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 القيادة الاستراتيجية وعلاقتها بخدمة الزبونممارسات 
 الأهليةدراسة تحليلية لآراء عينة من مديري المصارف 
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 مشيجية البحث كعيشتو السبحػثة :-1

 :    البحثمذكمة أ : 
رات السيجانية لبعس السرارؼ الأىمية كالإشلاع عمى ما ىػ متاح كمغ خلاؿ الديا غتيدخ لمباحثي    

مغ الجراسات التي أجخيت في عجد مغ السشطسات السحمية ،تحجيج الأبعاد العسمية لسذكمة البحث تبعاً 
 لسا يأتي :ػ 

 
                                           

 كلي  الادارة والاقتراد /قسم ادارة الاعمالستصرية امة  امالج/استاذ مساعد / 

  الاعمال/ كلي  الادارة والاقتراد /قسم ادارة  لقادسي مدرس/جامة  ا 
  مقبول للنشر بتاريخ

 

 السدتخمز:
حالي بتدميط الزػء عمى مػضػعات القيادة الاستخاتيجية كخجمة الدبػف بيجؼ الإثخاء ييتع البحث ال  

الشطخي تارة كتحجيج شبيعة العلاقة بيشيسا في عيشة مكػنة مغ خسدة مرارؼ أىمية تارة أخخى.كمغ اجل 
باعتساد ذلظ تع إعجاد استسارة استبانة كزعت عمى السجيخيغ السفػضيغ كمجيخي الفخكع ، كمغ ثع تحميميا 

بعس الأدكات الإحرائية كالستػسط الحدابي،الانحخاؼ السعياري،كمعامل الارتباط الختبي.كبعج أجخاء 
عسمية التحميل تػصل البحث إلى إف نسط الثقافة الجاعسة ىػ الشسط الدائج في السرارؼ السبحػثة ، مع 

اب دكر السرارؼ في كدب كجػد دكر لسجيخي السرخؼ في تحجيج السدار الاستخاتيجي لمسرخؼ فيسا غ
 صجاقة الدبائغ . كقج أكصى البحث بأىسية تكثيف جيػد السرارؼ نحػ كدب ثقة الدبائغ.
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انخفاض مدتػى استجابة السرارؼ السحمية بذكل عاـ, كالسرارؼ الأىمية بذكل خاص تجاه  : أكلا"
فػػي ىػػحه  ةات البيئػػة السحميػػة سػػيسا تمػػظ التػػي تترػػل بالسسارسػػات العسميػػة لمقيػػادة الإسػػتخاتيجيمتغيػػخ 

 السشطسات مغ حيث :ػ 
  .حاجة السرارؼ إلى بشاء ترػر استخاتيجي مدتقبمي يأتي استجابة لحاجات القػى الزاغصة 

  , لسعاصػخة كالفاعمػة نػو يسثػل الاسػتجابة اكػ كيفية الاىتساـ بخأس السػاؿ البذػخي كالسحافطػة عميػو
 .الأساس الجػىخي لتقجيع خجمة زبػف متسيدة بػصفو مغ السشطسات تجاه البيئة ك 

  انتقاء ذلظ الشسط مغ الثقافة التشطيسية الحي يذكل أساسػاً لإيجػاد تجخبػة إيجابيػة كميشيػة لمعلاقػة
الخػارجي مػغ  بيغ الجيات الخارجية )الدبائغ( كالسشطسة كيسثل بحات الػقت حمػلًا لسذػكمة التكيػف

 جية ثانية .

  التخكيد الكبيخ مغ جانػب العجيػج مػغ السرػارؼ عمػى م اػخات الأداء السػالي , كذلػظ عمػى حدػاب
 محتػى الترخؼ الاستخاتيجي لمشذاشات الإدارية كالتشطيسية .

إذ يسكػغ  ،خجمػة الدبػػف  تصبيػ بتتعمػ   -Practical Gap  -ةعسميػ يسكغ تذخيز فجػػة : ثانيا"
لامػػه ىػػحه الفجػػػة عبػػخ السسارسػػات الػاسػػعة التػػي تقػػػـ بيػػا العجيػػج مػػغ الجيػػات فػػي تذػػخيز ابػػخز م

.كالاعتقادات إزاء ىحا  تالجكؿ الستقجمة في محاكلة لتخسيخ القشاعا كلعػل أكؿ مػا يتبػادر إلػى  السفيػػـ
فزػػلًا عػػغ تخرػػيز الجػػػائد ، الدبػػائغلمتعػػخؼ عمػػى اتجاىػػات  السدػػػحات السيجانيػػةالأذىػػاف أجػػخاء 

 السجاؿ.ة لمسشطسات التي تحق  تسيداً في ىحا السالي
 
 : البحثأىسية  : ب
 :الأتيمغ  بحثال أىسية تتأتى    
تعخضو إلى متغيخات لع تأخح مغ الاىتساـ نريبيا الحي تدتح  )القيادة الاسػتخاتيجية كخجمػة  : أكلا" 

غ الفكػخ الاسػتخاتيجي الدبػف( ، الأمخ الحي مغ اأنو أف يدػيع فػي تعسيػ  الفيػع كتحقيػ  التػاصػل بػي
 كالتدػيقي كعمى السدتػييغ العالسي كالسحمي.

