف والنمو والتعلّص. 
ص فإن إدارة المن ما  العامة والخاصة منذ مدة  ويلة كان  Efficiencyأمّا ملهوّ الكلااة ل    

تقوّ على أيديولووية الكلااة ولحد اطن فإن هذا النهح معروف على ن اق واسل أنّها لا تتعامل مل 
السبر، وفي هذه الأياّ تتّ الاستعاضة عن الكلااة بالأداا،  مسألة كيف توري الأمور، وتواهل

والذي يعني أيضاً بوانر الكلااة تحقيق مستوا أعلى من الم لور من الأهداف والتأ يرا  ال ويلة 
ص. لقد ت رق عدد كبير من الباح ين لملهوّ الكلااة إلا أن حصيلة Bodnar, et al.,(-): 1الأمد ل

ن الكلااة تمّ ل لمعيار الرشد في استعمال الموارد البشرية والمادية والمالية هذه الملاهيّ أكّد  بأ
ص بأنّهال Daft, 2007: 170ص. أوضّح ل379: 1929والمعلوما  المتاحةص لالشماع وحمود، 

ص بأنّ لالكلااة هي Max Webert'sتحقيق أعلى النتا ح باستعمال موارد  ليلةص في حين عرفها ل
 ص.Bodnar et al, (-): 1لهامةص لمن أك ر العناصر ا

ص بأن الكلااة هي النسبة بين المخروا  والمدخلا ، Jones & George, 2006: 312أكد ل
في هذه الحالة تكون مؤشراتها كمية، وكلّما  ل  المدخلا  اللا مة لإنتاج المخروا  الم لوبة 

كلااة هي لالاستعمال الأم ل ص بأنّ ال397: 2112ا داد  الكلااة. بذا  الخصوص بيّن لالبكري، 
ص بأنّها :2112227للموارد وبحكمة ودون خسا ر اير ضروريةص. وأت  ووهة ن مر لال ا ي و داده،

لعبارة عن نسبة الموارد المخ  ة لمستوا معين من المخروا  إلى الموارد اللعلية المستعملةص، 
نّها لالقدرة على استالال الموارد ص الكلااة بأ29: 2119على وفق ما أشار إليه لمحسن والنوار، 

 استالالًا صحيحاً لتحقيق الأهدافص.
 وينب ق من الملاهيّ الأنلة الذكر ما يأتي: 

  .ترك  على استعمال الموارد البشرية والمادية والمعلوماتية ب ريقة راشدة 
  .ترك  على استالال الموارد ب رق توصلها إلى النواج من خلال تحقيق الأهداف 
 .تؤكد على أهمية الكلااة بالنسبة للمن مة 

ص بأنّ أساة النواج هو اللاعلية وشر  البقاا بعد Hellrigel & Slocumفي حين رأا ل
تحقيق النواج هو الكلااة تعد الأولى ووهر المن مة ومرشد مديرها في أداا الأنش ة ألمن مية، 

المال بالشكل الذي ينعكة على رفاهية وبما يؤدي إلى  يادة العوا د والاست مار اللاعل لرأة 
الموتممل وأفراده لارتبا ه بتوفير السلمل والخدما  ذا  الومودة العالية وتوفير فرص عمل للأفراد مل 

 ص.132: 2112إع اا فكرة واضحة عن صحة  ريقة عمل المن مة لالع اوي، 
التي توصل المن مة إلى  وتعرّف الدراسة الحالية الكلااة بأنّها الرشد في استعمال الموارد

 تحقيق الأهداف.



 ثالثاً: مداخل الفاعلية ومؤشرات القياس
ن راً لاختلاف ووها  ن ر الكتاّر والباح ين في تحديد ملهوّ اللاعلية مما ادا الى تعدد 

 مداخل دراسة اللاعلية وكاطتي:
  Goal Approach( مدخل الهدف 1 

  في تحقيق أهدافها الموضوعة فإنّها تصبح فاعلة  بقاً لهذا المدخل فإن المن مة إذا نوح
ص لذلك فان عليها أن تهتّ المن مة بقياة وانر المخروا  و كيلية المن مة 77: 2112لالسالّ، 

ص وهناك Daft, 2007: 171أهدافها في مدة محددة . وصولًا للمستويا  الم لوبة من المخروا  ل
بها نتاج المن مة وتخمين مدا الوودة التي تمكن  من يقول بأن مدخل الهدف هو تحديد أهداف إ

 ,Wheelen & Hungerالمن مة من إحرا  تلك الأهداف وهذا ما أشار إليه كل من الباح ين ل

عرف مدخل الهدف بأن فاعلية المن مة يور أن تقيّ ص و Robbins, 1990:53ص ول31 :2004
 ص.Robbins, 1990: 53من خلال تحقيق ااياتها ولية من خلال وسا لها ل

ن استعمال هذا المدخل واا بموموعة من الافتراضا  ل  ص:Robbins, 1990: 54وا 
  .إن المن مة يور أن تمتلك أهداف ر يسة، وأن يكون هناك اتلاق عليها 
  .إن هذه الأهداف يور أن تكون محددة بشكل ويّد مما يوعلها ملهومة 
 إدارتها،وتكون  ابلة للقياة.  إن هذه الأهداف يور أن تكون  ليلة إذ يمكن 

تستخدّ المؤشرا  الأهداف العملية لقياة اللاعلية لأنّها تعبّر عن الأنش ة التي تؤديها 
ص وبين بأن هذا المدخل يتعرم إلى مشكلتين يور العمل على Daft, 2007: 171المن مة فعلًا ل

ضوعيةص، بما أن أهداف المن مة حلّهما وهما شأن الأهداف المتعددة ومؤشرا  اللاعلية لاير المو 
: 2112متعددة ومتعارضة فإنّ اللاعلية لا يمكن معرفتها باستعمال مؤشر واحد. ورأا لالسالّ، 

ص فضلًا عن تعارم الأهداف هناك مشكلة البعد ال مني للأهداف ، أي الأهداف يمكن 72
ة أّ  ويلة؟ فقد يكون الاعتماد عليها في  ياة اللاعلية هل هي أهداف  صيرة الأمد أّ متوس 

بقاا المن مة في السوق هو هدفها  ويل الأمد، لكن هذا الهدف لا يكون كافياً في  ياة اللاعلية 
على الأمد القصير.تقييّ اللاعلية المن ماتية باستعمال مدخل الهدف يت لر أن يكون الشخص 

 .لها في حسابه في تقييّ اللاعليةالمقيّ واعياً لتلك الأمور وأن يدخ
 ص. Daft, 2007: 171ل
  System Resources Approach( مدخل موارد النظاا 2

على أساة ان المن ما  يور إن تنوح في الحصول على الموارد المختللة  المدخليقوّ هذا 
ص.و د أكد المدخل على موموعة Narayanan.1993:67 للن اّ ألمن مي حتى تتحقق فاعليته ل

 ,Daftفقد حددوا الإبعاد اطتية:ل الباح ونفلي هذا المدخل اختلف  من المؤشرا  لقياة اللاعلية

 ص2001:67
  درة المن مة على استالال بي تها في اكتسار موارد نادرة مهمة،والاستوابة لمتايرا  البي ة. -1
  درة صانعي القرار في الن اّ على إدراك خصا ص البي ة الخاروية بصورة د يقة . -2
 لمن مية الداخلية اليومية.الأنش ة المحاف ة على أ -3



ص بممأن مممدخل ممموارد الن مماّ هممو  مميّ و مممين عنممدما لأتكممون بعممم Daft, 2007 :173ل ورأا
مقايية اللاعلية متوافرة ولكن لمه بعمم العيمور، االبماً كانم  القمدرة علمى اكتسمار المموارد يبمدو ا مل 

اكبمر حينمما تكمون المقمايية الأخمرا أهمية من اسمتعمالها بعبمارة أخمرا إن همذا الممدخل تكمون  يمتمه 
 لللاعلية اير متوافرة وهكذا فإن المعيار الهاّ للنواج هو امتلاك الموارد القيمة وال مينة.

 Internal Process Approach( مدخل العملية الداخلية3
صحة المن مة داخلياً، أي إن المن مة ب لاعلية يتّ  ياسهافي مدخل العملية الداخلية فإن ال

لاعلة تملك عمليا  داخلية سهلة ويسيرة، والأ ساّ تتكاتف مل بعضها لضمان إنتاوية عالية، هذا ال
المدخل لا يأخذ البي ة الخاروية بن ر الاعتبار، والعنصر المهّ في هذا المدخل هو كيف تتصرف 

 صDaft, 2007: 174المن مة بالموارد التي تملكها ل
 نها:أكد هذا المدخل على موموعة مؤشرا  م

 .ال قافة القوية للمن مة والمنا  الايوابي للعمل صأ 
 روج اللريق، ولاا الموموعة وفريق العمل. صر 
 الإيمان وال قة والاتصال بالعاملين والمديرين. صج 
 اتخاذ القرار  ريباً من مصادر المعلوما ، بام الن ر عن ووود هذه المصادر اّ لا. صد 
 عدّ تشويش الاتصالا  الأفقية والعمودية. صه 
 اعل بين المن مة وأو ا ها.التل صو 
 مكاف ة المديرين على ادا هّ، النمو، وت وير المنتح. ص  

ص يبين انسواّ مداخل اللاعلية ألمن مية التي ترك  على مختلف الأو اا في 21والشكل ل
 المن مة.

 
 
 
 
 

 ص مدخل  ياة اللاعلية ألمن مية21شكل ل
Source: Daft, Richard, (2007), "Understanding the Theory and Design of 
Organizations"  Thomson, South –Western, Mason ,Ohio.  

 : System Approach( مدخل النظا 4
تقوّ فكرة هذا المدخل على إن اللاعلية هي القدرة او  ابلية المن مة على است مار بي تها 

على فاعلية المن مة من خلال ويتّ الحكّ  والحصول على الموارد ال مينة لاستمرار عولة اشتاالها،
إدامة علا ا  متبادلة بين ن مها اللرعية و بينها وبين بي تها من وهة أخرا مما يؤدي بالنتيوة 

 ص:211244،السالّالى استمرار نشا ها لتحقيق أهدافها ولخدمة الن اّ الأكبر الذي تعمل ضمنه ل
 ص Robbins,1990:57-58وأكد هذا المدخل على موموعة مؤشرا  ل

  ابلية المن مة على الحصول على المدخلا  اللا مة لعملياتها. صأ 

 



 وضوج خ و  الاتصالا ،ومستوا مقبول من الرضا الو يلي . صر 

 مرونة التكيف مل المتايرا  البي ية.  صج 

 ص بأن مدخل الن ّ يعاني من موالا   صور عديدة أبر ها:1999: 119لالركابي،  ورأا
نمما يركم  لا يرك  على ااية أو هدف واضح ين صأ  باي إن تسعى المن مما  إلمى الوصمول إليمه، وا 

علممى تحقيممق اللاعليممة الكليممة أي إن المممدخل لا يهممتّ بقممدرة المن مممة علممى تحديممد أهممدافها بصممورة 
 سليمة.

يسممممتعمل معيممممار لالبقممممااص كمؤشممممر لقيمممماة اللاعليممممة،والقياة الكمممممي العناصممممر اللاعليممممة الو  يممممة  صر 
 والكلية.

  akeholder ApproachSt( مدخل أصحاب المصالح 5
 حصة في أداا المن مة. تمتلكويقصد بهّ موموعة داخل المن مة أو خاروها 

في هذا المدخل يمكن أن تعد رضا أية موموعة من الموموعا  أعلى مؤشر على أداا 
المن مة إلّا أن هناك مقايية لللاعلية لكل موموعة لأن لكل منها مصلحة تختلف عن الأخرا في 

ص فأن هذا المدخل رك  Daft, 2001:68ص .ومن ووهة ن ر لRobbins, 1990: 62المن مة ل
على إيواد صلة تكاملية لللاعلية ألمن ميه رك   على وميل الووانر الأساسية للمن مة بإ ار 
شمولي واحد بدلًا من التركي  على وانر معين دون ايره م لما هو الحال في المداخل التقليدية فقد 

ل بين تووها  المداخل السابقة محاولًا خلق التوا ن بين أهداف أصحار المصالح ومل هذا المدخ
ص بأن هذا المدخل يعاني 121: 1999في المن مة او المستليدين من المن مة وأوضح لالركابي، 

 من: 
 صعوبة معرفة المستليدين الذين يؤ رون على نشا  المن مة. -1
  ناً أعلى من المنافل الأخرا في المن مة.صعوبة تحديد اللوا د التي ينباي إع ااها و  -2

 ص مؤشرا  اللاعلية ألمن مية حسر مدخل أصحار المصالح 21ودول ل
 مقايية اللاعلية المؤشرا 

 العا د على الاست مار المالكون -1
 الرضا عن العمل، الأوور، الم ايا الإضافية العاملون -2
 الرضا عن نوعية السلل والخدما  ال با ن -3
 القدرة على دفل الديون الدا نون -7
 المساهمة في شؤون الومهور الومهور -1
 الصلقا  المقنعة المو عون -6
 الالت اّ بالقوانين والتعليما  الحكومة -4

Source: Robbins, Stephen P., (1990), "Organization Theory –Structure , Design, and 
Application '', Prentice, Hall, Schuster Englewood Cliffs, New Jersey.   

 ( Total Quality Management Approach( مدخل إدارة الجودة التاملة )6
ص نقلًا عن 133: 2112أكد هذا المدخل على  لا ة عناصر أساسية الذي أوردتها لالع اوي، 

 لالقريوتيص: 
 تماّ بحاواتهّ والعلا ة معهّ.الوصول إلى رضا ال با ن الداخلين والخاروين من خلال الاه -1
 إوراا التحسين المستمر للسلل والخدما  وم ابقة المواصلا . -2



 إتباع أسلور العمل أللر ي داخل المن مة.   -3

والعناصر ال لال أكد  على أهمية التعاون بين وميل الأ راف وأهمية الوودة في كل خ وة  
 ل.من خ وا  العمل وو ا من الوصف الو يلي لللرد العام

  Competitive Value Approach( مدخل القيمة التنافسية 7
يعتمد معيار  ياة اللاعلية على وفق هذا المدخل على من تكون أن ؟ وما هي راباتك؟ 
ومن افتراضا  هذا المدخل لا يوود اتلاق من  بل الوميل على هدف معين ولا يوود اتلاق على 

ا المدخل على  ا مة شاملة لمعايير اللاعلية ألمن مية أسبقية أحد الأهداف على الأخرا. ويؤكد هذ
 ,Robbinsيمكن أن تومل ب ريقة تمكننا من أن نخلق موموعة أساسية من القيّ المتنافسة ل

 ص.68 :1990

 
 ص الأبعاد ال لا ة لللاعلية26شكلل 

Source: Robbins, Stephen P., (1990), "Organization Theory –Structure , Design, and 
Application '', Prentice, Hall, Schuster Englewood Cliffs, New Jersey.  

وهما  المنافسةهناك بُعدان أساسيان للقيّ أن ص نقلًا عنلالسالّص 79: 2116ورأا لالكرعاوي، 
بمصلحة العاملين وكلااتهّ أو  التركي  ألمن مي و د يكون تركي اً داخلياً ويقصد به اهتماّ الإدارة

تركي  خاروي فإنه يهتّ بمصلحة المن مة من خلال التكيف مل البي ة الخاروية أما البعد ال اني 
للقيّ التنافسية فإنه يتم ل بهيكل المن مة و د يتسّ بال با  أو المرونة، إن ال با  يبين  يّ الإدارة 

ص نقلًا عنل  الرص تم ل المرونة  يمة التكييف 79 ،2116لكلااة الر ابة في حين رأا لالكرعاوي، 
 ص  لال مواميل للقيّ التنافسية هي: 24والتايير  ويبين الشكل ل

يممف والتاييممر بينممما السممي رة نممة تعكسممها متايممرا  الإبممداع والتكالمرونممة مقابممل السممي رة: فالمرو  -1
مكانية التنبؤ.  تتم ل بمتايرا  ال با  والن اّ وا 

 من مة: تهتّ أما بالأفراد ومستقبلهّ أو الاهتماّ بالمن مة ومستقبلها.الإفراد مقابل ال -2

الوسممما ل مقابمممل الاايممما : تبمممين الوسممما ل العمليممما  الداخليمممة فمممي الممممدا ال ويمممل بينمممما تؤكمممد  -3
الاايا  على النتا ح النها ية في المدا القصير ومن المؤشرا  التي يدعو لها همي: أُنمموذج 

الهممممدف العقلانممممي، أُنممممموذج العلا مممما  الإنسممممانية، أُنممممموذج الممممموارد الن مممماّ الملتمممموج، أُنممممموذج 
(Narayanan& Nath 1993:167) ، (Daft,2007:176). 

اللاعلية من خلال الرب  أو  بتحقيقيقل على المن مة التي تسعى للنواج واور المساهمة 
 التنسيق بين عمل الإفراد والمن ما  من خلال تنليذ أربل و ا ف إدارية هي: 

 ص مساهمة الإدارة باللاعلية.24التخ ي  والتن يّ والقيادة والر ابة، ويبين الشكل ل
 

 



 
 
 
 
 
 

 ص مساهمة الإدارة باللاعلية24شكل ل
Source: Gibson, J. Ivancevich, J. & Donnelly, J. (1997), "Organizations Behavior, 
Structure, Processes", Irwin, New York, NY.  
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 الثاني المبحث
 النجاح الاستراتيجي للمنظمة

 أولاً: مفهوم النجاح الإستراتيجي
تعدد  الملاهيّ التي وصل  النواج الاستراتيوي وذلك بحسر رؤية الكتار والباح ين للمن مة 
من ووانر مختللة ومنهّ من رب ه بالكلااة واللاعلية ونواج المن مة. ومن الملاهيّ التي ورد  في 

 ينة في الودول اطتي:الأدبيا  كما مب
 ص ملاهيّ النواج الإستراتيوي للمن مة بحسر آراا بعم الكتاّر21ودول ل

 الملهوّ المصدر
نقلًا  ص221: 1999لالركابي، 

 صALVarل عن
 ج  درة المن مة على البقاا والتكيف والنمو بام الن ر عن الأهداف التي تحققها 

 البقاا والتكيف والنمو في  ل الأهداف التي تسعى لتحقيقهاج درة المن مة على  ج ص221: 1999لالركابي،

Sukasame, 2005: 3 
ج التركي  على بناا العلا ا  مل ال با ن والاحتلا  بهّ وهو الملتاج للحصول على النواج 

 بالمنافسة في الأعمالج. 

لى الأماّ وتحقيق أهدافها من ج توفّر رؤية واضحة لأنش ة المن مة التي تساهّ في دفعها إ صTanner, 2005: 2ل
 خلال تن يّ أنش تها وت وير الأصول اير الملموسة فيها كالعاملين والسمعة ألمن ميةج

Kasimoglu, 2008: 395 

جالرب  بين نواج الأعمال ونمو السوق، أي أن نواج أعمال أي من مة مرهون بنمّوها في 
ف الأسواق وت وير الاستراتيويا  التي السوق، والإفادة من إمكانا  النمو المتاحة في مختل

 تساعد على ذلكج
نقلًا  ص171: 2112لالع اوي، 

  Mallerعن 

 ج التنليذ الناوح للخ ة الإستراتيوية من  بل المن مةج 

 ص212: 2112لالع اوي،

جدروة الت اّ المن ما  العامة إ اا المستليدين لحكومة والعاملين والمن ما ص وتقييمها 
تويا  اهتمامها برأ ة المال البشري العامل فيها في إ ار سعيها للبقاا في لرضاهّ ومس

ميدان المنافسة أولًا والتكييف مل التايرا  البي ية المتلاحقة  انياً وأخيراً النمو  ّ التمي  على 
دامة ذلك لتحقيق مقاصدها الإستراتيوية لت لعاتها بعيدة الأمدج   المن ما  المنافسة وا 

 من إعداد الباح ة على وفق ما واا في بعم مراول اللكر الإداريالمصدر:  
ص على إن لالنمو أصبح بديلًا لللاعلية، لذلك Fordص نقلًا عن ل372: 2117وأكد لالركابي،

فالمن ما  التي تنمو هي المن ما  اللاعلةص كما أكد  موموعة من الدراسا  بأن النمو هو 
 لاستمرار.التكيف مل البي ة من أول البقاا وا

وترا الدراسة الحالية  بأن النوماج الاسمتراتيوي همو ل مدره المن ممة علمى البقماا فمي ميمدان الأعممال، 
 التكيف والاستوابة، النمو والتعلّ المستمر في  ل الأهداف التي تسعى لتحقيقهاص.

 : ثانياً: عوامل النجاح الأستراتيجي
ها بعم الأشياا التي يمكمن ممن خلالهما ص، إنّ Sukasame, 2005: 3على وفق ما أشار إليه ل

أن تسير الأمور على ما يراّ بالنسبة لللرد أو للمن مة لضمان النواج، فهمي تم مّل الأنشم ة اللرديمة 
والإدارية للمن مة والتي يور أن توليها الاهتماّ المستمر من أول تحقيق مسمتوا أساسمي للوصمول 



وتحليممل عوامممل النومماج لمن مممة وديممدة هممي ملتمماج للأهممداف المنشممودة لمملأداا، وأضمماف بممأن تحديممد 
أساسي لخلم أسبار فشل بدا تشمايلها ممل  يمادة احتممالا  النوماج والبقماا وتعتممد عواممل النوماج 
الاستراتيوي اعتماداً كبيراً على حالة المن مة واالباً ما تكون مليدة للن مر فمي بي مة العممل ممن أومل 

ص بأنّهمما عمليمما  ومكونمما  Katz & Green, 2004: 536كسممر النومماج الاسممتراتيوي وبممين ل
المن ممممة، وهمممي ووهريمممة ل يمممادة ربحيتهممما ووعلهممما منافسممماً  ويممماً ، و يمكمممن تعريلهممما بأنّهممما الممارسممما  
الأفضممل لصممناعة ممماّ، وهممي عوامممل مهمممة لأنّهمما تممأتي مممن المصممادر الخارويممة وتنقسممّ إلممى نمموعين 

المن مممة .وبصممورة أوضممح إن المن مممة التممي تحصممل ر يسممين هممما المسمماعدة الخارويممة و خبممرة مممدير 
 على مساعدة الخبراا تحصل على منلعة أفضل من ايرها. 

ص بأنّهممما لمكمممامن القممموة التمممي تحتممماج إلمممى إداممممة أو 121: 2112فمممي حمممين ن مممر لهممما لالعممملّاق، 
يمتّ استالال. ومكامن الضعف التي تحتاج إلى تصحيح لكي يتّ تنليذ الإسمتراتيوية بنوماجص، والتمي 

ص تحتمماج المن مممة إلممى وضممل Swotاشممتقا ها مممن الومم ا المتعلمّمق بنقمما  القمموة والضممعف فممي تحليممل ل
 ا مة تتضمّن فرصاً يمكن تحويلها إلى م ايا أو نقا  ضعف يمكن إدارتها بلاعليمة وكلمااة عماليتين، 

ا لضممان تمّ ل عواممل النوماج الاسمتراتيوي عناصمر تقمل تحم  سمي رة المن ممة ينبامي التركيم  عليهم
 تحقيق أفضل نتيوة ممكنة. 

 ص بالعوامممل الإسممتراتيوية ويصمملها كنتمما ح وليسمم  أنشمم ة ويعرّفهمما بأنّهمماKennyبينممما سمممّاها ل
لتلممك الأشممياا التممي تحتمماج المن مممة أن توعلهمما فممي وضممعها الصممحيح لتممنوح مممل أصممحار المصممالح  

 مممة أخممرا او وحممدة أعمممال أو فممرد لممه الر يسممين: الموهمم ون، ال بمما ن، العمماملون، المممالكون، وأيممة من
 ص.42: 2111مصلحة في نواج المن مةص لدهاّ، 

ويمممرا لولمممري فيلمممرص أن الن مممر إلمممى النوممماج كونمممه يعتممممد علمممى التكنولوويممما والحصّمممة السمممو ية 
ومصادر التمويل المحلية ن رة  اصرة لا تست يل أن تلسّر سر النواج، إنّمما يكممن سمر النوماج فمي 

لممى إدارة مواردهمما البشممرية ب ريقممة صممعبة علممى المنافسممين مممل  ممدرتها علممى التاييممر  ممدرة المن مممة ع
المسمممتمر. وذلمممك ممممن خممملال الاختيمممار الويّمممد للعممماملين ومشممماركتهّ باتخممماذ القمممرار والتمممدرير وت ممموير 

 ص. 41: 2111المهارا  والحواف  والرؤية  ويلة الأمد وايرها لدهاّ، 
ى نممتمكن مممن النمممو والتقممدّّ فممي أيممة صممناعة، فممإنّ الأمممر لتحديممد عوامممل النومماج الأساسممية وحتمّم

 ص: 71: 2113يت لّر معرفة الإوابة على سؤالين ر يسين هما لكراج وورن ، 
  ما هي مت لبا  ال با ن؟ 
  كيممف يمكممن للمن مممة أن تحمماف  علممى ووودهمما فممي  ممل هممذه المنافسممة الشرسممة مممن وانممر

 المن ما  الأخرا؟
بممة سمميكون بإمكاننمما تحديممد المعممايير  اللا مممة لتحقيممق النومماج فممي أيممة ومممن خمملال معرفممة الإوا

 صناعة من الصناعا ، وتتمّ ل عوامل النواج بما يأتي: 
 ل ن مّ لإدارة الومودة تتبمالمن ما  التي تهمتّ بحاوما  ومت لبما   با نهما  :تحليل رغبات الزبائن

خممملال الاسمممتماع لمقترحممما   با نهممما والمممتحكّّ فيهممما، تقممموّ المن مممما  بمعرفمممة حاوممما   با نهممما ممممن 
وخاصة الر يسين منهّ والقياّ بمسح يوضّح ما يحتماج إليمه ال بما ن والمسمتهلكون، والتعمرّف علمى 

 آراا ال با ن فيما يخصّ الخدما  والمنتوا  التي تقدّمها المن مة. 



 لّى بالقدرة على : إن المن مة الناوحة هي التي تتحالبقاء على الرغا من اتتعال حدّة المنافسة
فهّ  بيعة التنافة من المن مما  الأخمرا بشمكل معمادل للهمّ إمكانياتهما  و مدراتها ويت لمر ذلمك 

 اطتية:  الأمورتلهّّ 
 العوامل الهيكلية الأساسية التي ت يد حدّة المنافسة.  صأ 
 الأبعاد الأساسية للمنافسة. صر 

 حدّة المنافسة. صج 

 ل تنافسي تتلوّق به على المن ما  الأخرا. الكيلية التي تمكّن المن مة من امتلاك وض صد 

ترا الدراسة الحالية  بأنّ عوامل النواج الاسمتراتيوي همي التمي تحمدد  مدرة المن ممة علمى البقماا 
فممي ميممدان الأعمممال والتكيّممف والاسممتوابة للمتايممرا  الحاصمملة فممي البي ممة مممن خمملال دعمهمما للمن مممة 

 لاستراتيوي.للحصول على مي ة تنافسية تؤهّلها للنواج ا
 ثالثاً: نماذج ومقاييس النجاح الاستراتيجي

 ( النماذج المفسرة للنجاح الاستراتيجي1
 (Thompsonأُنموذج ) -أ

ص أُنمممموذج للنوممماج الاسمممتراتيوي يبممميّن كيمممف أن اللاعليمممة Thompson, 1997: 59ا تمممرج ل
ية  وتعتممممد علمممى  ممملال الاسمممتراتيوية والنوممماج الاسمممتراتيوي والتنافسمممي فمممي  مممروف اللاعليمممة التنافسممم

 مواميل من المقدرا : 
 محتوا الاستراتيويا  الحقيقية.  -1
 كلااة التايير الاستراتيوي.  -2

 كلااة التعلّ الاستراتيوي. -3
 
 
 
 
 

 
 ص النواج الاستراتيوي: من ور المقدرا 22شكل ل

Source: Thompson, Johnl (1997) " Strategic Management Awareness and 
Change",3th ed,  Thompson Business Press ,London.  

الكلمممااا  التمممي يومممر أن تكمممون المن ممممة  مممادرة علمممى العممممل بمووبهممما، فمممإن  ص22يبممميّن الشمممكل ل
بداع وتحويل بنااه المداخلي  محتوا الكلااة كلّما كان  وياً ومناسباً سيمكّن المن مة من إضافة  يّ وا 

نولووية والقابليا  الإستراتيوية، ومن كمل همذا سموف والخاروي للحصول على فوا د من كلاااته التك
يأتي إنتاج مميّ  وتكاليف محدودة، مما يمنح م ايا تنافسية وعلى أيمة حمال يومر أن تكمون المن ممة 
 ممادرة علممى إدارة كممل مممن التاييممرا  المسممتمرة وايممر المسممتمرة فممي ال ممرف اللاعممل والتممي تت لمّمر فهممّ 



 ون والمو عمون وال بمما ن هموتليمد ممن عمدّة مصمادر بمما فيهما المو ويمكمن للمن ممة أن تمتعلّّ . روفهما
 وحتّى من المنافسين ويور أن تبحل عن ما يبقيها في حالة من الترتير العاّ. 

ترا الدراسة  بأن هذا الأنُموذج يت ابق مل تووههما ممن ناحيمة كلايما  المتعلّّ الاسمتراتيوي لأنّمه 
الاسمممتراتيوي لأنّ المن ممممة التمممي تأخمممذ بن مممر الاعتبمممار  أحمممد الأبعممماد التمممي توصمممل المن ممممة للنوممماج

موضمموع الممتعلّّ المسممتمر هممي المن مممة التممي تواكممر الت مموّر الممذي يسمماعدها علممى البقمماا فممي ميممدان 
 الأعمال. 

 (Gatesأُنموذج ) -ب
للنومماج الاسممتراتيوي هممو أُنممموذج لتشممخيص القيمممة  مهممماً  ص أُنموذومماً Gates, 2004: 31 ممدّّ ل
وتحديممممد التووّمممممه  ممممممن أوممممل تحديممممد أولويمممما  الأمممممورالتممممي تمكّممممن المن مممممة مممممن التميمممم  والتخ ممممي  

ص نومممة النومماج. ين لممق الأنُممموذج مممن كونممه تصممحيحاً وتقممويّ رؤيمما 29الاسممتراتيوي، ويبمميّن الشممكل ل
المن مة فهو يشمبه عممل الن مارة بالنسمبة لضمعاف البصمر،من خملال عمرم وميمل ووانمر المن ممة 

ص Gatesه الاسممتراتيوي، الو يلممة، الهيكمممل، تقاسممّ الممموارد والمعلوممما ص أوضممح لالتممي تشمممل لالتووّمم
 .لالمن مة لكي تكون ناوحة ... تحتاج فهّ كيف توعل كمل النقما  اللامعمة تلممل فمي الو م  نلسمهص

أي عنممدما تسممير الأمممور بشممكلٍ ويّممد، وميممل نقمما  النومممة واحممد يممدعّ اطخممر، وعنممدما تسممير الأمممور 
وا ن في أُنموذج النواج للمن مة يصبح التايير ضرورياً. فمي أي ن ماّ كاممل فمإنَّ مما بشكل اير مت

يحدل أو ما لّ يحمدل فمي أي مرحلمة ممن النوممة حتمماً يمؤّ ر علمى بما ي المن ممة، همذا لا يعنمي أن 
وميممل النقممما  للنوممممة يومممر أن تعمممل فمممي الو ممم  نلسمممه، إلا أنّ المحاف ممة علمممى الن ممماّ برمّتمممه بايمممة 

الصملة  ذي ل إلى فهّ كامل التأ ير مبادرا  التايير في الحاضر أو المسمتقبل. همذا الأنُمموذجالتوصّ 
بتاييمممر أي حومممّ بمممما فيمممه مبمممادرا  التاييمممر الأك مممر تعقيمممداً حمممول ترتيمممر من ممممة متعمممددة الونسممميا  

 وعمليا  الاندماج ومشاركة الأعمال الدولية والتحاللا . 
 

 
 
 
 

 
 

 ص نومة النواج29شكل ل
Source: Eggers, Mary & Johnson, lorri, 2004 "Leveraging Culture for Strategic 
Success" http://www.dannemillertyson.com/   

 

http://www.dannemillertyson.com/library/leveraging20%25culture20%25for20%25strategic20%25success.pdf


 : يويأُنموذج النواج الاسترات -ج
ص أُنموذومممماً للنومممماج الاسممممتراتيوي. www.rtdee.com ممممرج المو ممممل علممممى شممممبكة المعلوممممما  ل

يتضمممن العوامممل الخارويممة والداخليممة التممي تممؤدي للوصممول إلممى النومماج الاسممتراتيوي ضمممن العوامممل 
بة للعواممل الداخليمة فهمي تكمون بعمدة مراحمل، الخاروية المؤ رة عليه همي التوافمق والالت امما . وبالنسم

الأولى وتتم ل بتكوين الرؤيا والرسالة  والقيّ وال قافة تؤدي إلى الانتقمال إلمى المرحلمة ال انيمة وتشممل 
الهيكمل والمقمايية و  ،العمليمة والن ماّ الاستراتيويا  و يادة القيمة الأساسمية  والمرحلمة ال ال مة تشممل

بعة التي تشمل أداا الأفراد والمن مة، وفي النهاية ترتقي المن مة سلّّ النواج تؤدي إلى المرحلة الرا
الاستراتيوي. ومن خلال ذلك ترا الدراسة الحالية  بأن تركي  المن مة على الأداا المتميّ  للمن مة 

 والأفراد هو العنصر الأساسي الذي يوصلها إلى النواج الاستراتيوي. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ج النواج الاستراتيويص أُنموذ31شكل ل
Source: www.rtdee,com/start.success%2model2004.pdf  

 أُنموذج )الركابي( -د
ص أُنموذواً لدورة النواج الاستراتيوي التي تمر ب لال مراحمل تبمدأ 372: 2117 وّر لالركابي، 

 ص دورة النواج الاستراتيوي. 31وتنتهي بالبقاا، ويبيّن الشكل لبالبقاا 
 
 
 
 
 
 

 ( دورة النجاح الاستراتيجي31تكل )
 ص جالإدارة الإستراتيوية العولمة والمنافسةج دار وا ل للنشر، عمّان.2117المصدر: الركابي، كا ّ ن ار ل

اة للبحمل عمن وا مل يلا مّ المن ممة ن ر لالركابيص للبقماا بأنّمه صمحّة وسملامة التلكيمر، وهمو الأسم  
من خلال التكيف والاستوابة مما يؤهلهما إلمى مرحلمة النممو والاسمتمرار لتحقيمق الم يمد ممن الاسمتقرار 
ّّ الم يد من البقماا. واتخمذ  الدراسمة  الحاليمة أبعماد دورة النوماج الاسمتراتيوي كأبعماد لدراسمتها  ومن  

 

 

http://www.rtdee.com/
http://www.rtdee,com/start.success%252model2004.pdf


مما لهمذه الأبعماد ممن دور بمال، الأهميمة فمي وصمول المن ممة الحالية، فضلًا عن بعد التعلّ المستمر ل
 إلى النواج الاستراتيوي، وسيتّ توضيح هذه الأبعاد في موضوع أبعاد النواج الاستراتيوي لأحقاً.

 (Sukasameأُنموذج )  -هة
ص أُنموذوممماً يبممميّن تمممأ ير ومممودة الخدممممة الالكترونيمممة والعواممممل Sukasame, 2005: 4ا تمممرج ل
لهمممما علممممى النومممماج التنافسممممي وتضّممممّ هممممذه العوامممممل لالمحتمممموا، سممممهولة الوصممممول، سممممهولة المتايممممرة 

الاسممتعمال، المو و يممة الاسممتوابة، الأمممن، الخدمممة الذاتيممةص والتممي تممؤدّي إلممى وممودة خدمممة فعّالممة تعممد 
كمدخل للاستراتيوية التنافسية المستمرة، فضلًا عن ذلك فإنّ التركي  على بنماا علا ما  ممل ال بما ن 
والاحتلا  بهّ هي ملتاج للحصول على النواج التنافسي كما يمكن  ياة نواج المن مة من خلال 

 ص. 32نمو المبيعا  والدخل والأسواق، كما في الشكل ل
 
 
 
 
 
 
 

 ص أُنموذج للنواج التنافسي32شكل ل
Source: Sukasame, Nittana, 2005, "E-Service Quality: A Paradigm for Competitive 
Success of E-Commerce Entrepreneurs", http://www.pacis-net.org/file/2005/390.pdf . 

ص يؤشّممر دور رضمما ال بمما ن فممي الوصممول إلممى النومماج الاسممتراتيوي 32ة بممأن الشممكل لتمرا الدراسمم
الشممكل مممل الدراسممة الحاليممة مممن ناحيممة تأكيممدها علممى دور إدارة  الممذي تنشممده المن ممما ، ويتلّممق هممذا

علا مما  ال بممون وممما تتضمممّنه مممن لاكتسممار وتقويممة العلا ممة والاحتلمما ص بممال بون فممي تحقيممق النومماج 
 الاستراتيوي.

 (Ruskov & Todorovaأُنموذج ) -و
لمتمموا ن فمي ص أُنموذوماً يبميّن دور ب ا مة الأداا اRushov & Todorova, 2008: 3تبنمى ل

 ص. 33إضافة  يمة الى المخروا  كما في الشكل ل
 
 
 
 
 
 

 ص خار ة الإستراتيوية لخلق القيمة33شكل ل
Source: Ruskov, Petko & Todorova, Yanka (2008), "Learning and Growth Strategic 
Metrics", www.ecet.ecs.ru.acad.bg/cst08/docs/cp/sIII/IIIB.1pdf  

 

 

http://www.pacis-net.org/file/2005/390.pdf
http://www.ecet.ecs.ru.acad.bg/cst08/docs/cp/sIII/IIIB.1pdf


وتؤيممممد الدراسممممة هممممذا الأنُممممموذج لكونهمممما تؤكّمممممد علممممى دور ب ا ممممة الأداا كمؤشّممممر لتقيمممميّ النوممممماج 
 الاستراتيوي.

 (Albrechtsأُنموذج ) -ز
 ا ، ص أُنموذوممماً للنوممماج الاسمممتراتيوي يممممر بخممممة مسمممتويAlbrechts (2009): 1-3 ممموّرل

 ص. 37كما في الشكل ل
 
 
 
 
 
 
 

 للنواج الاستراتيوي Albrechtsص أُنموذج 34شكل ل
Source: Albrechts, Kart, (2009), :The Strategic Success Model" 
www.epicentrefto.com.au/library/does/ss.model.pdf  

 من خلال الأنُموذج نستشف أن:
: همو بيمان الرؤيمة للمن ممة ومما تريمد أن تكمون عليمه المن ممة، ويعبّمر عنهما ممن وهمة المستوا الأوّل

 النواج في أعين  با نها أو ايرهّ وهي نق ة التووّه المستقبلي لقادة المن مة. 
مالهما، وتتعممرّف علمى  با نهما والقيممة التممي : رسمالة المن ممة وكيليممة  يماّ المن ممة بأعالمسمتوا ال ماني

تقمدّمها لهمّ ووسما ل خلمق القيمممة بالنسمبة لهمّ، أمّما أُنمموذج  يمممة ال بمون فيضمّ موموعمة ممن العوامممل 
التي تحقق  يمة لل بون من ووهة ن ر ال بون فيوضّح القيمة التمي يومر علمى المن ممة أن تحققهما، 

تلكهمما أعضمماا المن ممة لتحريممك  ا مماتهّ وهممي ضممرورية فضملًا عممن القمميّ الأساسممية التمي يوممر أن يم
 لإنوا  رسالة المن مة، ومن  ّ وضل الرؤيا تعد من المدخلا  الضرورية للرسالة. 

: الملهممموّ الاسمممتراتيوي، بي مممة العمليممما ، وتشمممكل البي مممة التمممي تعممممل فيهممما المن ممممة المسمممتوا ال المممل
لتكنولوويمممة والاوتماعيمممة والسياسمممية والقانونيمممة، وتشممممل لال بمممون والمنمممافة والمتايمممرا  الا تصمممادية وا

ويضّ المسمتوا ال المل خدممة  يممة ال بمون لخلمق القيممة للمن ممة فمي الاسمتعمالا  التمي تتعاممل ممل 
 با نها وهو يتمألّف ممن سمبعة أبعماد علمى الأ مل همي البي مة والحسمية والمتبادلمة والإورا يمة والإعلاميمة 

 لالمن مق الاسمتراتيوي للأعممالص ويشممل أربمل عناصمر أساسمية  والمالية، ويشمل المستوا ال الل
والمن مق الهيكلمي. والمذي يمكمن  المن مق الا تصمادي.  من ق المقترحما .  من ق ال بون. 

 أن يساعد على وعل  ا ا  الأفراد في كافة أنحاا المن مة، وذلك لخلق التعاون بين عناصره.
وية: وهي أهداف للأعممال ومؤشمرا  للنوماج وتشممل همدف نممو : المبادرا  الإستراتيالمستوا الرابل

الإيمممرادا  وهمممدف الحصمممة السمممو ية وهمممدف تخلممميم الكللمممة وكمممما تشممممل بعمممم الإنوممما ا  النوعيمممة 
 إلاكمال بعم المن ما  والتسويق والحصول على بعم الحقوق. 

 

http://www.epicentrefto.com.au/library/does/ss.model.pdf


أهمممداف كمممل ممممن : المخروممما : أهممداف التكيمممف القليلمممة والحاسمممة فمممي إ مممار تنليممذ المسممتوا الخمممامة
ص اتخممذ أبعمماد للنومماج الاسممتراتيوي Albrechtsموممالا  النتمما ح الر يسممة.يتبيّن مممن خمملال ذلممك بممأن ل

ركّمم  مممن خلالهمما علممى أهميممة رؤيممة ورسممالة المن مممة والملهمموّ الاسممتراتيوي والمبممادرا  الإسممتراتيوية 
 لوصول المن مة للنواج الاستراتيوي.

 مقاييس النجاح الاستراتيجي -2
ص علمى همذا Kahn & Katzك سؤال ي رج نلسمه، مما همو مقيماة النوماج؟ أومار كملًا ممن لهنا

التسمماؤل بممأنّ مقيمماة النومماج لمممدة  صمميرة هممو لالربحيممةص ولمممدة  ويلممة هممو لالبقممااص، وذلممك يتضمممن 
ن ملتمماج أي من مممة وديممدة هممو التعممرف ب ريقممة تسمماعدها علممى البقمماا ولأوممل  مواوهممة التحممديا ، وا 

ص. تواوممه Katz & Green, 2007: 586ومشممروعيتها يوممر أن تصممنل أرباحمماً ل إ بمما  وممدارتها
عمليممممة  يمممماة النومممماج الاسممممتراتيوي صممممعوبا  ناتوممممة عممممن  لممممة الدراسمممما  التممممي تتنمممماول الموضمممموع  

للمن مما  أن تمتلحص ممن خلالهما  يمكن ومقاييسه، لقد  دّّ موموعة من الكتاّر والباح ين مؤشرا 
 وي. مستويا  نواحها الاستراتي

 ص مقايية النواج الإستراتيوي على وفق أراا بعم الكتار والملكرين22ودول ل

 بيعة  المصدر  
 المؤشر ومضمونه المؤشر

1 Dalrymple & Parsons, 1995: 
43 

 رضا ال با ن وصلي

2 Morris 
 النمو المستمر في المنتوا  والأسواق.  - وصلي ص23: 1992لالدليمي، 

 لعمودي والأفقي. إمكانية التكامل ا -

 وصلي  ص217: 1999لالركابي،  3
 التكيف بدلالة لالاستوابة مل التايرا  في البي ة لداخلية والخارويةص -
،أو التحممممممرك باتومممممماه  ةالنمممممممو بدلالممممممة لالاسممممممتوابة فممممممي حوممممممّ المن ممممممم -

 الاهدافص

7 
 لKrishnan, et al., 1999: 

 ولاا ال با ن ورضاهّ وصلي ص1195

1  لHeuer, 1999: 1-16وصلي ص 

 رسالة المن مة لمحددة بوضوجص. -
مولممة الإدارة لمهممارا  الممر ية والأعضمماا والتن مميّ ووضمموج الأهممداف  -

 وعمله لنواج المن مةص. 
  يادة تؤمن برؤية المن مة ورسالتها وتدفل العاملين لتنليذها.  -
 ن اّ مالي مستقر ويدار بلاعلية. -
 ويلة الأول. صيااة إستراتيوية مالية   -
 موارد بشرية مؤهلة وملت مة بالأداا المتلوق.  -
 ولاا العاملين ورضاهّ.  -
الممتعلّ ألمن مممي بدلالممة لت مموير  ابليمما  العمماملين وتمموفير أن مممة تكيممف  -

 معقدة مل تحلي  على التاييرص. 
تحسمممين الوممممودة بدلالممممة لتقيمممميّ رضممما المسممممتليدين، الاسممممتوابة لحاومممما   -

 العاملين.
 داعية بدلالة لتحلي  العاملين للبحل عن أفكار وديدةصالإب



6  لStringer, 2000: 1-9دارة الأدااص.   وصلي ص  لالتخ ي ، التنبؤا ، التو عا  والاست مار وا 

4 
 لBoudrreau et al, 2002: 1-

 ص21
 وصلي
 النمو، الربحية، التلرد أو التمي . وكمي

2  
 لCobbold & Lawrie, 

 ص4 :2003

 ليوص
 ب ا ة الدروا  المتوا نة بمن وراتها الأربعة. وكمي

9 
 لFlamholtz & Hua, 2003: 

 العا د على الملكية كمي ص222-236

 لرؤية، رسالة، بي ة العمليا  ، الاهداف، المخروا ص وصلي صAlbrechts', 2004: 1-3ل 11
 ل با ن، نسبة النموصلوودة الخدمة، رضا ال با ن،  قة ا وصلي صSukasame, 2005: 4ل 11
 لرضا ال با نص وصلي صBoggs & Wordley, 2007:2ل 12

وصلي  صHolper et al, 2008: 6ل 13
 لب ا ة الأداا المتوا نص وكمي

 لخدمة ال بون،التكيفص وصلي صMecain,(-): 1ل 17
و ممرارا  عمليمما  الخدمممة ص، جأ ممر الموا ممة بممين الممذكاا الاسممتراتيوي 2112المصمدر*: العمم اوي، بشممرا هاشممّ محمممد ل

 .  وامعة باداد لغ.ّص كلية الإدارة والا تصاد،في النواج الاستراتيويج، أ روحة دكتوراه مقدمة إلى 
ص إلى تأ ير نوع المن مة فمي اختيمار المؤشمر المذي يسمتعمل فمي 376: 2117ر لالركابي، وأشا

ص. يممتّ الحكممّ علممى Market Organization يمماة النومماج الاسممتراتيوي فممي المن ممما  السممو ية ل
َّّ تلبيمة رابماتهّ فمإنّهّ يسمتمرون  نواج المن مة الاستراتيوي من خلال ال با ن وبشكلٍ مباشر، فمإذا تم
ذا لمّ تلمر  سميمتنعون عنمد ذلمك فمي تقمديّ المدعّ مسمببين فشمل المن ممة. أمّما فمي  في دعّ المن ممة وا 

التممي ت ودهمما المن مممة وبممين النتيوممة  الخممدما  نالمن ممما  ايممر السممو ية فمملا تووممد هنمماك علا ممة بممي
التي تحصل عليها وذلك لافتقارها إلى المخروا  الواضحة وعدّ  مدرة أهمدافها المعلنمة علمى الت ويمد 

 بحوح مقنعة. 
 وترا الدراسة من خلال التلحص لما ورد من مؤشرا  في الودول الوارد آنلاً أن: 

 ص ولوصمممملي وكممممميص واحتلمممم  المعممممايير اتوهمممم  المعممممايير ال لا ممممة اتواهمممما  لوصممممليص ولكمممممي
 الوصلية النسبة الأعلى من بين هذه المعايير. 

  أالر مؤشرا   ياة النواج الاستراتيوي في للمن مما  الهادفمة للمربح عمدا المقيماة المذي  دممه
 ص والمقياة الذي  دمته لالع اويص يقية النواج في المن ما  اير الهادفة للربح. Heuerل
 ة الأداا المتمموا ن فممي عمليممة  يمماة النومماج الاسممتراتيوي التممي تسممتند علممى مقممايية تسممتعمل ب ا مم

ماليمممة ومقمممايية ايمممر ماليمممة وبمن وراتهممما الأربمممل لال بممما ن والممممالي والعمليممما  الداخليمممة والإبمممداع 
 والتعلّّص. 

 يعمممد معيمممار لاكتسمممار ال بممما ن والمحاف مممة علممميهّص وممممن خممملال إدارة العلا مممة معهمممّ أحمممد معمممايير 
 النواج الاستراتيوي ومعيار لالإبداعيةص من خلال تحلي  العاملين للبحل عن الأفكار الوديدة. 
واتسممما اً ممممل أهمممداف الدراسمممة وتووهاتهممما سمممتعتمد علمممى معمممايير لالبقممماا والتكيمممف والنممممو والمممتعلّ 

 أي مراحل دورة النواج الاستراتيوي من خلال سعيها إلى: المستمرص
  حلة وكاطتي: لتحديد معيار لكل مر 



  .معيار البقاا في ميدان الإعمال بدلالة لتحقيق الأهداف المنشودةص 
  .معيار التكيف والاستوابة بدلالة لالاستوابة للتايرا  في البي ة الداخلية والخارويةص 
  .معيار النمو بدلالة لال يادة في حوّ وتنويل المنتوا  أو  يادة عدد العاملين فيهاص 
  المممممتعلّ المسمممممتمر بدلالمممممة لاكتسمممممار معرفمممممة يسمممممتلاد منهممممما فمممممي تصمممممحيح الأخ ممممماا وحمممممل معيمممممار

 المشكلا ص. 
  ،ص.1999كونها من مؤشرا   ياة النواج الاستراتيوي على وفق مقياة لالركابي 

 رابعاً: أبعاد النجاح الاستراتيجي
ة ن ره للموضوع، كما تباين الكتاّر والباح ين في تحديد أبعاد النواج الاستراتيوي كلًا من ووه

 ص. 23مبيّن في الودول ل





 

%، وبلام  نسمبة البقماا 11يتّضح من خلال الودول عدّ وومود أبعماد تتعمدّا نسمبتها أك مر ممن 
%ص، لمممممذا ارتمممممأ  الدراسمممممة 31%ص، المممممتعلّ المسمممممتمر ل71%ص والنممممممو ل31%ص، أمّممممما التكيّمممممف ل71ل

 . حاً لأبعاد النواج الاستراتيوي:، فيما يلي شر باعتمادها كأبعاد للنواج الاستراتيوي
 البقاء في ميدان الأعمال -1

ص للبقاا بأنّه ووهر النواج الاستراتيوي، يتّ الحكّ على المن مة 374: 2117أشار لالركابي، 
بأنّها ناوحة من خلال بقا ها في دا رة المنافسة في الو   الحاضمر بسمبر ال مروف التمي تعممل فمي 

المسمتوا ؟ بالتأكيمد كملا، لمذا يعمد البقماا الأسماة ذا  المن مما  ناوحمة بم لّها: ولكن هل أن وميل 
ومممراا الم يممد مممن عمليممما  التكيممف مممل البي مممة  الممذي يمكممن المن ممممة مممن البحممل عمممن وضممل ملا ممّ وا 
المحي ممة بالمن مممة مممن أوممل الاسممتمرار والنمممو. يعممد البقمماا والنمممو ألمن مممي مممن الأهممداف ألمن ميممة 

ت مار الممموارد وال ا مما ، إذ أن إدارة الأعمممال ذا  المسممتوا الرفيممل بحاوممة الضمممنية التممي تت لممر اسمم
والبقاا ربما يكون محترفاً بواس ة الك ير ممن الممو لين والأعضمماا  ، لتع ي الانتباه للبقاا ألمن مي

وأن البعم منهّ ربما يقوّ بأعممال تهمدد البقماا علمى المراّ ممن ذلمك فمإن الممديرين المذين يتواهلممون 
قاا ألمن مي يعرّضون كل  سّ أو وحدة للخ ر. ولهذا أن أساة الهدف ألمن مي هو تع يم  كمل الب

 ص. www.global forumhealt.org2009الأهداف الأخرا التي تع   هذا الهدف ل
وبممما أن التايممر عمليممة مسممتمرة لممذلك يوممر أدارتممه بممأن يكممون المديمممر فعّممالًا فممي تو ممل التاييممر أو 

، لممذا فقممد تووممه المممديرون نحممو إحممدال التايممرا  داخممل المن مممة، إذ أن البقمماا حتممى أن يكممون مبممدعاً 
ص . ويقتمرن بقماا المن ممة بقمدرتها علمى Mc Gunagle, (-): 3اليموّ يعتممد علمى ممن همو الأ موا ل

مقابلممة أهممداف الموتمممل فضمملًا عممن أهممدافها. ويعتمممد ذلممك علممى بقمماا عمليمما  المن مممة ضمممن حممدود 
الكلااة الم لوبة بل هو شر  أساسي لبقا ها ورب  بقاا المن ممة ممل التاييمر. إذ مستويا  اللاعلية و 

: 2117عُمممد  القمممدرة علمممى التاييمممر محمممدداً لبقممماا المن ممممة أو موتهممما فمممي بي مممة حركيمممة لالخلممماوي، 
ص، يعد البقاا في ميدان المنافسمة همدفاً تسمعى لمه كافمة المن مما ، وربمما يت لمر منهما الاهتمماّ 111
ن لح كابمص افة الأ راف ذا  العلا ة مل المن ممة ممن مسمت مرين ومموردين و بما ن وعماملين فيهما وا 

ص. أن  167: 2114تحقيمممق همممذه المصمممالح يت لمممر دراسمممة موسمممعة لعلا مممة المن ممممة معهمممّ لحسمممين، 
بقاا المن مة أحد الأنش ة الأساسية التي يور علمى الممدير الاسمتراتيوي الاهتمماّ بهما،على أسماة 

  التممي تبممر  فمي أ نمماا تحديممد الأهممداف بعيممدة الأممد وت مموير خ مم  بلواهمما، وضممرورة أحمد المعضمملا
الاهتمماّ بالبقماا إلمى ونمر نممو المن ممة وفاعليتهما وفممق تصموّر كلمي والن مر للبقماا فمي الأممد البعيممد 
علممممى أنّممممه أحممممد الأهممممداف الإسممممتراتيوية التممممي تممممرتب  بقمممميّ المن مممممة ونمّوهمممما وبخاصممممة فممممي أو مممما  

البي ممي وتع يمم   ممدرة الإدارة علممى التكيّممف مممل المتايممرا  فممي بي ممة الأعمممال الإسممتراتيوية الاضمم رار 
دارة 111: 2117لالخلمممماوي،  ص . وم ممممل ذلممممك  البقمممماا المن مممممة مرهممممون بلهممممّ  ابليتهمممما علممممى فهممممّ وا 

المووممودا  الر يسممة ، و فممي القممرن الحممادي والعشممرين بممدأ  تمم داد أهميممة إدارة واسممت مار المووممودا  
الملموسمممة بالنسمممبة للمن ممممة . كممممما ينبامممي أن يكمممون هنممماك تناسمممباً بمممين أهمممداف واسمممتراتيويا   ايمممر

 ص.Mc Gunagle,(-): 2المن مة واستقلال المووودا  المعرفية ل



ويستشممف مممن ذلممك بممأن البقمماا فممي ميممدان الأعمممال هممو هممدف مممن أهممداف المن مممة يتحقممق مممن 
 خلال تحقيق الأهداف اللرعية اطتية: 

 المن مة على تحقيق أهداف الموتمل فضلًا عن تحقيق أهدافها.  درة  -أ 
الاهتماّ بمصالح كافة الأ مراف ذا  العلا مة ممل المن ممة ممن مسمت مرين ومموردين و بما ن  -ر 

 وعاملين.

دارة المووودا  الر يسة الملموسة واير الملموسة. -ج    درة المن مة على فهّ وا 
كمن أن ت يمد ممن  مدراتها علمى النممو والبقماا فمي فالن رية المن مية تدرة كيمف أن المن مما  يم

ص Jones, 2007: 312بي ة تنافسية بشمرعيتها،  انونيتهما،أي مصمدا يتها و بولهما ممن السموق.ويبيّن ل
معاناة المن ما  الوديدة في مسؤولية التوديد والك ير منها يمو  بسبر عدّ ت وير المعمارف التمي 

صادر أخرا، ممن أومل  يمادة فمرص بقماا المن مما  التمي يحتاووها لوذر ال با ن والحصول على م
ت هر المصدا ية و بول عملا ها بتلبية حاواتهّ. والن رية المؤسساتية توضّمح أنّمه ممن المهمّ دراسمة 
ن هذه الن رية توضّح أنّه ممن أومل  يمادة  المن ما  لكيلية ت وير مهارا  تحسين كلااتها اللنية، وا 

تتبنّممى  واعممد وملمماتيح للبي ممة المحي ممة بهمما لالمحممي  المن ممميص. و فممرص بقا همما علممى المن ممما  أن 
المحممي  المن مممي المهنمميج هممو موموعممة  مميّ وملمماهيّ تحكممّ تصممرّف أهممل المن ممما ، وتسممت يل أي 

 من مة تريد أن تبقى تقلّد أهداف وتراكير و ريقة المن ما  الناوحةج. 
البقماا   ص إلمى نموعين ممن إسمتراتيوياJones, 2007: 308-311أشمار ل أ( اسةتراتيجيات البقةاء: 

 التي يمكن أن تستعملها المن ما  ل يادة مصادرها، وتقوية فرص بقااها في محي ها: 
 إستراتيوية لRص مقابل إستراتيوية لKص . مقابل إستراتيوية عامة. خاصمة إستراتيوية 
 إسمتراتيوية لRص مقابممل إسممتراتيوية لKإسمتراتيوية ل ص: إن المن مما  التممي تتبمملR ًص تتواوممد مبكممرا

ص فهمي تكمون Kفي بي ة وديدة، أي أنّها تكمون المداخل الأوّل، أمّما المن مما  التمي تتبمل إسمتراتيوية ل
ص تكمن في حصولها أولًا على اللوا د والموارد المووودة في محي ها Rمتأخرة. إن فا دة إستراتيوية ل

بسمممرعة وت مممور مهاراتهممما ألتمممي ت يّمممد فمممرص بقااهممما ونتيومممة لمممذلك تكمممون المن ممممة  مممادرة علمممى النممممو 
ص، عمادةً مما تتأسمة فمي بي ما  أخمرا وتنت مر أن Kوا دهارها. أمّا المن ما  التي تتبمل إسمتراتيوية ل

تممدخل بي ممة وديممدة حتممى تقممل عممدّ  بممو  تلممك البي ممة وال ريقممة الصممحيحة للتنممافة تكممون واضممحة، إن 
فممي البي ما  الأخمرا وتسمتعملها لت موير إومرااا  فعّالممة تلمك المن مما  تأخمذ المهمارا  التمي أسسمتها 

 ص.Rتسمح لها بأن تتنافة واالباً ما تسي ر على المن ما  التي تتبل إستراتيوية ل
 ة يمكممن أن ممقابممل إسممتراتيوية عامممة: إن اللممرق بممين إسممتراتيوية عامّممة وخاصمم خاصممة إسممتراتيوية

وارد، التي لأولها تتنافة المن مة. إن المن ما  تحدده  ا ة محي  العمل أو التنافة، موموعة الم
لالخاصةص أو المختصون يركّ ون مهاراتهّ بملاحقة حد ضيّق من الموارد فمي بي مة أو مكمان منلمرد، 
أمّمما العامّممة فتنشممر مهاراتهمما لتنممافة علممى حممد أوسممل فممي عممدة أممماكن، إن لالخاصممةص ت ممور إمكاناتهمما 

لمك بتركيم  نشما اتها فمي ذلمك المكمان وتقمدّّ ل با نهما خمدما  للسي رة على العامة في مكان واحمد وذ

                                           
 ستراتيوية لإRص: تتبعها المن ما  التي تنته  فرصة التواود مبكراً في السوق لالداخل الأولص. 

 ستراتيوية لإK.ص: تتبعها المن ما  التي تتأخر في الدخول إلى السوق 



أحسممن مممن العامّممة فممي ذلممك المكممان وتكممون  ممادرة علممى ت مموير منتومما  أر ممى، لأنّهمما  تسممت مر كممل 
مواردها في لحدٍ ضيّقص من المنتوا . تست يل لالعامةص أن تتلوّق على لالخاصةص عند وومود عمدّ 

مكن أن تتواود بالمكمان نلسمه، مم لًا أن المخما ن الكبمرا مم لًا تنمتح  قة في البي ة، العامة والخاصة ي
 لبمماً خاصّمماً لمنتوواتهمما المختللممة مممن الملابممة، لتلبيممة تلممك الحاوممة تقمموّ معممارم البيممل بالتخصممص 

 بنوع واحد من الملابة كالملابة الرياضية... الا. 
 لها تحقيق البقاا: ص  لال استراتيويا  للمن ما  يمكن من خلا(porterفي حين حدد 

 يمممممادة الكللمممممة: وهمممممي اسمممممتراتيوية الكللمممممة المنخلضمممممة أو المحاف مممممة علمممممى تكممممماليف منخلضمممممة  .1
وتت لمممر تأسمممية تسمممهيلا   ،ص. وتهمممدف إلمممى السممموق الشمممامل Kasimoglu, (-): 394ل

متابعمممة تقليمممل الكللمممة ممممن خممملال الخبمممرة، تونمممر حسمممابا  ال بمممون، وتقليمممل الكللمممة فمممي  ،ناوحمممة
ص الخدممة، وبسمبر الكللمة الوا  مة يكمون  ا مد الكللمة  مادراً علمى أن يلمرم R & Dمومالا  ل

همذه الإسمتراتيوية بنوماج لأنّ كللتهما  ته من منافسيه وتتبمل بعمم المن مما سعراً أو أ لمنتوا
الأ ل تسمح لها بأن تست مر للحصول على الأرباج أ ناا أو ا  المنافسة القوية وأيضاً سعرها 

 ص.Wheelen, Hunger, 2006: 148و  لدخول منافسين وددلالوا ي سوف يضل كحا
التمممماي : أي منتوممما  وخمممدما  المن ممممة يومممر أن تكمممون متمممماي ة عمممن ايرهممما فمممي الصمممناعة،  .2

ويمممأتي التمممماي  ممممن مصمممادر متعمممددة أو مختللمممة م مممل ت ممموير صمممورة العلاممممة التواريمممة ، ولاا 
ه الإسممتراتيوية إلممى عا ممدا  ص. وتهممدف هممذKasimoglu,(-): 394ال بممون،  نمموا  التو يممل ل

لكلممف أعلممى مممن المعممدل فممي عمممل معمميّن بسممبر الإنتمماج وتقلممل حساسممية ال بمما ن للأسممعار، وا
 ص.Wheelen, Hunger, 2006: 148إلى المشترين ل المت ايدة، يمكن عادة أن تحول

 صKasimoglu ,(-): 148التركي : إستراتيوية يتّ من خلالها خدمة   اع سو ي معيّن ل .3

ص خصممما ص إسمممتراتيوية البقممماا، ومممما همممي Tretyak & Cherevach, 2001د لوحمممد .7
 الإستراتيوية التي تع ي المن ما  الت ور في المستقبل وعلى وفق اطتي: 

  تتضممن ت مموير المهمارا  الخاصممة للاسمتوابة للتاييممرا  المسمتمرة فممي البي مة المضمم ربة، تع ممي
مكونما  الر يسمة أو ممن الضمروري الانتقمال ممن هذه المرونة رد فعل سمريل علمى التايمرا  فمي ال

التخ ممممي  الاسممممتراتيوي  صممممير الأوممممل إلممممى التخ ممممي  الاسممممتراتيوي  ويممممل الأوممممل ووعلممممه مممممن 
الأولويمما  ليمكممن إيومما  هممذه النق ممة بإسممتراتيوية المرونممة وتعنممي سممرعة الاسممتوابة للمتايمممرا   

 الاستوابة لمت لبا  البي ة.  التي تحدل في البي ةص أو تع ي إستراتيوية البقاا مرونة في
 . تضل نقا اً  ابتة فيما يخص تكامل الموموعا  أو فرق العمل في الموا ف الوديدة 
   توفّر الأسة الضرورية لبناا أُنموذج الإدارة الوديد، إذ بإمكانها أن تحسن ممن التاذيمة الراوعمة

 أو ردود فعل المستهلك النها ي حول نتا ح المنتوا .
 لبقااص وسيلة لانتقال المن ما  للاندماج النش  للعمليا . يعدلا 
 .هور  درة المن ما  التنافسية  

 ب( أسباب فتل المنظمات في البقاء
هنمممممممماك بعممممممممم التهديممممممممدا  التممممممممي تواوممممممممه البقمممممممماا وهممممممممي علممممممممى وفممممممممق ممممممممما أشممممممممار إليممممممممه المو ممممممممل  

 ص: th.orgwww.globalforumhealل

http://www.globalforumhealth.org/


  .تايير سريل في داخل أو خارج المن مة 
  .تايير  لر ال بون أو مل  لة ال با ن أو مل  يادة ممارسة الر ابة بواس ة ال با ن 
 .المنافسة مل المن ما  الأخرا 
  فشل في تشخيص و بول البقاا ألمن مي كقانون شرعي على الراّ ممن أنّمه همدف تن يممي همذه

ممن  موّة المن ممة التمي يوممر أن تكمون همدفاً مباشمراً. إن المن ممة تؤكمد بقا هما مممن  العواممل تنب مق
خمملال بعممم الاسممتراتيويا  والعمليمما ، أُنممموذج التكييممف، التوسممل، اسممتعمال الأدوار ألمن ميممة، 
محدوديممممة التضممممارر وعمليممممة تكامممممل فرديممممة داخممممل المن مممممة يميمممم  المممممديرين ذا  الخبممممرة تعامممممل 

ويقممدر وا عيممتهّ، إن ضممعف المن مممة أو الوحممدة لا يمكممن أن تمموفر النقممود أو  النممماذج  ألمن ميممة
 المصادر أو القدرة بصورة فاعلة لخدمة ال با ن.

 التكيف والاستجابة -2
لقد  ب  اليوّ أن البي ة تختلف اختلافماً كبيمراً عمّما كانم  عليمه فمي السمابق، كمما أشمير بمذلك فمي 

وتكنولوويمممما المعلوممممما  وال ممممورة فممممي وممممودة الخدمممممة. والتنويممممل  االممممر الدراسمممما ، فالمنافسممممة العالميممممة
والأخلاق والموارد البشرية توبر إدارة وميل أنواع المن مما  علمى إعمادة التلكيمر فمي نهوهما المتبّمل، 
لأن هذه النقلة النوعية بدأ  ت هر من ما  وديدة تكون أك ر  درة على التواور سواا في البي تين 

أصبح التايير أمراً حتمياً للمن مما ،  التمي تعماني  .صKasimoglu, (-): 394ل الداخلية والخاروية
تممممر بمممالتايير ال ابممم  ومع مممّ همممذه التاييمممرا  الداخليمممة أو الخارويمممة التمممي تت لمممر اسمممتوابة ممممن  أو

المن مة كي تبقى منتوه ومنافسة. ويحدل التايير بشكل  اب  وفي أالمر الحمالا  يمتّ امتصاصمه 
خلال التعديلا  الصارا. ويعد التايير أمراً ت ورياً ين ر إليه على أنه  ابتاً نسبياً من المن مة من 

في الحقا ق المبد ية وتتعرم المن ما  إلى التايير الشامل في سعيهما التنافسمي . ويشمار إلمى همذا 
و د يصمف  النموع من التايير على أنه متمي اً ويت لر استوابة المن مة للحلا  على المي ة التنافسية

بعممممم التايممممر المتميمممم  علممممى أنممممه أي تاييممممر يممممؤّ ر علممممى المن مممممة تبعمممماً لتعممممديل وممممذري وتن يمممممي 
 :Kasten, 2006ص نقملًا عمن لLawrence et alص.ورأا لchrusciel& Field, 2003: 2-3ل

ص نقمممملًا عممممن Parsonsص بأنّممممه: الوهممممود ألمن ميممممة للممممرد علممممى بي ممممة متايممممرة ال ممممروف، وعرّفهمممما ل20
ص بأنّهما التاييمرا  ألمن ميمة يمكمن أن تحمدل فمي المسمتوا الإداري أو تقنيمة Kasten, 2006: 20ل

ص بأنّهمما لدروممة  ممدرة المن مممة Mottص نقمملًا عممنل329: 2114المن مممة، وعرّفهمما  لالشممماع وحمممود، 
يوممماد السمممبل الكليلمممة  علمممى التنبمممؤ بالمشمممكلا  الداخليمممة والخارويمممة التمممي سمممتواوهها فمممي المسمممتقبل وا 

ص Mils & Snowص نقمملًا عممن ل372: 1999رة عليهمما  ممدر الإمكممانص، وعرّفهمما  لالركممابي، بالسممي 
بأنمممه لسمممر النوممماج الاسمممتراتيوي للمن مممما  فمممي  مممدرتها علمممى اعتمممماد المممنم  ألتكييلمممي لأنشممم تها ممممل 

ص إلممى المن ممما  الأك ممر  Gungle (-): 3) Mcالتاييممرا  البي يممة وبقا همما نشمم ة فيهمماص. وأشممار ل
التي تتكيّف باستمرار مل التايير في البي ة المنافسة. إذ أن التاييرا  في البي ة التنافسية  هي  نواحاً 

عمليمة  على أساة أنهمستمرة ومتنوعة وسريعة الوتيرة، لذلك فقد أصبح من الضروري إدارة التايير 
سلة التمي تقموّ مستمرة. كما لابد من الاعتماد على فلسلة التايير ألمن مي المستمر للتعبير عن اللل

علممى  ممورة إدارة الوممودة . وهنمماك صممنف وديممد مممن المممديرين الممذين يوممر أن يلهممموا ضممرورة التاييممر 
ص بمممأنّ Kasten, 2006: 20والسمممعي باسمممتمرار لتكييمممف المن ممممة ممممل البي مممة الخارويمممة. وبمممين ل



ن  .ا المن مممما  يمكمممن أن تتكيّمممف ممممل التايمممرا  البي يمممة خممملال التعمممديلا  فمممي الهيكمممل والممارسممم وا 
اممرم التكيممف أن ينومم  ويبقممى التمموا ن ألمن مممي وتحقيممق التمموا ن هممو سمملوك تممرويح للسممي رة علممى 

ص بمممأنّ المن مممما  الأك ممممر نواحممماً فمممي Daft. 2004:151البقممماا والنممممو ألمن ممممي. فمممي حمممين رأا ل
البي مما  المتقلبممة هممي تلممك التممي تبقممى كممل شممخص علممى اتصممال  ابمم  مممل البي ممة وذلممك مممن أوممل أن 

 مكنوا من تحديد التهديدا  واللرص، مما يمكّن المن مة من الاستوابة فوراً. يت
ص بمأن التكييمف لمه نتما ح لأن الهياكمل الخاصمة والتقنيما  المعينمة Kasten, 2006: 20ولاحم  ل

بإلاضافة الى التايير المذي يمؤ ر علمى المن ممة  ويمؤدي إلمى نقمص اللاعليمة أو كلمف مت ايمدة بينمما، 
ألمن ممممي بشمممكل محمممدد، للهمممّ كمممّ الخصممما ص التمممي أمّممما تسمممهّل أو تعر مممل التاييمممر يلحمممص التكيمممف 
ص بممأنّ أهممّ التحممديا  التممي تواوممه المن ممما  اليمموّ هممو Mc Gunale, (-): 4ألمن مممي، وبممين ل

التكييف مل التاييرا  الملاو ة في البي ة السياسية والا تصادية. لذا يتعيّن على المن ما  أن تكون 
سممتوابة بسممرعة إلممى الأسممواق، مممل تممماي  وتكييممف ال قافممة داخممل المن مممة. إن خلممق أو  ممادرة علممى الا

إنشمماا من مممة متعلمممة يمكممن أن تتايّممر باسممتمرار فممي كممل صممايرة وكبيممرة فممي سممبيل مواكبممة م الممر 
ص إلمممممى الصمممممعوبا  التمممممي تواوههممممما المن مممممما  فمممممي Daft,2004:182الا تصمممماد الحرومممممة. وأشمممممار ل

التاييمر وذلمك بسممبر القيمود الملروضمة علمى  مدرة المن مما  علمى التاييممر. التكييمف ممل بي مة سمريعة 
وتمأتي همذه القيمود مممل الاسمت مار الك يمف فمي المصممنل والأوهم ة والملاكما  المتخصصمة والمعلوممما  
المحددة وآراا صانعي القرار، وتاريا نواج المن مة الذي يبرر اطليا  الحدي ة وصعوبة تايير بي ة 

ص بأنّ المن ما  الأك ر نواحاً هي تلك التي يعد Hill & Jones, 2001: 508ح لالمن مة. وأوضّ 
فيها التايير مبدااً أساسياً والتي يسعى فيها المديرون إلى تحسين نقا  القوة ألمن مية واستبعاد نقا  
الضممعف لكممي تممتمكن مممن  يممادة حوممّ الربحيممة المسممتقبلية.وأول خ مموة فممي عمليممة التاييممر فممي تحديممد 

وة التايير ، إذ يور على المديرين أن يدركوا اللووة التي تلصل بين الأداا الحقيقي والم لور، حا
ّّ تحديمممد الوضمممل المستقبلممممي Swotويسمممتعملوا تحليمممل ل ص لتعريمممف الوضمممل الحمممالي للمن ممممة وممممن  مممم

ّّ تحديمممد معو ممما  التاييمممر التمممي تمنممممل المن ممممة ممممن الوصمممول إلمممى وضمممعها المسممممتقبلي  المنشمممود،  ممم
 منشود. ال
 النمو  -3

ص للنمممو كمرحلممة مممن مراحممل دورة حيمماة المن مممة والتممي تقمموّ فيهمما Jones, 2007: 312ن ممر ل
بت وير مهارا  ومعارف خلق القيمة التمي توعلهما تكتسمر مموارد إضمافية. إنّ النممو يسممح للمن ممة 

القمممادرة علمممى  أن ت يمممد  سممممها العملمممي وتخصصمممها، وبالتمممالي ت ممموّر ميممم ة تنافسمممية . وتعمممد المن ممممة
ممموارد تكممون كممالتي لهمما ممموارد فا ضممة توعلهمما تنمممو سممريعاً . وبمممرور الو مم  سمموف تقمموّ الاكتسممار 

 المن ما  بالتايير وتصبح شي اً مختللاً تماماً عما كان  عليه عند بدايتها. 
يعممد النمممو مممن الأهممداف التممي توعممل المن مممة تعمممل مممن أوممل الحصممول علممى مو ممل متقممدّّ فممي 

مل الذي تعمل فيه من خلال ال يادة في حومها و حوّ العمليا  والاسمت مارا  المسمتعملة موال الع
وحوّ العوا د المتحققة لها ورّاا هذا الاست مار. وبمعنى آخر أن يكون حومّ المن ممة فمي المسمتقبل 
 أفضل مما همو عليمه حاليماً. فالمن ممة لا تسمت يل تحقيمق ذلمك إلا إذا اسمت اع  أن تتمروّ ذلمك إلمى

ص. علمممى المن مممما  أن تنممممو سمممريعاً لموممماراة 169: 2114أهمممداف خاصمممة بنوعيمممة معينمممة لحسمممين، 



التاييرا  التي تحدل حولها وينباي أن تعمدّل المن مما  نلسمها لمية ممن و م  إلمى آخمر فقم  ولكمن 
 مموال الو مم  أيضمماً. وينباممي أن تمموا ن المن ممما  فممي الو مم  الحاضممر نلسممها للإبممداع والتاييممر لممية 