كػنو امتجادا لمعجيج مغ الجراسػات التػي تيػتع بالترػػر الاسػتخاتيجي كالثقافػة التشطيسيػة كرأس  : ثانيا"
سثل مداىسة متػاضػعة لمػخبط بػيغ ىػحه يالساؿ البذخي كالخقابة التشطيسية كخجمة الدبػف كمغ ثَعَّ  فأنو 

 ػؿ الإدارية السختمفة .الحق
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 :   البحثأىجاؼ :ج 
 تحقي  آلاتي:ػ  يالحال بحثيجؼ الي   
السداىسة في تذخيز امتلاؾ السشطسات السبحػثة ترػرات استخاتيجية عغ مدتقبميا كتحجيػج  : أكلا"

 مجى كلاء الإدارات العميا فييا ليحه التصػرات.
 في أية مغ السشطسات السبحػثة. تحجيج نسط الثقافة التشطيسية الدائجة : ثانيا"

تحجيج مجى اىتساـ السشطسػات السبحػثػة بحاجػات الأفػخاد العػامميغ عمػى افتػخاض أنيػع يسثمػػف  ثالثا" :
 رأس ماؿ بذخي يشبغي السحافطة عميو.

" : تذخيز درجة نجاح قادة السشطسات السبحػثة فػي إقامػة نطػاـ رقػابي متػػازف يأخػح بالاىتسػاـ رابعا
 اؿ الإدارية كمحتػاىا.نتائج الأفع
: تػضيه مدتػى اىتساـ قادة السشطسات السبحػثػة بخجمػة زبػائشيع كذلػظ فػي محاكلػة لتحجيػج  خامدا"

 تػجو مثل ىحه السشطسات نحػ الإنتاج أك الدبائغ.
 
 : بحثفخضيات ال :د 
ك مجتسعػة تختبط مسارسػات القيػادة الاسػتخاتيجية مشفػخدة ك/أعمى افتخاض رئػيذ مفػاده) بحثقػـ الي   

 ىي :ػ ،ضات فخعية اخ تفا ةأربع يشبث  عشو. (معشػياً بجػانب خجمة الدبػف مشفخدة ك/أك مجتسعة 

تختبط مسارسات القيادة الاستخاتيجية مشفخدة ك/أك مجتسعة مسثمة بػػ )الثقافػة التشطيسيػة ، كرأس  : أكلا"
يػاً بالجانػب الإندػاني لخجمػة الدبػػف الساؿ البذخي ، كالترػر الاستخاتيجي ، كالخقابة التشطيسية ( معشػ 

. 

تػػختبط مسارسػػات القيػػادة الاسػػتخاتيجية مشفػػخدة ك/أك مجتسعػػة مسثمػػة بػػػ )الثقافػػة التشطيسيػػة ،  : ثانيػػا" 
كرأس السػػاؿ البذػػخي ، كالترػػػر الاسػػتخاتيجي ، كالخقابػػة التشطيسيػػة ( معشػيػػاً بالجانػػب السيشػػي لخجمػػة 

 الدبػف .
قيػادة الاسػتخاتيجية مشفػخدة ك/أك مجتسعػة مسثمػة بػػ)الثقافة التشطيسيػة ،كرأس تختبط مسارسات ال ثالثا" :

السػػاؿ البذػػخي ، كالترػػػر الاسػػتخاتيجي ، كالخقابػػة التشطيسيػػة ( معشػيػػاً بالجانػػب غيػػخ السخئػػي لخجمػػة 
 الدبػف .
طيسية ، كرأس تختبط مسارسات القيادة الاستخاتيجية مشفخدة ك/أك مجتسعة مسثمة بػ )الثقافة التشرابعا" : 

 . البذخي ، كالترػر الاستخاتيجي ، كالخقابة التشطيسية ( معشػياً بجػانب خجمة الدبػف مجتسعة الساؿ
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  : وكعيشت البحثمجتسع  :ق 
 Target- لسدػػتيجؼالسجتسػػع ا لاغػػخاض الجراسػػة الحاليػة تعػج كافػػة السرػػارؼ الأىميػة العخا يػػة    

Population - ، ًفي حيغ مثمت السرارؼ الأىمية الآتية  : مرخؼ بغجاد ، الحي قمسا يكػف متيدخا
كالسرػػػخؼ التجػػػاري  العخاقػػػي للاسػػػتثسار ،  الأكسػػػطكمرػػػخؼ الاسػػػتثسار العخاقػػػي ، كمرػػػخؼ الذػػػخؽ 

فقج اسمت  البحثعيشة  أما.-Accessible Population -إليو  السجتسع السسكغ الػصػؿ  العخاقي
  فيحي.مسغ ىع بجرجة مجيخ مفػض،مجيخ تش الأفخاد

 : أدكات تحميل البيانات: ك
الانحػػخاؼ  ،X) الستػسػػط الحدػػابي ) ،الشدػػب السئػيػػة :آلاتيػػة الإحرػػائيةالػسػػائل  أعتسػػج البحػػث    

 .- Spearman -معامل الارتباط الختبي ،(السعياري )
 :تأشيخ مفاهيسي  - 2

  : ةيإلاستخاتيجلقيادة أ : مفيػـ ا
ذلػػظ أف الجػػحكر  الإداري،ة مػػغ السفػػاهيع الحجيثػػة ندػػبياً فػػي الأدب يعػػج مفيػػػـ القيػػادة الإسػػتخاتيجي   

 : Nelsen II , 1993 : 3 ; Arnold , 1991 )عدػكخية  أصػػؿمػغ  انحػجرتالأكلى ليحا السفيػـ 

, إلا أنو سخعاف ما حطي بأىسية استثشائية في عالع الأعساؿ اليػـ أكثخ مغ أي كقػت مزػى ،  ( 108
ظ يعػػد إلػى التغييػخات البيئيػة الستدػارعة, فزػلًا عػغ التعقيػج الستدايػج مػغ كلعل الدػبب الػخئيذ فػي ذلػ

 إلى تبػايغكمغ ىحا السشصم  يذار . (Wright et al . , 1998: 230)جانب مشطسات الأعساؿ نفديا
 )إذ نطػخ  السجػاؿ:كجيات نطخ السيتسيغ تجاه ذلظ كفيسا يأتي بعس ما تيدخ إلاشلاع عميو في ىػحا 

Crow , 1993 : 10 )  إلى القيادة الإسػتخاتيجية عمػى إنيػا تمػظ الأفعػاؿ التػي تخكػد بذػكل كبيػخ عمػى
ىػػحه الخؤيػػة إلػػى الجيػػات ذات العلاقػػة ،  كإيرػػاؿتحجيػػج التػجػػو الصػيػػل الأمػػج كالخؤيػػة الإسػػتخاتيجية ،

لرػحيه ا الاتجػاه بىحه الخؤية كتحقيقيا ، كالياـ الآخخيغ لمتػجػو صػػ  لإدراؾكالػلاء ، كالقػة اللازمة 
الػحي يقرػج مشػو التػأثيخ فػي  -Act-بالفعػل أك الترػخؼ ،( ( Chilcoat , 1995 : 153. كقخنيػا 

، كالفػػغ  -Strategic Art -يجيتالسػػشطع لمفػػغ إلاسػػتخا الاسػػتخجاـالأفػػخاد كالسشطسػػات عػػغ شخيػػ  
لتحقيػ   القػػمي كالػػششي (, كالصخائػ  ) الترػخفات السصمػبػة الأمػغالإستخاتيجي ىػ الغايات ) أىػجاؼ 

 , Chilcoat & Magee II )ىػحه الترػخفات( لإسػشادىػحه الأىػجاؼ( , كالػسػائل)السػارد اللازمػة 

إلػػى القيػػادة  ،(  ( Finkelstein & Hambrick , 1996 : 223 ( . كأاػػار 76 : 1996
ىا   : Magee II , 1998 الإستخاتيجية عمى أنيا عسل متعجد الػضائف يدتمدـ الآخخيغ إنجػازه . كَعَػجَّ

القائج بغية تحقي  رؤية  إسػتخاتيجية كاضػحة كمفيػمػة مػغ خػلاؿ التػأثيخ فػي  إليياعسميةً يمجأ  ( ( 3
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 الاندػجاـالثقافة التشطيسية ، كتخرػيز السػػارد ، كالتػجيػو بػسػاشة الدياسػات ، كتحقيػ  حالػة مػغ 
فػػ  كػػل  مػػغ بيئػػة عالسيػػة معقػػجة كعاليػػة التأكػػج بغيػػة تذػػخيز الفػػخص كالتيجيػػجات . كات إشػػارفػػي 

(Macmillan & Tampoe , 2000 : 1 ) ، عمػى أف القيػادة الإسػتخاتيجية ىػي عسميػة تترػل
عسميػػػػة الإدارة  -Outcome –بتحقيػػػػ  السيػػػػدة التشافدػػػػية  ياسػػػػاً بالسشافدػػػػيغ ، كسػػػػا كإنيػػػػا نتػػػػاج 

- أكثػخ مػغ كػنيػا كسػيمة إداريػة -State -حالػة الإستخاتيجية لا بجيلًا عشيا كىػي فػي الػقػت نفدػو 
Management Mechanism -.كربصيػا كػلًا مػغ(Hill & Jones ,2001 : 15)  بالقػجرة عمػى

تحفيد الآخخيغ   تػضيه الخؤية الإستخاتيجية لمسشطسة بذكل تاـ أك جدء مشيا ، فزلًا عغ القجرة عمى 
 & Hitt etal ., 2001 : 489 ; Foley مػغ  كدفعيػع إلػى الإيسػاف بيػا كفيسيػا . كعبخعشيػا كػلّ 

Samson , 2002 : 3-4 ) )  ك السحافطػة عمػى السخكنػة ، كتسكػيغ  ،بالقػجرة عمػى التػقػع كالخؤيػة
 , Asx Report )الآخػخيغ مػغ إحػجاث التغييػخ الإسػتخاتيجي متػى مػا تصمػب الأمػخ . ككافقيػع الػخأي 

تػي بػصػفيا القػجرة عمػى التػأثيخ فػي الآخػخيغ بغيػة التشفيػح الصػػعي لمقػخارات اليػميػة ال ( 1 : 2002
السػالي فػي  الاسػتقخارتديع في تػجيو السشطسة في الأمػج الصػيػل ، كالسحافطػة فػي الػقػت نفدػو عمػى 

, فقػج أاػارتا إلػى القيػادة الإسػتخاتيجية  ( Beatty & Quinn , 2002 : 3-5 )الأمػج القرػيخ . أمػا 
مػػى الشحػػػ الػػحي قػػجرة الأفػػخاد أك فػػخؽ العسػػل عمػػى التفكيػػخ ، كالترػػخؼ ، كالتػػأثيخ فػػي الآخػػخيغ ع تسثػػل