ص. تحقيمق Daft, 2001: 352ن أول الا دهار ولكن أيضاً للبقمماا فمي عمالّ المنافسمة الحمادّة لفق  م
النممو ممن خملال الكلمااة أي التوصّممل إلمى الحوممّ الصحيممح والقمدرة علممى تقلميص الحومّ، فضملًا عممن 

مما تنشمأ  تخليم التكاليف هو اتواه محدد المسار، كمما أنّمه لا يتلّمق ممل القمدرة الإبداعيمة التمي ك يمراً 
من ال يادة إلى الاحتياج ومن مستوا معقول من اللإن اّ الذي يكون مقصموداً  أحيانماً والبحمل عمن 
مصادر للنمو المستقبلي، أي  ل ا  اير متصلة فمي الرؤيمة واللهمّ اللمذين يؤديمان إلمى القيممة  وهمذه 

 ص. 11: 2111تحتاج إلى القدرة الإبداعية لكاو، 
  علممى  بمممول  ممدر معمميّن مممن الاضمم رار والإحبمما  والتعممر، وهمممذه ين مموي النمممو فممي المن ممما

: 2111الأشممياا عنمممدما توضمممل داخممممل إ مممار سممليّ يمكمممن تحملهممما، والعوا مممد  مممد تكممون ها لممممة لكممماو، 
ص بمأن Goldsص. أشار ألركابي إلى اتواهما  النممو بحسمر رأي موموعمة ممن الباح يممن. و رأا ل11

إدخمال  التكاممل  توسيل السموق  لل با ن نلسهّ يؤدي إلى:  بيل كمّية كبيرة من المنتح نلسه
ص فمرأا بأنّهما Aakerالا تنماا أو الانمدماج. أمّما ل دخول موالا  عمل وديمدة  منتوا  وديدة 

منمتح حمالي وسموق وديمدة  منمتح وديمد وسموق حاليمة  منتح حالي وسموق حاليمة  عبارة عن 
  ومود  اسمّ مشمترك بمين همذه الخيمارا  همي  يمادة الحصمة منتح وديد وسوق وديدة، ويشير إلمى و

 السو ية من خلال  يادة المبيعا . وحدد آخرون اتواها  النمو ب لال  رق هي: 
  .التكامل العمودي والامتداد باتواه مصادر التوهي  أو مصادر التو يل 
    بيليادة الإنتاج والالتكامل الأفقي ويحدل عندما توسّل المن مة خ  عملياتها الحالية بهدف. 
  ويممتّ مممن خمملال  يمماّ المن مممة بممدخول نشمما  وديممد يختلممف كلّيمماً عممن نشمما ها  تنويممل ايممر متممراب

 ص. 317-313: 2117الحالي الذي تمارسه لألركابي، 
 ممممالل بممممول بريمممممرص لالأسممممتاذ فممممي وامعممممة كاليلورنيمممما ببركمممميص، أن النمممممو فممممي الا تصمممماد متّصممممل 

خر أي بت وير الأفكار ولية بمكاسر الإنتاوية التي تحقق النمو من بالتوديد أك ر من أي شيا آ
نما هي الأفكار التي تدفل تلك  الكلااة أو من تقليص الحوّ أو من التوصّل إلى الحوّ المناسر، وا 

 ص. 12: 2111المكاسر أمامها وتتيح للمن مة أن تصنل المستقبل لكاو، 
 ص بأنّ نمو الأعمال من خلال التعلمّّ يؤدي إلى: www.ideasculture.comوأشار ل

  .خلق منتوا  وخدما  ذكية 
  .تحسين العمليا  والإنتاوية 
  .وعل ال با ن أك ر سعادة والمو لين أك ر حيوية 
 .اوتذار واستبقاا المواهر 

وف ص وايرها أن لا يواصلوا النمو كأنّه ص على المن ما  م ل لمايكروسJones, 2007: 312رأا ل
الاايمة المنشممودة، إن النممو يوممر أن يكمون  ممدرة الت موير لبواسمم ة المنمتحص الممذي يلبمي حاوممة السمموق 

 MS-DOS)ويؤدي إلى وني موارد أك ر، فم لًا شركة لمايكروسوف ص أخذ  الموارد ممن ن امهما ل
ين  وّروا كلّ شيا يخص الحواسير لولر الذي شاع صيته واستلاد  بتو يف مبرموين أك ر، الذ

موارد إضافية، مما وعلها تنتقل من مرك   وّة إلى آخر أ وا حتى صار لها حضمور فمي كمل أ سماّ 

http://www.ideasculture.com/


السمموق، وهممي تحمماول أيضمماً أن تكممون لهمما يمممد بعممالّ المتعممة والألعممار والأنترنيمم  اللاسمملكي. عرّفممم  
التميّ  عبر تنويل أنش تها وتنمية تووهاتهما  ص.النمو ل ابليمة المن ما  على212: 2112لالع اوي، 

ص نمممممممو المن مممممممة Starbuckص نقمممممملًا عممممممن  ل119: 2112وت ويمممممممر براموهمممممماص، وعرفمممممم لالع اوي، 
  ص313: 2117بممممانهلالتايير فمممي حومهممما إذ يقممماة بعمممدد الأفمممراد العممماملين فيهمممماص، وعرّفمممه لالركمممابي، 

 ارص. بأنّه لالتكيف مل البي ة من أول البقاا والاستمر 
وترا الدراسة الحالية النمو بأنّه ل ابلية المن مة على ممارسة نشا ها من خلال تنويل منتواتها 

 و يادة حومها، فضلًا عن  يادة رأة المال البشري العامل فيهاص.
 أ( دورة حياة المنظمة والنمو: 

ة ال لولمة  مّ إن كل من مة مهما كان  صايرة كالإنسمان لمه صملة تميّم ه عمن ايمره، يمّمر بمرحلم
ن معرفممة المراحممل الت ويريممة لممدورة حيمماة  المراهقممة  ممّ البلمموغ ... ، كممذلك المن ممما  لهمما دورة حيمماة، وا 

 ص.31المن مة مبيّنة في الشكل ل

 
 ص دورة حياة المن ما  31شكلل

Source: Katz, Jerome A. & Green, Richard P. (2007)" Entrepreneurial Small Business", 
McGraw –Hill, Irwin, New York. N.Y.  

 



ن كممل منهمما يقسّممّ المراحممل بصممورة   ويووممد هنمماك الك يممر مممن النممماذج لممدورة حيمماة المن مممة ، وا 
 مختللة  ليلًا عن ايرها، ولكن كل النماذج لها الأفكار العامّة نلسها: 

 .ووود مراحل متنوعة 
 فعال والدروة لكل مرحلة تختلف عن المراحل الأخرا.إن القضايا الر يسة والأ 
  إن مستوا التحدي يتايّر من مرحلة إلى أخرا، ولكن على الراّ من ذلك يكون ترتير المراحمل

 ص: Katz & Green, 2007: 578كاطتي ل
 دخول مرحلة النشوا يمتّ فيهما وضمل الأفكمار واتخماذ الإومرااا  اللا ممة لبمدا المن ممة،النتوء : 

 وفي الوا ل إن الذين يلكرون بإنشاا المن ما  أ ل من اول ك الذين يبداون فعلياً بالعمل.
 هي وعل المن مة تعمل ولية وعلها  ابتة م لًا بدا عملية البيل.الوجود : 
 هممي مرحلممة خ يممرة تممأتي بعممد الووممود تكممون المخمما رة فيهمما عاليممة وممداً إذ يكممون مممديرو البقةةاء :

للمعلوممممما  الر يسممممة أو الخبممممرا  التممممي يحتاوونهمممما فممممي التسممممويق والإنتمممماج  المن ممممما  يلتقممممدون
ن المشاكل الناتوة عن السي رة علمى المسماحا  الم لال تكمون مما يسممى مسمؤوليا   والإدارة، وا 
ن خير الحلول لهذه المرحلة هو التعلّ واكتسار  التوديد للمن ما  الصايرة في مرحلة البقاا. وا 

 نّها تتّ بصورة سريعة. الخبرة من اطخرين لأ
 إن المن ممممة تصمممبح ناوحمممة عنمممدما تكمممون معروفمممة فمممي السممموق وتتوسمممل  وتبمممدأ بونمممي النجةةةاح :

ن المن ممما  فممي مسممتوا النومماج ت هممر نمممواً تصمماعدي الأداا ويكممون  الأربمماج والتوسممل بهمما، وا 
الإومرااا  البيل ب يا التصاعد، إن المن ما  فمي همذه المرحلمة ت موّر المعلومما  والمهمارا  و 

 التي تساعد على  يادة الربحية. 
 بالنسبة لأالر المن ما  تكمون مرحلمة نضموج المموارد تتبمل مرحلمة النوماج، يمتّ نضوج الموارد :

تشخيص هذه المرحلة بالمستوا ال اب  للمبيعا   والأرباج خلال عدة سنوا ، في هذه المرحلة 
تاج، والخدما  ب با  وكلااة،إن معرفة مراحل يكون التعامل مل ألأماكن الو يلية، السوق، الإن

دورة حيممماة المن ممممة وأيمممن مو مممل المن ممممة ممممن بينهممما يمكمممن أن يكمممون كتمممذكار  ممموي عمممن أنمممواع 
 القضايا والأموال التي علينا أن نرا بها.

 :النمو المنظمي لازمات (Greiner'sب( أُنموذج )
 النممممممممو فمممممممي المن مممممممما  وأن ممممممممنهنالمممممممك العديمممممممد ممممممممن النمممممممماذج الا تصمممممممادية والتمممممممي تتنممممممماول    
ص الذي يوضّح مرور المن مة بخممة مراحمل Greiner'sأهّ نماذج نمو المن ما  هو أُنموذج ل 

 نممممممممممممو متعا بمممممممممممة فمممممممممممي أ نممممممممممماا الت مممممممممممور ألمن ممممممممممممي وكمممممممممممل مرحلمممممممممممة تنتهمممممممممممي بأ ممممممممممممة بسممممممممممممبر 
ن المشمكلة الر يسممة التممي تواوههمما المن مممة لأوممل أن تتقمدّّ المن مممة مممن مرحلممة إلممى أخممرا عليهمما أ

ص، Jones, 2007: 314-319تايّممممر نلسممممها بنومممماج، وتحممممل المشممممكلة المقترنممممة بكممممل أ مممممة ل
 ص: Morrisey & Cpae, 2009: 1-3ل

ص ي مور المن ممة: النممو ممن خملال الإبمداع   فمي همذه المرحلمة لوالتمي تتضممن ولادة المرحلة الأولةى
وق الوديمدة ممما يسماعدهّ علمى الداخلون الودد للميدان  درا  الإبداع ل رج منتوا  وديدة فمي السم

اكتسممار الممتعلّّ. وسمموف تممتعلّّ المن مممة ممما هممو المنممتح المممذي يسممتمر بالإنتمماج فممي هممذه المرحلممة تممرا 
الإبداع يرافق العمل، إذ أن مؤسسي المن ممة يعملمون سماعا   ويلمة لت موير وبيمل منتوماتهّ آملمين 



ة فهمي المن ممة فمي بدايمة عمرهما لا تمولي في وني الأربماج المسمتقبلية. أمما المشمكلة فمي همذه المرحلمم
أهمية  صوا لعملية الكلااة، لأنّ المؤسسين يكون همهمّ إبعاد المن مة من المرحلة الدنيا إذ ينسون 
مسألة الكلااة ويهتمون بمسألة الوودة العالية ويهملون مسألة التكاليف، ومن المسما ل التمي تتعمرّم 

 سممممممممممممممألة إدارة المن مممممممممممممممة وأ مممممممممممممممة القيممممممممممممممادة لهمممممممممممممما المن مممممممممممممممة أيضمممممممممممممماً فممممممممممممممي هممممممممممممممذه المرحلممممممممممممممة م
 ص. Jones, 2007: 315ل

: النمممو مممن خمملال التوويممه   فلممي هممذه المرحلممة تنتهممي أ مممة القيممادة  بتشممكيل فريممق المرحلةةة الثانيةةة
إداري  مموي لقيممادة المن مممة فممي المرحلممة ال انيممة سمموف يقممل علممى عمماتق هممذا اللريممق مسممؤولية توويممه 

المممديرين ذوي المسممتوا المموا ي. إن النمممو مممن خمملال التوويممه االبمماً ممما إسممتراتيوية المن مممة وتوويممه 
يمممدوّر  مممروا  المن ممممة ويمممدفل بمنحنمممى النممممو للارتلممماع إلمممى مسمممتويا  كلمممااة وديمممدة . كلمممما  اد نممممو 
المن مة السريل فإن التووه نحو المرك ية ورسمية صنل القرار االباً ما تؤدي إلى أ مة وديدة، م مل 

محتممرفين فممي أ سمماّ البحممل  يرينل الممذاتي والتممي تواوممه أالممر المن ممما  التممي لهمما مممدأ مممة الاسممتقلا
والت وير هندسة الإنتاج والتسويق تصبح مض ربة بسبر فقدان السي رة على الت وير والإبداع في 

 ص. Morrisey & Cpae, 2009: 2المنتوج ل
وممل حممل أ مممة الاسممتقلال الممذاتي : النمممو مممن خمملال التلممويم   فممي هممذه المرحلممة لأالمرحلةةة الثالثةةة

يومممر علمممى المن مممما  أن تلممموم السمممل ة إلمممى ممممديرين فمممي مسمممتوا أدنمممى لكمممل الو ممما ف والأ سممماّ 
والتواصل مل نلموذهّ وعملهمّ فمي سمبيل مكاف مة انوما اتهّ. لمذلك مم لًا أن الممديرين والمسمتخدمين  مد 

ا النموع ممن النممو يسماهّ فمي يحصلون على مكاف ا  إضافية أو خيار الأسهّ في سبيل أدا همّ، وهمذ
تحقيمق التموا ن بمين الحاومة إلمى ممديرين محتمرفين لتحسمين الكلمااة وبمين إيوماد مكمان للاسمت مار مممن 
 بممممل الممممداخلين الوممممدد مممممما يسمممماعد المن مممممة علممممى إيومممماد  ممممرق وديممممدة لتقليممممل التكمممماليف أو تحسّممممن 

نمدما يتنمافة الممديرون العمامون منتواتها. وفي هذه المرحلة تواوه المن مة أ ممة السمي رة وتحمدل ع
 ص. Jones, 2007: 316مل مديرين في الأ ساّ بالسي رة على المواردل

: النمممو ممن خمملال التنسميق  لأوممل حمل أ مممة الر ابمة علممى المن ممة أن توممد الموا نممة المرحلةة الرابعةةة
الممو يلي. إن الصممحيحة بممين الر ابممة المرك يممة مممن  مممة المن مممة والر ابممة اللامرك يممة علممى المسممتوا 

الإدارة العليا تأخمذ دورهما بالتنسميق بمين الأ سماّ المختللمة وتحليم  ممديري الأ سماّ فمي سمبيل المن مور 
الواسل للمن مة. في عدة من ما  تتعاون الأ ساّ وتتشارك الموارد فمي سمبيل أيوماد منتوما  وديمدة 

أهممداف المن مممة الر يسممة، ومشمماريل تليممد المن مممة ككممل. ومممن أوممل تحليمم  المممديرين وربمم  أهممدافهّ ب
االبماً مما تُووممد المن مما  سممو اً عماليماً داخليمماً. فيمما يممتّ مكاف مة أفضممل ممديري الأ سمماّ بتمر يتهّ إلممى 

الأك ممر نواحمماً يلرضممون سممي رتهّ علممى الأ سمماّ. وتواوممه  نمناصممر أعلممى، بينممما المممديرين الو يليممو 
النمممو فممي مرحلممة التنسمميق وهممو عمليممة  المن مما  فممي هممذه المرحلممة أ مممة الممروتين التممي تحمدل بسممبر

دارتها باستمرار لو أراد  المن ما  أن  تواصل نواحاتهال  ,Jonesمعقدة يور الاستمرار بمرا بتها وا 

 ص.317 :2007
: النممممو ممممن خممملال التعممماون  وتعمممد همممذه المرحلمممة كحمممل لأ ممممة المممروتين، وتمممدفل المرحلةةةة الخامسةةةة

ممن خملال التعماون يؤكمد علمى لأن التلقا يمة الأكبمر فمي فعمل  بالمن مة للنمو فوق المنحنى. إن النمو
المهمارة الشخصميةص.إن السمي رة  –الإدارة من خلال اللرق والمووودا  الماهرة لاخمتلاف الأشمخاص 



الاوتماعية والانضبا  الذاتي يمكن الحصول عليهما من السي مرة الرسمية. وتستعمل المن ما  في 
يمممق إنتممماج وتراكيمممر الخوار ميمممة والتمممي تسمممتعملها المن مممما  لتحسمممين همممذه المرحلمممة فكمممرة اسمممتعمال فر 

 :Morrisey & Cpae, 2009 مدرتها علمى تلبيمة حاوما  ال بمون و مرج منتوما  وديمدة بسمرعة ل

 ص. 3

 
 لأ ما  النمو ألمن ميص Greiner'sص أُنموذج 36شكل ل

2. Source: Jones, Gareth R. (2007) "Organizational Theory, Design and Change", 

Pearson – Prentice Hall, Upper Saddle River , New Jersey. 

ص أن المن ممما  فممي كممل مراحممل النمممو تواوممه مشمماكل 36الشممكل ل Greiner'sيوضممح أُنممموذج 
مرحلمة  ، إن اضمحلال المن مة هواوأ ما  تؤدي إلى تراوعها أو إلى تايير إستراتيويتها أو ن امه

فمممي دورة حياتهممما تمممدخلها المن ممممة عنمممدما تلشمممل بتو مممل، معرفمممة، تونمممر، تعاممممل ممممل أو التكيمممف ممممل 
الضممماو  الداخليمممة والخارويمممة التمممي تهمممدد كيانهممما. فمممم لًا مهممممة ومسمممؤولية التوديمممد تهمممدد المن مممما  

ن اللشل في ت وير ن اّ  اب  يمكن أن يؤدي إلى الاضمحلال واللشمل. إن الاضم محلال الشابة، وا 
يؤدي إلى عدّ  درة المن مة على الحصول على الموارد المالية ممن البنموك أو المموارد ممن مسمو يها 

 أو حتى الموارد البشرية وذلك لأن المو لين يلضلون العمل في المن ما  الناوحة.
 التعلا المستمر:  -4

القمول أن تمأ ير همذا على الراّ من  هور ملهوّ التعلّ في موالا  معرفيمة ك يمرة، فإنّمه يمكمن 
الملهمموّ وتمييمم ه عممن ايممره مممن الملمماهيّ ألمن ميممة الأخممرا كممالتايير ممم لًا تعممد مممن أولممى الصممعوبا  
التي تواوه الباحمل فمي همذا الموضموع. وبمالراّ ممن كمون المتعلّ ممألوف فمي الحيماة الاعتياديمة ولكمن 

ه الصمعوبة فمي تحديمد ملهموّ ص وهمذ1: 2116تحديد ملهوّ علمي له مسألة م يرة للودل لالبادادي، 
التعلّ دفع  الك ير من الباح ين والكتار إلى محاولة ت وير ملهوّ للتعلّ من مناهح متعمددة حسمر 

ص بممأنّ هنمماك خمممة  واعممد تحتاوهمما المن ممما  بممين Sengeتخصصمماتهّ ون ممرتهّ للموضمموع. رأا ل
ؤيممما المشممتركة ونمممماذج العقمممل الوماعمما  والأفمممراد لتع يمم  المممتعلّّ والنومماج وهمممي النبممموغ الشخصممي والر 

 ص.Burnes, 2000: 137وتعلّّ اللريق وتلكير الن ّ ل
عمليمة تلاعمل اوتمماعي لص  التعلّ المسمتمر Omally & O'donoghve, 2004: 41وعرّف ل

ممممدروة يحصممل مممن خلالممه ترومممة المعممارف والمهممارا  لممدا الممموارد البشممرية فممي بي ممة العمممل إلممى 
ص فعرفممه 2: 2116سممتمر لمملأداا الوممماعي ألمن ممميص، أمّمما لالباممدادي، اطخممرين لاممرم التحسممين الم

 



لهو عملية است مار خبرا  وتوارر المن مة ورصد المعلوما  الناومة عن هذه الخبرا  والتومارر 
ومراوعتها بين فترة وأخرا للإفادة منها في حمل المشمكلا  فمي إ مار دعمّ ومسماندة إدارة المن ممهص، 

ص لكلممما  اد  نسممبة الخبممرة والممتعلّّ ا داد  نسممبةنواج Katz & Green, 2007: 586وأوضّممح ل
المن ممة ويمكمن الحصمول علمى الممتعلّ ممن الدراسمة الأكاديميمة أو مممن خملال العممل فمي الصممناعة أو 

 السوق. 
 كما يمكن تميي  معالّ عديدة من التعلّ المستمر منها: 

 مة على تحسين عملياتها مما يؤدي إلى إن التعلّ هو عملية تحسين أسالير وديدة تساعد المن 
 وصولها إلى النواج. 

  .نشا  يهدف إلى تحقيق مي ة تنافسية تت لر اهتماّ دا ّ وبذل وهود من الإدارة لتحقيقها 
  .  عملية تصحيح الأخ اا وحل المشكلا  من خلال إوراا تاييرا  مستمرة في السياسا 
 فمراد فمي البي مة ممما يمؤدي إلمى تحسمين الأداا الومماعي عملية اوتماعية تشمل ترومة معارف الأ

 ألمن مي. 
 كيف تتعلّا المنظمة بتكل مستمر؟ -أ

ص أُنموذوماً يضمّ  ممان و ما ف للمتعلّّ  المسمتمر المذي يسمهّل Britton, 2002: 14-29تبنمى ل
شممكل للمن مممة عمليممة الممتعلّّ بشممكل فاعممل ومسممتمر، والتممي تممتّ مممن خمملال ممارسممة هممذه الو مما ف، وال

 ص يبين الو ا ف الر يسة للتعلّّ. 34ل
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص الو ا ف الر يسية للتعل34ّّشكل ل
 المصدر: من إعداد الباح ة بالاعتماد على ما واا في بعم مراول اللكر الإداري.

خلق وتع ي   قافة التعلّ: من خلال عدّه و ا من  قافة المن مة أي القيّ والم ل التي يتعلمها  -1
 ص. 29: 2116مة، ويتّ تمريرها إلى الأعضاا الوددلالبادادي، أعضاا المن 

توميل الخبرة الداخلية للمن مة: من خلال استعمال الو ا ق التي تعمد المصمدر الأك مر شميوعاً  -2
فمممممي اسمممممتعمال المعلومممممما  ن مممممراً لوومممممود أعمممممداد كبيمممممرة ممممممن التقمممممارير والممممممذكرا  والمشممممماريل 

 ص.Malholl et al, 2001: 16-24والملاح ا  في كل من مة ل

وسمميلة الوصممول إلممى الممتعلّّ الخمماروي: لوعممل الممتعلّ ألمن مممي ممكنمماً مممن خممارج المن مممة فممإن  -3
 ص:29: 2116الأفكار اطتية  د تكون مليدة لالبادادي، 

   .تقييّ  ابلية التعلّ من الاتصال مل العالّ الخاروي 

 



 ا .التأكيد من بناا التعلّ التبادلي مل ال ملاا في الاتلا  
  .الوصول إلى  واعد بيانا  من مية للاتصالا  اللردية وألمن مية 
 .البحل عن فرص عمل مشتركة مل من ما  لها موالا  خبرة معينة ومحددة 
  .يارا  منت مة للأفراد للقياّ بتبادل الخبرا  والتأكد من التخ ي  لها بشكلٍ ويّد  
 مراً لتموافر المعلومما  وتكنولوويما الاتصمالا  ص نBrittin, 2002: 18ن ّ الاتصمال: أكّمد ل  -7

فممإنّ هنمماك ت ايممداً فممي افتممرام أن الممتعلّ ألمن مممي يحتمماج إلممى اتصممالا  المعلوممما ، فشممبكا  
البريمد الالكترونمي الداخليمة التممي تشمول علمى عممدّ العنايمة لتشمارك المعلوممما  همي السمبر فممي 

ن المسممتقبلين لمسمماعدة أول ممك إضممافة بعممم المشممكلا  للمن مممة مممن خمملال العمممل الكبيممر ممم
 الأفراد في إيواد الحلول.

ص بمممأن وصمممف الاسمممتنتاوا  همممي Brittin, 2002: 22-23وصمممف الاسمممتنتاوا : ن مممر ل -1
الخاصية التي تعرّف التعلّ ألمن مي عن عملية تبادل المعلوما ، فوصف الاستنتاوا  همي 

الممدروة التممي تعلممم   عمليممة تحممول المعلوممما  إلممى معرفممة مممن خمملال خلممق المعرفممة وتحديممد
وال قافمممة والق ممماع المحمممدد والمممذي لمممية لمممه علا مممة بالمن ممممة و مممد تملمممك المن ممممة مومممالًا أوسمممل 

 للت بيق.

ص بمأن تعلمّّ المن ممة يحتماج إلمى Brittin, 2002: 23-24ت وير المذاكرة ألمن ميمة: أوضّمح ل -6
داخمل المن ممة يسممح آليا  والتي من خلالهما يمكمن تحميمل ذاكمرة اللمرد بن ماّ لإدارة المعرفمة 

لأي فمممرد ممممن المممدخول واسمممتعمال تلمممك المعرفمممة فمممي ايمممار ذلمممك اللمممرد أو ماادرتمممه للمن ممممة، 
فممبعم المن ممما  ووممد   ر مماً معينممة لمو ليهمما الممذين يممودون الماممادرة بتكلمميلهّ بممما يسمممى 

دربين بمقابلممة الخممروج وهممي موا يممة لمقابلممة التعيممين عنممد بدايممة العمممل أو بتكلمميلهّ بملا مممة المتمم
 لت وير مواد التدرير التي تستند إلى خبرتهّ. 

ص إلمممى أن ت مممموير 37: 2116تكاممممل المممتعلّ مممممل الإسمممتراتيوية والسياسمممة: أشممممار لالبامممدادي،  -4
والسياسا  من الدروة التي تّ تعلمهما تعمد  ريقمة لبنماا دروة  مّ تعلمهما فمي   الإستراتيويا

اذ القممرارا  والممذي يعمم   الخبممرة للمن مممة نسمميح المن مممة مممما يمموفّر للمن مممة  ريقممة عمممل لاتخمم
ذا مممما كمممان ت ممموير السياسمممة يبمممدو كعمليمممة  ومممما المممذي تعلمتمممه ممممن اطخمممرين خمممارج حمممدودها، وا 

 تشاركية للتعلّ مما يع   عملية التكامل ويبنى الت اماً وتعهداً بالتنليذ.

هممو القممدرة علممى ص بممأن الاختبممار الأساسممي للممتعلّّ 31: 2116ت بيممق الممتعلّّ: أكممد لالباممدادي،  -2
ّّ تعلمها في موال العمل وبين بأن ت بيق التعلّّ لا يليد تن يمها، بمل  الت بيق للأشياا التي ت

 أن ممارسته كسياسة يرفل من كلة مي انها في التأييد. 

تمرا بمان همذه الأبعماد  الحاليمةواستنادا إلى ما ورد في الصلحا  السمابقة ممن إبعماد فمان الدراسمة 
ة متلاحقممة تبممدأ بالبقمماا وتنتهممي بالبقمماا فممي ميممدان الاعمممال للوصممول الممى النومماج تشممكل حلقممة مالقمم

 .ص32الاستراتيوي كما في الشكل ل



 
 ص أبعاد النواج الاستراتيوي32شكل ل

 المصدر: إعداد الباح ة وفق ما واا في بعم مراول اللكر الإداري
 الاستراتيجي: خامساً: مؤشرات  تقييم النجاح 

يعتمد نواج المنّ ما  إلى حدٍّ بعيد علمى إمكانيمة  يماة أدا هما فمي عمدة مومالا  منهما علا ما  
ال بما ن، الأعممال الداخليممة وتعلمّّ العمماملين كمما فممي  مدرتها علممى مرا بمة الإوممرااا  الماليمة والتقليديممة. 

علممى المنتومما  علممى وفممق لممذا أصممبح  ا تصمماديا  المعرفممة تركمم  علممى نممماذج الأعمممال ولممية فقمم  
ص فممي بدايممة التسممعينيا  مممن القممرن الماضممي ب ا ممة الأداا Kaplan &Nortonهمممذا التووممه  ممرج ل

ص لت ويمممد الممممديرين بمممالأدوا  اللا ممممة لقيممماة الأداا BSCل  Balanced Scorecardالمتممموا ن 
مت لممر مسممبق ص مبنممي علممى فرضممية أن لقيمماة BSCوالرؤيممة المسممتقبلية لمن ممماتهّ. إن مممدخل الممم ل

دريممممة،  : 2114لمممملإدارة الإسممممتراتيوية فالممممذي لا يمكممممن  ياسممممه لا يمكممممن إدارتممممه بوضمممموج لحمممممدان وا 
ص بأنّهما عبمارة عمن إ مار عممل للمن مما  Hitt et al, 2007: 82-83ص. فمي حمين ن مر لهما ل396

مناسممبة ك يمممراً  يمكممن اسممتعمالها لت بيممم  الإسممتراتيوية والر ابممة الماليمممة لت مممين أدا هممّ، تعمممد هممذه الأداة
 عندما تعمل مل مستوا الأعمال الاستراتيوي. 

ص بمأن ب ا مممة الأداا المتمموا ن لهما دور كبيممر فممي عمليممة Atkinson, 2006: 1441و مد بمميّن ل
التنليذ الاستراتيوي، إذ تعد  مادرة علمى تايمر حممدّة المشماكل المرتب مة بالتنليمذ الاسمتراتيوي وبمعالومة 

وف يسهّل من الاتصال ودور الإدارة الوس ى والتكامل مل أن ممة الر ابمة هذه المشاكل، فإن ذلك س
القا مممة ، مممن وهممة أخممرا تواوممه عمليممة التنليممذ الاسممتراتيوي صممعوبا  ، مهممارا ، مسممتويا  الإدارة 

  البي ممة إلمى تاييممرا  ضمالوسم ى وممن  ممّ فإنّمه يبممدو أن هنماك فومموة كبيمرة فممي  اعمدة المعرفممة. وتعرّ 
ل فممي عصممر الصممناعة إلممى عصممر المعلوممما  وتصمماعد العولمممة والتركيمم  علممى رأة كبيممرة إذ التحمموّ 

تمموفير مقممايية لمعرفممة أن ص Kaplan & Nortonالممال اللكممري وتع يمم  تمكممين المممو لين. وأكّممد ل
أك ر ممن أي و م  مضمى، ويومر أن تكمون  اً تنليذ الإستراتيوية أصبح ضروريمستويا  النواج في 

ص أُنمموذج Johson & Scholes, 2002: 438الأداا. ورأا كملًا ممن ل هنماك  ر ماً وديمدة لقيماة
ب ا ممة الأداا المتمموا ن بأنّممه يعكمممة الاعتماديممة المتبادلممة لعوامممل الأداا المختللمممة والتممي سممتحدد معممماً 
النومماج أو اللشممل، وهممذا المنممتح يتضمممن المقممايية الماليممة وايممر الماليممة ويعمممل علممى تحقيممق التمموا ن 

 ص هذا الأنُموذج. 39، ويوضّح الشكل لةالإستراتيويبين المقايية 

 



 
 ص ب ا ة الأداا المتوا ن39شكل ل

Source: Johnson, Gerry & Scholes, Kevan, (2002) "Exploring Corporate Strategy", 
Pearson Education Limited, England , London.  

 يتضمّن المن ورا  الأربعة اطتية: ص أنّه71ويبيّن الشكل ل
  المنظور الماليFinancial Perspective  

أشمممار إلممممى  ممممدرة المن مممممة علممممى تحقيممممق عوا مممد رأة المممممال، التممممدفق النقممممدي، ربحيممممة المشمممماريل، 
مصممدا ية التكهنمما  بالأربمماج، احتيمما ي المبيعمما  مممن خمملال العوا ممد علممى رأة مممال السمميولة الماليممة 

ص. تتضمح Johnson & Scholes, 2002: 438ل للأربماج والأداا المعتممد عليمه لوتحقيمق المشماري
أهمية المقايية المالية من خلال دورين وهما تحديد الإنوا  المالي المتو مل من الإسمتراتيوية، ويعمد 
الهدف النها ي لأهمداف المن ورا  الم لال. وممن المهمّ ومداً أن تعمي إدارا  من مما  الأعممال إلمى 

هدف من أهداف المن ورا  ال لال يتّ رب ه بتحقيق هدف ضمن المن مور الممالي لحممدان أن كل 
درية،  ص بأنّ المن ور Wheelen & Hunger, 2004: 251ص. وأوضح كل من ل394: 2114وا 

 المالي هو كيف ن هر أماّ حاملي الأسهّ؟
  منظور الزبونCustomer Perspective  

ل بما ن ممل المن ممة، ونسمبة الأربماج المتحققمة ممن خملال كمل يعبّر عمن معمدل  يمادة فمي تعاممل ا
 بون كنتيوة نها ية للوهود التسويقية التي تبذلها إدارة من ما  الأعمال سعياً لتحسين مستوا رضا 
ال با ن من خلال تقديّ سملل وخمدما  ذا  فعاليمة وكلمااة وومودة عاليمة. يهمدف من مور ال بما ن إلمى 

سممواق التممي تسممعى المن مممة لخممدمتها والمنافسممة فيهمما. وهنمما يوممر علممى تحديممد   اعمما  ال بمما ن والأ
المممديرين تحديممد المقممايية النها يممة التممي توضممح مسممتوا نومماج المخرومما  الناتوممة عممن الإسممتراتيوية 

درية،  رأي   ص. ويركم  همذا المن مور علمى  يماة المن ممة بتو يمل اسمتبيانا394: 2114لحمدان وا 
وحصّممة السمموق ودليممل الأسممعار مممن خمملال القيمممة مقابممل المممال والأسممعار ال بممون ودليممل رضمما ال بمما ن 

 & Johnsonالتنافسمممية والعلا مممة الخاليمممة ممممن المشممماحنا  والأداا الرفيمممل والرضممما الإبمممداعي ل

Schooles, 2002: 438ص ورأا لWheelen & Hunger, 2004: 251 ص بمأنّ من مور ال بمون
 يوضّح هذا المن ور.ص 71هو كيف ين ر إلينا ال بون؟ والشكل ل
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دريممم ص جالاسمممتراتيوية والتخ مممي  الاسمممتراتيويج دار 2114، وا مممل محممممد، لةالمصمممدر: حممممدان، خالمممد محممممد  ممملال وا 
 اليا وري، عمان.
ممن ص أن يمتّ اختيمار الأهمداف والمقمايية ممن بمين  ملال ف ما  Kaplan & Nortonوا تمرج ل

الخدممممة، العلا مممة ممممل ال بممما ن، الصمممورة والسممممعة .كمممما -همممذه الخصممما ص وتم مممل خصممما ص السممملعة 
 ص. 71موضّح في الشكل ل

 
 
 
 
 
 
 
 

 ص الأهداف والمقايية71شكل ل                                 
دريمممة، وا مممل محممممد، ل سمممتراتيويج دار ص جالاسمممتراتيوية والتخ مممي  الا2114المصمممدر: حممممدان، خالمممد محممممد  ممملال وا 

 اليا وري، عمان.
  منظور العمليات الداخليةInternal Process Perspective 

يركّممم  علمممى السممماعا  التمممي تقضمممى ممممل ال بممما ن فمممي الأعممممال الوديمممدة ومعمممدّل نوممماج العمممروم 
عممادة العمممل ودليممل حمموادل السمملامة ودليممل الأداا فممي المشمماريل ودوره إامملاق المشمماريل وذلممك مممن  وا 

دارة المشمماريل خمملال تشمم كيل مت لبمما  ال بممون والخدمممة النوعيممة والسممي رة علممى السمملامة والخسمما ر وا 
اللا قمممة والكلمممااة فمممي العمممرم والخدممممة والمنمممتح والإبمممداع و ممموة العممممل المتمكنمممة والت ممموير المسمممتمر 

ص بأنّمه Wheelen & Hunger, 2004: 25ص ورأا لJohnson & Schooles, 2002: 438ل
لممموّق؟ فمممي همممذا المن مممور يتوومممر علمممى الممممديرين أن يعملممموا علمممى تحديمممد العمليممما  بمممماذا يومممر أن تت

الحساسة والحاسمة للمن مة والتمي تمكمنهّ ممن تحقيمق  يممة التلرديمة لعملا همّ وفمي تحقيمق الأهمداف 

 



ص فممإن همذا المن ممور يأخمذ بن ممر الاعتبمار  مملال Kaplan & Nortonالماليمة، وممن ووهممة ن مر ل
 بداع، دورة العمليا  ودورة خدما  ما بعد البيل.دورا  هي: لدورة الإ

 منظور الإبداع والتعلّا 
يركمم  علممى العوا ممد لكمممل مو ممف والنسممبة الم ويمممة الناومممة عممن الخمممدما  الوديممدة ومعممدّل دليمممل 

 :Johnson & Schooles, 2002الت مور وا بما  آراا  ما ّ العممل وعمدد اختراعما  الممو لين ل

عيمة والتعلمّمّ تمأتي ممن  ملال مصمادر ر يسمة الأفمراد، الأن ممة والإوممرااا  ص .إن العمليما  الإبدا438
في كل من ور من المن ورا  السمابقة ، فالممديرين  مادرون علمى تحديمد اللوموة بمين المموارد المتموافرة 
ن ال ريقة الوحيدة لسد هذه اللووة هو الاست مار  للمن مة وبين الموارد اللا مة للنواج بعيد الأمد، وا 

العنصر البشري والأن مة والهيكل ألمن مي الأك ر ملا مة، والذين يمكمن أن يمدعمواٍ اسمتراتيوية  في
دريمة،   :Wheelen & Hunger, 2004ص، ون ممر كملًا ممن  ل711: 2114المن ممة لحممدان وا 

 ص إلى هذا المن ور بالإوابة عن هذا التساؤل، هل يمكننا الاستمرار في التحسن وخلق القيمة؟ 25
ص وب ا مة الأداا TQMص إلى أُنموذج تكاممل بمين إدارة الومودة الشماملة لStgallenتوصّل ل و د