 يسكغ السشطسة مغ الحرػؿ عمى ميدة تشافدية . 
 :    مِسَّارسات القيادة الإستخاتيجية :ب 
  مشيػػا،كتغصػػي ىػػحه الفقػػخة الإسػػيامات الفكخيػػة لبػػاحثيغ عػػجة كردت تحػػت مدػػسيات مختمفػػة نػػحكخ    

 القيػػػػادة - Actions-أفعػػػػاؿأك   -Components -أك مكػنػػػػات -Exercises -مِسَّارسػػػػات
القائػػج الإسػػتخاتيجي . كفيسػػا يػػأتي الإسػػيامات الفكخيػػة التػػي تشاكليػػا - Roles -الإسػػتخاتيجية أك أدكار

 ػ السجاؿ:في ىحا  بحثال
:ػ شُخحَ ىحا الُأنسػذج مغ  (  Handscombe & Norman , 1989:ػ أُنسػذج )الاكؿالإسياـ  

قيادة إلاستختيجية (( ك السػسػـ )) ال ام لفييسفي  1989عاـ  Handscombe & Normanقبل
: تشسية  ( Willcoxson , 2003 : 31 )يقػـ عمى كجػد أربعة أدكار لمقائج الإستخاتيجي , ىي 
حالة مغ التكامل بيغ الإدارة التشفيحية  إيجاد ،كخم  الإحداس داخل السشطسة بالقرج الإستخاتيجي

الإستخاتيجي الإداري لجى فخي   التشافذ الحخص عمى تػافخ أعمى مدتػيات،الإستخاتيجيةكالإدارة 
 إستخاتيجية مع الدبائغ .  اتتحالفإقامة  ،كالقيادة

مغ خلاؿ  1997:ػ ضيخ ىحا الُأنسػذج عاـ  ( Thompson , 1997:ػ أُنسػذج ) الثانيالإسياـ 
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كيقػـ عمى  ،في م لفو السػسػـ )) الإدارة الإستخاتيجية : إلادراؾ كالتغييخ ((  (Thompson)إسياـ 
الخؤية  :( Thompson ,1997:70-76الإستخاتيجييغ، كىي ) أدكار لمقادة خة كجػد سبعةفك

  ، كالدياسات التخكيب، للأمػر كالسذكلات  -Pragmatism -الاستذخاؼ العسمي،الإستخاتيجية
 .إدارة التغييخك  ، الثقافة ، الحكع كالإدارة ، الاترالاتابكة 

( :ػػ تبمػػرت فكػخة ىػحا الُأنسػػذج فػي   ( Hagen and Hassan 1998:ػػ أُنسػػذج  ثالػثالإسػياـ ال
 Hagen and)لمبػػاحثيغ  ( Advanced Management Journal)مقالػػة نذػػخت فػػي مجمػػة

Hassan  )  تحػػػػت عشػػػػػاف                   Critical Strategic Leadership 

components : An Empirical Investigation ))قػػػادة (( . ت كػػػج ىػػػحه السقالػػػة أف لم
الجػىخيػة  : تصػػيخ السقػجرة ( Willcoxson , 2003 : 38)بػالآتي  لأدكار تتسثػالإستخاتيجييغ خسدة 
الترػػػخؼ  ،الفاعػػػل لمتقانػػػة الججيػػػجة  الاسػػػتخجاـ ،تصػػػػيخ رأس السػػػاؿ البذػػػخي  ،) السقػػػجرة السسيػػػده (
 ية السػ ف .تصػيخ هياكل تشطيسية كثقافة تشطيسية ججيجة تتشاسب كخرػص ،الإستخاتيجي السشاسب

  (Hitt):ػػ شػخح ىػحا الُأنسػػذج مػغ قبػل الكاتػب  (  Hitt et al . , 2001:ػػ أُنسػػذج ) خابعالإسياـ ال
التشافدػػية كالعػلسػػة (( . تػػتمخز  :كزمػػلاءه كتحجيػػجاً فػػي الس لػػف السػسػػػـ )) الإدارة الإسػػتخاتيجية 
 Hitt et alيجية الفاعمػة, كىػي )أىسيػة ىػحا الُأنسػػذج فػي تحجيػجه سػت مِسَّارسػات لمقيػادة الإسػتخات

 ( :ػ   497-513 :2001,.
                     أي تصػػػػيخ رؤيػػػة إسػػػتخاتيجية شػيمػػػة الأمػػػج لمقرػػػج :ػػػػ تحجيػػػج الترػػػػر الإسػػػتخاتيجي لمسشطسػػػة  : أكلا"

( الػحي يعكػذ بػجكره كجيػات Hitt et al . , 2001 : 497)- Strategic Intent-الإسػتخاتيجي 
لمقائػج السميػع ، فػ ذا مػا اسػتصاع القائػج الإسػتخاتيجي تػضػيه كجيػة نطػخه الذخرػية الشطخ الذخرػية 

ػػػا يجعػػػل مػػػغ القرػػػج  كأاػػػخؾ مخؤكسػػػيو فييػػػا ف نػػػو يحرػػػل عمػػػى تأييػػػجىع لخؤيتػػػو الإسػػػتخاتيجية مِسَّ
ة مػػغ خرػصػػيات القائػػج ، كفػػي الػقػػت نفدػػو اػػيئاً مذػػتخكاً  كمفيػمػػاً لػػجى يالإسػػتخاتيجي خرػصػػ

 . (Macmillan & Tampoe ,2000:74)الجسيع
                       تذػػيخ السقػػجرة الجػىخيػػة أك السقػػجرة السسيػػدة :ػػػ  اكتذػػاؼ السقػػجرة الجػىخيػػة كالسحافطػػة عمييػػا   : ثانيػػا"