ص، كأُنموذج محلّ  لنواج الأعمال استراتيوياً في المن مة الحدي ة ممل التركيم  علمى BSCالمتوا ن ل
تتبل الأداا المتايرا  ألمن مية، إستراتيوية الأعمال، الهيكمل ألمن مي وال قافة ألمن مية يؤدي ن اّ 

والتنليممذ الاسممتراتيوي بالاتلمماق مممل ايممره مممن ملمماهيّ الإدارة وأسمماليبها لتحسممين العمليمما  ومممن خمملال 
ص وعملياتهمما التممي تممرتب  بأنشمم ة المن مممة ونتمما ح الأعمممال تممتمكّن الإدارة مممن التكامممل بممين TQMل

ية التخ مي  أي صميااة وميل مستويا  صنل القرار وذلك من خلال تأسية الاستراتيوية بدااً بعمل
ص. كمما مبمين فمي Zivojinovic, et al., 2008: 51وتنليمذ الاسمتراتيوية و يماة الأداا والر ابمة ل

 ص.72الشكل ل

 
ص أُنموذج الملهوّ الإداري المتقدّّ لب ا ة الأداا في إدارة الوودة الشاملة لتحقيق النواج 72شكل ل

  عمالالاستراتيوي للأ
Source: Zivojinovic, steven, Petrovic, Tumara & Stanimirovic, & rej, (2008), "Balanced 
Scorecard As An Advanced Management Concept Within the 
integratedQualityManagementModel,International",www.cqm.rs/ijqr/journal/v2-n1/6.pdf 
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 أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكير الإبداعي والنجاح الاستراتيجي: العلاقة والأثر
ص أن المن ممممما  التممممي ت بمممق الإبممممداع فممممي إدارة علا مممما  ال بممممون 11: 2116أشمممار  ل مممماهر، 

ين، وتصممل لرسممّ صممورة ذهنيممة ويممدة فممي تممتمكن مممن تحقيممق التميمم  والتلمموق بمنتواتهمما علممى اطخممر 
أذهمممان  با نهممما، وتَضمممم ن الشُمممهرة التواريمممة، وتمممرويح منتواتهممما بالشمممكل وال ريقمممة التمممي تسممماعدها فمممي 
المحاف ة على أو  يمادة حصمتها السمو ية، و يمادة مبيعاتهما وأرباحهما وونمي مما يترتمر علمى ذلمك ممن 

الحمماليين. فلممي العديممد مممن من ممما  الأعمممال  فوا ممد. كالحصممول علممى  بمما ن وممدد والاحتلمما  بال بمما ن
يعد الإبداع في الموال التسويقي الليصل بين نواج المن ما  وفشلها. وأن وومود علا مة بمين أبعماد 
إدارة علا مممما  ال بممممون والتلكيممممر الإبممممداعي، يوعممممل المن مممممة تسممممتمر ب ممممرج أفكممممار إبداعيممممة لت مممموير 

من ذلك فمي مومال اكتسمار ال بما ن الومدد والمحاف مة منتواتها  ب ريقة تلوق تو عا  ال بون. ويلاد 
علممممى ال بمممما ن الحمممماليين.وهو ال ريممممق الممممذي يوعممممل المن مممممة با يممممة فممممي ميممممدان الإعمممممال، ومتكيلممممة 
ومسممتويبة للتايمممرا ، ممممما يسمماعدها علمممى النممممو فممي أعمممداد العممماملين وأنممواع وكميممما  منتواتهممما ممممما 

 يؤهلها للوصول الى النواج الاستراتيوي.
ص بأن عالّ أعمال اليوّ أدرك  الإدارة بأن ال با ن هّ Nguyen et al, 2007: 102-103أكدل

ن نواج المن مة يعتمد على الإدارة اللعالمة للعلا ما  معهمّ ،وممن أولمى الأهمداف  محور الأعمال، وا 
التممي تسممعى لتحقيقهمما الإدارة وهممو وعممل ال بمما ن سممعداا لأنّهممّ هممّ الممذين يبقممون المن مممة فممي ميممدان 
الأعمممال. منممذ مممدة ليسمم  ببعيممدة والعديممد مممن المن ممما  لا تعممد هممذا عمماملًا مهممماً وك يممراً ممما تتواهممل 
 با نها مل ما يترتر على ذلك إن العديد من هؤلاا ال با ن لّ يعودوا، وفي ك ير من الأحيان تصبح 

مناسمبة والمعمدا  هذه الأهمداف  يمود علمى المن مما  والعماملين بهما عنمدما لا تكمون لمديها الأدوا  ال
أو ال ممرق لتحقيممق هممذا الهممدف. وتكنولوويمما اليمموّ تقممدّّ للمن ممما  ن ممّ يمكممن أن تسمماعد المن ممما  
علمى التلاعمل ممل ال بما ن، والسمماج للعماملين فمي المن مما  بسمرعة اسمترواع وميمل المعلومما  عمن 

ذا اسممتعمل  علممى ال ووممه الصممحيح يمكممن أن ال بمما ن وهممذا الملهمموّ يسمممى لإدارة علا مما  ال بمما نص. وا 
تعمم    ممدرة المن مممة علممى تحقيممق الهممدف النهمما ي المتم ممل فممي الإبقمماا علممى ال بمما ن والحصممول علممى 
مي ة استراتيوية كبيرة على منافسيها. وعلى هذا النحو فإدارة علا ما  ال بما ن توعمل ممن نلسمها إدارة 

ا من خلال معرفة مصادر أفكار ضرورية للمن ما  لأنّها تمي  المن مة عن المن ما  المنافسة له
يومماد حلممول لمشمماكل ال با ن،كممما أن إدارة العلا ممة مممل ال بمما ن تممؤدي  المنتومما  والقممدرة علممى تحديممد وا 
إلممى اختصممار المسممافة بممين ال بمما ن والوصممول إلممى النومماج ألمن مممي مممن خمملال الحصممول علممى ولاا 

 لمن مي.ال با ن والخدما  المتلو ة وتحسين ومل البيانا  والتعلّ أ
ص لنواج المن ما  بأنّه يعتمد بصمورة عاممة علمى 11: 2119في حين ن ر لال ا ي والعلاق، 

 مممدرتها فمممي ضممممان  اعمممدة متينمممة ممممن ال بممما ن المممموالين إليهمممما، فالمن مممما  الناوحمممة لا تكتلمممي فقممم  
نّممما تعمممل علممى ت مموير علا مما   ويلممة الأمممد معهممّ، وذلممك لكممي تضمممن البقمما ا باكتسممار ال بمما ن وا 

ص . فالعديمممممد مممممن ال بمممما ن الممممموالين االبمممماً ممممما Growthص فممممي ميممممدان الأعمممممال والنمممممو لSurvivalل
يتصمرفون كمصمدر ممن مصممادر اسمتق ار لل بما ن الوممدد، وذلمك ممن خمملال  مرج آرا همّ وتوصممياتهّ 

يوي راتالإيوابية التمي يتمأ ر بهما ال بما ن الومدد أو المحتملمين ممما يؤهلهما للوصمول إلمى النوماج الاسمت



ص للتوا ن المستمر لإدارة علا ما  ال بما ن فمي كممل Reinartz,et al., 2004: 4ر لالذي تنشده. أشا
نهماا العلا مة معهممّص ويعمد محاولمة لتع ميّ  مرحلة من المراحل أي لاكتسار ال بما ن والاحتلما  بهمّ وا 

 القيمة لعلا ا  ال با ن وبالتالي يكون مل أفضل أداا المن مة عموماً. 
ص بمأنّ التلكيمر الإبمداعي يقمود المن مما  إلمى النوماج التنافسمي Hitt,et al., 2001: 521ر لاأشم   

وذلممك لووممود صمملة ممما بممين الإبممداع والتنممافة الإسممتراتيوي للمن ممما  و ممدرتها علممى الحصممول علممى 
عوا ممممد إضافيممممة، فضممملًا عمممن ذلمممك تعمممد  ابليمممة التلكيمممر الإبمممداعي عممماملًا حاسمممماً بالنسمممبة إلمممى وهمممود 

لمن ما  الرامية لتميي  سلعها أو خدماتها عن تلك الخاصة بمنافسيها بأسالير تخلق  يمة إضافيمة ا
أو وديممدة لصالمممح ال بمما ن. وعليممه وبممما أنّهمما أحممد إمكانيمما  المن مممة يمكممن أن تعممد التلكيممر الإبممداعي 

  يمة إضافية وديدة لصالمح ال با ن.
ى للبقمممماا علممممى  يممممد الحيمممماة عليهمممما أن توممممد ص أن المن ممممما  التممممي تسممممع11: 2111رأا لكمممماو، 

مصادر وديدة للنمو لأن تحقيق النمو تّ عن  ريق الكلااة من خلال التوصل إلى الحوّ الصحيح 
وتقليص الحوّ، فضلًا عمن إنقماص التكماليف، همو اتوماه محمدد المسمار. كمما أنّمه لا يتلمق ممل القمدرة 

الاحتيماج وممن مسمتوا معقمول ممن اللان ماّ المقصمود الإبداعية، التي ك يراً ما تنشأ من ال يادة على 
أحيانمماً والبحممل عمممن مصممادر للنممممو المسممتقبلي ممممن خمملال القممدرة علمممى التلكيممر الإبمممداعي. فممي حمممين 

ص للإبممممداع بأنّممممه أداة أساسممممية لنمممممو المن ممممما  المعاصممممرة وبقا همممما، 196: 1992ن ممممر  لالممممدهان، 
يعمد   صميرة، فضملًا عمن الإبمداعرّ وت ول فمي فتمرة ته لإبداعفالمن مة التي لا تعمل على استعمال ا

 اهرة مهمة لللرد والوماعة والمن ممة والموتممل بأكملمه. وذلمك لمما يلعبمه ممن دور فمي تمكمين همؤلاا 
 وميعاً من التكيف مل ال روف المتايرة وكذلك في صنل  روف وديدة مراور بها.

رك  أبحال السمكان بوامعمة تكسماة م لا هناك دراسة لبروفيسور في علّ الاوتماع يعمل في م
، ودراسمة أخمرا حمول 1991شخصماً فمي أمريكما فمي عماّ  2192لوون ميروفسكيص شمل  الدراسة 

وبممالا لاع علممى نتمما ح همماتين الدراسممتين تبممين للميروفسممكيص إن الإفممراد  1992الموضمموع نلسممه عمماّ 
يتمتعممون بصممحة أفضممل مممن الممذين يعملممون فممي موممالا  الصممناعة والبحممل والإدارة والتخ ممي  كممانوا 

ن را هّ ممن أصمحار المهمن الأخمرا م مل الصمناعيين وأصمحار الو ما ف العاديمة . و مال البماح ون 
إن المبدعين في أعممالهّ والمذين يكمون نشما هّ المذهني فموق المعمدل خملال عملهمّ اليمومي يعيشمون 

الدراسة الحالية بان التلكير  ورأ .صhttp//B.P.BLOGSPOT.COMلمدة أ ول مقارنة بايرهّ ل
الإبداعي احد الأسبار التي ت يمل عممر المن ممة وتبقيهما فمي ميمدان الإعممال لان مع مّ الانوما ا  
العلمية والتكنولووية من نتاوا  أفكار المبمدعين ممما  اد ضمرورة الأفكمار المبدعمة للمن مما  كونهما 

يل التاييممممر تحي ممممه تحممممديا  كبيممممرة كممممالت ور المعرفممممي والتكنولممممووي وسممممرعة تعمممميش فممممي عممممالّ سممممر 
التمي الاتصالا  والانلتاج على العمالّ. كمل ذلمك ادا المى حاوتهما للتلكيمر الإبمداعي لأن المن مما  

تسعى للوصول وارتقاا سلّّ النواج الاستراتيوي في أسواق اليوّ عليها أن تعمل على تحسين و يادة 
ل تحسين المنتوا  عن  ريق توليد الأفكار الوديدة لأنّها مصمدر القوة لأية من مة الربحية من خلا

اليمموّ وهممي ضممرورية لبقمماا المن مممة فممي ميممدان الأعمممال فمممن خمملال توليممد و ممرج الأفكممار الإبداعيممة 
تست يل المن ما  أن تتكيّمف وتسمتوير لكافمة التايمرا  ممما يوصملها إلمى النممو فمي إعمداد العماملين 

 ا  الإنتاج وتنويل المنتوا . وكمي

http://www.alnoor_world.com).وترى


بمممأنّ هنممماك علا مممة مباشمممرة وايمممر مباشمممرة للمممتعلّّ المسمممتمر بنوممماج ص 2: 2111فمممي حمممين رأا لدهممماّ، 
ّّ تعديلها وتحسينها بواس ة التعلّّ فإنها ستؤدي  المن ما ، من خلال عدد من العوامل التي إذا ما ت

بمداع.والمن ما  تمتعلّّ ل يمادة  مدرتها علمى إلى نواج المن مما  والحصمول علمى الميم ة التنافسمية والإ
ن  يمادة النوماج فمي  ت وير الأعممال المعقمّدة والمنتوما  الوديمدة بنوماج أك مر  باتماً ممن المنافسمين، وا 
ت مموير المنممتح الوديممد يمكممن أن ين ممر إليممه كممتعلّّ مسممتمر، و ممد أدركمم  المن ممما  بأنّممه لكممي تكممون 

ر أن تشمموّل الممتعلّّ المسممتمر فالمن مممة ايممر المتعلمممة تخسممر ناوحممة فممي البي ممة التنافسممية، فأنّهمما يومم
 الحصة السو ية  و درتها على التنافة.
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 اختبار وتحليل فرضيات الدراسة 
 

 
 
 
 



 المقدمة
سمترك  الدراسممة مممن خملال هممذا اللصممل علممى الكشمف عممن  مموة فقممرا  الاسمتبانة وذلممك مممن خمملال 

  الاسمتبانة تقمية فعملًا متايراتهما؟ وهمل تصملح إن تكمون أسلور التحليمل ألعماملي لهما، وهمل أن فقمرا
، مقياسممماً لهممما؟ كمممما ستكشمممف عمممن مقمممدار و بيعمممة علا ممما  الارتبممما  والتمممأ ير بمممين متايراتهممما الر يسمممة

وتحديد اتواها  تلك التأ يرا  من خلال تحديد ماهو مباشر وما همو ايمر مباشمر ممن تلمك العواممل 
 مباحل على وفق اطتي:او المتايرا ، ويعرم اللصل أربعة 

 .لفقرات الاستبانة المبحث الأوّل: التحليل ألعاملي
 المبحث الثاني : اختبار وتحليل علاقات الارتباط.
 المبحث الثالث: اختبار وتحليل علاقات التأثير.

 المبحث الرابع: اختبار وتحليل اتجاهات علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة.
 
 
 



ل
ّ
 المبحث الأو

 حليل ألعاملي لفقرات استبانه الدراسةالت
 مةَ وهد إحصا ي سابق ينباي ت بيقهُ أولًّا و بل البدا باختبار علا ا  الارتبا  والتأ ير وذلك 

للتحقق من مدا  درة فقرا  متايرا   Factors Analysis)باستعمال أسلور التحليل ألعامليل 
المتايرين التلسيريين لأبعاد إدارة علا ا   الدراسة اللرعية، التي يتضمنها كل متاير ر ية من

ال بون، والتلكير الإبداعيص على إحدال التأ ير اللاّ  في المتاير الإستوابيلالنواج 
الاستراتيويص. وهذه القدرة لا يمكن ان تحدل للمتايرا  اللرعية من دون اختبار كل فقرة من فقرا  

، إذ أنّ حصول أية فقرة على نسبة التشبل اللا مة الاستبانة، ومعرفة نسبة تشبعها ومستوا تمي ها
سيؤهلها لكي تكون ذا  تأ ير ضمن بعدها فرعياً كان أّ ر يساً، وتأسيساً على ذلك فان الوهد 

 Principals Componentالإحصا ي لهذا المبحل سيتوه إلى تحليل العوامل الر يسة ل

Analysis شبل وتحديد دروة التمي  من خلال التي في ضواها توري عملية تحديد نسر التص
 Rotated )أولًّا، ومن  ّ مصلوفة التدويرص Component Matrixاستخراج مصلوفة العوامل ل

Matrix للبحل عن أ وا نسر للتشبل وبالتالي الحصول على الاتساق الداخلي للقرا  الاستبانه ص
وفقراتها هي فعلًا تقية المتايرا   الامر الذي سيقود إلى معرفه فيما أذا كان  المتايرا  اللرعية

 الر يسة.
عوامل لوذورص رشح أسلور التحليل ألعاملي سبل  (SPSS)وباستعمال البرنامح الإحصا ي 

تمي  فقرا  الاستبانة لمصلوفة المكونا ، وهي نسر تُعدّ ويدة  اتواهمن العوامل التي تتحكّ في 
ا  الممي ة، وبهدف التحقق من إمكانية الحصول تلسح موالًا واسعاً أماّ الدراسة لإختيمار اللقر 

على نسر تشبل أعلى فقد ورا تحليل البيانا  من خلال تدوير البيانا  للحصول على مصلوفة 
التدوير، وبعد المقارنة بين ما حققته المصلوفتان فقد أسلر  التحليلا  عن اختيار مصلوفة 

 المكونا  للأسبار اطتية:
 ا  أك ر تشبعاً مما واا  به مصلوفة التدوير.لكونها واا  بقيّ لللقر  .1

 (10)حقق  مصلوفة المكونا  نسر التشبل المرتلعة من خلال الوذر الأوّل لها باست ناا اللقرة  .2
إلا أنّها أفاد  من الوذر ال الل للمصلوفة  (0.202)التي واا  بنسبة تشبل اير كافية بلا  

لنسر المشبعة في مصلوفة التدوير أفاد  من ، في حين أن ا(0.552)وحقق  نسبة تشبل بلا  
 فقرة من فقراتها من تحقيق نسر تشبل كافية.  (11)وميل وذورها. إذ أخلق  

بأية نسبة تشبل سالبة في  إن مصلوفة المكونا  التي ورا اعتمادها أساساً للتحليل لّ تأ    .3
ص، 11، 7سالبتين لللقرا  ل وذرها الأوّل بقدر ما واا  به مصلوفة التدوير إذ كان  هناك نسبتين

 .  (11( ، ) 9وكما في الملحقين  ل

 
 



ص مقارنة بين نسر التشبل لمصلوفة المكونا  ومصلوفة التدوير على مستوا الوذر 27ودول ل
 الأوّل للمصلوفتين

نسر تشبل الوذر 
الأوّل لمصلوفة 

 التدوير

نسر تشبل الوذر 
الأوّل لمصلوفة 

 المكونا 
وذر الأوّل نسر تشبل ال اللقرة

 لمصلوفة التدوير

نسر تشبل الوذر 
الأوّل لمصلوفة 

 المكونا 
 اللقرة

0.569 0.851 X31 12122 0.566 X1 
0.594 0.867 X32 12200 0.584 X2 
0.660 0.864 X33 122.1 0.566 X3 
0.691 0.803 X34 -92591E-13 0.504 X4 
0.629 0.794 X35 12233 0.656 X5 
0.483 0.753 X36 0.336 0.717 X6 
0.555 0.846 X37 0.469 0.811 X7 
0.381 0.775 X38 0.490 0.805 X8 
0.399 0.819 X39 0.474 0.766 X9 
0.366 0.823 X40 -2.100E-02 12552 X10 
0.629 0.867 X41 0.413 0.820 X11 
0.427 0.836 X42 0.472 0.796 X12 
0.508 0.883 X43 0.766 0.740 X13 
0.471 0.869 X44 0.691 0.811 X14 
0.548 0.836 X45 0.384 0.757 X15 
0.497 0.851 X46 0.565 0.805 X16 
0.288 0.793 X47 0.553 0.837 X17 
0.316 0.824 X48 0.486 0.890 X18 
0.476 0.858 X49 0.735 0.834 X19 
0.460 0.851 X50 0.757 0.793 X20 
0.306 0.852 X51 0.648 0.856 X21 
0.272 0.794 X52 0.551 0.877 X22 
0.109 0.748 X53 0.714 0.872 X23 
0.228 0.763 X54 0.621 0.894 X24 
0.202 0.792 X55 0.639 0.791 X25 
0.326 0.701 X56 0.634 0.727 X26 
0.408 0.791 X57 0.738 0.748 X27 
0.344 0.849 X58 0.783 0.804 X28 
0.412 0.832 X59 0.690 0.830 X29 
0.537 0.878 X60 0.588 0.816 X30 

 الودول من إعداد  ال البة بالاستناد إلى مخروا  الحاسبة الالكترونية



ص مقارنة بين نسر التشبل لمصلوفة المكونا  ومصلوفة التدوير على مستوا الوذور 21الودول ل
 السبعة

نسر التشبل للوذور 
 كافة لمصلوفة التدوير

نسر التشبل للوذر 
الأوّل لمصلوفة 

 المكونا 
نسر التشبل للوذور كافة  اللقرة

 لمصلوفة التدوير

نسر التشبل للوذر 
الأوّل لمصلوفة 

 المكونا 
 اللقرة

0.569 0.851 X31 0.624 0.566 X1 
0.594 0.867 X32 0.505 0.584 X2 
0.660 0.864 X33 0.561 0.566 X3 
0.691 0.803 X34 0.713 0.504 X4 

0.629 0.794 X35 0.016 0.656 X5 

0.491 0.753 X36 0.523 0.717 X6 
0.607 0.846 X37 0.469 0.811 X7 
0.666 0.775 X38 0.536 0.805 X8 
0.733 0.819 X39 0.496 0.766 X9 
0.725 0.823 X40 0.852 0.552 X10 
0.629 0.867 X41 0.519 0.820 X11 
0.601 0.836 X42 0.472 0.796 X12 
0.575 0.883 X43 0.766 0.740 X13 
0.594 0.869 X44 0.691 0.811 X14 

0.585 0.836 X45 0.687 0.757 X15 

0.497 0.851 X46 0.565 0.805 X16 
0.584 0.793 X47 0.553 0.837 X17 
0.457 0.824 X48 0.486 0.890 X18 
0.571 0.858 X49 0.735 0.834 X19 
0.626 0.851 X50 0.757 0.793 X20 
0.751 0.852 X51 0.648 0.856 X21 
0.731 0.794 X52 0.551 0.877 X22 
0.606 0.748 X53 0.714 0.872 X23 
0.456 0.763 X54 0.621 0.894 X24 
0.729 0.792 X55 0.639 0.791 X25 
0.738 0.701 X56 0.634 0.727 X26 
0.778 0.791 X57 0.738 0.748 X27 
0.688 0.849 X58 0.783 0.804 X28 
0.522 0.832 X59 0.690 0.830 X29 
0.556 0.878 X60 0.588 0.816 X30 

 الودول من إعداد  ال البة بالاستناد إلى مخروا  الحاسبة الالكترونية
واستناداً إلى هذه المع يا  سيوري التحليل ألعاملي لكل متاير من متايرا  الدراسة، وعلى 

 وفق اطتي:
 للقرا  أبعاد إدارة علا ا  ال بون:التحليل ألعاملي  .1

يتكون هذا المتاير من  لا ة أبعاد فرعية هي لاكتسار ال بون، تقوية العلا ا  مل ال بون، 
الاحتلا  بال بونص، علماً أنّ معامل ارتبا  لاللا_ كرونبا ص لقياة دروة اتساق الأبعاد اللرعية 

يعكة دروة اتساق مرتلل وداً وهو معامل  (0.839)لمتاير أبعاد إدارة علا ا  ال بون  د بلا  
إذ  إلا أنّها الدروة الأو أ  ياساً بمتايرا  الدراسة الأخراعالية للأبعاد اللرعية لهذا المتاير، 

                                           
 .اللقرا  الم للة واا  من عدد من الوذور واللقرا  اير الم للة واا  مباشرة من الوذر الأوّل للمصلوفتين 



تقدّم  عليه الأبعاد على التوالي لالتلكير الإبداعي والنواج الاستراتيويص، و د عكس  نتا ح 
 المبينة وعلى وفق كل بُعد فرعي وكما يأتي: التحليل ألعاملي للقراتها نسر التشبل 

 أ. اكتسار ال با ن: 
أكد  نتا ح التحليل ألعاملي للقرا  بُعد اكتسار ال با ن نتا ح متقدمة يوضحها الودول  

ص، إذ أنّ وميل فقرا  هذا البُعد كان  ممي ة، لحصولها على نسبة التشبل اللا مة والمعتمدة في 29ل
فأك ر،  ص1331لا  السلوكية، والتي يقدّرها المختصون في علّ الإحصاا بمإوراا البحول والدراس

وبهذه النسر يُعدّ بُعد اكتسار ال با ن بُعداً تلسيرياً مؤ راً في متاير الدراسة الإستوابي النواج 
 ص. 26الاستراتيوي.كما مبين في الودولل

 مستوا تمي  فقرا  متاير اكتسار ال با ن ص 26الودول ل
   الدراسةمتايرا

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة
 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

  
لا ا

 ع
دارة

د إ
بعا
أ

ون
ال ب

 

 اكتسار ال با ن

X1 0.566 ممي ة 
X2 0.584 ممي ة 

X3 0.566 ممي ة 

X4 0.504 ممي ة 

X5 0.656 ممي ة 

   الحاسبة الالكترونيةالمصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا

 ر. تقوية العلا ة مل ال بون:
%ص، وبالتالي تعد ممي ة وتمتلك تأ يرا في 100حقق  فقرا  هذا البُعد تقدماً في تشبعها بنسبة ل

استلاد  من  (10)متاير الدراسة الاستوابي لالنواج الاستراتيوي ص، مل الإشارة إلى أن اللقرة 
وفة المكونا ، إذ أنّها حقق  نسبة تشبل اير كافية من خلال ال الل وكما مؤشر في مصلالوذر 

الوذر الأوّل، وهذا ما يلسر تراول دور إدارة المعمل في تقوية علا تها بال با ن المتو ل  يادة  يمة 
علا تهّ في المستقبل، إلا أنّ اعتماد القيمة التي واا بها الوذر ال الل رفع  من  درتها التأ يرية 

ببا ي فقرا  البعد. ومن  ّ  يُعدّ هذا البُعد مؤ راً بقوة ومن خلال وميل فقراته في لتصبح أسوة 
 ص . 24متاير الدراسة الاستوابي وكما في الودول ل

 مستوا تمي  فقرا  متاير تقوية العلا ة مل ال بون ص24الودولل
 متايرا  الدراسة

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة
 لمتاير اللرعيا المتاير الر ية اللقرا 

 
  
لا ا

 ع
دارة

د إ
بعا
أ

ون
ال ب

 

تقوية العلا ة مل 
 ال بون

X6 0.717 ممي ة 
X7 0.811 ممي ة 

X8 0.805 ممي ة 

X9 0.766 ممي ة 

X10 0.552  ممي ة 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية.



 وم. الاحتلا  بال با ن:
 111لا  بعد الاحتلا  بال بون أك ر اللقرا  تقدماً فقد كان  نسبة تمي  فقراته كان  فقر 

مل ارتلاع واضح في نسر التشبل، بما يشير إلى ترشيح هذا البُعد لان يكون البُعد الأك ر  %ص
تأ يراً في متاير الدراسة الاستوابي من بين فقرا  متاير أبعاد إدارة علا ا  ال بون، ولّ تتراول 

 ص. 22فقرة من فقراته خلال التحليل ألعاملي للقراته وكما يبينها الودول  ل اية  
 مستوا تمي  فقرا  متاير الاحتلا  بال با ن ص22الودول ل

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة متايرا  الدراسة
 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

  
لا ا

 ع
دارة

د إ
بعا
أ

ون
ال ب

 

  نالاحتلا  بال با

X11 0.820 ممي ة 
X12 0.796 ممي ة 

X13 0.740 ممي ة 

X14 0.811 ممي ة 

X15 0.757 ممي ة 

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية

بل للأبعاد ال لا ة لمتاير أبعاد إدارة علا ا  ال بون،  وبعد الانتهاا من تحليل وتحديد نسر التش 
للقرا  الممي ة ونسر التشبل وترتير الأبعاد ل ص يبين مقارنة بين الأبعاد ال لال من29نّ الودولل فإ
.  

 أبعاد متاير أبعاد إدارة علا ا  ال بونترتير  ص مقارنة بين 29لالودول 
 على وفق التحليل العاملي الترتير نسر التشبل على وفق التحليل العاملي الأبعاد  

 ال اني 0.783 ناكتسار ال با  1
 ال الل 0.736 تقوية العلا ة مل ال بون 2
 الأوّل 0.925 الاحتلا  بال با ن 3

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
ولعل القرااة الموضوعية لهذا الترتير تشير إلى أن إدارة المعمل تحأوّل التعرف بشكل دوري 

ص،  د تراول بُعد تقوية العلا ة مل ال بون 2ال با ن تواه منتواتها. ان ر الملحق لعلى ردود أفعال 
عن البُعدين اطخرين بما يؤشر حاوة المعمل إلى إعادة الن ر في فقرا  هذا البعد. وهذا ما يوير 

 عن تساؤل الدراسة ال اني الوارد في مشكلتها.
 التحليل ألعاملي لمتاير التلكير الإبداعي: . 2

يتكون هذا المتاير من خمة أبعاد فرعية هي لال لا ة، المرونة، الأصالة، التلاصيل،  
كرونبا ص لقياة دروة اتساق الأبعاد اللرعية -الحساسية للمشكلا ص، علماً أنّ معامل ارتبا  لاللا

 وهو معامل مرتلل وداً يعكة دروة اتساق عالية وداً  (0.962)لمتاير التلكير الإبداعي  د بل، 
لهذا المتاير، كما يعكة تقدمه على المتايرا  الأخرا للدراسة، وسيوري في إ ار هذه اللقرة 

 ص. 03تحليلًا عاملياً لكل فقرة من فقرا  متاير  درا  التلكير الإبداعي وكما هو مبين في الودول ل



 أ . ال لا ة:

تقدّ فقرا  هذا البُعد تقدماً بيّن  مصلوفة العوامل الناتوة عن التحليل ألعاملي للقرا  ال لا ة، 
%ص من فقرا  هذا البُعد  د حقق  نسر تشبل مرتلعة وداً، بما يرشّح هذا البُعد 111كبيراً إذ أنّ ل

من أن يكون بُعداً  وياً من أبعاد  درا  التلكير الإبداعي، وبالتالي فهو ذو  درة كبيرة على التأ ير 
 تراتيويص.في متاير الدراسة الاستوابي لالنواج الاس

 مستوا تمي  فقرا  متاير ال لا ة ص03لالودول 
 متايرا  الدراسة

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة
 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

 ال لا ة

X16 0.805 ممي ة 
X17 0.837 ممي ة 

X18 0.890 ممي ة 

X19 0.834 ممي ة 

X20 0.793 ةممي  

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية

 
 ر . المرونة:

بين  مصلوفة العوامل الناتوة عن التحليل ألعاملي للقرا  المرونة، بأن هذا البُعد كان من 
تأ ير في  الأبعاد المتقدمة على مستوا تشبل فقراته، فلّ تحقق أية فقرة تراوعاً وبذلك يُعدّ بُعداً ذو

 ص . 31متايّر الدراسة الاستوابي لالنواج الاستراتيويص، وكما في الودول ل 
 مستوا تميّ  فقرا  متايّر المرونة ص31الودول ل

 متايرا  الدراسة
مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة

 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

 المرونة

X21 0.856 ممي ة 
X22 0.877 ممي ة 

X23 0.872 ممي ة 

X24 0.894 ممي ة 

X25 0.791 ممي ة 

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 : وم. الأصالة

يُعد هذا البُعد من الأبعاد التي حقق  تقدماً من خلال استعممال أسلور التحليل ألعاملي، إذ 
. ولعل حصول وميل ص32وكما ي هر في الودول ل%ص  111الممي ة نسبة بلا  ل حقق  اللقرا 

فقرا  البُعد على نسر التشبل الم لوبة، فإنّه يُعدّ بُعداً مؤ راً في متاير الدراسة الاستوابي لالنواج 
 ص.32الاستراتيويص وكما يتبين من نسر التشبل ومستوا التمي  لللقرا  وكما في الودول ل



 مستوا تمي  فقرا  متاير الأصالة ص32الودول ل
 متايرا  الدراسة

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة
 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

 الاصالة

X26 0.727 ممي ة 
X27 0.748 ممي ة 

X28 0.804 ممي ة 

X29 0.830 ممي ة 

X30 0.816 ممي ة 

 داد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونيةالمصدر : من إع
 وم. التلاصيل:

 111ل ه، إن ما نسبتص33كشل  نتا ح التحليل ألعاملي للقرا  هذا البُعد والمبينة في الودولل
من اللقرا  كان  ممي ة، وبذلك فان هذا البُعد يُعدّ بُعداً مؤ را لما حصل للقراته من نسر تشبل  %ص

 بين تأ يرها واضحاً في متاير الدراسة الاستوابي لالنواج الاستراتيوي صلاحقاً.مرتلعة سيت
 مستوا تمي  فقرا  متاير التلاصيل ص33الودول ل

 متايرا  الدراسة
مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة

 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

 التلاصيل

X31 0.851 ممي ة 
X32 0.867 ممي ة 

X33 0.864 ممي ة 

X34 0.803 ممي ة 

X35 0.794 ممي ة 

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 د. الحساسية للمشكلا :

، إلى أن نسبة اللقرا  التي كان  ص37لكشل  نتا ح التحليل ألعاملي وكما يوضحها الودول 
، هذه النسبة من التشبل تعد كافية وداً ليكون هذا البُعد من خلالها بُعداً ص % 111ممي ة هي ل

 مؤ را في متاير الدراسة الاستوابي لالنواج الاستراتيويص.



 مستوا تمي  فقرا  متاير الحساسية للمشكلا  ص 37الودولل 
 متايرا  الدراسة

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة
 متاير اللرعيال المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

الحساسية 
 للمشكلا 

X36 0.753 ممي ة 
X37 0.846 ممي ة 

X38 0.775 ممي ة 

X39 0.819 ممي ة 

X40 0.823 ممي ة 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
اد الخمة لمتاير التلكير الإبداعي، فإن وبعد الانتهاا من تحليل وتحديد نسر التشبل للأبع

ص يبين مقارنة بين هذه الأبعاد الخمة من وانر عدد اللقرا  الممي ة ونسر التشبل 31الودول ل
 وترتير الأبعاد. 

 أبعاد متاير التلكير الإبداعيترتير  مقارنة بين ص31الودول ل

نسر التشبل على وفق  الأبعاد  
 التحليل ألعاملي

وفق على  الترتير
 التحليل ألعاملي

 الأوّل 0.943 ال لا ة 1
 ال اني 0.931 المرونة 2
 الرابل 0.886 الاصالة 3

 ال الل 0.923 التلاصيل 7

 الخامة 0.878 الحساسية للمشكلا  1

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
تير أبعاد التلكير الإبداعي بشكل يضل بُعد ومن ملاح ة مع يا  الودول السابق واا تر 

ال لا ة أولًّا يليه بُعد المرونة فالتلاصيل، ليكون بُعد الأصالة رابعاً وأخيراً بُعد الحساسية تواه 
 المشكلا ، وهذا ما يوير عن تساؤل الدراسة ال الل الوارد في مشكلتها.

 التحليل ألعاملي لمتاير النواج الاستراتيوي: .3
صلوفة العوامل التي استخرو  بواس ة التحليل ألعاملي للقرا  الاستبانة، عكس  م

والمخصصة لقياة الأبعاد اللرعية لمتاير النواج الاستراتيوي نسر التشبل لكل فقرة ومستوا 
تمي ها، وسيوري تحليلها على مستوا كل بُعد من الأبعاد اللرعية لالبقاا في الميدان، التكيف 

، التعلّ المستمرص، تمهيداً لتحليلها تحليلًا إومالياً، علماً أنّ معامل ارتبا  لاللا_ والاستوابة، النمو
وهو  (0.955)كرونبا ص لقياة دروة اتساق الأبعاد اللرعية لمتاير النواج الاستراتيوي  د بلا  

ا  معامل مرتلل وداً يعكة دروة اتساق عالية وداً لهذا المتاير، وسيوري عرم النتا ح التي وا
 بها مصلوفة المكونا  وكما يأتي. 



 أ: البقاا في ميدان الأعمال:
، للقرا  بعد البقاا في الميدان الأعمال ص36أكد  نتا ح التحليل ألعاملي التي يعكسها الودولل

نسر تشبل مرتلعة وعلى مستوا فقراته الخمة، وهكذا تتأكد  درة هذا البُعد على أن يكون بُعداً 
أ يرا  أبعاد المتايرا  التلسيرية لأبعاد إدارة علا ا  ال بون، التلكير الإبداعيص إذ مستويباً  وياً لت

 ص وكما يأتي: 36، وكما يتبين من مع يا  الودولل %ص 111لأنها حقق  نسبة تمي  بلا  
 مستوا تمي  فقرا  متاير البقاا في ميدان العمل ص36الودول ل

 متايرا  الدراسة
وا تمي  مست نسبة التشبل اللقرة

 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

عي
لإبدا

ر ا
لكي
الت

 

البقاا في ميدان 
 الأعمال

X41 0.867 ممي ة 
X42 0.836 ممي ة 

X43 0.883 ممي ة 

X44 0.869 ممي ة 

X45 0.836 ممي ة 

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 :تكيف والاستوابةر: ال

تبين من خلال التحليل ألعاملي أن نسبة تشبل اللقرا  الممي ة من فقرا  هذا البُعد بلا  
فقد حقق  اللقرا  وميعها نسر التشبل اللا مة لتوعله ، ص34لوكما يوضحها الودول  %ص111ل

  بون والتلكير الإبداعيص.بُعداً مستويباً  وياً لتأ يرا  المتايرا  التلسيرية لأبعاد إدارة علا ا  ال  
 مستوا تمي  فقرا  متاير التكيف والاستوابة ص34لالودول 

 متايرا  الدراسة
مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة

 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

وي
راتي
لاست

ج ا
نوا
ال

 

 التكيف والاستوابة

X46 0.851 ممي ة 
X47 0.793 ممي ة 

X48 0.824   ةممي 

X49 0.858 ممي ة 

X50 0.851 ممي ة 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 وم: النمو:

، إذ كان  نسبة اللقرا  ص32لتقدم  فقرا  هذا البُعد بشكل واضح وكما مبين في الودول 
  تح ى باتلاق المبحو ين، ، وهي نسبة تشير إلى أن فقرا  هذا البُعد كان% ص 111لالممي ة 

نها تمنح هذا البُعد  وة استوابية إ اا تأ ير الأبعاد التلسيرية، وهذا ما تأكد  منه الدراسة من  وا 
خلال معايشتها الميدانية وسولا  المعمل المعني بالدراسة وكما يبدو من نسر التشبل ومستوا 

 ص، وكما يأتي:32التمي  التي يبينها الودول ل



 مستوا تمي  فقرا  متاير النمو ص32لالودول 
مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة متايرا  الدراسة

 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

وي
راتي
لاست

ج ا
نوا
ال

 

 النمو

X51 0.852 ممي ة 
X52 0.794 ممي ة 

X53 0.748 ممي ة 

X54 0.763 ممي ة 

X55 0.792 ممي ة 

 الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية  المصدر : من إعداد
 د: التعلّ المستمر:

وكما يتضح من الودول ص %111حقق بُع د  التعلّ المستمر نسبة تشبل بين فقراته بلا  ل 
ص، وهي نسبة توعل من هذا البُعد بُعداً مستويبا بقوة إلى تأ يرا  الأبعاد التلسيرية من متايرا  39ل

 سة وأبعادها اللرعية. الدراسة الر ي
 مستوا تمي  فقرا  متاير التعلّ المستمر ص39لالودول 

مستوا تمي   نسبة التشبل اللقرة متايرا  الدراسة
 المتاير اللرعي المتاير الر ية اللقرا 

وي
راتي
لاست

ج ا
نوا
ال

 
 التعليّ المستمر

X56 0.701 ممي ة 
X57 0.791 ممي ة 

X58 0.849 ممي ة 

X59 0.832 ممي ة 

X60 0.878 ممي ة 

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
وبعد الانتهاا من تحليل أبعاد متاير الدراسة الاستوابي لالنواج الاستراتيوي ص، فقد أ هر  

فقرة  ص21لد البالاة ، إذ ترشح  فقرا  البُع%ص111لمصلوفة العوامل أن نسبة اللقرا  الممي ة بل، 
 بوصلها فقرا  ممي ة وبنسر تشبل مرتلعة.  

 أبعاد النواج الاستراتيويترتير  مقارنة بين ص71(الودول

نسر التشبل على وفق  الأبعاد  
 التحليل ألعاملي

على وفق  الترتير
 التحليل ألعاملي

 الأوّل 0.940 البقاا في ميدان العمل 1
 ل انيا 0.931 التكيف والاستوابة 2
 الرابل 0.097 النمو 3
 ال الل 0.895 التعلّ المستمر 4

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية



ومن ملاح ة وتلحص مع يا  الودول السابق واا ترتير أبعاد النواج الاستراتيوي بشكل 
والاستوابة فالتعلّ المستمر، ليكون بُعد النمو يضل بعد البقاا في ميدان العمل أولًّا يليه بعد التكيف 

 رابعاً وأخيرا، وهذا ما يوير عن تساؤل الدراسة الرابل الوارد في مشكلتها.
ويمكن في إ ار هذه التحليلا  إن ترتر متايرا  الدراسة بصورة مقارنة من وهة عدد اللقرا  

قرا  الممي ة واير الممي ة، في الضعيلة في ضوا تحليل مستوا أهمية متايرا  الدراسة، أو الل
. فقد تأكد أن عدد اللقرا  ص17لضوا التحليل ألعاملي لمتايرا  الدراسة ال لال وكما في الودول 

من فقرا  الاستبانة %ص 100لفقرة مما يعني إن ما نسبة  ص60لالممي ة في استبانه الدراسة  د بل، 
 كان ممي اً .

بخاصةً هدفها ال اني فإن هذه النتا ح توير عن تحقيق تراب اً مل ما واا بأهداف الدراسة و 
، وفي ضوا وا ل المعمل المبحول، تقدم  فقرا  التلكير لواردة الهدف وبحسر التلاصيل ا

الإبداعي بالترتير الأوّل، تليها فقرا  متاير النواج الاستراتيوي تليها في الترتير الأخير فقرا  
ص. وسيتضح تأ ير هذا الترتير من خلال اختبار 17الودول ل أبعاد إدارة علا ا  ال بون وكما في

 علا ا  الارتبا  والتأ ير بين متايرا  الدراسة في المبحل القادّ .
أ هر  كذلك أن هناك ملا مة ل ريقة مقياة تسوية تدوير   دوعليه فأن نتا ح التحليل ألعاملي 

 المحاور:
للتحليل ألعاملي وأن مستوا  يّ التحليل ألعاملي  أن متايرا  أبعاد إدارة علا ا  ال بون ملا مة -1

 كان  بمستوا معنوي ومن أنها فعلًا مؤشرا  لقياة أبعاد إدارة علا ا  ال بون .

أ هر  نتا ح التحليل ألعاملي كذلك إن هناك ملا مة ب ريقة مقياة تدوير المحاور، إذ أن  -2
ستوا  يّ التحليل ألعاملي كان  متايرا  التلكير الإبداعي ملا مة للتحليل ألعاملي وان م
 معنوية وأنها فعلاً مؤشرا  لقياة متايرا  التلكير الإبداعي .

كما أن  ريقة التحليل ألعاملي كان  ملا مة ل ريقة مقياة تدوير المحاور وأن متايرا   -3
 النواج الاستراتيوي ملا مة للتحليل ألعاملي وان هذه القيّ كان  معنوية، وأنها فعلًا مؤشرا 

 لقياة النواج الاستراتيوي .

 .في أ ،ر،جوتتوافق هذه النتا ح مل ما واا  به اللرضية الر يسة الأوّلى 
 أبعاد متايرا  الدراسةترتير  مقارنة بين ص7 ( 1الودول

نسر التشبل على وفق  الأبعاد  
 التحليل ألعاملي

على وفق  الترتير
 التحليل ألعاملي

 ال الل 0.915 أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1
 الأوّل 0.976 التلكير الإبداعي 2
 ال اني 0.972 النواج الاستراتيوي 3

 المصدر : من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية.

 



 المبحث الثاني
 اختبار وتحليل علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة

ه اختبمار وتحليمل علا ما  الارتبما  يتخصص هذا المبحل بعرم إحصا ي يومري ممن خلالم 
بممين متايممرا  الدراسممة لأبعمماد إدارة علا مما  ال بممون، التلكيممر الإبممداعي، النومماج الاسممتراتيويص وذلممك 

 ص، وكما واا بلرضياتها، وكما يأتي:72باعتماد مصلوفة ارتبا  كندال وكما في الودول ل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ودول ل
72

صلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين
ص م

 
أبعاد إدارة علا ا  ال بون
 

والتلكير 
الإبداعي
 

والنواج الاستراتيوي وأبعادها اللرعية
  

صدر: إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الألكترونية.
الم

 



 أوّلا: الفرضية الرئيسة الثانية:
فمماد  هممذه اللرضممية لبووممود علا ممة ارتبمما  ذا  دلالممة معنويممة بممين أبعمماد إدارة علا مما  ال بممون أ

والتلكيمممر الإبمممداعي علمممى المسمممتوا الكلمممي وعلمممى مسمممتوا أبعادهمممما اللرعيمممةص، وسممميوري اختبمممار همممذه 
يممة اللرضممية علممى المسممتوا الكلممي أولًّا تمهيممدا لاختبممار اللرضمميا  اللرعيممة علممى مسممتوا الأبعمماد اللرع

 وكما يأتي: 
 على المستوى الكلي -1

بعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معامل ارتبا  كندال  هر  المؤشرا  
 ص:73وكما في الودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي73ودولل
 التلكير الإبداعي أبعاد إدارة علا ا  ال بون المتاير

 0.677 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون 

 1 **0.677 التلكير الإبداعي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص هو ذو دلالة 13644و د  هر من خلال الودول بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  1311نوية بمستوا لإحصا ية مع

ال بون والتلكير الإبداعي وبهدف التحقق من معنوية العلا ة بين هذين المتايرين، ورا اختبار 
 ص .77و هر  النتا ح التي يبينها الودولل (t)معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 لعلا ة الارتبا  بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعيص tص اختبار ل77الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.677 72 12.534 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا  (t)ص ان  يمة 77يتضح من مع يا  الودول ل

، وهذا ما يؤكد  وة العلا ة بين المتاير على مستوا هذه الدراسة و بالو   نلسه  (0.01)معنوية 
 ص، وعليه تقبل هذه اللرضية. 2116يؤكد النتا ح التي توصل  إليها دراسة ل اهر، 

ا ح ساللة الذكر أكد  ووود علا ة وهذا ما يوير عن تساؤل الدراسة الخامة، إذ أنّ النت
 ارتبا   ردية فوق المتوس .

أمّا على المستوا اللرعي فقد ورا رب  اللقرا  التي تخص متاير أبعاد إدارة علا ا  ال بون 
مل فقرا  المتايرا  اللرعية التي تخص متاير التلكير الإبداعي وهي لال لا ة، المرونة، الأصالة، 

 شكلا ص. التلاصيل، الحساسية للم



 على المستوى الفرعي -2
من أول التحقق من ووود لعلا ة ارتبا  ذا  دلالة معنوية بين متاير أبعاد إدارة علا ا   2-1

ال بون وبعد ال لا ةص، وبعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معامل ارتبا  
 ا  كندال، وكما يأتي:كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتب

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبعد ال لا ة71ودول ل
 ال لا ة أبعاد إدارة علا ا  ال بون المتاير

 0.671 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1 0.671** ال لا ة

 كترونيةالمصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الال
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13641إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1311معنوية بمستوا ل

 وال لا ة.
و هر   (t) تبا  كندال بمقياةولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ار 

 ص .76النتا ح التي يبينها الودول ل
 علا ا  ال بون وبعد ال لا ةصعلا ة الارتبا  بين أبعاد إدارة  tص اختبار ل76ودول ل       

 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.671 72 12.616 1.658 

 لباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونيةالمصدر: من إعداد  ا
بمستوا  ةالمحسوبة اكبر من  يمتها الود ولي (t)ص ان  يمة 76يتضح من مع يا  الودولل

  وعليه تقبل اللرضية. (0.01)معنوية 
ممممن أومممل التحقممممق ممممن لبووممممود علا مممة ارتبممما  ذا  دلالممممة معنويمممة بممممين متايمممر ؟أبعمممماد إدارة  2-2

بعمد المرونمةص، وبعمد ربم  اللقمرا  التمي تخمص المتايمرين ممن خملال ت بيمق معاممل علا ا  ال بمون و 
 ص.74ارتبا  كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبعد المرونة74ودول ل
 المرونة   ال بونأبعاد إدارة علا ا المتاير

 13674 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1 13674** المرونة

   المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13674إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1311مستوا لبمعنوية 
 والمرونة.



و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 
 ص .72النتا ح التي يبينها الودول ل

 بون وبعد المرونةصعلا ة الارتبا  بين أبعاد إدارة علا ا  ال  (tص اختبار 72الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13674 72 8.472 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا  (t)ص إن  يمة 72يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية.  (0.01)معنوية 
من أول التحقق من ووود لعلا ة ارتبا  ذا  دلالمة معنويمة بمين متايمر أبعماد إدارة علا ما   2-3

ال بممون وبعممد الأصممالةص، وبعممد ربمم  اللقممرا  التممي تخممص المتايممرين مممن خمملال ت بيممق معامممل ارتبمما  
 ص.79ندال، ودوللكندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  ك

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبعد الأصالة79الودول ل
 الأصالة أبعاد إدارة علا ا  ال بون المتاير

 13119 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1 13119** الأصالة

  ونيةالمصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكتر 
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13119إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1311معنوية بمستوا ل

 والأصالة. 
ص و هر  tبا  كندال بمقياة لولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارت

 ص .11النتا ح التي يبينها الودول ل
 علا ا  ال بون وبعد الأصالةلعلا ة الارتبا  بين أبعاد إدارة (t) ص اختبار 11الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13119 72 15.144 1.658 

 ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونيةالمصدر: من إعداد  الباح 
بمستوا  ةمن  يمتها الود ولي اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 11يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية. (0.01)معنوية 
من أومل التحقمق ممن وومود لعلا مة ارتبما  ذا  دلالمة معنويمة بمين متايمر أبعماد إدارة علا ما   2-7

لاصميلص، وبعمد ربم  اللقمرا  التمي تخمص المتايمرين ممن خملال ت بيمق معاممل ارتبما  ال بون وبعد الت
 ص.11كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبعد التلاصيل11الودول ل
 التلاصيل ل بونأبعاد إدارة علا ا  ا المتاير



 13196 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1 13196** التلاصيل

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13196إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون  ص1311معنوية بمستوا ل

 (t)والتلاصيل ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 
 ص.21و هر  النتا ح التي يبينها الودول ل

 ون وبعد التلاصيللعلا ة الارتبا  بين أبعاد إدارة علا ا  ال ب  t)ص اختبار ل21الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13119 72 14.196 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
من  يمتها الودولية بمستوا  اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 21يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية. (0.01) معنوية
من أومل التحقمق ممن وومود لعلا مة ارتبما  ذا  دلالمة معنويمة بمين متايمر أبعماد إدارة علا ما   2-1

ال بممون وبُعممد الحساسممية للمشممكلا  ص، وبعممد ربمم  اللقممرا  التممي تخممص المتايممرين مممن خمملال ت بيممق 
وفة ارتبممممما  كنمممممدال، معاممممممل ارتبممممما  كنمممممدال  همممممر  المؤشمممممرا  اطتيمممممة علمممممى وفمممممق مؤشمممممرا  مصمممممل

 ص.13ودولل
ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبُعد الحساسية 13الودول ل

 للمشكلا 
 الحساسية للمشكلا  أبعاد إدارة علا ا  ال بون المتاير

 0.600 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون

 1 **0.600 الحساسية للمشكلا 

 الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية المصدر: من إعداد 
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13611إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1311معنوية بمستوا ل

 والحساسية للمشكلا .
و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 ص .17النتا ح التي يبينها الودول ل
 أبعاد إدارة علا ا  ال بون وبُعد الحساسية للمشكلا علا ة الارتبا  بين ص لtص اختبار ل17الودول ل

 (t)لودولية لمالقيمة ا (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.600 72 14.133 1.658 



 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
من  يمتها الودولية بمستوا  اكبرالمحسوبة  (t)ص ان  يمة 17يتضح من مع يا  الودول ل 
 وعليه تقبل اللرضية. (0.01)معنوية 

ذا  دلالة معنوية بين التلكيمر الإبمداعي واكتسمار  من أول التحقق من ووود لعلا ة ارتبا  6-2
ال با نص ، وبعد ربم  اللقمرا  التمي تخمص المتايمرين ممن خملال ت بيمق معاممل ارتبما  كنمدال  همر  

 ص.11المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل
 اكتسار ال با نص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين التلكير الإبداعي و 11الودول ل

 اكتسار ال با ن التلكير الإبداعي المتاير

 0.473 1 التلكير الإبداعي

 1 **0.473 اكتسار ال با ن

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ذو دلالة إحصا ية  ص وهو13743إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين التلكير الإبداعي واكتسار 1311معنوية بمستوا ل

 ال بون .
و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 ص . 16النتا ح التي يبينها الودول ل
 لارتبا  بين التلكير الإبداعي واكتسار ال با نص علا ة اtص اختبارل16الودول ل

 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.473 72 17.906 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
يمتها الودولية بمستوا من   اكبرالمحسوبة  (t)ص ان  يمة 19يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل هذه اللرضية.  (0.01)معنوية 
مممن أوممل التحقممق مممن ووممود لعلا ممة ارتبمما  ذا  دلالممة معنويممة بممين متايممر التلكيممر الإبممداعي  7-2

وتقويممة العلا ممة مممل ال بممونص ، وبعممد ربمم  اللقممرا  التممي تخممص المتايممرين مممن خمملال ت بيممق معامممل 
 ص14اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودوللارتبا  كندال  هر  المؤشرا  

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين التلكير الإبداعي وتقوية العلا ة مل ال بون14الودول ل
 تقوية العلا ة مل ال بون التلكير الإبداعي المتاير

 0.640 1 التلكير الإبداعي

 1 **0.640 تقوية العلا ة مل ال بون

 الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية من إعداد  المصدر:
 0.01** مستوا معنوية 



ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13671إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين التلكير الإبداعي وتقوية 1311معنوية مستوا ل

  بون .العلا ة مل ال
و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 ص.12النتا ح التي يبينها ودولل
 لعلا ة الارتبا  بين التلكير الإبداعي وتقوية العلا ة مل ال بون ص tص اختبار ل12ودول ل

 (t)ة لمالقيمة الودولي (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.640 72 8.553 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
من  يمتها الودولية بمستوا  اكبرالمحسوبة  (t)ص ان  يمة 12يتضح من مع يا  الودول ل 
 وعليه تقبل هذه اللرضية.  (0.01)معنوية 

ذا  دلالممة معنويممة بممين متايممر التلكيممر الإبممداعي  افمماد  هممذه اللرضممية لبووممود علا ممة ارتبمما  8-2
والاحتلا  بال با نص، وبعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معامل ارتبا  كندال 

 ص19 هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل
 بداعي و الاحتلا  بال با نص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين التلكير الإ19الودول ل

 الاحتلا  بال با ن التلكير الإبداعي المتاير

 0.741 1 التلكير الإبداعي

 1 **0.741 الاحتلا  بال با ن

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13471مقدار لإذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان ب
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين التلكير الإبداعي والاحتلا  1311معنوية بمستوا ل

 ال بون.
و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 ص .61النتا ح التي يبينها الودول ل



 التلكير الإبداعي والاحتلا  بال با نعلا ة الارتبا  بين ص tل اختبار ص61الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.741 72 11.418 1.658 

 الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية المصدر: من إعداد 
بمستوا  ةمن  يمتها الود ولي اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 61يتضح من مع يا  الودول ل

 .(0.99) معنوية
ومن خلال تحليل معاملا  الارتبا  على المستوا اللرعي الوارد في الصلحا  السابقة 
والخاصة بعلا ة أبعاد إدارة علا ا  ال بون مل التلكير الإبداعي على المستوا الكلي واللرعي ... 

 لرضية الر يسة ال انية .فأن النتا ح تشير إلى  بول ال
 :ثانياً: الفرضية الرئيسة الثالثة

أفمماد  هممذه اللرضممية بووممود علا ممة ارتبمما  ذا  دلالممة معنويممة بممين أبعمماد إدارة علا مما  ال بممون 
والنومماج الاسممتراتيوي علممى المسممتوا الكلممي واللرعممي، وسمميوري اختبممار العلا ممة علممى المسممتوا الكلممي 

 اللرعي. تمهيدا لاختبارها على المستوا
 على المستوى الكلي -1

بعممممد ربمممم  اللقممممرا  التممممي تخممممص المتايممممرين مممممن خمممملال ت بيممممق معامممممل ارتبمممما  كنممممدال  هممممر  
 ص:61المؤشرا  اطتية وكما في الودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي61الودول ل
 النواج الاستراتيوي ال بونأبعاد إدارة علا ا   المتاير

 0.676 1 أبعاد إدارة علا ا  ال بون 

 1 **0.676 النواج الاستراتيوي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ة ص وهو ذو دلالة إحصا ي13646إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون 1311معنوية بمستوا ل

 والنواج الاستراتيوي.
ولارم التحقق من معنوية العلا ة بين هذين المتايرين، ورا اختبار معامل ارتبا  كندال 

 ص .62و هر  النتا ح التي يبينها الودول ل (t)بمقياة 
 أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيويعلا ة الارتبا  بين  صtختبار لص ا62الودول ل

 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.676 72 12.542 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا معنوية  (t)يمة ص ان  62من مع يا  الودول ل 

 وعليه تقبل هذه اللرضية.  (0.01)



 على المستوى الفرعي -2
 على المستوا اللرعي فقد ورا اختبار العلا ة وكما يأتي:  اما

ممممن أومممل التحقمممق ممممن وومممود لعلا مممة ارتبممما  ذا  دلالمممة معنويمممة بمممين بعمممد اكتسمممار ال بممما ن  1-2
لاسممتراتيويص، وبعممد ربمم  اللقممرا  التممي تخممص المتايممرين مممن خمملال ت بيممق معامممل ارتبمما  والنومماج ا

 ص36كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال،ودولل
 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين اكتسار ال با ن والنواج الاستراتيوي36الودول ل

 الاستراتيوي النواج اكتسار ال با ن  المتاير

 13119 1 اكتسار ال با ن 

 1 13119** النواج الاستراتيوي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13119إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
هو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين اكتسار ال بون والنواج ص و 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي.
ص و هر  tولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة ل

 ص وكما يأتي:67النتا ح التي يبينها الودول ل
 لنواج الاستراتيوياكتسار ال با ن واص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل67الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13119 72 16.411 1.658 

 الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية المصدر: من إعداد 
بمستوا  ةمن  يمتها الود ولي اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 67يتضح من مع يا  الودول ل

 .وعليه تقبل اللرضية (0.99)وبحدود  قة  (0.01)ية معنو 
مممن أوممل التحقممق مممن ووممود لعلا ممة ارتبمما  ذا  دلالممة معنويممة بممين بعممد تقويممة العلا ممة مممل   2 -2

ال بممون والنومماج الاسممتراتيويص، وبعممد ربمم  اللقممرا  التممي تخممص المتايممرين مممن خمملال ت بيممق معامممل 
 ص61فق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودوللارتبا  كندال  هر  المؤشرا  اطتية على و 

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين تقوية العلا ة مل ال بون والنواج الاستراتيوي61الودول ل

 النواج الاستراتيوي تقوية العلا ة مل ال بون المتاير

 13636 1 تقوية العلا ة مل ال بون

 1 13636** النواج الاستراتيوي

 داد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونيةالمصدر: من إع
 0.01** مستوا معنوية 



ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13636إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين تقوية العلا ة مل ال بون 1311معنوية بمستوا ل
 ي.والنواج الاستراتيو

ص و هر  tولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة ل
 ص .66النتا ح التي يبينها الودول ل

 تقوية العلا ة مل ال بون والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل66الودول ل
 (t)ولية لمالقيمة الود (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13636 72 13.137 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا  (t)ص ان  يمة 66يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية.  (0.01)معنوية 
  دلالة معنوية بين بعد الاحتلا  بال با ن من أول التحقق من لووود علا ة ارتبا  ذا 2-3

والنواج الاستراتيويص، وبعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معامل ارتبا  
 ص.64كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ا ن والنواج الاستراتيويص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين الاحتلا  بال ب64الودولل

 النواج الاستراتيوي الاحتلا  بال با ن المتاير

 13621 1 الاحتلا  بال با ن

 1 13621** النواج الاستراتيوي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13621بمقدار لإذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان 
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين الاحتلا  ال بون والنواج 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي.
و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 

 ص 62النتا ح التي يبينها الودول ل
 الاحتلا  بال با ن والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل62الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13621 72 12.184 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا  (t)يمة ص إن  62يتضح من مع يا  الودول ل

 . (0.01)معنوية 



ومن خلال تحليل معاملا  الارتبا  على المستوا اللرعي الوارد في الصلحا  السابقة 
والخاصة بعلا ة أبعاد إدارة علا ا  ال بون مل النواج الاستراتيوي على المستوا الكلي واللرعي 

 بول اللرضية الر يسة ال ال ة .... فأن النتا ح تشير إلى  
 :ثالثاً : الفرضية الرئيسة الرابعة 

أفاد  هذه اللرضية بووود علا ة ارتبا  ذا  دلالة معنوية بين التلكير الإبداعي والنواج 
الاستراتيوي على المستوا الكلي واللرعي، وسيوري اختبار العلا ا  على المستوا الكلي أولًّا ومن 

 لرعي وكما يأتي: ّ على المستوا ال
 على المستوى الكلي -1

بعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معامل ارتبا  كندال  هر  
 ص:69المؤشرا  اطتية وكما في الودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين التلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي69الودول ل
 واج الاستراتيويالن التلكير الإبداعي  المتاير

 0.717 1 التلكير الإبداعي 
 1 **0.717 النواج الاستراتيوي

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13414إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين التلكير الإبداعي والنواج 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي.
ولارم التحقق من معنوية العلا ة بين هذين المتايرين، ورا اختبار معامل ارتبا  كندال 

 ص.41و هر  النتا ح التي يبينها الودول ل (t)بمقياة 
 التلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي ص علا ة الارتبا  بينtص اختبار ل41الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

0.717 72 11.805 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
لودولية بمستوا المحسوبة اكبر من  يمتها ا (t)ص إن  يمة 41يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل هذه اللرضية.  (0.01)معنوية 
 على المستوى الفرعي -2

 المستوا اللرعي فقد كان  النتا ح اطتية : علىاما 
ممممن أومممل التحقمممق ممممن لوومممود علا مممة ارتبممما  ذا  دلالمممة معنويمممة بمممين بُعمممد ال لا مممة والنوممماج  1 -2

ن ممممن خممملال ت بيمممق معاممممل ارتبممما  كنمممدال الاسمممتراتيويص، وبعمممد ربممم  اللقمممرا  التمممي تخمممص المتايمممري
 ص41 هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال،ودولل



 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين ال لا ة والنواج الاستراتيوي41الودول ل

 النواج الاستراتيوي ال لا ة المتاير

 13626 1 ال لا ة

 1 13626** النواج الاستراتيوي

   المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13626إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
 .ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين ال لا ة والنواج الاستراتيوي1311معنوية بمستوا ل

ص و هر  tولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة ل
 ص وكما يأتي:42النتا ح التي يبينها الودول ل

 ال لا ة والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل42ودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13626 72 12.330 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
من  يمتها الودولية بمستوا  اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 42يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية. (0.99)وبحدود  قة  (0.01)معنوية 
تبممما  ذا  دلالمممة معنويمممة بمممين بعمممد المرونمممة والنوممماج ممممن أومممل التحقمممق ممممن لوومممود علا مممة ار  2-2

الاسمممتراتيويص، وبعمممد ربممم  اللقمممرا  التمممي تخمممص المتايمممرين ممممن خممملال ت بيمممق معاممممل ارتبممما  كنمممدال 
 ص43 هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ستراتيويص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين المرونة والنواج الا43ودول ل

 النواج الاستراتيوي المرونة المتاير

 13642 1 المرونة

 1 13642** النواج الاستراتيوي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

معنوية  ص وهو ذو دلالة إحصا ية13642إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
 ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين المرونة والنواج الاستراتيوي.1311بمستوال

و هر   (t)ولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة 
 ص .47النتا ح التي يبينها الودول ل

 واج الاستراتيويالمرونة والنص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل47ودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13642 72 14.898 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية



بمستوا  ةمن  يمتها الود ولي اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 47يتضح من مع يا  الودول ل
 وعليه تقبل اللرضية. (0.99)وبحدود  قة  (0.01) معنوية

ممممن أومممل التحقمممق ممممن وومممود لعلا مممة ارتبممما  ذا  دلالمممة معنويمممة بمممين بعمممد الأصمممالة والنوممماج  2-3
الاسمممتراتيويص، وبعمممد ربممم  اللقمممرا  التمممي تخمممص المتايمممرين ممممن خممملال ت بيمممق معاممممل ارتبممما  كنمممدال 

 ص41با  كندال، ودولل  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارت
 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين الأصالة والنواج الاستراتيوي41الودول ل

 النواج الاستراتيوي الأصالة المتاير

 13161 1 الأصالة

 1 13161** النواج الاستراتيوي

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01ة ** مستوا معنوي

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13161أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل إذ
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين الأصالة والنواج 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي.
ص و هر  tولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة ل

 ص .46لنتا ح التي يبينها الودول لا
 الأصالة والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل46ودول ل

 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13161 72 8.365 1.658 

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
المحسوبة اكبر من  يمتها الودولية بمستوا  (t)ص ان  يمة 46يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية. (0.01)معنوية 
مممن أوممل التحقممق مممن ووممود لعلا ممة ارتبمما  ذا  دلالممة معنويممة بممين بُعممد التلاصمميل والنومماج  2-7

بيمممق معاممممل ارتبممما  كنمممدال الاسمممتراتيويص، وبعمممد ربممم  اللقمممرا  التمممي تخمممص المتايمممرين ممممن خممملال ت 
 ص.44 هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين التلاصيل والنواج الاستراتيوي44الودول ل

 النواج الاستراتيوي التلاصيل المتاير

 13617 1 التلاصيل

 1 13617** النواج الاستراتيوي

 من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونيةالمصدر: 
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13617إذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقدار ل
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين التلاصيل والنواج 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي



و هر   صtتحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة لولارم ال
 ص .42النتا ح التي يبينها الودول ل

 التلاصيل والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tص اختبار ل42الودول ل
 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13617 72 8.365 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
بمستوا  ةمن  يمتها الود ولي اكبرالمحسوبة  (t)ص إن  يمة 42يتضح من مع يا  الودول ل

 وعليه تقبل اللرضية.  (0.01)معنوية 
حساسمممية توممماه ممممن اومممل التحقمممق ممممن وومممود لعلا مممة ارتبممما  ذا  دلالمممة معنويمممة بمممين بُعمممد ال 2-1

المشكلا  والنواج الاستراتيويص، وبعد رب  اللقرا  التي تخص المتايرين من خلال ت بيق معاممل 
 ص.49ارتبا  كندال  هر  المؤشرا  اطتية على وفق مؤشرا  مصلوفة ارتبا  كندال، ودولل

 ستراتيويص مصلوفة ارتبا  كندال للعلا ة بين الحساسية تواه المشكلا  والنواج الا49الودول ل

 النواج الاستراتيوي بُعد الحساسية للمشكلا  المتاير

 13632 1 الحساسية تواه المشكلا 

 1 13632** النواج الاستراتيوي

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
 0.01** مستوا معنوية 

ص وهو ذو دلالة إحصا ية 13632ار لإذ أ هر التحليل بأن معامل ارتبا  كندال كان بمقد
ص وهو يشير إلى ووود العلا ة الارتبا ية بين الحساسية للمشكلا  والنواج 1311معنوية بمستوا ل

 الاستراتيوي.
ص و هر  tولارم التحقق من معنوية العلا ة ورا اختبار معامل ارتبا  كندال بمقياة ل

 ص. 21النتا ح التي يبينها الودولل 
 بُعد الحساسية تواه المشكلا  والنواج الاستراتيويص لعلا ة الارتبا  بين tاختبار ل ص21الودول ل

 (t)القيمة الودولية لم (t)القيمة المحسوبة لم دروة الحرية الارتبا 

13632 72 13.080 1.658 

 المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
من  يمتها الودولية بمستوا  اكبرالمحسوبة  (t)ص ان  يمة 21ليتضح من مع يا  الودول 

 . (0.01)معنوية 
ومن خلال تحليل معاملا  الارتبا  الواردة في الصلحا  السابقة والخاصة بعلا ة التلكير 
الإبداعي مل النواج الاستراتيوي على المستوا الكلي واللرعي ... فإن النتا ح تشير إلى  بول 

 ة الرابعة .اللرضية الر يس
ان هذه العلا ا  توير عن تساؤل الدراسة السابل الوارد في مشكلتها. إذ أكد  النتا ح بووود 

 علا ة ارتبا   ردية فوق المتوس    .



 المبحث الثالث
 اختبار وتحليل علاقات التأثير 

يتخصص هذا المبحل بعرم للتحليلا  الإحصا ية والتي يوري من خلالها اختبمار علا ما  
لتممممأ ير بممممين المتايممممرين التلسمممميرين لأبعمممماد إدارة علا مممما  ال بممممون والتلكيممممر الإبممممداعيص مممممل المتايممممر ا

 الاستوابي لالنواج الاستراتيويص.وذلك من خلال اعتماد معادلا  الانحدار البسي  والمتعدد .
إدارة  أبعاد التلسيريةلقد افترض  الدراسة ان هناك علا ا  تأ ير معنوية بين متايرا  الدراسة 

، و د Y النواج الاستراتيويوالمتاير الاستوابي ص X2ل ص والتلكير الإبداعي(X1علا ا  ال بون
ورا تم يلها بعدد من اللرضيا ، وسيوري الكشف عن هذه العلا ا  وتحليلها بحسر ترتير 

 ورودها في مخ   الدراسة اللرضي، وعلى وفق اطتي : 
: الفرضية الرئيسة الخامسة: ًً  أوّلًا

بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون دلالة معنوية  ا تأ ير ذ علا ة فاد  هذه اللرضية بمل ووودأ
. وفي ضوا هذه اللرضية تشير معادلة الانحدار البسي  إلى إن أبعاد إدارة والنواج الاستراتيويص

لية ص، وهذا التأ ير يلترم ووود علا ة داYل النواج الاستراتيوي في يؤ رص X1علا ا  ال بونل
ص، وتصاغ في ضوا Yل والنواج الاستراتيويص Xلعلا ا  ال بون بين القيمة الحقيقية لأبعاد إدارة 

 هذه العلا ة معادلة الانحدار البسي  اطتية:

 
علا ا  لأبعاد إدارة  ص هي دالة للقيمة الحقيقيةYل النواج الاستراتيوي وهذه العلا ة تعني إن 

إما تقديرا  هذه القيّ ومؤشراتهما الإحصا ية فقمد حسب  على مستوا عينة الدراسة ، (X1) بون ال
 ص شخصاً، وكان  معادلة الانحدار البسي  هي:74البال، ل

 أبعاد إدارة علا ا  ال بون ص 0.846+ ل 1.500)ل النواج الاستراتيوي =  
  ا  ال بون والنواج الاستراتيويأبعاد إدارة علا ص التباين للعلا ة بين21الودول ل  

 دروة الحرية مصدر التباين
موموع 
 المربعا 

متوس  
 المربعا 

ص F يمة ل
 المحسوبة

مستوا 
 المعنوية

 0.000 180.632 172.504 172.504 1 الانحدار

   0.955 68.734 72 الخ أ

    241.237 73 الموموع

  لحاسبة الالكترونيةالمصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  ا
عن نتا ح ورا في ضو ها التباين بين هذه  وفي إ ار هذه الصيااة فان ودول التباين أسلر

 ص. 21العلا ا  وكما في الودولل
علا ا  ال بون والنواج ص  التباين الوارد انلاً للعلا ة بين أبعاد إدارة 21يتضح من ودولل

ص وبدروة 0.05تهما بقيمتهما الود ولية وبمستوا معنوية لص كبيرة عند مقارنF، إن  يمة لالاستراتيوي
ص وبمستوا X1 , Yص، وهذا يدل على إن منحنى الانحدار كاف لوصف العلا ة بين ل1,72حرية ل

Y = a + β1X1  
 

 ( Constant)( تمثل مقدار ثابت a)إذ أنّ    



 txفقمد بلا   يممة ل صtوعلى وفق اختبمار ل صX1وهذا ما تؤكده  يمة معنوية ل 0.95) قة ل

 ص.  13.443=
للنواج ص، وهذا يعني إن هناك وووداً a=1.500شر ال اب  لوفي ضوا معادلة الانحدار يؤ 

 ص تساوي صلراً. X1لأبعاد إدارة علا ا  ال بون   يمةعندما تكون ص ( 1.500 مقدارهالاستراتيوي 
في أبعاد إدارة  ص1ص فهي تدل على إن تايراً مقداره ل1Xص المرافقة لملβ=0.846أما  يمة ل  

، وهو تاير ويد وداً النواج الاستراتيويص في 0.846مقداره لسيؤدي إلى تاير علا ا  ال بون 
عليه في إحدال تايير كبير في المتاير الاستوابي، وهذا مايوير عن تساؤل الدراسة يعول 

 السادة .
ص، بمما يعني إن أبعاد 0.80ص إلى معامل مقداره لP-R2لقد أشار   يمة معامل التحديد ال ا ف ل

ص من التباين الحاصل في النواج الاستراتيوي، وان 0.80ص يلسر لX1إدارة علا ا  ال بون ل
من التباين اير الملسر يعود لمتايرا  لّ تدخل معادلة الانحدار وهو مؤشر ويد ودا،  (%20)

 وعلى أساة هذه النتا مح يمكن  بول هذه اللرضيمة.
 السادسة:ثانيا: الفرضية الرئيسة 

بين التلكير الإبداعي والنواج دلالة معنوية  ا أ ير ذت علا ة أفاد  هذه اللرضية بمل ووود
التلكير . وفي ضوا هذه اللرضية تشير معادلة الانحدار البسي  إلى إن إدارة الاستراتيويص
ص، وهذا التأ ير يلترم ووود علا ة دالية بين Yل النواج الاستراتيوي في يؤ رص X2الإبداعي ل

ص، وتصاغ في ضوا هذه العلا ة Yل والنواج الاستراتيويص X2لللتلكير الإبداعي القيمة الحقيقية 
 معادلة الانحدار البسي  اطتية:

 
للتلكيمر الإبمداعي،  ص هي دالة للقيمة الحقيقيةYل النواج الاستراتيوي وهذه العلا ة تعني إن  

ص 74مسممتوا عينممة الدراسممة البممال، ل إممما تقممديرا  هممذه القمميّ ومؤشراتهممما الإحصمما ية فقمممد حسممب  علممى
 شخصاً، وكان  معادلة الانحدار البسي  هي: 

 التلكير الإبداعي 0.925)+ل  1.200) النواج الاستراتيوي = ل
 التلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي ص التباين للعلا ة بين22الودول ل