-Core Competency  - بذػػكل أسػػاس إلػى مػػػارد السشطسػة كقابمياتيػػا التػػي تعػج مرػػجراً لسيدتيػػا
، كبيػػحا فػػ ف  (Hitt et al., 2001:501)يػػجاف الرػػشاعة التشافدػػية  ياسػػاً بالسشافدػػيغ ليػػا فػػي م

مشيػػا رمػػدا لمسشافدػػة يحقػػ  التسيػػد عػػغ  كاتخاذىػػاحرػػػؿ السشطسػػة عمػػى اػػيء مػػغ السقػػجرة الجػىخيػػة 
الإدارة الإسػتخاتيجية إلػى اقتػخاب السيػدة  أدبيػات.  في حػيغ تذػيخ  ( Porter , 1996 : 61)مشافدييا 

ػنيػػا تعبػػخ عػػغ تسيػػد السشطسػػة مقارنػػة بالسشافدػػيغ ، إلا إنيػػا تبتعػػج التشافدػػية مػػغ السقػػجرة الجػىخيػػة ك
بػصػفيا محرػمة  إلييػاعشيا في إنيا تراغ كتطيخ ملامحيا عمى مدتػى السشطسة بذكل تاـ لػ نطخ 
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فػػي حػػيغ أف السقػػجرة الجػىخيػػة  ،كقابمياتيػػا لمػصػػػؿ إلػػى حالػػة التسيػػد عػػغ الآخػػخيغ  اردىػػالتفاعػػل مػ 
 ػضائف داخل السشطسة مشفخدة .تراغ كتطيخ ملامحيا لم

إلى مجسػعة  - Human Capital -يذيخ رأس الساؿ البذخي  :ػتصػيخ رأس الساؿ البذخي ثالثا" :  
 )لسشطسات الأعسػاؿ  الاقتراديةالأفخاد الحيغ يستمكػا ميارات كمعارؼ كقابميات تديع في زيادة القيسة 

Youndt et al., 1996 : 829)  ف ف الأفخاد العامميغ في مشطسات اليػػـ  ،جية . كاتداقا مع ىحه الػ
  . (Hitt et al., 2001 : 501)كافة يسثمػا مػرداً رأسسالياً يحتاج إلى استثسار 

تبايشػػت كجيػػات الشطػػخ بذػػأف تحجيػػج معشػػى دقيػػ     :ػػػ فاعمػػةالسحافطػػة عمػػى ثقافػػة تشطيسيػػة رابعػػا" : 
مػػى إنيػػػا تسثػػػل حمػػػلا لسذػػػكلات التكيػػػف إذ يرػػػرىا بعػػػس البػػػاحثػف ع التشطيسيػػػة،كمحػػجكد لمثقافػػػة 

 Schein , 1985)الخارجي ) الخقابة كعجـ التأكج ( كمذكلات التكامل الجاخمي ) اليخمية كإلائتلاؼ() 

: 28 ; Thompson & Strickland , 1996: 299-300 ; Robson , 1997: 43)   كمػشيع
سيػػة عمػى إنيػػا مفيػمػاً اػػاملًا لكػل مػػا مػغ ركػد عمػػى السطػاىخ الرػػخيحة السخئيػة كاصػػفاً الثقافػة التشطي

 : Hatch , 1997 : 204 ; Goetsch & Davis , 1997)يترػل بسطػاىخ الحيػاة فػي السشطسػة 

الثقافػػة التشطيسيػػة  مػػغ خػػلاؿ التخكيػػد عمػػى أبعادىػػا الجػىخيػػة  إففيسػػا أاػػار آخػػخكف إلػػى  ( 136
خ كالفعل )الترخؼ( تبعاً لسػا يعػخؼ بيغ الفك الاندجاـكالدمػكية معا بػصفيا كسيمة لتحقي  حالة مغ 

الػحي يعػج بػجكره أحػج أبعػاد  ( Heracleovs & Longham , 1996 : 485 )بالشدػيج الثقػافي 
 .الإدارة  أخلا يات
الأساسػية  ءإلػى السبػادى -Ethics -ؽإلاخػلا تذػيخ :ػػ التأكيج عمى السِسَّارسػات إلاخلا يػة  خامدا" : 

 ,.Noe et al )اد العػامميغ مػغ جيػة كالسشطسػة مػغ جيػة ثانيػة التي تحكػع عسميػة التفاعػل بػيغ الأفػخ 

, فزلًا عغ السبادىء التي تحكع عسمية التفاعل بػيغ السشطسػة كالجيػات الخارجيػة ذات  ( 23 : 1996
ىا  ( Hellriegle & Slocum , 1996 : 146 )العلاقة   , Proctor) كفي الدياؽ نفدو  فقج عَػجَّ

 اسػتخجاـمية التي ي دي تػافخىػا إلػى عػجـ إثػارة الأسػئمة السخيبػة بذػأف السبادىء الدا ( 133 : 2000
الشذاشات التدػيقية . كعمى الخغع مغ ذلظ ي اخ البعس التداـ السشطسات الرغيخة كالستػسػصة الحجػع 

 بالجػانب إلاخلا ية لمعسل عمى العكذ مغ السشطسات الكبيخة  .
 الإجػخاءاتيقرػج بالخقابػة التشطيسيػة , تمػظ  :ػػشطيسيػة إرساء أُسػذ نطػاـ متػػازف لمخقابػة الت سادسا" :

التي يعتسج عمييا السجيخكف بغية السحافطة عمى الشذػاشات التشطيسيػة أك أحػجاث تغييػخ فػي أنساشيػا . 
كتتػألف الخقابػة التشطيسيػة  .كبيحا ف ف الخقابة التشطيسية تديع في تحقي  التكيف مع التغييػخات البيئيػة
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 -، كالخقابػػػة الإسػػػتخاتيجية -Financial Control -: الخقابػػػة الساليػػػة مػػػغ نػػػػعيغ رئيدػػػيغ ىسػػػا
Strategic Control -  كالقائػػج الإسػػتخاتيجي الفاعػػل ىػػػ الػػحي يػػػازف بػػيغ ىػػحيغ الشػػػعيغ مػػغ .