 دروة الحرية مصدر التباين
موموع 
 المربعا 

متوس  
 المربعا 

ص Fمة ل ي
 المحسوبة

مستوا 
 المعنوية

 0.000 426.498 206.425 206.425 1 الانحدار

   0.484 34.813 72 الخ أ

    241.237 73 الموموع

  المصدر: من إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية
باين بين هذه وفي إ ار هذه الصيااة فان ودول التباين أسلر عن نتا ح ورا في ضو ها الت

 ص. 22العلا ا  وكما في الودول ل

Y = a + β2X2  
 

 ( Constant)( تمثل مقدار ثابت a)إذ أنّ    



ص التباين الوارد آنلاً للعلا ة بين التلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي، 22يتضح من ودول ل
ص وبدروة حرية 0.05ص كبيرة عند مقارنتهما بقيمتهما الود ولية وبمستوا معنوية لFإن  يمة ل

ص وبمستوا  قة X2 , Yكاف لوصف العلا ة بين ل ص، وهذا يدل على إن منحنى الانحدار1,72ل
 ص. tx =20.662ص فقمد بلا   يممة لtص وعلى وفق اختبمار لX2وهذا ما تؤكده  يمة معنوية ل 0.95)ل

ص، وهذا يعني إن هناك وووداً للنواج  a=1.200وفي ضوا معادلة الانحدار يؤشر ال اب  ل
 ص تساوي صلراً. 2Xالتلكير الإبداعي ل ص عندما تكون  يمة( 1.200 الاستراتيوي مقداره
في التلكير  ص1ص فهي تدل على إن تايراً مقداره ل2Xص المرافقة لملβ2=0.925أما  يمة ل

، وهو تاير ويد وداً يعول النواج الاستراتيويص في 0.925سيؤدي إلى تاير مقداره لالإبداعي 
يوير عن تساؤل الدراسة السابل مل  إحدال تايير كبير في المتاير الاستوابي. وهذا ما عليه في

 ملاح ة إن هذه النسبة التأ يرية فا   نسبة المتاير السابق أبعاد إدارة علا ا  ال بون.
P-Rل لقد أشار   يمة معامل التحديد ال ا ف

ص، بمما يعني إن 0.86معامل مقداره لإلى  ص2
 (14%)، وان اج الاستراتيويالنوص من التباين الحاصل في 0.86ص يلسر لX2ل التلكير الإبداعي

وهو مؤشر ويد ودا، وعلى من التباين اير الملسر يعود لمتايرا  لّ تدخل معادلة الانحدار 
 .أساة هذه النتا مح يمكن  بول هذه اللرضيمة

: الفرضية الرئيسة السابعة:  ً  ثالثاً
عاد إدارة علا ا  لأب دلالة معنوية للعلا ة بين ا تأ ير ذ علا ة أفاد  هذه اللرضية بمل ووود

. وفي ضوا هذه اللرضية تشير معادلة ال بون والتلكير الإبداعيص في لالنواج الاستراتيويص
النواج  ان فييؤ ر  (X1 , X2)علا ا  ال بون التلكير الإبداعي الانحدار المتعدد إلى إن أبعاد إدارة 

ة الحقيقية لأبعاد إدارة علا ا  ص، وهذا التأ ير يلترم ووود علا ة دالية بين القيمYل الاستراتيوي
ص، وتصاغ في ضوا هذه العلا ة Yل والنواج الاستراتيويص X1 , X2لوالتلكير الإبداعي  ال بون

 معادلة الانحدار المتعدد اطتية:
 

 
علا ا  لأبعاد إدارة  ص هي دالة للقيمة الحقيقيةYل النواج الاستراتيوي وهذه العلا ة تعني إن

، إما تقديرا  هذه القيّ ومؤشراتهما الإحصا ية فقمد حسب  على مستوا لإبداعيال بون والتلكير ا
 ص شخصاً، وكان  معادلة الانحدار المتعدد هي: 74عينة الدراسة البال، ل

التلكير  (0.732)+ علا ا  ال بونأبعاد إدارة  (0.229)+  0.913)النواج الاستراتيوي = ل
 .الإبداعي

Y = a + β1X1+ β2X2  
 

 ( Constant)( تمثل مقدار ثابت a)إذ أنّ    



 أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي والنواج الاستراتيوي ينتباين لعلا ة ب ص23ودول ل

 دروة الحرية مصدر التباين
موموع 
 المربعا 

متوس  
 المربعا 

ص F يمة ل
 المحسوبة

مستوا 
 المعنوية

 0.000 239.442 105.045 210.089 2 الانحدار

   0.439 31.148 71 الخ أ

    241.237 73 الموموع

 إعداد  الباح ة بالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية المصدر: من
وفي إ ار هذه الصيااة فان ودول التباين أسلر عن نتا ح ورا في ضو ها التباين بين هذه 

 ص. 23العلا ا  وكما في الودول ل
ص التباين الوارد آنلاً للعلا ة بين كل من لأبعاد إدارة علا ا  ال بون 23يتضح من ودول ل

ص كبيرة عند مقارنتهما بقيمتهما الودوليمة Fكير الإبداعيص ولالنواج الاستراتيويص، إن  يمة لوالتل
ص، وهذا يدل على إن منحنى الانحدار كاف لوصف 2,71ص وبدروة حرية ل0.05وبمستوا معنوية ل

ص وعلى وفق Xوهذا ما تؤكده  يمة معنوية ل 0.95)ص وبمستوا  قة لX1, X2 , Yالعلا ة بين ل
 ص.  tx1 =2.890 , tx2= 9.256ص فقمد بلا   يممة لtبمار لاخت

ص، وهذا يعني إن هناك وووداً للنواج a=0.913وفي ضوا معادلة الانحدار يؤشر ال اب  ل
ص عندما تكون  يمة أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي تساوي ( 0.913الاستراتيوي مقداره

 صلراً. 
في أبعاد إدارة  ص1ص فهي تدل على إن تايراً مقداره ل1Xمرافقة لملص ال0.2291β=أما  يمة ل
، وهو تاير ويد وداً النواج الاستراتيويص في 0.299سيؤدي إلى تاير مقداره لعلا ا  ال بون 

 .في المتاير الاستوابييعول عليه في إحدال تايير كبير 
في التلكير  ص1مقداره ل على إن تايراً  تدلص فهي 2Xص المرافقة لمل0.7322β=أما  يمة ل

، وهو تاير ويد وداً يعول النواج الاستراتيويص في 0.732سيؤدي إلى تاير مقداره لالإبداعي 
 .في المتاير الاستوابيعليه في أحدال تايير كبير 

في المتاير الاستوابي فقد تبين تراول ص β2=0.732و (β1=0.229 ومن خلال ملاح ة تأ ير 
  ال بون على صعيد معامل الارتبا  والتأ ير في متاير الدراسة الاستوابي دور أبعاد إدارة علا ا

لالنواج الاستراتيويص، في حين تقدّ متاير التلكير الإبداعي في ارتبا ه وتأ يره بمتاير النواج 
الاستراتيوي ليؤدي الدور الأكبر والر ية في نواج المن مة المعنية بالدراسة استراتيويا. وهذا ما 

 عن تساؤل الدراسة ال امن.يوير 
ص، بمما يعني إن كل 0.83ص إلى معامل مقداره لP-R2لقد أشار   يمة معامل التحديد ال ا ف ل

ص من التباين الحاصل 0.83ص يلسر لX1 , X2من أبعاد إدارة علا ا  ال بون والتلكير الإبداعي ل
لمتايرا  لّ تدخل معادلة من التباين اير الملسر يعود  (17%)في النواج الاستراتيوي، وان 

 الانحدار وهو مؤشر ويد ودا، وعلى أساة هذه النتا مح يمكن  بول هذه اللرضيمة.
 



 المبحث الرابع
 اختبار و تحليل اتجاهات علاقات  التأثير بين متغيرات الدراسة

بعد أن تحقق  الدراسة من  وة علا ا  التأ ير وضعلها بين متايرا  الدراسة فان الضرورة 
لبح ية واستكمالا للاختبارا  تقتضي معرفة اتواها  هذا التأ ير أولًّا، و درة كل متاير او بعد ا

فرعي بشكل منلرد على التأ ير المباشر واير المباشر، و د استعمل هنا أسلور تحليل المسار 
(path analysis)  الذي يوصف بأنه احد الأسالير الإحصا ية المناسبة للكشف عن هكذا

 ، إذ انه يتوافق مل أسلور الانحدار المتعدد كونه يعمل في إ ار فلسلة نماذج الانحدار علا ا
الخ ي الذي ورا استعماله لأارام هذا المبحل، وذلك من خلال الدخول على لاة البيسك 

 ، و د كان  النتا ح على وفق اطتي:(SPSS)، ومن خلال برنامح صBasicل
 اد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر التفكير الإبداعي أوّلًا: تحليل اتجاهات تأثير أبع

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر التفكير الإبداعي  . 1
والتي تعكة  ص73لفي إ ار التووه اللكري للدراسة يمكن استقراا وتلسير نتا ح الشكل 

إدارة علا ا  ال بون في النواج الاستراتيوي عبر التلكير  اتواها  و يّ مسارا  تأ ير أبعاد
 الإبداعي، وعلى وفق اطتي:

أ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد لالتلكير الإبداعيص تأ ير لمباشرص موور في 
، وهذا يلسر انه إذا كان هناك من دور ص0.554لمكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  

أ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى دور التلكير الإبداعي الذي ا ر  بشكل مباشر للت
 في مكونا  النواج الاستراتيوي. 

ر. سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال أبعادها ال لال تأ يراً لاير مباشرص مووباً في 
ا يلسر انه إذا كان هناك من دور ، وهذص0.289لمكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  

للتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى التلكير الإبداعي بالدروة الأساة لتأتي 
مكونا  أبعاد إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق لها في التأ ير في مكونا  النواج 

 الاستراتيوي. وهذا ما يوير تساؤل الدراسة ال امن.
د إدارة علا ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج ج. حقق  أبعا

ص وهي  رااة مرتلعة، وهذا مؤشر 13273الاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي، بلا  القرااة ل
على الدور الذي يمتلكه التلكير الإبداعي في إحدال التأ ير المباشر في النواج الاستراتيوي 

 عاد إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.لتأتي أب



 
ص  يّ المسارا  للعلا ة السببية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي عبر 73الشكل ل

 التلكير الإبداعي
 لكترونية.المصدر : من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الحاسبة الا

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر بُعد الطلاقة  . 2
أ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد لال لا ةص تأ يراً لمباشراًص مووباً في مكونا  

لتأ ير في ، وهذا يلسر انه إذا كان هناك من دور ل(0.571)النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى دور بُعد ال لا ة الذي ا ر بشكل مباشر في مكونا  
النواج الاستراتيوي بشكل اكبر من با ي المكونا  وكما سيرد في تحليل المكونا  الأخرا 

 لأبعاد التلكير الإبداعي . 
ل تأ يراً لاير مباشرص مووباً في ر . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال أبعادها ال لا

، وهذا يلسر أنّه إذا كان هناك من دور (0.385)مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
للتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى بُعد ال لا ة بالدروة الأساة لتأتي مكونا  

أ ير في مكونا  النواج الاستراتيوي أبعاد إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق لها في الت
 وبشكل اير مباشر. 

ج. حقق  أبعاد إدارة علا ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج 
ص وهي  رااة مرتلعة، وهذا مؤشر 13916الاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي، بلا  القرااة ل

في إحدال التأ ير المباشر في النواج الاستراتيوي لتأتي أبعاد على الدور الذي تمتلكه ال لا ة 
 إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.

741.0



 
 يّ المسارا  للعلا ة السببية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي   ص77لالشكل 

 عبر بعد ال لا ة
 من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية. المصدر:

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر بعد المرونة . 3
ص تأ يراً لمباشراًص مووباً في مكونا  المرونةأ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد ل

، وهذا يلسر أنه إذا كان هناك من دور لتأ ير في (0.521)لا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة ب
الذي أّ ر  بشكل مباشر في مكونا   بُعد المرونةالنواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى دور 

النواج الاستراتيوي بشكل اكبر من با ي المكونا  وكما سيرد في تحليل المكونا  الأخرا 
 لأبعاد التلكير الإبداعي . 

  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال أبعادها ال لال تأ يراً لاير مباشرص مووباً في ر. سوّل
، وهذا يلسر أنه إذا كان هناك من دور (0.178)مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  

بالدروة الأساة لتأتي مكونا   بُعد المرونةللتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى 
إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق لها في التأ ير في مكونا  النواج الاستراتيوي  أبعاد

 وبشكل اير مباشر. 
ج. حقق  أبعاد إدارة علا ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج 

مرتلعة، وهذا مؤشر ص وهي  رااة o.699الاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي ، بلا  القرااة ل
على الدور الذي تمتلكه المرونة في إحدال التأ ير المباشر في النواج الاستراتيوي لتأتي أبعاد 

 إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.

385.0

956.0

571.0



 
بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي عبر  يّ المسارا  للعلا ة السببية  ص71لالشكل 

 المرونة
 المصدر : من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية.

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر بعد الاصالة . 4
صالةص تأ يراً لمباشراًص مووباً في مكونا  أ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد لالأ

، وهذا يلسر بأن بعد الأصالة  د تراول ك يرا عن (0.381)النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
ذا كان هناك من دور لتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما  الأبعاد السابقة للتلكير الإبداعي وا 

 بشكل مباشر في مكونا  النواج الاستراتيوي. لا يع ا إلى دور بعد الأصالة بشكل كبير و 
ر. سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال أبعادها ال لا ة تأ يراً لاير مباشرص مووباً في 

، وهذا يلسر أنه إذا كان هناك من دور (0.348)مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
إلى بُعد الأصالة بالدروة الأساة لتأتي مكونا  للتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا 

أبعاد إدارة علا ة ال بون بالتسلسل اللاحق في مكونا  النواج الاستراتيوي وبشكل اير 
 مباشر. 

ج. حقق  أبعاد إدارة علا ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج 
ص وهي  رااة مرتلعة، وهذا مؤشر 13429، بلا  القرااة لالاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي

على الدور الذي تمتلكه بُعد الأصالة في إحدال التأ ير المباشر، ليأتي بعدها أبعاد إدارة 
 علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.
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ن والنواج الاستراتيوي عبر  يّ المسارا  للعلا ة السببية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بو  ص76لالشكل 

 الأصالة
 المصدر : من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية.

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر بُعد التفاصيل . 4
ووباً في مكونا  أ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد لالتلاصيلص تأ يراً لمباشراًص م

، وهذا يلسر بأن بُعد التلاصيل تقدّ عن البُعد (0.482)النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
ذا كان هناك من دور لتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى دور بُعد  السابق ك يرا وا 

 التلاصيل أولًّا وبشكل مباشر في مكونا  النواج الاستراتيوي. 
أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال إبعادها ال لال تأ يراً لاير مباشرص مووباً في  ر. سوّل 

، وهذا يلسر أنه إذا كان هناك من دور (0.405)مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
 للتأ ير في النواج الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى بُعد التلاصيل أولًّا ومكونا  إدارة علا ة ال بون

  انياً في مكونا  النواج الاستراتيوي. 
ج. حقق  أبعاد إدارة علا ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج 

ص وهي  رااة مرتلعة، وهذا مؤشر 13224الاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي، بلا  القرااة ل
أ ير المباشر في النواج الاستراتيوي لتأتي على الدور الذي تمتلكه التلاصيل في إحدال الت

 أبعاد إدارة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.



 
 يّ المسارا  للعلا ة السببية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي عبر  ص74لالشكل 

 التلاصيل
 اسبة الالكترونية.المصدر : من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الح

 تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبون في النجاح الاستراتيجي عبر بُعد الحساسية للمتكلات . 5
أ . سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال بعد لالحساسية للمشكلا ص تأ يراً لمباشراًص مووباً 

ر بأن بُعد الحساسية ، وهذا يلس(0.521)في مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
ذا كان هناك من دور للتأ ير في النواج  للمشكلا  تقدّ عن البعدين السابقين ك يراً وا 
الاستراتيوي، فإنما يع ا إلى دور بُعد الحساسية للمشكلا  أولًّا وبشكل مباشر في مكونا  

 النواج الاستراتيوي. 
ال لال تأ يراً لاير مباشرص مووباً في ر. سوّل  أبعاد إدارة علا ا  ال بون من خلال أبعادها 

، وهذا يُلسر أنه إذا كان هناك من دور (0.399)مكونا  النواج الاستراتيوي وبقمرااة بلا  
للتأ ير في النواج الاستراتيوي بشكل اير مباشر فإنما يع ا للحساسية للمشكلا  لتأتي بعدها 

 أبعاد إدارة علا ة ال بون. 
 ا  ال بون  رااة مووبة مباشرة واير مباشرة من خلال تأ يرها في النواج ج. حقق  أبعاد إدارة علا

ص وهي  رااة مرتلعة، وهذا مؤشر 0.920الاستراتيوي عبر التلكير الإبداعي، بلا  القرااة ل 
على الدور الذي تمتلكه الحساسية للمشكلا  في إحدال التأ ير المباشر في النواج الاستراتيوي 

 ة علا ا  ال بون بالتسلسل اللاحق في إحدال التأ ير.لتأتي أبعاد إدار 



 
 يّ المسارا  للعلا ة السببية بين أبعاد إدارة علا ا  ال بون والنواج الاستراتيوي عبر  ص72لالشكل 

 الحساسية للمشكلا 
 المصدر: من إعداد  الباح ة وبالإفادة من مخروا  الحاسبة الالكترونية.

الدراسة إومالًا وتلصيلًا منها وتحليل اتواها  التأ ير والإوابة  وبعد اختبار وتحليل فرضيا 
عن تساؤلا  الدراسة الواردة في مشكلتها، يمكن الخروج بمخ   مختبر للدراسة تبدو عليه حركة 

 ص.79متايراتها وكما تأكد من نتا ح التحليل الإحصا ي، وكما في الشكلل

 
 موذج الدراسة المختبرص أُن79شكل ل

 المصدر: إعداد  الباح ة بناااً على نتا ح التحليلا .
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 

 

 الاستنتــاجات 

 والتــوصيات والمقترحات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المقدمة



والت بيقية للدراسة، معبّراً عنها بصياة اسمتنتاوا   إضافة الحصيلة اللكرية يتضمن هذا اللصل
نها على ما واا  به الأ ر اللكرية للدراسة، في حين اسمتند وتوصيا  ومقترحا ، استند البعم م

الممبعم اطخممر علممى ممما أسمملر  عنممه نتمما ح الاختبممارا  الإحصمما ية وسمميوري تلصمميل ذلممك بمبح ممين 
 على وفق اطتي: 

 المبحث الأول: الاستنتاجات
 المبحث الثاني: التوصيات و المقترحات

 
 
 
 



 المبحث الأول
 الاستنتاجات

مبحمل أهمّ الاسمتنتاوا  العامّمة والاسمتنتاوا  الت بيقيمة المسمتندة إلمى التحلميلا  يتضمن هذا ال
لى نتا ح علا ا  الارتبا  والأ ر واتواهاته بين متايرا  الدراسة.   الإحصا ية الأولية وا 

 أولاً: الاستنتاجات العامة:
 ممة مممل ينشممأ عممن اكتسممار ال بمما ن كلممف عاليممة، وهممو ممما يممدفل المن ممما  نحممو تقويممة العلا -1

  با نها الحاليين مما يؤدي إلى إ امة  علا ا   ويلة الأمد والاحتلا  بهّ. 
بممالراّ مممن التممداخل الكبيممر بممين ملممردا  الإبممداع والتلكيممر الإبممداعي، إلا أن هنمماك نممدرة فممي  -2

الدراسا  التي تناول  التلكير الإبداعي فمي من مما  الأعممال العرا يمة وتنميتمه عنمد الأفمراد 
وتعد عدّ  قة المديرين بأنلسهّ ومقاومة الإدارة للتايّمر والمنما  المن ممي السميىا العاملين، 

 من العوامل المؤ رة على تنمية التلكير الإبداعي. 

 درة التلكير الإبداعي مسألة عقلية، فهناك صعوبة في الحكّ على مدا استعمالها من  بل  -3
 نا  الإبداعي. الأفراد العاملين، فهي تحتاج إلى التدرير وتوفير الم

التاييرا  البي ية المتسارعة التي تتعرّم لها المن ما  هي السبر في دفمل المن مما  إلمى  -7
 الاهتماّ المت ايد نحو أبعاد إدارة علا ا  ال بون و رج الأفكار الإبداعية الوديدة. 

علمممى المممراّ ممممن كمممون النوممماج ألمن ممممي خ ممموة تسمممبق النوممماج الإسمممتراتيوي، إلا أن هنممماك  -1
اّ من الباح ين في النواج ألمن مي لأنّه مقياة مركّر يومل بين لالكلااة واللاعليةص، اهتم

بممل هممو أشمممل منهممما، وبالمقابممل هنمماك ضممعف اهتممماّ مممن  بممل البمماح ين العممرر بموضمموع 
 النواج الاستراتيوي على الراّ من أهميته الكبيرة لمن ما  الأعمال. 

لنومماج ومممن أسممبار خلممم اللشممل فممي بممدا تشممايل تُعممد عوامممل النومماج الاسممتراتيوي ملتمماج ل -6
المن ممممما  الوديممممدة، مممممل  يممممادة  ممممدرة المن مممممة علممممى البقمممماا فممممي ميممممدان الأعمممممال، التكيّممممف 
والاسممتوابة للتايممرا  الحاصمملة فممي البي ممة مممن خمملال دعمهمما للمن مممة للحصممول علممى ميمم ة 

 تنافسية تؤهلها للنواج الاستراتيوي. 

بعيممد علممى إمكانيممة  يمماة أدا همما فممي عممدّة موممالا ، منهمما  يعتمممد نومماج المن ممما  إلممى حممدٍّ  -4
علا اتها مل ال با ن، الأعممال الداخليمة، تعلمّّ العماملين، مرا بمة الإومرااا  الماليمة والتقليديمة 

 للمن مة. 



 ثانياً: الاستنتاجات التطبيقية
نتاوا  الدراسمة  واستناداً لما آل  إليه الدراسة من نتا ح ومؤشّرا  ر ميمة، فقمد ومرا صميااة اسمت

 استناداً إليها وكما يأتي: 
تميّ   إوابا  المبحو ين بقوّتها بما يعكة اتلّاق آراا المبحو ين إ اا فقرا  الاستبانة، و مد  -1

َّّ ترشمممميح متايّممممر التلكيممممر الإبممممداعي أولًا بقمممموّة فقراتممممه  يليممممه النومممماج الإسممممتراتيوي، فممممإدارة  ،تمممم
 علا ا  ال بون. 

 بال بون ليكون أولًا في ترتير أبعاد إدارة علا ما  ال بمون، ليمأتي اكتسمارتقدّّ بُعد الاحتلا   -2
، وتقويممة العلا ممة مممل ال بممون  ال مماً ، وهممذا يلسّممر بممأنّ المعمممل يممرا أن الاحتلمما  ال بممون  انيمماً 

بال بون يوري من خلال عوامل الاكتسار ولية من خلال عوامل تقوية العلا ة مل ال بون 
أدارة المعممل بتقويمة العلا مة ممل ال بمون إذ حصمل علمى أ مل نسمبة مما يؤشر ضعف اهتمماّ 

 تشبل  ياساَ ببُعدي الاحتلا  و الاكتسار .

تقمممدّّ بُعمممد ال لا مممة والمرونمممة بوصممملهما بُعمممدين مهمّمممين وممممؤ رين فمممي أبعممماد متايمممر التلكيمممر  -3
ة الإبممممداعي ليكونمممما فممممي الترتيممممر الأوّل وال مممماني فممممي حممممين تراوممممل بُعممممد الأصممممالة والحساسممممي

للمشممكلا  ليكونمما فممي الترتيممر الرابممل والخممامة ليحمماف  بُعممد التلاصمميل علممى الترتيممر ال الممل 
مممما يممدل علممى اهتممماّ إدارة المعمممل بالتوسممل فممي الأفكممار الخاصممة بت مموير المنممتح و بت ويممد 

 العاملين بالتلاصيل الد يقة عن الخصا ص الوديدة الم لوبة من  بل ال با ن. 

لبقاا في ميدان الأعممال ممن خملال التكيّمف والاسمتوابة همو هماوة إن هاوة المعمل هو ا -7
كلااة وفاعلية ولية هاوة نواج استراتيوي ،ومما يدعّ هذا الاستنتاج تراول بُعدي التعلّ 
المسمممتمر ليكمممون فمممي الترتيمممر ال المممل ممممما يمممدل علمممى  لمممة إ اممممة المعممممل للمممدورا  التدريبيمممة 

ابممل وذلممك لتذبممذر نسممر النمممو  يلممة المممدة مممن عمماّ للعمماملين ، والنمممو كممان فممي الترتيممر الر 
2111-2112 . 

دارة علا مما  ال بممون  -1 تقممدّّ التلكيممر الإبممداعي بعواملممه كافممة علممى النومماج الاسممتراتيوي أولًا، وا 
 انيمماً، بممما يعكممة ووممود مقممدرا  فكريممة إبداعيممة عاليممة  ممادرة علممى خلممق النومماج الاسممتراتيوي 

ا  ال بمون ومكوّناتهما بشمكل يتناسمر ممل مما أتميح لمه ممن فيما لو نهمم المعممل بمإدارة علا م
  ا ا  بشرية ذا  مواصلا  فكرية عالية. 

أ هممر  النتمما ح للتحلمميلا  الإحصمما ية، إن متايممرا  الدراسممة الر يسممة واللرعيممة منهمما تممرتب   -6
بعلا ممما  معنويمممة ولمممّ تؤشّمممر أي علا مممة ايمممر معنويمممة، همممذا فضممملًا عمممن أن وميمممل علا ممما  

  مووبممة، وهممذا ممما يقممود إلممى اسممتنتاج أن العلا ممة التممي تممرب  متايممرا  الدراسممة الارتبمما  كانمم
 الر يسة منها واللرعية هي علا ا  حقيقية ولية علا ا  عشوا ية حد   بمحم الصدفة. 

أ هر  النتا ح بووود علا ة ارتبا  بمين التلكيمر الإبمداعي و النوماج الاسمتراتيوي ممما يمدل  -4
المعممممل للتلكيمممر المبمممدع المممذي يدفعمممه للنوممماج ، وتقمممدم  همممذه علمممى اسمممتخداّ الممممديرين فمممي 

 . ل بون مل النواج الاستراتيويالعلا ة على علا ة الارتبا  بين إبعاد إدارة علا ا  ا



بالنوماج الاسمتراتيوي تمأ يراً معنويماً عاليماً،   تمؤّ ر إدارة علا ما  ال بممونأ بت  الدراسة بمأن  -2
 يها بشكلٍ وبذا  المعنوية كل على إنلراد. إلا أن التلكير الإبداعي تقدّّ عل

فممممي إ ممممار مممممدخل التمممم  ر ارتلممممل مؤشّممممر التممممأ ير الإحصمممما ي بممممين لإدارة علا مممما  ال بممممون  -9
والتلكير الإبداعيص في تأ يرهما بالنوماج الاسمتراتيوي، لمما يعكسمه ممن ارتبما  بمين متايمرا  

 الدراسة التلسيرية أدّ  إلى ارتلاع نسبة التأ ير. 

ايممر التلكيممر الإبممداعي فممي تممأ يره بالنومماج الاسممتراتيوي لأك ممر مممن  مملال أضممعاف تقممدّّ مت -11
تمممأ ير إدارة علا ممما  ال بمممون فمممي النوممماج الاسمممتراتيوي، وهمممذا مممما يؤشّمممر سممملامة و ممموّة الممممورد 
البشري و درته على التلكير الإبداعي في تحقيق النواج الاسمتراتيوي وتراومل إدارة علا ما  

 ال بون. 

علا ا  ال بون بأبعادها من خلال ال لا ة تأ يراً مرتلعاً بالنواج الاستراتيوي حقق  إدارة  -11
وهذا ما يؤشر اهتماّ إدارة المعمل بوضل حلولًا للمشكلا  اطنية لضمان الارتقاا بالعمل ، 
يليمه بُعمد المرونمة حقممق تمأ يراً مرتلعماً بالنومماج الاسمتراتيوي وهمذا ممما يؤشمر بمأن إدارة المعمممل 

اعتممماد عمليمما  وديممدة لتقممديّ المنتومما  التممي تلبممي حاومما  ال بمما ن المتوممددة ، تسممهّ فممي 
يليهما بُعد الحساسية للمشكلا  وهذا ما يؤشر  درة إدارة المعمل علمى تشمخيص المشمكلا  

فالتلاصمميل وهممذا ممما يؤشممر توسّممل  ،المحتملممة وتحديممد انعكاسمماتها علممى خصمما ص المنتومما 
 الوديدة الخاصة بت وير المنتح. إدارة المعمل في توليد الأفكار

تراومممل بُعمممد الأصمممالة فمممي تحقيمممق تمممأ يراً مباشمممراً فمممي النوممماج الاسمممتراتيوي وهمممذا مممما يؤشمممر  -12
ضعف توسّ الأفكمار الوديمدة التمي يقمدمها العماملون لت موير المنمتح بمالتلرد ، وعليمه تقمدّم  

 مباشر.إدارة علا ا  ال بون في التأ ير بالنواج الاستراتيوي تأ يراً اير 

 
  



 المبحث الثاني
 التوصيات

اسممممممتكمالًا لأهممممممداف الدراسممممممة ومممممممن أوممممممل أن يصممممممل المعمممممممل المعنممممممي بالدراسممممممة إلممممممى النومممممماج 
 الاستراتيوي، ولما آل  إليه الدراسة من استنتاوا  تومل الدراسة توصيا  الدراسة باطتي:

 أولاً: التوصيات العامة
فمممي النوممماج الاسمممتراتيوي، فعلمممى إدارة المعممممل  ن مممراً لكمممون الاحتلممما  بمممال بون الأك مممر تمممأ يراً  -1

عممداد بممرامح تدريبيممة بصممورة  التعمرّف بشممكلٍ دوري علممى ردود أفعممال ال بمما ن تومماه منتواتممه، وا 
 مستمرة ل يادة  وا البيل على الاحتلا  بال با ن. 

توصمممي الدراسمممة بضمممرورة الإفمممادة ممممن  مممدرا  التلكيمممر الإبمممداعي التمممي يمتلكهممما العممماملين فمممي  -2
ن مممما  المشمممابهة وبضمممرورة الاسمممتعانة بمن مممما  أكاديميمممة بايمممة تمممدرير العممماملين علمممى الم

 تنمية  درا  التلكير الإبداعي لديهّ. 

ن راً لكون التلكير الإبداعي مسألة عقلية تحتاج إلى تدرير وتوفير المنا  الإبداعي، فعلمى  -3
الأفكممار الإبداعيممة مممن إدارة المعمممل أن تعمممل علممى تمموفير المنمما  الإبممداعي المشمموّل ل ممرج 
 خلال تحلي  العاملين المبدعين والعمل على تكريمهّ بصورة مستمرة. 

ضمممرورة أن تقممموّ إدارة المعممممل بمممإوراا حممموارا  مسمممتمرة ممممل  با نهممما المهممممين المممذين يعمممدون  -7
 مصدراً لكسر ال با ن الودد. 

اتيوي بُعمممد أن ملاهيميمممة فمممي وميمممل أبعممماد النوممماج الإسمممتر لتقمممديّ أ مممر  دعمممّ وهمممود البممماح ين -1
أ هر  الأدبيا  تركي  مع ّ الدراسا  على النواج المن مي، وضعف الاهتماّ بموضوع 

 النواج الاستراتيوي. 

علممى المن ممما  المشممابهة أن تممولي الاهتممماّ بعوامممل النومماج الاسممتراتيوي لأنّهمما تممؤدي إلممى  -6
ت ورا  الحاصلة فمي  يادة  درة المن مة على البقاا في ميدان الأعمال من خلال مواكبة ال

 صناعة الألبسة الواه ة. 

علمممى إدارة المعممممل أن تسمممتعمل ب ا مممة الأداا المتممموا ن لقيممماة الأداا وبمن وراتهممما الأربمممل:  -4
 المالي، ال بون، العمليا  الداخلية، التعلّّ والنمو. 

 ثانياً: التوصيات الخاصة بالمعمل
ي هممذه الدراسممة بصممدد إدارة علا مما  أن تتبنّممى إدارة المعمممل ممما ومماا مممن من لقمما  فكريممة فمم -1

 ال بون لتايير مدركا  عيّنة الدراسة والعاملين .
علممى إدارة المعمممل أن تنممتهح منمماهح وديممدة بخصمموص الاحتلمما  بممال بون مممن خمملال تقويممة  -2

العلا ة مل ال با ن وذلك من خلال إنشاا  سمّ خماص بمإدارة لعلا مة ممل ال بمون يتمولّى كافمة 
 تقوية العلا ة مل ال بون.  الأمور التي من شأنها



التهيؤ مسبقاً لمواوهة مشكلا  نقص الموارد البشرية العاملة بإوراا تعا دا  وبأوور يومية  -3
لسد النقص الحاصل في المورد البشري مستندة إلى مؤهلا  أكاديمية متخصصة بالخيا ة 

 ة العمل. والتلصيل ل يادة  درتهّ على مواوهة التايرا  الحاصلة في الصناعة و ريق

يتبنممى المعمممل فلسمملة النومماج الاسممتراتيوي بممدلًا مممن مممنهح الكلممااة واللاعليممة إذا ممما أراد أن  -7
يحقق مي ة تنافسية مستدامة توعله بمصاف الشمركا  والمعاممل المنافسمة، وذلمك ممن خملال 
دخمممممال العممممماملين دورا  خمممممارج المعممممممل ، وربممممم   اعمممممدة  التركيممممم  علمممممى المممممتعلّّ المسمممممتمر وا 

  العاديمممة بشمممبكة الانترنيممم  الدوليمممة للإ ممملاع علمممى آخمممر المسمممتودا  فمممي مومممال المعلومممما
 الموضة والتصميّ والخيا ة والعرم. 

بممالن ر لمممما يمتلكمممه المعمممل ممممن مقمممدرا  فكريممة  مممادرة علمممى التلكيممر الإبمممداعي فمممإن الدراسمممة  -1
تمممي توصممي إدارة المعممممل بمممإوراا مقارنممة مروعيمممة بوصممملها أحممد أدوا  التحسمممين المسمممتمر ال

تقود إلى الوودة الشاملة، إذا مما رأ  إدارة المعممل أن ت بيمق فلسملة الومودة الشماملة يحتماج 
إلى سقف  مني  ويل، وأن تراعي إدارة المصنل اختيار المقارن المروعي الملا ّ والمتم ل 

 بالمعامل والشركا  ذا  السمعة. 

ا القيمممادا  فمممي الإدارة العليممما اسممتناداً إلمممى مممما ومماا ممممن نقممما   ممموّة فممي التلكيمممر الإبمممداعي لممد -6
والإشمرافية ومممن خمملال المشمماهدا  الميدانيمة للباح ممة لابممد للمعمممل ممن أن يعمممد إلممى تحممديل 
بنيته التحتية، وذلك باستعمال المعمدّا  الر ميمة علمى مسمتوا وحمدا  وشمعر المعممل وعمدّ 

والعماملين واللنيمين حصرها بموال دون آخر، بما يتلا ّ وبنيته اللو ية المتم لمة بالمهندسمين 
 التي حقق  تقدّماً مهنياً. 

تشمممديد المعممممل علمممى تقويمممة العلا مممة بمممين إدارة علا ممما  ال بمممون والنوممماج الاسمممتراتيوي وممممن  -4
خممملال إ اممممة معمممارم شمممهرية أو سمممنوية يمممتّ ممممن خلالهممما عمممرم منتوممما  تلبمممي احتياوممما  

 ورابا  ال با ن.

تي تؤدي إلى نواج المعمل استراتيوياً علمى ن راً لكون إدارة علا ا  ال بون من الأسبار ال -2
إدارة المعمل أن تتوه إلى اختيار شمركاا مرممو ين علمى مسمتوا الصمناعة كمالموه ين لكمي 

 يكونوا و اً من الن اّ الإنتاوي للمعمل. 

يتبنممى المعممممل إعممادة الن مممر فممي سلسممملة التوهيمم  الأماميمممة وذلممك بمممما هممو معممممول بممه فمممي  -9
، ممممن خممملال امتلاكهممما فروعممماً فمممي وميمممل المحاف ممما ، وهمممذا مممما الشمممركا  العرا يمممة الأخمممرا

 سيؤمّن لها ارتلاعاً في حصّتها السو ية وتاذية مرتدة. 



ق بالدراسات المستقبلية
ّ
 ثالثاً: المقترحات التي تتعل

ّّ  تقديمممممه مممممن اسممممتنتاوا  وتوصمممميا ، تقتممممرج الدراسممممة عممممدد مممممن الدراسمممما   واتّسمممما اً مممممل ممممما تمممم
 اضيل اطتية:المستقبلية في المو 

 دراسة حول دور  درا  التلكير الإبداعي في تحقيق المي ة التنافسية المستدامة.  -1
 دراسة حول دور تأ ير  درا  التلكير الإبداعي لدا عمداا الكليا  في الأداا المن مي. -2

 دراسة حول تأ ير المي ة التنافسية المستدامة في تحقيق النواج الاستراتيوي. -3

 ارة علا ا  ال بون في البقاا في ميدان المنافسة.دراسة حول دور إد -7

 دراسة حول تأ ير النواج الاستراتيوي في التنافسية والاستدامة. -1

 دور رأة المال اللكري في تحقيق النواج الاستراتيوي.  -6

 التلكير الإبداعي والنسيح ال قافي وأ ره في تحقيق الأداا المتميّ .
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 ج، م بعة الصلدي، عمّان.نظريات منظمات الأعمالص، ج1992الدهّان، أميمة، ل -12

كاسةات  علةى نجةاح الفكةر الاسةتراتيجي وانعص، ج2119الدوري،  كريا، وصالح، أحمد علمي، ل -13
 ج، دار اليا وري للنشر والتو يل، عمّان.منظمات الأعمال قراءات وبحوث

 ج،دار الكتار الحديل،الكوي  .مناها البحث التربويصج2111الرشيدي ،بشير صالح ،ل -17

، دار وا مل 1ج،  العولمةة والمنافسةة –الإدارة الاستراتيجية ص، ج2117الركابي، كا ّ نم ار، ل -11
 للنشر، عمّان.

ج، المولمممة المممو ني لل قافمممة واللنمممون الإبةةةداع العةةةاا والخةةةا ص، ج1929روشمممكا، الكسنممممدر، ل -16
 واطدار، الكوي . 

 ، دار وا ل للنشر، عمّان. 3ج،  نظرية المنظمةص، ج2112السالّ، مؤيد سعيد، ل -14



الم بعممة  1ج،  نظريةةة المنظمةةةص، ج1929الشممماع، محمممد حسممن، وحمممود، خضممير كمما ّ، ل -12
 العامة، باداد.

، دار 3ج،  نظريةةةةة المنظمةةةةةص، ج2114الشممممماع، محمممممد حسممممن، وحمممممود، خضممممير كمممما ّ، ل -19
 المسيرة للنشر والتو يل، عمّان. 

إدارة الابتكةةةةار والإبةةةةداع: الأسةةةةس التكنولوجيةةةةة وطرائةةةةق ص، ج2111الصممممرن، رعممممد حسممممن، ل -21
 ، دمشق .1، دار الرضا للنشر، 1ج جالتطبيق

 ، دمشق.، دار الرضا للنشر2ج جوالإبداعإدارة الابتكار ص، ج2111الصرن، رعد حسن، ل -21

ج، مؤسسممة الإدارة والأصةةول والأسةةس العلميةةة للمةةدير المبةةدعص، ج2111الصمميرفي، محمممد، ل -22
 حورة الدولية للنشر والتو يل، الإسكندرية.

ج، تسةةةويق الخةةةدمات كتةةةابص، ج2119ال ممما ي، حميمممد عبمممد النبمممي، والعممملّاق، بشمممير عبممماة، ل -23
 مّان.  اليا وري للنشر والتو يل، ع

ج، دار اليممما وري إدارة الجةةةودة التةةةاملةص، ج2112ال ممما ي، رعمممد عبمممد الله، و مممداده، عيسمممى، ل -27
 للنشر والتو يل، عمّان. 

 ج، دار اليا وري للنشر والتو يل، عمّان. التخطيط التسويقيص، ج2112العلاق، بشير، ل -21

عربي للنشر والتو يمل، ج، مكتبة المومل الالتفكير الإبداعيص، ج2112العمرية، صلاج الدين، ل -26
 عمّان.

، دار 2ج،  السةةلوا التنظيمةةي فةةي منظمةةات الأعمةةالص، ج2117العميممان، محمممود سمملمان، ل -24
 وا ل للنشر، عمّان.

ج، المن مممة العربيممة للتنميممة إدارة الإبةةداع التنظيمةةيص، ج2111اللمماعوري، رفعمم  عبممد الحلمميّ، ل -22
 الإدارية،القاهرة. 

لعلمةةةةةي واسةةةةةتخداا مصةةةةةادر المعلومةةةةةات التقليديةةةةةة البحةةةةةث اص،ج 2114 نمممممديلوي، عمممممامر،ل -29
 .ج، دار اليا وري للنشر والتو يل ،عمانوالالكترونية

، دار 3ج،  إدارة الإنتةاج والعمليةاتص، ج2119محسن، عبد الكريّ، والنومار، صمباج مويمد، ل -31
 وا ل للنشر، عمّان. 

ج، مؤسسمة قةراراتاتصةالات  معلومةات   –الإدارة الحديثة ص، ج2111المصري، أحمد محمد، ل -31
 شبار الوامعة، القاهرة.

ج، المورّاق للنشمر الممارسةات والمفةاهيا–إدارة المعرفةة ص، ج2114الملكاوي، إبراهيّ الخلوف، ل -32
 والتو يل، عمّان. 

ج، دار الحامممممد للنشممممر نظةةةةا المعلومةةةةات الإداريةةةةةص، ج2111النوممممار، فمممماي  ومعممممة صممممالح، ل -33
 والتو يل، عمّان. 



ج،  إدارة الابتكةةةار: المفةةةاهيا والخصةةةائ  والتجةةةارب الحديثةةةة ، جص2113نومممّ، نومممّ عبمممود، ل -37
 ، الورّاق للنشر والتو يل، عمّان.1 

، دار 2ج،  إدارة المعرفةة: المفةاهيا والاسةتراتيجيات والعمليةاتص، ج2112نوّ، نومّ عبمود، ل -31
 الورّاق للنشر والتو يل، عمّان.

ج، وتربيةةة التفكيةةر والإبةةداع دراسةةات وبحةةوث فةةي علةةا الةةنفسص، ج2111نممور، كمما ّ عبممد، ل -36
 ديبونو لل باعة والنشر والتو يل، عمّان.

ج، مقةةالات وقةةراءات فةةي علةةا الةةنفس وتربيةةة التفكيةةر والإبةةداعص، ج2111نممور، كمما ّ عبممد، ل -34
 ديبونو للنشر والتو يل، عمّان. 

تطبيقةةات عمليةةة فةةي تنميةةة التفكيةةر ص، ج2112نوفمل ، محمممد بكمر والريممماوي، محممد عممودة، ل -32
 ،  دار المسيرة للنشر والتو يل وال باعة، عمّان.1ج،  تخداا عادات العقلباس

ص، جمختممار الصممحاج ج، دار الرسممالة ، 1923الممرا ي ، محمممد بممن أبممي بكممر بممن عبممد القممادر ،ل -39
 الكوي .

 الكتب الأجنبية المترجمة  -ب
، ج، تروممممة فيصمممل عبمممد الله بمممابكركةةةوتلر يتحةةةدث عةةةن التسةةةويقجص، 2117كوتلر،فيليمممر، ل -1

 مكتبة ورير، الريام.
، مركممم  1ج،  الإبةةةداع فةةةي المتةةةروعات ودور الارتجةةةال الحةةةرص، ج2111كممماو ،ومممون ، جل -2

 الأهراّ للترومة والنشر، القاهرة.
ج، ترومة: تير تور الإدارة الاستراتيجيةص، ج2113كراج، ويمة سي، ورن ، روبر  آّ، ل -3

 ، القاهرة.لخدما  التعرير والترومة، دار اللاروق للنشر والتو يل
ج، التسويق من خةلال علاقتةا بةالعملاءص، ج2113كراج، ويمة سي، ورن ، روبر  آّ، ل -7

 ترومة: تير تور لخدما  التعرير والترومة، دار اللاروق للنشر والتو يل، القاهرة.
دار المممريا للنشممر،  " أساسةةيات التسةةويقص ،2119كمموتلر، فيليممر، وآرمسممترونح، ومماري، ل -1

ر، سرور علي إبراهيّ؛ عّ اّ، عبد المرضي حامد والعبد المنعّ، عبمد الريام، ترومة: سرو 
 المنعّ بن إبراهيّ. 

 

 ج( الدوريات والمجلّات والبحوث العربية والمترجمة 
دارة علا مما  ال بممون 2112الباممدادي، عممادل هممادي، ل .1 ص، ج تو يممف العلا ممة بممين إدارة المعرفممة وا 

المجلةةة العراقيةةة من ممما  الإعمممال العرا يممةج،  والتسممويق ضمممن إ ممار متكامممل مممل الإشممارة إلممى
 . 64-32. ، ص ص19ص، عدد1، ّ لللعلوا الإدارية  جامعة كربلاء



مجلةة كليةة ص، ج إدارة علا ما  ال بمونج، 2116البادادي، عمادل همادي، ونعممو، ام وان سمليّ، ل .2
 .76-27ص ص. ص19، عددلالرافدين الجامعة للعلوا

ص، ج  يممماة وممودة معلومممما  الو ممما ف 2119عبمممد الأميممر،ل الحكمميّ، ليمممل علممي، و ويمممن، عمّممار .3
مجلةةةة القادسةةية للعلةةةوا الداعمممة لعمليمما  إدارة علا مما  ال بممون باسمممتخداّ نشممر دالممة الوممودةج، 

 .111-66ص ص.ص.3ص، عددل11، مولد لالإدارية والاقتصادية

 اّ التن يممي الالتجص، 1996خضير، نعمة عباة، النعيمي، عدنان تايه والنعيمي، فلاج تايه، ل .7
-47ص ص ص 31(ص عمممدد17،  مولمممد لمجلةةةة اتحةةةاد الجامعةةةات العربيةةةةوفاعليمممة المن ممممةج، 

111 . 

، "ص، جأنموذج تسويق الذا  ودوره فمي مهمارا  التلكيمر الإبمداعي2119ال ا ي، يوسف ح يّ، ل .1
 .12-22ص.ص ص.3دلص، عد11، ّلمجلة القادسية للعلوا الإدارية والاقتصادية

ص، جإدارة علا مممما  ال بممممون تووّممممه 2114محسممممن، وال مممما ي، علممممي حسممممون،ل عبممممد الرضمممما، علممممي .6
ص  ص17، عمممددلمجلةةةة كليةةةة بغةةةداد الجامعةةةة للعلةةةوا الاقتصةةةادية الجامعةةةةتن يممممي وديمممدج، 

 .267-231ص
 د( الرسائل والأطاريح الجامعية والدراسات

دارة ص، ج2116الباممدادي، عممادل هممادي حسممين، ل .1 المعلومةةات العلاقةةة بةةين الةةتعلّا التنظيمةةي وا 
، أ روحممة  جميدانيةة فةةي المصةارف الأهليةة فةةي مدينةة بغةداد دراسةة وقيمةة أعمةال المنظمةةة

 دكتوراه أدارة أعمال لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، الوامعة المستنصرية.

العلاقةةةة بةةةين التفكيةةةر الإبةةةداعي للقيةةةادات ص، ج2112الونممابي، محممممد حسممين علمممي حسمممين، ل .2
دراسةة اسةتطلاعية فةي  نسيا الثقافي التنظيمي وأثرهةا فةي التةدقيق الاسةتراتيجيالإدارية وال

ج، أ روحمممممة دكتممممموراه أدارة أعممممممال لغ.ّص مقدممممممة إلمممممى كليمممممة الإدارة  ديةةةةةوان الرقابةةةةةة الماليةةةةةة
 باداد. -والا تصاد، الوامعة المستنصرية

منظمةةات  أثةةر رأس المةةال البتةةري الاسةةتراتيجي فةةي تفةةوّقص، ج2114حسممين، سممعد مهممدي، ل .3
ج، أ روحممة دكتممموراه أدارة أعمممال لغ.ّص مقدممممة إلممى كليمممة الإدارة دراسةةةة اسةةةتطلاعية الأعمةةال

 والا تصاد، الوامعة المستنصرية.

علاقة التغيير التكنولوجي بنجاح المستتفى دراسة ص، ج2111الخلاوي، فلاج حسن علمي، ل .7
دبلموّ عمالي لغ.ّص  ج، بحملحالة في مستتفى الصةدر التعليمةي بمحافظةة النجةف الاتةرف 

 مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة باداد.

( "سةمات المةديرين واتجاهةاتها نحةو الخطةر واثرهةا 1992الدباغ ،ومال عبد الرسول اانّ،ل .1
ج، فةةي الخيةةار الاسةةتراتيجي للمنظمةةة دراسةةة ميدانيةةة مقارنةةة بةةين تةةركات التةةأمين العراقيةةة

 مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، الوامعة المستنصرية. أ روحة دكتوراه أدارة أعمال لغ.ّص



دراسةةة  الةةتعلّا المنظمةةي وأثةةره فةةي نجةةاح المنظمةةاتص، ج2111دهمماّ، عبممد السممتار إبممراهيّ، ل .6
ج، رسممالة ماوسممتير أدارة أعمممال ميدانيةةة فةةي تةةركات وزارة الأعمةةار و الإسةةكان فةةي العةةراق

 معة باداد.لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وا

الإدارة الاسةةةتراتيجية وأثرهةةةا فةةةي نجةةةاح المنظمةةةات ص، ج1999الركمممابي، كممما ّ نممم ار ع يمممة، ل .4
ج، أ روحممة دكتمموراه أدارة العراقيةةة دراسةةة ميدانيةةة لعينةةة مةةن المنتةةأت الصةةناعية العراقيةةة 
 أعماللغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، الوامعة المستنصرية.

الةةتعلّا التنظيمةةي والةةذاكرة التنظيميةةة وأثرهمةةا علةةى إدارة ص، ج2116ل السمماعدي، مؤيممد نعمممة، .2
أ روحممة  المةةوارد البتةةرية دراسةةة تتخيصةةية تحليليةةة فةةي عينةةة مةةن المنظمةةات الصةةحية"

 دكتوراه أدارة أعمال لغ.ّص، مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة باداد.

أثرهةةا فةةي تحقيةةق القيمةةة المسةةتدامة أخلاقيةةات العمةةل و ص، ج2119الشممريلي،  ينممر هممادي، ل .9
ج، الكوفة -دراسة تطبيقية في التركة الوطنية لإنتاج المتروبات الغازية المحدودة  للزبون

 رسالة ماوستير أدارة أعمال لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة الكوفة.

بعوامل المحافظةة علةى أنماط التفكير الاستراتيجي وعلاقتها ص، ج2111صالح، أحمد علمي، ل .11
ج، رسمالة رأس المال الفكري دراسة ميدانية في عين  من تركات القطاع الصناعي الاتتراكي

 ماوستير أدارة أعمال لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة باداد.

الإبةةداع بةةالمزيا التسةةويقي وأثةةره فةةي  تحقيةةق التفةةوّق  ص، ج2116 مماهر، ناوحممة محمممد، ل .11
يقي دراسةةة حالةةة فةةي تةةركة الوسةةاا لمنتوجةةات الالبةةان و المةةواد الغذائيةةة المحةةدودة التسةةو 

ج، رسمممالة ماوسمممتير أدارة أعممممال لغ.ّص مقدممممة إلمممى كليمممة الإدارة والا تصممماد، وامعمممة /كةةةربلاء
 الكوفة.

العلاقةة بةين خصةائ  البيئةة وكةل مةن الهيكةل ص، ج1992العاني، مؤيد عبمد الكمريّ شماكر، ل .12
دراسةةة ميدانيةةة فةةي منتةةأت القطةةاع  القيةةادة وأثرهةةا فةةي فاعليةةة المنظمةةةالتنظيمةةي ونمةةط 

ج، أ روحممة دكتمموراه أدارة أعمممال أدارة أعمممال أدارة أعمممال لغ.ّص مقدمممة إلممى كليممة  الصةةناعي
 الإدارة والا تصاد، الوامعة المستنصرية.

رارات أثةةةر الموائمةةةة بةةةين الذكاءالاسةةةتراتيجي وقةةةص، ج2112العممم اوي، بشمممرا هاشمممّ محممممد، ل .13
عمليات الخدمة في النجاح الاسةتراتيجي دراسةة أختباريةة ءراء عينةة مةن روسةاء وأعضةاء 

ج، أ روحة دكتوراه أدارة أعممال أدارة أعممال أدارة أعممال لغ.ّص عدد من كليات جامعة بغداد 
 مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة باداد.

لخةةدمات علةةى وفةةق عمليةةات إدارة المعرفةةة تقيةةيا جةةودة اص، ج2112القيسممي، بمملال واسممّ، ل .17
دارة علاقةةات الزبةةون ج، دراسةةة اسةةتطلاعية لاراء عينةةة مةةن مةةدراء تةةركة زيةةن للاتصةةالات وا 

 رسالة ماوستير أدارة أعمال لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة باداد.



لفاعليةةةةة الرضةةةةا الةةةةوظيفي وأثةةةةره فةةةةي اص، ج2116الكرعمممماوي، عصمممماّ محمممممد رضمممما شمممماكر، ل .11
ج، رسممالة ماوسممتير أدارة أعممممال لغ.ّص دراسةةة تطبيقيةةة فةةي دائةةةرة صةةحة كةةربلاء التنظيميةةة

 مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، وامعة كربلاا.

دراسةةة  إدارة علاقةةات الزبةةون المسةةتندة إلةةى المعرفةةةص، ج2111الكعبممي، نعمممة شمملبيه علممي، ل .16
اه أدارة أعممممال أدارة أعممممال أدارة أعممممال ج، أ روحمممة دكتمممور تطبيقيةةةة فةةةي المصةةةارف الأهليةةةة 

 لغ.ّص مقدمة إلى كلية الإدارة والا تصاد، الوامعة المستنصرية.

أثر استخداا العصف الذهني ودور الةتعلّا ص، ج2111المومعي، فاضل عبد الحسن فاضل، ل .14
فةةةي تنميةةةة التفكيةةةر الإبةةةداعي والتحصةةةيل لةةةدى طلبةةةة المرحلةةةة الثانيةةةة لمعاهةةةد المعلمةةةين 

ابمن رشمد، –ج، أ روحمة دكتموراه لغ.ّص مقدممة إلمى كليمة التربيمة علمات في مةادة الجغرافيةةوالم
 وامعة باداد. 

فاعليةةة تقةةويا أداء المةةوارد البتةةرية وتأثيرهةةا فةةي ص، ج2112المعممموري، آمممال االممر راشممد، ل .12
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 ثبــــــــــــــــت المــــلاحــــــــــــــــــق
 

 لبسة الروالية في النوف لسنةمخ   الهيكل التن يمي لمعمل الأص 1ملحق ل
ص المقابلا  التي أوري  مل المسؤولين في معمل الألبسة الروالة في النوف 2ملحق ل

 الأشرف

 ص   تحكيّ استبانة دراسة3ملحق ل
 ص الاستبانة7ملحق ل
 ص أسماا السادة المحكمين الذين عرض  عليهّ الاستبانة لأارام التحكي1ّملحق ل
تصون في العلوّ الإحصا ية الذين تّّ أخذ رأيهّ بشأن الوسا ل ص الخبراا المخ6ملحق ل

 الإحصا ية التي اعتمدتها الدراسة الحالية 
 ص الوسا ل الاحصا ية4ملحق ل
 ص استمارة استبيان2ملحق ل
 مصلوفة المكونا  ص 9ملحق ل

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 



 ص2ملحق ل
 ي النوف الأشرفالمقابلا  التي أوري  مل المسؤولين في معمل الألبسة الروالة ف

 الارم من المقابلة تاريا المقابلة المرك  الو يلي الإسّ  

مدير المعمل  علاا صبري عبد الر اق 1
 اللني

21 7 2119 

مشاكل التي البيان معاناة و 
 يعاني منها المعمل

وخصوصاً المتعلقة بأدامة 
العلا ة مل ال با ن لارم 

 تحقيق النواج 

 حامد رحيّ عباة 2
د مدير تأكي
 الوودة

11 1 2119 

استلسارا  حول أهمية 
وودة المنتوج ، في  تأ ر 
الحصة السو ية وفرص 

 النمو

 2119 6 31 مدير الإنتاج عقيل حسين واسّ 3
للتعرف على خ   سير 

 العملية الإنتاوية

 2119 4 2 مدير البرموة سميرة كا ّ حسين 7
لتوضيح دور  سّ البرموة 

 في العملية الإنتاوية

 ا علي عبودآلا 1
مدير السي رة 

 النوعية
2 4 2119 

لبيان  رق خلق  روف 
 مناسبة للعملية الإنتاوية

 2119 4 1 مدير المبيعا  ماهر صاحر هادي 6
بعم البيانا  عن 

 المبيعا 

 عباة عبد الصاحر البحراني 4
مدير التخ ي  

 والمتابعة
1 4 2119 

الهيكل التن يمي وتأسية 
 المعمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ص   3حق لمل
 بسّ الله الرحمن الرحيّ

 وامعة الكوفة
 كلية الادارة والا تصاد

  سّ ادارة الاعمال
 الدراسا  العليا  

 الموضوع :تحكيا استبانة دراسة
 

 الأستاذ الفاضل...                              المحترم
دور ابعةةاد ادارة موسممومة لتعممد اسممتمارة الاسممتبانة التممي بممين أيممديكّ، مقياسمماً لمتايممرا  الدراسممة ال

ص والتمي تشمكّل وم اً ممن مت لبما  علاقات الزبون والتفكير الابداعي في تحقيق النجاح الاسةتراتجي
 نيل شهادة الماوستير في إدارة الأعمال. 

ون راً لما نتوسمه فيكّ من خبرة ودراية في همذا المومال، نرومو  مرااة العبمارا  والتلضمل بإبمداا 
واللقمممرا  المممواردة فمممي الاسمممتبانة، ممممل بيمممان الملاح ممما  الضمممرورية التمممي سمممتخدّ  رأيكمممّ حمممول الأبعممماد

 الدراسة في ضوا المحاور اطتية: 
 هل أن اللقرا  تقية متايرا  الدراسة الأساسية؟  -1
 مدا وضوج كل فقرة مندروة تح  كل بعد و ياة الارم الذي وضع  من أوله؟  -2
 مدا انتماا كل فقرة لكل بعد؟  -3
 إضافة فقرا  أخرا إلى الأبعاد المحددة أو استبعاد اللقرا  اير المناسبة؟ مدا إمكانية  -7

 الملاحظات: 
%،اتلممممق 91%،اتلممممق بنسممممبة 111سمممميتّ اسممممتخداّ مقيمممماة باحممممد عشممممر رتبممممةلاتلق بنسممممبة  -1

%،اتلمممق 71%،اتلمممق بنسمممبة11%،اتلمممق بنسمممبة61%،اتلمممق بنسمممبة 41%،اتلمممق بنسمممبة 21بنسمممبة
 % ص .1%،اتلق بنسبة 11بة %،اتلق بنس21%،اتلق بنسبة31بنسبة 

 الاستبانة مووهة إلى المديرين بالمستوا التن يمي الأول وال اني ومن هّ بدروة خبير. -2
 سيتّ إوراا الدراسة على معمل الالبسة الروالية  في النوف . -3

 وتلضلوا بقبول فا ق الشكر والتقدير لتعاونكّ ولشخصكّ الكريّ.
 

 المشرف
 أ.م.د عادل هادي البغدادي

 باحثهال
 اميره خضير كاظم العنزي



 التعريف بمتغيرات الدراسة
 ص1لإدارة علاقات الزبون -1

همي اسممتراتيوية أعمممال متكاملممة تعمممل علممى  يممادة اكتسممار ال بمما ن وتقويممة العلا ممة معهممّ والاحتلمما  بهممّ 
 من خلال علا ا   ويلة الأمد.

 ا ن المربحين للمعمل. هي عملية اكتسار أعداد وديدة من ال بأص اكتسار ال با ن: 
هممي عمليمممة اسمممتمرار الاتصمممال ممممل ال بممون والتعمممرّف علمممى حاواتمممه وراباتمممه رص تقويممة العلا مممة ممممل ال بممما ن: 

 والعمل على تلبيتها.
 هو استمرار تعامل ال بون مل المعمل من خلال بناا علا ا   ويلة الأمد.جص الاحتلا  بال بون :

 ص2لالتفكير الإبداعي -2
يممة ت يرهمما الممدوافل والحممواف ، تتولّممد عنهمما فكممرة أو سمميل مممن الأفكممار تتصممف بالوممدة والتنمموع هممو  ممدرة ذهن

ضافة التلاصميل إلمى مما تولّمد ممن  مكانية الإحساة بالمشكلا  وا  والقدرة على التكيّف مل ال روف المتايرة وا 
 أفكار وديدة.
 ي فترة  منية محددة. القدرة على إنتاج وتوليد سيل من الأفكار الإبداعية فأص ال لا ة: 
 القدرة على تكييف الأفكار مل المتايرا  والموا ف الوديدة. رص المرونة: 
 هي توليد الأفكار النادرة والوديدة وتتواو  حدود المألوف من الأفكار.جص الأصالة: 

دراك التايرا  الحاصلة حوله.دص الحساسية للمشكلا :   هي  درة اللرد على الإحساة بالمشكلا  وا 
 : هي القدرة على إضافة تلاصيل وديدة إلى فكرة مختصرةهمص التلاصيل

  (3)النجاح الاستراتيجي -3
هي  درة المعمل على البقماا فمي ميمدان الأعممال، التكييمف والاسمتوابة، النممو والمتعلّ المسمتمر فمي  مل 

 الأهداف التي يسعى المعمل لتحقيقها. 
 يف المعمل مل البي ة واستمراره فيها. هو أساة تك أص البقاا في ميدان الأعمال:

 هو استوابة المعمل السريعة ل روف البي ة المتمي ة. رص التكيف والاستوابة:
:  ابلية المعمل في ممارسة نشا اته من خلال تنويل منتواته و يادة حوّ منتواتمه و يمادة العماملين جص النمو

 فيه. 
لتممي تممؤدي إلممى تاييممر معرفممة المعمممل والاسممتلادة مممن هممذه هو عمليممة اكتسممار المعرفممة ادص الممتعلّ المسممتمر:

 المعرفة في تصحيح الأخ اا وحل المشكلا  مما يقودها إلى النواج والتلوق في موال عملها. 

                                           

ّّ الاعتممماد عليهمما فممي وضممل الاسممتبانة: لالرضمما وال مما ي، ص 1ل  , Obeng & Loriaص، ل2114المقممايية التممي تمم

ص، ل ماهر، Bogg & Wordley, 2007ص، ل2119ص، لالشمريلي، 2111ص، لالكعبمي، Blery, 2006ص، ل2006
 ص.2116

 ص2116ص، ليونة،  www.wolves.dscالمقايية التي تّّ الاعتماد عليها في وضل الاستبانة: ل ص2ل
ّّ الاعتمم ص3ل ص، Bogg & Worldey, 2007ص، لWlech, 2006اد عليهما فمي وضمل الاسمتبانة: لالمقمايية التمي تم
 & Kaplanص، ل2116ص، لالسمماعدي، 2116ص، لالباممدادي، 2112ص، لالعمم اوي، Morrisey et al, 2009ل

Norton, 1996 .ص 

http://www.wolves.dsc/
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  انياً: متايرا  الدراسة
 أبعاد إدارة علا ا  ال بون -1
 اكتسار ال بون -2

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

 تبحل إدارة المعمل عن  با ن ودد باستمرار 1
     

2 
تهممتّ إدارة المعمممل بعمليممة الحصممول علممى ال بمما ن 

 كأحد أسبار  يادة الإيرادا  مستقبلًا. 
     

3 
شوّل إدارة المعمل الأفراد العاملين علمى اكتسمار ت

 ال با ن من خلال منحهّ الحواف  . 
     

7 
لا تكتممرل إدارة المعمممل للتكمماليف التممي تنلقهمما فممي 

 عملية الحصول على ال با ن. 
     

1 
تسعى إدارة المعمل للحصول على  با ن ودد من 

 خلال تقديّ خدما  إضافية. 
     

لمعممممممل لاكتسمممممار ال بممممما ن المتو مممممل تسمممممعى إدارة ا 6
 شرا هّ بكميا   كبيرة. 

     

4 
تهتّ إدارة المعمل باكتسمار  بما ن ومدد ممن خملال 

 تعريلهّ بووود منتوا  وديدة. 
     

2 
توسمممممع   اعمممممدة  با ننممممما مقارنمممممة بالعممممماّ الماضمممممي 

 لنواج المعمل في وذر ال با ن.
     

 



 تقوية العلا ة مل ال بون -ر

  
 التقويّ                               
 اللقرا 

 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير
 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة

 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تأخمممذ إدارة المعممممل بن مممر الاعتبمممار  يممممة ال بممممون 

 عند تصميّ منتوا  وديدة.
     

2 
تسمممممعى إدارة المعممممممل لتحقيمممممق  يممممممة ال بمممممون ممممممن 

 ل تقديّ منتوا  م ابقة لتو عاته وأك ر خلا
     

3 
تسمممممعى إدارة المعممممممل لتحقيمممممق رضممممما ال بمممممون ممممممن 

 خلال فهّ حاواته وراباته وتلبيتها.
     

7 
تن ممممممر إدارة المعمممممممل لرضمممممما ال بممممممون بأنّممممممه الممممممربح 

 الحقيقي للمعمل.

     

1 
تهممممممممتّ إدارة المعمممممممممل بشممممممممكاوي ال بمممممممما ن وسممممممممماع 

 صوتهّ.

     

6 
ة المعمل بال بما ن المذين يشمترون بكميما  تهتّ إدار 

 كبيرة لأنّها ت يد ربحية المعمل.

     

4 
تقوي إدارة المعمل علا تها مل ال با ن المتو مل أن 

 تكون علا تهّ أك ر  يمة في المستقبل.

     

2 
تصممممنف إدارة المعمممممل ال بمممما ن حسممممر  ممممول فتممممرة 

 تعاملهّ مل المعمل.

     



 الاحتلا  بال با ن -ج

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تهتّ إدارة المعمل بالاحتلا  بال با ن كأحد أسمبار 

  يادة  يمة المعمل في السوق.
     

2 
 مممممل فمممممي عمليمممممة تنلمممممق إدارة المعممممممل مصممممماريف أ

 الاحتلا  بال با ن الحاليين.

     

3 
تعممممممل إدارة المعممممممل علمممممى حمممممل ال بمممممون لتحديمممممد 

 حاواته بصورة مستمرة.

     

7 
تسممعى إدارة المعمممل للاحتلمما  بال بمما ن مممن خمملال 

 الاتصال المستمر معهّ. 

     

1 
تحممممماول إدارة المعممممممل التعمممممرف علمممممى ردود أفعمممممال 

 ها. ال با ن على سلعها وخدمات

     

6 
تشممممممممترك إدارة المعمممممممممل وتحممممممممل عامليهمممممممما علممممممممى 

 بالمناسبا  الاوتماعية لل با ن.الاشتراك 

     

      تعمل إدارة المعمل تبادل المعلوما  مل ال با ن.  4

2 
تمممدرة إدارة المعممممل  أسمممبار همممرور ال بممما ن إلمممى 

 المنافسين باستمرار. 

     

ريبيمة مت مورة للقموا تهتّ إدارة المعمل بإعداد دورا  تد 9
 البيعية ل يادة  درتهّ على الاحتلا  بال با ن

     

 



  درا  التلكير الإبداعي -2
 أص ال لا ة

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
دارة إدارة المعمممممل القممممدرة علممممى وضممممل تعممممديلا  لإ

 وديدة لخصا ص السلل والخدما  المقدمة.

     

2 
تسمممت يل إدارة المعممممل مواكبمممة ممممما همممو وديمممد فممممي 

 بهدف الإ بال على منتواتها.  السوق

     

3 
لممدا إدارة المعمممل إمكانيممة بوضممل حلممول للمشمماكل 

 اطنية بهدف ت وير العمل. 

     

7 
فة إدارة المعمل ترسيا ملكة الإبمداع من ضمن  قا

 والابتكار

     

1 
يمتلمك الأفمراد العماملون القابليمة فمي صميااة أفكمار 

 وديدة بهدف تحديل التصاميّ.  

     

6 
يمتلمممك الأفمممراد العممماملون فمممي المعممممل القمممدرة علمممى 
التعبيمممممر علمممممى الأفكمممممار التمممممي تمممممّ تولمممممدها بشمممممكل 

 مكتور. 

     

 



 رص المرونة

  
 التقويّ                               
 اللقرا 

 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير
 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة

 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تمتلمممك إدارة المعممممل القمممدرة علمممى تاييمممر اتواهممما  

 التلكير لدا الأفراد العاملين. 

     

2 
أك ممر مممن  تحممل إدارة المعمممل العمماملين علممى تقممديّ

 حل للمشكلة الواحدة. 

     

3 
تممممممنح إدارة المعممممممل الأفمممممراد العممممماملين المتميممممم ين 

 وضل الحلول وت بيقها. 

     

7 
تسمممهل إدارة المعممممل كمممل مممما ممممن شمممأنه الحصمممول 

 على معلوما  ومعارف لت وير العمل. 

     

1 
تتصف إدارة المعمل بإمكانيمة توليمد أفكمار متنوعمة 

 المادية.  عن إدارة الموارد

     

6 
تسممعى إدارة المعمممل لتقممديّ أفكممار للتصممميّ تكممون 

 عبارة عن دمح الأفكار السابقة ب ريقة ذكية.

     

4 
تسمممماهّ إدارة المعمممممل فممممي وضممممل عمليمممما  وديممممدة 
 لإنتاج منتوا  تلبي الحاوا  الوديدة لل با ن. 

     

2 
يمتلمممممممك الأفمممممممراد العممممممماملين القمممممممدرة علمممممممى تكييمممممممف 

 ال لر في الأسواق.  المنتوا  مل
     

 



 الأصالة -ج

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
يمتلك الأفمراد العماملين فمي المعممل القمدرة علمى توليمد 

 ب ريقة فريدة واير مألوفة.أفكار لت وير المنتوج 
     

تسممممعى إدارة المعمممممل إلممممى إيومممماد بممممرامح تدريبيممممة ايممممر  2
 عادية لتشول العاملين على العمل المبدع. 

     

3 
تسمممممعى إدارة المعمممممممل للتالمّمممممر علمممممى ضمممممميق الو مممممم  

 بأفكار وديدة. 
     

تممممممممممنح إدارة المعممممممممممل  مممممممممرق وديمممممممممدة لتن ممممممممميّ المهممممممممماّ  7
 والمسؤوليا .

     

تخدّ إدارة المعممممممممل أسممممممالير وديمممممممدة فممممممي تحليممممممم  تسمممممم 1
 العاملين.

     

تممموفر إدارة المعممممل كمممل مممما ممممن شمممأنه للاحتلممما  بمممالأفراد  6
 العاملين الذين يمتلكون مهارا  متمي ة. 

     

 التلاصيل -د

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 أو تعديل اللقرة امكانية إضافة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

تقممموّ إدارة المعممممل بتعمممديل الأفكمممار الخاصمممة بإيوممماد  1
 مصادر تمويل وديدة. 

     

2 
تممممممم ود إدارة المعممممممممل بالتلاصممممممميل الد يقمممممممة والكاملمممممممة 

 لتحسين فهّ ال رق الوديدة للعمل. 
     

3 
ممممممن تسمممممعى إدارة المعممممممل للتوسمممممل فيمممممما تمممممّ إنتاومممممه 

 الأفكار الخاصة بت وير المنتوج. 
     

7 
تسمممماهّ التلاصمممميل المضممممافة فممممي تحديممممد الخصمممما ص 

 الم لوبة في السلل والخدما .
     

يمتلك الأفراد العماملين القمدرة علمى التوسمل فمي أفكمار  1
 تّ  رحها مسبقاً. 

     

توفر إدارة المعمل  اعدة معلوما  عن خرا   العمل  6
 للوميل. وأدلته متيسرة 

     

 



 الحساسية للمشكلا  -هم

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تمتلمممك إدارة المعممممل إمكانيمممة الإحسممماة بالمشمممكلا  

 لكها. في التحكّ بالموارد التي تم
     

تتسممّ إدارة المعمممل بالقممدرة علممى ملاح ممة ال اممرا  فيممما  2
 هو شا ل من أفكار ت وير العمليا . 

     

3 
تسمممممممممت يل إدارة المعممممممممممل رؤيمممممممممة مشمممممممممكلا  وضمممممممممل 

 خصا ص السلل والخدما  المقدمة. 
     

يلاحمممم  الأفممممراد العمممماملين نممممواحي القصممممور فممممي التايممممرا   7
 لعمل. الوديدة الحاصلة في  ريقة ا

     

تكشممممف إدارة المعمممممل مشمممماكل نقممممص الممممموارد البشممممرية  1
 والمادية مسبقاً. 

     

ترا ر إدارة المعمل بشكل مستمر المتايرا  الحاصلة في  6
 سوق صناعته وتستوير لها بسرعة. 

     

 أبعاد النواج الاستراتيوي -3
 أص البقاا في ميدان الأعمال

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تسممممعى إدارة المعمممممل إلممممى تلبيممممة احتياومممما  ال بمممما ن 

 بشكل مستمر. 
     

تحمممماف  إدارة المعمممممل علممممى التقاليممممد السمممما دة فممممي بي ممممة  2
 العمل. 

     

3 
رة المعمممممممل ال قممممممة بممممممالنلة بممممممين العمممممماملين تشمممممميل إدا

 لممارسة الأعمال.
     

 مممدرة الأفمممراد العممماملين علمممى المرونمممة والتكيمممف ممممل البي مممة  7
 الداخلية في المعمل. 

     

يونممممد المعمممممل  ا اتممممه لإرضمممماا الأفممممراد العمممماملين مممممن  1
 خلال حمايتهّ من الشركا  المنافسة.

     

 



 رص التكيف والاستوابة

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تسمممعى إدارة المعممممل إلمممى دعمممّ الاحتياوممما  المتايمممرة 

 لل با ن. 
     

تختلمممف أذواق ال بممما ن الحاليمممة عمممن أذوا همممّ المسمممتقبلية  2
 النسبة لسلعها وخدماتها. ب

     

      للمعمل القدرة على مواوهة  روف السوق المتايرة 3

ينلممتح المعمممل علممى الشممركا  فممي حقممل العمممل ليسممتوير  7
 لاحتياواتهّ المتايرة. 

     

يقلممممل المعمممممل مممممن المعو مممما  التممممي تحممممد مممممن مشمممماركة  1
 العاملين في اتخاذ القرارا 

     

مممممل إلممممى اسممممتخداّ تقنيمممما  تكنولوويممممة تسممممعى إدارة المع 6
 حدي ة في المعمل. 

     

تهتّ إدارة المعمل بإيواد  رق وديدة لتخليم تكماليف  4
 الإنتاج. 

     

تعمممل إدارة المعمممل بشممكل مسممتمر علممى  ممرج منتومما   2
 وديدة ومتمي ة

     

 



 جص النمو

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة ا للمتايرالانتما

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة واضحة لا ينتمي ينتمي

1 
تضمممممممممممن إدارة المعمممممممممممل حصممممممممممول ال بمممممممممما ن علممممممممممى 

 المعلوما  الهامة التي تصنل النواج. 
     