 .الخقابة في سعيو لتحقي  القرج الإستخاتيجي الخاص بالسشطسة
 مفيػـ خجمة الدبػف :   : ج
مػغ السفػاهيع الذػائعة كالسعقػجة فػي الػقػت -  Customer Service-يعج مفيػـ خجمة الدبػػف     

إلػػى تػجػػو عػػاـ كمقبػػػؿ بػػيغ البػػاحثيغ  بذػػأنيانفدػػو فػػي الأدب الإداري الغخبػػي كالتػػي لػػع يػػتع التػصػػل 
إلػى  (Dion et al., 1992 : 33-34)الحيغ تع التعخؼ عمى كجيات نطػخىع بيػحا الذػأف . فقػج أاػار 

ظ العسميػة التػي تتػخؾ انصباعػاً عػغ مجسػعػة التغييػخات الحادثػة فػي تػقعػات خجمة الدبػف عمى إنيػا تمػ
 Purchasing-الآنػي                                    الدبػف عشجما يعسل في حجكد بيئة الذػخاء

Environment JIT - التػػي تػػدداد فييػػا تػقعػػات جػػػدة السشػػتج كيبػػحؿ فييػػا السجيػػديغ مػػا بػسػػعيع
ىا كػل مػغ خػجما إشػاركذلػظ فػي   متغيػخا (Hutt & Speh , 1992:81)ت إدارة السخػازف .  كقػج عَػجَّ

أف تحق  التسيػد عػغ بقيػة  اانياالتي مغ  الأدكاررئيداً لشجاح السشطسة ي دي بسػجبو رجاؿ التدػي  
السشافدػػيغ مػػغ خػػلاؿ تقػػجيع الشرػػيحة  الخاصػػة بالتقانػػة السشاسػػبة ، كالتقػػجيع الدػػخيع السػثػػػؽ بػػو ، 

بػصػفيا أحػج الجػانػب  (Garever , 1995:30 ) إلييػاالسصمػبػة . كنطػخ  الاحتياشيػةلأجػداء كتػفيخ ا
ذلظ عمى سسعتيا في الأسػاؽ ذلػظ  كانعكاسات انخفاضوالسشطسة أك  أرباحالتي تديع في زيادة معجؿ 

 Barry)إنيػػػا تكيػػػف أبعػػػاد إسػػػتخاتيجية العسميػػػات تبعػػػاً لختبػػػات الدبػػػائغ كحاجػػػاتيع . كيتفػػػ  معػػػو 

&Render., 1999 : 10)  في إف خجمة الدبػف أحج السياديغ التي تذكل فخصة أمػاـ إدارة العسميػات
بسجسػعػػة ، (Ramaswamy , 1996:130)تػػ مغ الشجػػاح لدػػشػات الألفيػػة الثالثػػة .كعَبَػػخَ عشيػػا 

عسميػػة  أثشػػاءالشذػػاشات التػػي تعكػػذ حقيقػػة التفاعػػل الذخرػػي الحػػادث بػػيغ الدبػػػف كمقػػجـ الخجمػػة 
إلى ذلظ أف خجمة الدبػف تتزػسغ تمػظ الشذػاشات التػي  (Lovelock,1996:324 ) كأضاؼ. تقجيسيا

ىا  (Arnold , 1998 : 6 )تديج مػغ الكفػاءة التذػغيمية كرضػا الدبػػف عمػى حػجّ. سػػاء . أمػا  فقػج عَػجَّ
أحج أىجاؼ إدارة التدػي  كالحي يسكغ أف يتحق  مغ خلاؿ الاحتفاظ بسدتػيات مختفعػة مػغ السخػدكف 

, إلى التػجو صػب  ( Rocci et al., 1998 :96)كالسعالجة الدخيعة ، كنطاـ تػزيع جيج . كذىب  ،
خجمػػة الدبػػػف بػصػػفيا أحػػج السيػػارات القياديػػة التػػي يتعػػيغ عمػػى السشطسػػات الستعمسػػة اختيػػار القػػادة 

نطػاـ  ( (Baker , 2000:442 . كعػجىا  أساسػياالإستخاتيجييغ فييا كتجريبيع عمييا كتقييسيع عمػى 
مرسع لمخبط بيغ مخحمة تحخيخ الصمب كمخحمة كصػؿ السشتجات التي تمبػي حاجػات الدبػػف أشػػؿ مػجة 

 .مسكشة



 0226والخمسون / تاسعالمجلة الإدارة والاقتصاد        ...................................     العدد 

 

 )9( 

 أبعاد خجمة الدبػف : :د  
 إذتبايشت كجيػات الشطػخ بذػأف تحجيػج أبعػاد كاضػحة كمحػجدة متفػ  عمييػا لعسميػة خجمػة الدبػػف .    
 ، تقػجيع السشتجػات :دبػػف بػصػفيا تتكػػف مػغخجمػة ال إبعػاد إلى(Powers, 1988 : 273-275)نطخ

خػجمات مػا بعػػج ،  التػجػػو نحػػ حػل مذػكلات محػجدة لػػجى الدبػػف  ، أدلػة التػجريب كالرػيانة العسمياتيػة
إلػى أبعػاد خجمػة الدبػػف عمػى إنيػا حرػيمة  Morris &Davis ,1992:348-352)) كنطػخ  البيػع.