2 
تسممعى إدارة المعمممل إلممى  يممادة الإيممرادا  مممن خمملال 

  يادة الحصة السو ية. 
     

3 
المعممممل إلمممى  يمممادة حومممّ الإتنممماج لتلبيمممة تسمممعى إدارة 

 احتياوا  السوق المت ايدة كمّاً ونوعاً. 
     

تبحممممممل إدارة  المعمممممممل عممممممن أسممممممواق وديممممممدة بشممممممكل  7
 مستمر. 

     

1 
تعمل إدارة المعمل على  مرج منتوما  وديمدة بشمكل 

 مستمر. 
     

6 
تممموفر إدارة المعممممل التنسممميق بمممين الأ سممماّ فمممي سمممبيل 

 وديدةخلق منتوا  
     

4 
تسممممممعى إدارة المعمممممممل إلممممممى تلممممممويم السممممممل ة إلمممممممى 
 المديرين والخبراا في الأ ساّ لحل مشكلا  العمل.

     

 
 



 دص التعلّ المستمر

  
 التقويّ                               

 اللقرا 
 وضوج اللقرة الانتماا للمتاير

 امكانية إضافة أو تعديل اللقرة
 اير واضحة حةواض لا ينتمي ينتمي

1 
هنممماك توومممه لمممدا إدارة المعممممل علمممى ت ممموير الأفمممراد 
العاملين من خلال اشمراكهّ فمي المدورا  والممؤتمرا  

 والمعارم. 

     

2 
تن مممر إدارة المعممممل إلمممى المعمممارف والعلممموّ والتقنيممما  
الوديمممممدة كونهممممما أحمممممد المصمممممادر الأساسمممممية لت ممممموير 

 العمل.

     

الأفممممراد العمممماملين علممممى تشممممول إدارة المعمممممل وتحممممل  3
 المشاركة وتبادل المعلوما .

     

7 
تهتّ إدارة المعمل بالاستلادة من المعرفة والمعلوما  
التمممي يمتلكهمممما خبرا هممما للوصممممول إلمممى القممممرارا  التممممي 

 تحقق أهداف العمل.

     

1 
تهمممتّ إدارة المعممممل بمممإ لاع المنتسمممبين علمممى إحمممدال 

ي ممممة فممممي موممممال الإبممممداعا  والت ممممورا  العلميممممة الحد
 اختصاصا  المعمل.

     

6 
يسمتلاد المعمممل ممن توممارر وخبمرا  الشممركا  الرا ممدة 

 في موال العمل.
     

4 
تحمممل إدارة المعممممل المنتسمممبين علمممى اسمممتخداّ  مممرق 

 مختللة للعمل.
     

2 
تشمممممممول إدارة المعممممممممل علمممممممى فكمممممممرة الاسمممممممتلادة ممممممممن 
 الأخ اا في العمل لا على فكرة لعقوبة من أخ أص.

     

 

 



 ص7ملحق ل
 بسّ الله الرحمن الرحيّ

 
 وامعة الكوفة

 كلية الإدارة والا تصاد
  سّ إدارة الأعمال
 الدراسا  العليا

 

 الاستبانة

 أخي الكريم المحترم 

 أختي الكريمة المحترمة

 تحية طيبة

ممممال التمممي أعمممد  لإك الاسمممتبانة ّيمممديكأبمممين بمممالن ر لمممما نعهمممده بكمممّ ممممن علمممّ ومعرفمممة وخبمممرة، أضمممل 
إدارة علاقات الزبون والتفكير دور أبعاد ل ةالموسومالحصول على ماوستير إدارة أعمال و مت لبا  

ص. دراسة حالة فةي معمةل الألبسةة الرجاليةة فةي النجةف -الإبداعي في تحقيق النجاح الاستراتيجي
خبرتك في العمل لذا نروو تعاونكّ معنا في الإوابة على اللقرا  التي تضمّنتها الاستبانة ومن وا ل 
 بالمعمل، علماً أن إوابتكّ تعامل بشكلٍ سرّي ولأارام البحل العلمي حصراً. 

 شاكفين لكم اه دكم المبافكة  حسن تلا ظكم

  من الله الت فيق.. 

 

 

 المشرف

 أ.م.د. عادل هادي البغدادي

 الباحثة  

 أميرة خضير كاظم

  



 أولاً: معلومات عامة
 بيانات تخصية -

   أن ى  ذكر  أص الونة:
 

  فأك ر 61  61-11  11-71  71-31  31-21رص العمر : 
 

  دبلوّ فني  بكالوريوة  دبلوّ عالي  ماوستير  جص التحصيل العلمي: دكتوراه
 

  أخرا تذكر  إعدادية  
 

  دص عدد سنوا  الخدمة :
 

  همص المو ل الو يلي الحالي
 

  ا تذكر ل لاً أخر   أع ر  وص الحالة الاوتماعية: مت وج
ص في الحقل المناسر تحم  النسمبة الم ويمة التمي تعتقمد بأنّهما تعبّمر ملاح ة: يروى وضل علامة ل

 عن رأيك بكل صدق.
 ثانياً: متغيرات الدراسة

 أبعاد إدارة علاقات الزبون -1

لا  هي استراتيوية أعمال متكاملة تعمل على  يادة اكتسار ال با ن وتقوية العلا ة معهّ والاحت
 بهّ من خلال علا ا   ويلة الأمد.

 هي عملية اكتسار أعداد وديدة من ال با ن المربحين للمعمل.: أ( اكتساب الزبائن

 اللقرا   
 %بنسبة اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تهتّ إدارة المعمل بعملية الحصمول علمى  بما ن ومدد  1
 ل يادة الإيرادا  مستقبلاً 

           

تقدّ إدارة المعمل حواف  للعاملين لحّ هّ على كسمر  2
  با ن ودد باستمرار. 

           

تقممممدّّ إدارة المعمممممل خممممدما  إضممممافية بايممممة اكتسممممار  3
  با ن ودد. 

           

تركّمممم  إدارة المعمممممل لاكتسممممار  بمممما ن يتو ممممل شممممرا هّ  7
 بكميا  كبيرة. 

           

ا  الوديممدة بايممة كسممر تعممرّف إدارة المعمممل بالمنتومم 1
  با ن مربحين.

           

 



: هممي عمليممة اسممتمرار الاتصممال مممل ال بممون والتعممرّف علممى حاواتممه تقويةةة العلاقةةة مةةع الزبةةون -ب
 وراباته والعمل على تلبيتها.

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

صمممممميّ  يممممممة ال بمممممون همممممي الحومممممر الأسممممماة عنمممممد ت 1
 المعمل لمنتوا  وديدة.

           

ترتقي إدارة المعمل بعلا تها بال بما ن بتقمديّ منتوما   2
 تتلوّق على تو عاتهّ. 

           

تسممعى إدارة المعمممل لإرضمماا ال بمما ن بلهممّ حاومماتهّ  3
 وراباتهّ  ّ تلبيتها.

           

تهممتّ إدارة المعمممل بشممكاوا ال بمما ن وسممماع صمموتهّ  7
 لي استمارة عند الشراا..بم

           

تقمموي إدارة المعمممل علا تهمما بال بمما ن المتو عممة ب يممادة  1
  يمة علا تهّ في المستقبل

           

 * القيمة لل بون: يقصد بها المنلعة م روج منها التكللة.
  ويلة الأمد. : هو استمرار تعامل ال بون مل المعمل من خلال بناا علا ا الاحتفاظ بالزبائن -ج 

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

احتلا  إدارة المعمل بال با ن أحد أسبار  يمادة  يممة  1
 المعمل في السوق.

           

تحممممرص إدارة المعمممممل علممممى إيومممماد  نمممموا  اتصممممال  2
 مباشرة واير مباشرة لإدامة العلا ة مل ال با ن.

           

تحاول إدارة المعمل التعرف بشمكل دوري علمى ردود  3
 أفعال ال با ن تواه منتواتها.

           

تممممممدرة إدارة المعمممممممل أسممممممبار تحمممممموّل ال بمممممما ن إلممممممى  7
 المنافسين باستمرار.

           

تعد إدارة المعمل برامح تدريبية ل يادة  درة  وا البيل  1
 على الاحتلا  بال بون.

           

 قدرات التفكير الإبداعي -2
هممو  ممدرة ذهنيممة ت يرهمما الممدوافل والحممواف ، تتولمّمد عنهمما فكممرة أو سمميل مممن الأفكممار تتصممف بالوممدة 
ضمافة التلاصميل  مكانيمة الإحسماة بالمشمكلا  وا  والتنوع والقدرة على التكيّف مل ال مروف المتايمرة وا 

 إلى ما تولّد من أفكار وديدة.



 اج وتوليد سيل من الأفكار الإبداعية في فترة  منية محددة. القدرة على إنت :أ( الطلاقة

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تمُممدخل إدارة المعممممل تعممممديلا  متومممددة علمممى خصمممما ص  1
 المنتوا  المقدمة.

           

تعمممممممل إدارة المعمممممممل علمممممممى مواكبممممممة ت مممممموير منتواتهممممممما  2
 الإ بال عليها.  باستمرار ل يادة

           

تضمممممل إدارة المعممممممل حلمممممولًا للمشمممممكلا  اطنيمممممة لضممممممان  3
 الارتقاا بالعمل. 

           

تحرص إدارة المعمل على ترسيا  قافة الإبداع والابتكمار  7
 لدا العاملين.

           

يقمممدّّ الأفمممراد العممماملون أفكممماراً متنوعمممة لتوديمممد تصمممميما   1
 دمة.  المنتوا  المتق

           

 : القدرة على تكييف الأفكار مل المتايرا  والموا ف الوديدة.ب( المرونة

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

1 
تمتلممك إدارة المعمممل القممدرة علممى تاييممر اتواهمما  التلكيممر 
لممممدا الأفممممراد العمممماملين لمواوهممممة التحممممديا  الوديممممدة فممممي 

 ل.العم

           

تسممعى إدارة المعمممل باسممتمرار للحصممول علممى معلومممما   2
 ومعارف لت وير العمل. 

           

تسممعى إدارة المعمممل لممدمح الأفكممار السممابقة لتقممديّ أفكممار  3
 وديدة لتصميّ المنتح. 

           

تسمممهّ إدارة المعمممممل فممممي اعتممممماد عمليمممما  وديممممدة لتقممممديّ  7
 وا  ال با ن المتوددة.المنتوا  التي تلبي حا

           

تكييممف منتومما  المعمممل بممما يتوافممق وحممالا  ال لممر فممي  1
 السوق.

           

 : هي توليد الأفكار النادرة والوديدة وتتواو  حدود المألوف من الأفكار.الأصالة -ج

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

ر الوديممممدة التممممي يقممممدمها العمممماملون لت مممموير توسممممّ الأفكمممما 1
 المنتوج بالتلرد.

           

تعتمممممممد إدارة المعمممممممل بممممممرامح تدريبيممممممة متقدّمممممممة لتشممممممويل  2
 العاملين على العمل المبدع.

           

 تقممممممممممدّّ إدارة المعممممممممممممل  مممممممممممرق متومممممممممممددة فمممممممممممي تن ممممممممممميّ  3
 المسؤوليا .

           

 لير تحلّممممممممممممممممممممم  إدارة المعممممممممممممممممممممممل العممممممممممممممممممممماملين بأسممممممممممممممممممممما 7
 وديدة.

           

           تحمممممرص إدارة المعممممممل علمممممى الاحتلممممما  بالعمممممماملين ذوي  1



 المهارا  المتمي ة. 

 
 : هي القدرة على إضافة تلاصيل وديدة إلى فكرة مختصرةالتفاصيل -د

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

بالتلاصيل الد يقمة والكاملمة لتحسمين  ت ود إدارة المعمل العاملين 1
 فهّ ال رق الوديدة للعمل. 

           

تتوسّل إدارة المعمل للتوسمل فمي توليمد الأفكمار الوديمدة الخاصمة  2
 بت وير المنتوج. 

           

التلاصمممميل المضممممافة تسممممهّ بتحديممممد الخصمممما ص الم لوبممممة فممممي  3
 المنتوج.

           

لين القدرة على التوسمل فمي أفكمار تمّ  رحهما يمتلك الأفراد العام 7
 مسبقاً. 

           

تمموفر إدارة المعمممل  اعممدة معلوممما  عممن العمممل وتكممون متاحممة  1
 للوميل. 

           

دراك التايرا  الحاصلة حوله.الحساسية للمتكلات -هة  : هي  درة اللرد على الإحساة بالمشكلا  وا 

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تتمتمّمممممل إدارة المعمممممممل بإمكانيممممممة الإحسمممممماة بالمشممممممكلا   1
 الخاصة باست مار الموارد التي تملكها. 

           

تسمممممت يل إدارة المعممممممل تشمممممخيص المشمممممكلا  المحتملمممممة  2
 وتحديد انعكاساتها على خصا ص المنتوا . 

           

حي القصمممور فمممي التايممممرا  يلاحممم  الأفمممراد العممماملين نممموا 3
 الوديدة الحاصلة في  ريقة العمل. 

           

تتهيّأ إدارة المعمل بشكل مسبق لمواوهة مشمكلا  نقمص  7
 الموارد البشرية العاملة. 

           

ترا ر إدارة المعمل وتستوير بسرعة للمتايرا  الحاصلة  1
 في حقل الصناعة. 

           

 يجيالنجاح الاسترات -3
هي  درة المعمل على البقاا في ميدان الأعممال، التكيّمف والاسمتوابة، النممو والمتعلّ المسمتمر فمي  مل الأهمداف 

 التي يسعى المعمل لتحقيقها. 
 : هو أساة استمرار المعمل في البي ة التي يعمل فيها. أ( البقاء في ميدان الأعمال

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تسممعى إدارة المعمممل لمواكبممة ممما يقدمممه المنافسممين بشممكل  1
            مستمر.

            تتقيّد إدارة المعمل بالتقاليد التي تسود في بي ة العمل. 2

تشمميل إدارة المعمممل ال قممة بممالنلة بممين العمماملين لممارسممة  3
            الأعمال.



بالقدرة على التكيّف ممل البي مة  يوسّ العاملون في المعمل 7
            المحي ة بالمعمل. 

تتمممابل إدارة المعممممل سياسممما  المنافسمممين للمحاف مممة علمممى  1
            إرضاا العاملين. 

 
 : هو استوابة المعمل السريعة ل روف البي ة المتايرة.ب( التكيف والاستجابة

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

            تدعو إدارة المعمل وباستمرار الرابا  المتايرة لل با ن.  1
            للمعمل القدرة على مواوهة  روف السوق المتايرة 2

ينلممتح المعمممل علممى الشممركا  فممي حقممل العمممل ليسممتوير  3
            لاحتياواتهّ المتايرة. 

تماد تقنيا  تكنولوويمة مت موّرة تعمل إدارة المعمل إلى اع 7
            في الإنتاج. 

تهممتّ إدارة المعمممل بإيومماد  ممرق وديممدة لتخلمميم تكمماليف  1
            الإنتاج. 

المعمل على ممارسة نشا اته من خلال تنويل منتواته و يادة حومها، فضلًا عن  ابلية : ج( النمو
  يادة رأة المال البشري العامل فيه.

 قرا الل  
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تسعى إدارة المعمل إلى  يمادة الإيمرادا  ممن خملال  يمادة  1
            الحصة السو ية. 

حقمممق المعممممل  يمممادة فمممي حومممّ الإتنممماج لتلبيمممة احتياوممما   2
            السوق المت ايدة. 

            شكل مستمر. تبحل إدارة  المعمل عن أسواق وديدة ب 3

تعمد إدارة المعمل إلى  يادة عمل العاملين ذوي الخبمرا   7
            المتميّ ة. 

            تنسّق إدارة المعمل بين الأ ساّ لتنويل منتواته. 1

: هو عملية اكتسار المعرفة التي تقمود إلمى تاييمر المعممل وتو يمف همذه المعرفمة د( التعلا المستمر
 تصحيح الأخ اا وحل المشكلا  وبما يقود إلى النواج والتلوق في الموال الذي يعمل فيه.في 

 اللقرا   
 بنسبة   % اتلق

111 91 21 41 61 11 71 31 21 11 1 

تعممد إدارة المعمممل إلمى ت مموير  مدرا  العمماملين بإشممراكهّ  1
            في لالدورا ، المؤتمرا ، المعارم..ص

المعمممل بمين العمماملين  قافمة المشمماركة فممي  أو  تشميل إدارة 2
            تبادل المعلوما .

           توّ مممف إدارة المعممممل المعرفمممة التمممي يمتلكهممما خبرا هممما فمممي  3



 صناعة القرارا  التي تحقق أهداف المعمل.
            يستليد المعمل من توارر الشركا  الرا دة في موال العمل. 7

ة المعمممل علممى اسممتخداّ  ممرق مبتكممرة فممي حممل تحلّمم  إدار  1
            المشكلا  المن مية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ص1ملحق ل
 أسماا السادة المحكمين الذين عرض  عليهّ الاستبانة لأارام التحكيّ

 مكان العمل التخصص الإسّ  
 ادسيةكلية الإدارة والا تصاد  وامعة الق إستراتيوية أ. د. صالح عبد الرضا رشيد  1
 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة كربلاا تسويق أ.د. علاا فرحان  الر  2

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة كربلاا إدارة مالية أ.د. حاكّ محسن محمد  3

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة باداد إدارة من ما  حكومية أ.د. علي حسون ال ا ي  7

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة باداد عمليا  إدارة أ.د. اسان  اسّ داود اللامي  1

 الكلية التقنية الإدارية باداد الإدارة الاستراتيوية أ.د. ومال عبد الرسول الدبّاغ  6
 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة الكوفة إدارة موارد بشرية أ. سنان كا ّ الموسوي  4

 لية التقنية الإدارية بادادالك الإدارة الاستراتيوية  أ.ّ.د. أياد محمود الرحيّ  2
 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة باداد تسويق د. نعمة شليبه الكعبيأ.ّ.  9

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة الكوفة إدارة وودة شاملة  يّ ال ا يأ.ّ.د. يوسف ح  11

 ر اسة الوامعة المستنصرية        احتمالا  أ.ّ.د. إحسان كا ّ القرشي  11

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة القادسية الإدارة الإستراتيوية ان دهش ولّارأ.ّ.د. إحس  12

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة باداد  يادة وتن يّ د. عبد الرحمن الملاّ أ.ّ.  13

 الكلية التقنية الإدارية باداد سلوك تن يمي .د. أسعد كا ّ نايف العّ ارّ  17

 كلية الإدارة والا تصاد  الوامعة المستنصرية إدارة عمليا  د. راد يوسف كيدوّ .  11

 كلية الإدارة والا تصاد  الوامعة المستنصرية سلوك تن يمي د. رفاا فرج سموعيّ .  16

 كلية الإدارة والا تصاد  وامعة باداد سلوك تن يمي ّ. د. اني ال بيدي  14
 ية بادادالكلية التقنية الإدار  إدارة من ما  حكومية ّ. د. بشرا هاشّ الع اوي  12

 الكلية التقنية الإدارية باداد دراسا  مستقبلية    ّ. د. واسّ مشت  دواي ال بيدي  19
 الكلية التقنية الإدارية باداد سلوك تن يمي ّ.د. محمد حسين الونابي  21
 الكوفةالكلية التقنية الإدارية  الإدارة الاستراتيوية ّ.د. عبد السلاّ إبراهيّ عبيد  21
 معمل الألبسة الروالية في النوف الأشرف خبير اسّعقيل حسين و      22
 معمل الألبسة الروالية في النوف الأشرف خبير حامد رحيّ عباة      23



 ص 6ملحق ل
ّّ أخذ رأيهّ بشأن الوسا ل الإحصا ية التي  الخبراا المختصون في العلوّ الإحصا ية الذين ت

 اعتمدتها الدراسة الحالية 

 مكان العمل الإسّ   
 عميد المعهد التقني  ال علرانية أ.ّ.د.كنعان يوسف    1
 ر ية الوامعة المستنصرية     أ.ّ.د. إحسان كا ّ القرشي 2
 المعهد التقني  المسير        أ.ّ .د. مؤيد نعمة الساعدي 3

 
 ص الوسا ل الاحصا ية4ملحق ل

 النماذج والمعادلا  للوسا ل الاحصا ية المستخدمة في التحليل   
 Yi= a + bi + ei الانحدار البسي  1

 Y= a0 +b1X1 + b2X2+b3X3+e الانحدار المتعدد 2

3 

 تحليل الانحدار 

 هو  اب  التقا ل  حيل ان  
هو معامل الانحدار الذي يم ل يم ل  وان  

علممممممى المتايممممممر  Xتممممممأ ير المتايممممممر المسممممممتقل  
 . Yالمعتمد 

XY   

ويمممتّ الحكممممّ علممممى وممممودة النممممموذج مممممن خمممملال 
 المؤشرا  الاحصا ية اطتية:

1. R
: يوضمممح نسمممبة مممما يشمممرحه المتايمممر   2

المسممممتقل مممممن المتايممممرا  الحاصمممملة علممممى 
 المتاير المعتمد .

2. F   يوضممح شممكل العلا ممة ككممل مقبممول  :
 اّ اير مقبول .

t    كمممل :  يوضمممح اهميمممة المتايمممر المسمممتقل
 النموذج .








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ˆ

YYXX

YYXX


 
 

Xby ̂  

 احتسار الخ أ المعياري في التحليل العاملي 7
iVarofNo

VarofNo
RSFiES




1.

..
..).(. 

 ).(. FiESالخ أ المعياري للعامل ل :iن  ل  صi=1, 2, …..eص وا 



RS. ص وحوّ عيّنة ل1311ي تح  مستوا معنوية ل: معامل الارتبا  المعنوي الودولN.ص 
rRP معامل تحليل المسار 1 .1 

6 

: يسممتعمل ذلممك للتحقممق مممن معنويممة المعمماملا  اطتيممة مممن عممدّ معنويتهمما عنممد مسممتوا tاختبممار 
 ص: aمعنوية معيّن ل

 صrsأص معامل ارتبا  الرتر لسبيرمان ل
)(لبسي  أو المتعدد رص معامل لمعاملا ص الانحدار ا

^

Bi 

4 
 Fاختبار 

يستعمل لارم التحقق من صلاحية أنموذج الانحدار الخ ي البسي  أو المتعدد بهمدف  يماة 
 أ ر المتاير المستقل أو المتايرا  المستقلة في الأنموذج. 

2 

 معامل اللاكرونبا : 
I=1, 2, ….n 








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


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


tSD

iSD

n

n
rtt

2

2
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 إذ أن: 
Rtt معامل ارتبا  اللاكرونبا : 
n   عدد فقرا  المقياة : 

 iSD2موموع تباينا  فقرا  المقياة : 
tSD2 التباين الكلي للاختبار : 
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 اختبار الصدق .1

2
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 إذ ان :
1X2لاولى            : الوس  الحسابي للموموعة اX الوس  الحسابي للموموعة ال انية : 
1S         2: الانحراف المعياري للموموعة الاولىS :                                                            الانحراف المعياري للموموعةال انية                         
1                        2: حوّ الموموعة الاولى حوّ الموموعة ال انية : 
 .اختبار الثبات 2

r

r
R




1

2
 

 إذ ان : 
 R معامل  با  الاستبانة : 

 rس لة ال ووية والاس لة اللردية ص:  معامل الارتبا  بين نصلي الاستبانة ل الا 
 



 

 
 
 
 



 
 Component Matrix( مصفوفة المكونات  9ملحق )                     

Factors (Roots) الفقرات 
 

7 6 5 4 3 2 1  

-0.389 -0.157 0.251 -5.619E-02 1.119E-02 0.315 0.566 X1 

-0.157 0.339 0.374 0.302 0.249 -2.194E-02 0.584 X2 

0.246 0.406 0.164 0.292 -0.106 0.307 0.566 X3 

0.358 -0.157 0.136 0.254 0.113 0.494 0.504 X4 

0.193 -0.108 9.217E-02 0.275 -0.260 0.395 0.656 X5 

-0.124 -0.278 0.208 0.308 -2.550E-02 4.424E-02 0.717 X6 

-5.214E-02 -0.112 0.158 0.140 -2.705E-02 1.635E-02 0.811 X7 

-9.801E-02 -0.201 0.292 2.910E-02 0.142 -6.446E-02 0.805 X8 

9.648E-02 -4.319E-02 0.176 0.254 0.115 -0.103 0.766 X9 

0.317 0.203 0.360 -0.273 0.552 0.271 0.202 X10 

-1.972E-02 -0.251 0.234 -5.569E-02 6.458E-02 0.158 0.820 X11 

-1.837E-03 -0.252 9.860E-02 0.126 -0.197 7.842E-02 0.796 X12 

-2.910E-02 -1.429E-03 0.263 -1.503E-02 -0.312 -0.260 0.740 X13 

2.632E-02 0.145 2.242E-02 -4.044E-02 -0.282 -0.112 0.811 X14 

-8.349E-02 0.197 -6.364E-02 8.931E-02 0.359 -0.145 0.757 X15 

-9.569E-02 -8.292E-02 0.126 -0.430 1.577E-02 3.146E-02 0.805 X16 

-8.890E-02 -0.274 0.170 -0.138 0.179 -0.139 0.837 X17 

0.176 1.822E-03 -7.401E-02 -9.304E-02 0.177 5.324E-02 0.890 X18 

0.205 -4.639E-02 0.184 -7.741E-02 1.615E-03 -0.231 0.834 X19 

6.169E-02 0.225 
4.926E-

02 

-5.104E-

02 
-0.131 -0.293 0.793 X20 

0.259 
-8.918E-

02 

4.281E-

02 
-0.170 

4.789E-

02 

-8.982E-

02 
0.856 X21 

9.549E-02 -0.113 
-3.482E-

02 
-0.274 0.126 4.604E-03 0.877 X22 

-1.709E-

03 

-3.667E-

02 

9.800E-

02 
-0.145 

-8.041E-

03 
-0.221 0.872 X23 

 



 Component Matrixمصفوفة المكونات ص 9ابل ملحق لت

Factors (Roots) 
 الفقرات

7 6 5 4 3 2 1 

6.387E-02 9.239E-02 0.106 -0.155 9.945E-02 -6.015E-02 0.894 X24 

1.577E-02 2.570E-03 3.451E-02 -0.215 0.173 -0.265 0.791 X25 

-0.146 0.135 0.111 9.513E-02 -3.530E-03 -0.349 0.727 X26 

-4.103E-02 6.095E-02 0.149 -0.309 1.686E-02 -0.315 0.748 X27 

-5.870E-03 0.158 -6.004E-02 -6.423E-02 -0.162 -0.370 0.804 X28 

4.177E-03 2.062E-02 3.161E-02 6.647E-02 -3.005E-02 -0.305 0.830 X29 

4.834E-02 -0.272 -0.149 0.112 -2.490E-02 -0.258 0.816 X30 

0.125 -6.222E-02 -9.652E-02 -8.299E-02 5.814E-03 -6.040E-02 0.851 X31 

4.899E-02 6.408E-02 4.716E-02 -9.641E-02 -7.808E-03 -3.157E-02 0.867 X32 

4.139E-02 0.122 5.946E-03 -5.118E-02 -0.132 -9.575E-02 0.864 X33 

6.680E-02 4.625E-02 -2.524E-03 -1.517E-02 -0.358 -9.404E-02 0.803 X34 

0.188 -3.837E-02 -0.138 0.208 -0.285 -0.150 0.794 X35 

-3.752E-02 8.461E-02 2.174E-02 9.679E-02 -0.322 0.113 0.753 X36 

-1.398E-02 .131 4.232E-02 -8.811E-02 -0.254 0.141 0.846 X37 

-0.228 7.207E-02 8.813E-02 -9.705E-02 -0.211 0.274 0.775 X38 

-0.150 0.168 -2.136E-02 -8.156E-02 -0.213 0.286 0.819 X39 

-7.130E-02 0.119 5.496E-02 -0.132 -0.128 0.360 0.823 X40 

-5.819E-03 5.033E-02 -2.404E-02 5.516E-02 -0.330 -2.105E-03 0.867 X41 

2.544E-02 -9.344E-02 -0.188 -1.100E-02 -0.172 0.171 0.836 X42 

-9.809E-02 -0.161 -8.509E-02 0.156 3.115E-02 -0.119 0.883 X43 

-2.824E-02 -0.102 -0.207 -5.473E-02 -0.117 9.051E-02 0.869 X44 

3.842E-02 6.231E-02 -0.148 8.870E-02 9.435E-02 -0.188 0.836 X45 

-0.114 0.106 -6.795E-02 0.139 -6.751E-02 -2.921E-02 0.851 X46 

 



 Component Matrixمصفوفة المكونات ص 9تابل ملحق ل
Factors (Roots) 

 الفقرات
7 6 5 4 3 2 1 

-0.209 0.250 -0.231 -4.394E-02 0.227 9.280E-02 0.793 X47 

5.985E-02 0.117 -0.262 -0.139 0.145 0.222 0.824 X48 

6.075E-02 -0.142 -0.183 -0.264 9.284E-02 6.085E-02 0.858 X49 

6.070E-02 -1.008E-02 -7.299E-02 -0.265 4.882E-02 0.162 0.851 X50 

-0.103 6.790E-02 -9.736E-02 -0.120 2.370E-03 0.338 0.852 X51 

-1.886E-02 0.131 -0.235 -9.007E-02 2.173E-02 0.304 0.794 X52 

-0.102 -5.099E-03 1.388E-02 0.103 9.983E-02 0.440 0.748 X53 

-0.216 -7.986E-02 -0.166 7.398E-02 0.250 7.351E-02 0.763 X54 

-0.119 8.124E-04 -0.116 0.186 0.378 8.559E-02 0.792 X55 

-2.581E-02 4.667E-02 -8.614E-02 0.289 0.329 -0.176 0.701 X56 

-1.938E-02 7.076E-02 -0.136 0.315 0.266 -0.207 0.791 X57 

6.996E-02 -9.683E-02 -0.137 0.219 0.244 1.569E-02 0.849 X58 

5.666E-02 -0.173 -0.317 -3.650E-02 1.743E-02 4.550E-02 0.832 X59 

7.626E-02 2.587E-02 -0.128 0.240 -4.032E-02 -9.508E-02 0.878 X60 

 
 
 
 
 
 



 Rotated Matrix( مصفوفة التدوير  11)ملحق 

Factors (Roots) 
 الفقرات

7 6 5 4 3 2 1 

0.125 4.979E-02 0.624 0.103 0.134 0.459 0.122 X1 

0.575 0.223 0.264 0.163 0.455 0.113 0.277 X2 

0.439 0.171 -9.271E-02 0.561 0.177 0.359 0.241 X3 

-4.596E-02 0.286 0.179 0.713 0.222 0.272 -9.590E-03 X4 

5.174E-02 -3.956E-02 0.208 0.706 0.127 0.412 0.233 X5 

5.673E-02 -9.243E-02 0.523 0.407 0.389 0.178 0.336 X6 

7.325E-02 2.199E-02 0.385 0.331 0.375 0.308 0.469 X7 

2.447E-02 0.176 0.536 0.206 0.403 0.211 0.490 X8 

0.111 0.118 0.260 0.370 0.496 0.124 0.474 X9 

9.200E-02 0.852 5.401E-02 8.501E-02 9.345E-02 0.109 -2.100E-02 X10 

-7.765E-02 0.210 0.519 0.320 0.287 0.385 0.413 X11 

-6.511E-02 -9.518E-02 0.395 0.432 0.257 0.350 0.472 X12 

0.138 -7.512E-02 0.289 0.191 0.117 0.194 0.766 X13 

0.120 -5.900E-02 8.462E-02 0.215 0.205 0.428 0.691 X14 

0.160 0.198 0.100 1.201E-02 0.687 0.294 0.384 X15 

-0.121 0.266 0.381 -2.280E-02 0.159 0.539 0.565 X16 

-0.155 0.198 0.507 8.095E-02 0.426 0.262 0.553 X17 

-0.115 0.285 0.114 0.260 0.485 0.474 0.486 X18 

-4.469E-02 0.219 0.201 0.246 0.324 0.192 0.735 X19 

0.157 4.303E-02 1.847E-02 0.100 0.313 0.290 0.757 X20 

-0.186 0.273 0.148 0.264 0.335 0.340 0.648 X21 

-0.225 0.280 0.231 0.132 0.373 0.491 0.551 X22 

-3.369E-02 0.125 0.268 9.191E-02 0.358 0.324 0.714 X23 

4.350E-02 0.284 0.202 0.147 0.385 0.427 0.621 X24 

-7.976E-02 0.239 0.191 -4.000E-02 0.432 0.278 0.639 X25 

0.226 -3.737E-02 0.199 1.650E-02 0.440 0.156 0.634 X26 

3.768E-03 0.202 0.221 -0.110 0.250 0.273 0.738 X27 

7.275E-02 -7.137E-02 2.147E-02 2.821E-02 0.357 0.300 0.783 X28 

5.260E-02 -1.336E-02 0.170 0.148 0.461 0.216 0.690 X29 

-0.241 -0.131 0.216 0.238 0.526 0.209 0.588 X30 

 



 Rotated Matrix(  مصفوفة التدوير 11) تابع ملحق

Factors (Roots) 
 الفقرات

7 6 5 4 3 2 1 

-0.149 0.106 0.125 0.229 0.404 0.418 0.569 X31 

3.093E-02 0.160 0.181 0.198 0.348 0.445 0.594 X32 

7.887E-02 4.192E-02 0.109 0.204 0.320 0.440 0.660 X33 

3.791E-02 -0.125 9.898E-02 0.291 0.165 0.416 0.691 X34 

-4.835E-02 -0.206 1.941E-03 0.432 0.352 0.287 0.629 X35 

0.160 -0.142 0.164 0.354 0.170 0.491 0.483 X36 

0.127 1.943E-02 0.171 0.281 0.158 0.607 0.555 X37 

0.171 -1.462E-02 0.348 0.198 0.126 0.666 0.381 X38 

0.176 -1.010E-02 0.204 0.232 0.180 0.733 0.399 X39 

0.129 0.135 0.251 0.282 0.160 0.725 0.366 X40 

8.507E-02 -0.153 0.154 0.333 0.239 0.499 0.629 X41 

-0.131 -7.743E-02 0.158 0.339 0.309 0.601 0.427 X42 

-6.137E-02 -9.842E-02 0.306 0.231 0.575 0.336 0.508 X43 

-0.152 -7.041E-02 0.183 0.245 0.371 0.594 0.471 X44 

-4.022E-04 2.618E-02 5.735E-02 0.162 0.585 0.325 0.548 X45 

0.154 -8.749E-02 0.169 0.218 0.467 0.454 0.497 X46 

0.137 0.109 7.672E-02 -2.811E-02 0.584 0.624 0.288 X47 

-8.376E-02 0.206 1.128E-02 0.176 0.457 0.682 0.316 X48 

-0.293 0.183 0.184 0.125 0.392 0.571 0.476 X49 

-0.138 0.245 0.179 0.169 0.299 0.626 0.460 X50 

2.781E-02 0.123 0.228 0.222 0.322 0.751 0.306 X51 

-6.172E-03 0.102 5.308E-02 0.217 0.368 0.731 0.272 X52 

0.104 0.132 0.324 0.367 0.370 0.606 0.109 X53 

-3.585E-02 2.978E-02 0.293 8.388E-02 0.617 0.456 0.228 X54 

5.053E-02 0.143 0.243 0.174 0.729 0.394 0.202 X55 

9.415E-02 7.097E-02 0.120 0.158 0.738 0.141 0.326 X56 

0.101 1.044E-02 8.833E-02 0.190 0.778 0.193 0.408 X57 

-7.331E-02 9.300E-02 0.180 0.335 0.688 0.333 0.344 X58 

-0.286 -2.878E-02 0.113 0.236 0.485 0.522 0.412 X59 

4.010E-02 -8.182E-02 7.980E-02 0.360 0.556 0.346 0.537 X60 

 
 
 
 
 
 



Abstract 
    Three Variables have interacted to form the intellectual and philosophical of 

this study, these variables are coming in "the dimensions of customer's 

relationship, innovative thinking and strategic success". The study selects the 

abilities of the innovative thinking, and from the strategic success its dimensions 

that are represented by "being in the business field, adopting and response, 

growing and organizational learning. The study has raised some of questions 

about its problem , and through the theoretical philosophy of these variables 

became clear, where it is considered as one of the new subjects for the Arab 

environment in general, and for the Iraqi environment in particular. The study 

also defines its importance and effects as and sample was (74) persons of those 

who work as managers of the first and second of organizational level and who 

are experts, in Al-Najaf factory for men clothes . 

    The study uses statistical  techniques to analyses the data and information 

depending on the statistical package (spss pc, v.15) (Kendal Correlation 

Coefficient, Factor Analyses, and Path Analyses).as a statistical tools. The 

research has followed the case study method to a chive the results which include 

answers of the theoretical and applied questions, first by preparing a theoretical 

conception and second by an example and seven main hypotheses. have been 

drawn Its importance became clear due to its role in the dimensions of customer 

relationship and the innovative thinking as of the factors that contribute in the 

strategic success of business organization to maintain its position in the business 

field and to motivate the market competition powers. These two factors are 

considered as a main elements on which the organizations depend on to produce 

the unique as well as to deal and condition with the rapid environmental change 

that the organizations face and to evaluate the strategic success. 

    The study a chivied a set of the theoretical and applied conclusions, the most 

important ones are: 

1. acquiring customer cause a high cost which motivates the organization to 

support the relationship with its current customer to have a long term 

relation. 

2. In spite of the great interaction between the innovation and the innovative 

thinking, there is a scarcity of the studies that deal with the innovative 

thinking in the business organizations. 

3. After maintaining the customer, acquiring or getting the customer has come 

in the second level of the dimensions of customer relations management 

followed by enhancing relation. 

4. Freeness and flexibility variables are come out firstly and second is 

innovative thinking variables as they are very important and effective, 

while the variables of originality and sensitivity, towards problem have 

become the fourth and fifth. The anther variables maintains its third 

position. 
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