 ،تػػػخي الجقػػة فػػي التقػػجيع ،كبػػات الدبػػػف القػػجرة عمػػى تمبيػػة متصم :تفاعػػل ثلاثػػة عػامػػل رئيدػػة ىػػي
ثلاثػة  (Pride & Ferrell , 2000 : 384)الستعمقػة بسذػكلات السشػتج. كأكرد كػل مػغ  الاترػالات

الجػػػػدة.  فػػػي حػػػيغ صػػػشفت مجمػػػة ك  ،التػقيػػػت ،التػػػػافخ ) السيدػػػػرية ( :أبعػػػاد لخجمػػػة الدبػػػػف ىػػػي
(Achieve Global)  ىػػي  ،أبعػػاد خجمػػة الدبػػػف عمػػى كفػػ  ثػػلاث جػانػػب(Achieve Global 

 :ػ (311-312 :2001,
 كالاىتسػػػاـ، كالتعػػػاشف ،  الاحتػػػخاـ ، لكػػػل زبػػػػف حاجاتػػػو الإندػػػانية : ػ الجانػػػب الإندػػػاني   : أكلا"

 يحتاج الدبائغ إلى اتراؿ يستج إلى ما كراء عسمية التفاعل السبااخ.  أخخى الذخري ، كبعبارة 
ذات  الأخخى ساؿ إلى صيغ متػقعة مغ الخجمة كبعس العػامل تحتاج الأع : ػ الجانب السيشي   : ثانيا"

أكقػػات الكدػػاد  إثشػػاءالعلاقػػة ، إذ يسكػػغ لمسشطسػػة الإسػػياـ فػػي الحرػػػؿ عمػػى ثقػػة الدبػػائغ ككلائيػػع 
 عغ شخي  فيسيا كتحجيجىا حيد كاسع مغ حاجات الدبائغ.  الاقترادي
ة لمسشطسػة فػي قػجرتيا عمػى تمبيػة الحاجػات : ػ ت ثخ الحاجات غيػخ السخئيػ الجانب غيخ السخئيثالثا" :  

إذ أف ىحه الحاجات غيخ السخئيػة )سياسػات الرػجاقة مػع الدبػػف ، كفػاءة  ،الإندانية كالسيشية لدبائشيا
 إلى القيادة ك نطع إلاسشاد ، كالعلاقات الجاخمية.  انجفاعاالتغحية العكدية( تعصي ك العسميات ، 

 : الجانب التصبيقي -3

 : الأىميمسارسات القيادة الإستخاتيجية في قصاع الريخفة  تذخيز كاقع أ:

 الثقافة التشطيسية :     : أكلا"
، الخاص بالستػسصات الحدابية كالانحخافػات السعياريػة  (1)الججكؿ الشتائج الطاىخة في يتبيغ مغ     

كػل ارؼ السبحػثػة ،الستعمقة بشسط الثقافة التشطيسية الدائج في السرػ البحثلاستجابات السجيخيغ عيشة 
              :ػ  مغ الأتي

كانحػخاؼ  (3.35)تبشى مرخؼ بغجاد نسط الثقافة الجاعسة بستػسط حدابي بمػغ  مرخؼ بغجاد : ( :1)
. كيأتي تػجو السرخؼ صػب اعتساد نسط الثقافػة  (1.5)معياري لاستجابات الفقخات ذات العلاقة قجره 

 الجاعسة بفارؽ بديط  
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 (1) الججكؿ                                                      
الخاصة بالثقافة  البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة                

 N=23التشطيسية  

جد  التجاري لمسرخؼ الاسع  ت
ع

بيغ
تجي

سد
ال

 
   

(
N)

 

 داعسة ثقافة ابجاعية  ثقافة بيخكقخاشية  ثقافة

 δ  δ  Δ 
 165 3635 162 3626 168 2669 11 بغجاد مرخؼ 1

 163 3661 161 265 164 361 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 165 3676 165 4687 161 3669 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 163 4664 164 2632 167 2698 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 161 561 161 2686 163 4612 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

الػػحي جػػاء بػػأنحخاؼ  (3.26)مقارنػػة مػػع الستػسػػط الحدػػابي الخػػاص بػػشسط الثقافػػة الابجاعيػػة  (0.9)
العػدكؼ الػاضػه لسػجيخي السرػخؼ فيسػا يترػل بتفزػيل . كيلاحػع  (1.2)معياري مشخفس ندبياً بمػغ 

مقارنػة مػع كػل مػغ نسػط  (2.69)نسط الثقافة البيخكقخاشية الحي جاء بستػسط حدابي مشخفس ندػبياً 
 . (1.8)الثقافة الابجاعية كالثقافة الجاعسة كبانحخاؼ معياري مختفع بمغ 

 مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي :ػػػ اعتسػػج مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي نسػػط الثقافػػة الجاعسػػة ايزػػاً ( : 2)
السعياريػػة مقارنػػة مػػع الانحخافػػات  (0.3)كانحػػخاؼ معيػػاري مػػشخفس  (3.61)كبستػسػػط حدػػابي بمػػغ 

. كجػػاء تفزػػيل مػػجيخي  (0.3)كالثقافػػة البيخكقخاشيػػة  (1)الخاصػػة بكػػل مػػغ نسػػط الثقافػػة الابجاعيػػة 
 ياسا بالستػسط الحدابي الخػاص  (0.61)مرخؼ الاستثسار العخاقي لشسط الثقافة الجاعسة بفارؽ بمغ 

حدػػػابي الخػػػاص بػػػشسط مقارنػػػة بالستػسػػػط ال (1.11)، كبفػػػارؽ قػػػجره  (3)بػػػشسط الثقافػػػة البيخكقخاشيػػػة 
 . (2.5)الثقافة الابجاعية 

مرػػخؼ الذػػخؽ الأكسػػط العخاقػػي ل:سػػتثسار :ػػػ جػػاء نسػػط الثقافػػة الابجاعيػػة نسصػػاً مسيػػداً لمثقافػػة ( : 3)
 (4.87)التشطيسية الدائجة في مرخؼ الذخؽ الأكسػط العخاقػي ل:سػتثسار كذلػظ بستػسػط حدػابي بمػغ 

. كإذا مػػا تسػػت مقارنػػة الستػسػػط الحدػػابي الخػػاص بػػشسط  (0.5)كانحػػخاؼ معيػػاري للاسػػتجابات قػػجره 
كنسط الثقافػة  (3.76)الثقافة الجاعسة مع الستػسصات الحدابية الخاصة بكل مغ نسط الثقافة الجاعسة 

الخاصػة بػالشسصيغ  (0.07)يلاحع كجػد فارؽ بديط بػيغ الستػسػصات الحدػابية  (3.69)البيخكقخاشية 
 فاع الفارؽ لراله نسط الثقافة الجاعسة .الأخيخيغ ، في حيغ يلاحع ارت

السرخؼ التجاري العخاقي :ػ تسيد السرخؼ التجاري العخاقي بديادة نسط الثقافة الجاعسػة مقارنػة  ( :4)

x x x 
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بكػل مػغ نسػط الثقافػػة البيخكقخاشيػة كنسػط الثقافػػة الأبجاعيػة . اذ بمػغ الستػسػػط الحدػابي لػشسط الثقافػػة 
، فػػي حػػيغ بمغػػت الستػسػػصات الحدػػابية كالانحخافػػات  (163)بمػػغ  كبػػانحخاؼ معيػػاري  (4.64)الجاعسػػة 

 (164) (2632)كنسػػط الثقافػػة الابجاعيػػة  (167) (2698)السعياريػػة لكػػل مػػغ نسػػط الثقافػػة البيخكقخاشيػػة 
 عمى التػالي .

السرخؼ الستحج ل:ستثسار :ػ اتف  كافػة مػجيخي السرػخؼ الستحػج ل:سػتثسار عمػى اعتسػاد نسػط ( : 5)
. كجاء الاتفػاؽ  (5)الجاعسة نسصا مسيدا لثقافة السرخؼ التشطيسية كذلظ بستػسط حدابي قجره  الثقافة

كانحػخاؼ معيػاري  (2686)فيسا يترل بشسط الثقافة الابجاعيػة مشخفزػاً ، مسػثلا بستػسػط حدػابي قػجره 
دػابي قػجره ، مقارنة مع مدتػى الاتفاؽ  بذأف نسط الثقافة البيخكقخاشيػة مسػثلا بستػسػط ح (161)بمغ 

 . (163) كانحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخاؼ معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاري  (4612)
 :  رأس الساؿ البذخي  : ثانيا"
ذات  البحػثالستػسػصات الحدػابية كالانحخافػات السعياريػة لاسػتجابات السػجيخيغ عيشػة نتػائج مػغ  يتبيغ

  الاتي :ػ كل مغ،  (2)كالطاىخة في الججكؿ العلاقة بتصػيخ رأس الساؿ البذخي 
مجيخي مرخؼ بغجاد بعػامل السحافطة عمى رأس الساؿ البذػخي بػيغ فػخكع  مرخؼ بغجاد :ػ اىتع( : 1)

السرػػخؼ عمػػى نحػػػ يتجػػاكز اىتسامػػاتيع بكػػل مػػغ سياسػػات التػضيػػف كبػػخامج التػػجريب كذلػػظ بحرػػػؿ 
  الفقخات السسثمة لستغيخ السحافطة

                    
 (2)لججكؿ ا                                                         

الخاصة بتصػيخ رأس الساؿ  البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة 
  N=23 البذخي 

 التجاري لمسرخؼ الاسع  ت

بيغ
تجي

سد
د ال

عج
   

(
N)

 

 التجريب بخامج

 
 

 سياسات
يف ضالتػ 

 كالتخ ية

عمى  السحافطة
 راس الساؿ

 δ  δ  Δ 

 164 4632 167 461 163 3626 11 بغجاد مرخؼ 1

 168 3658 162 269 161 3687 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 169 3641 161 561 165 4682 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 162 465 164 4662 163 4662 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 162 2658 168 2644 169 2693 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

x x x 
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 (164)كأدنى  الانحخافػات السعياريػة  (4632)اؿ البذخي عمى أعمى الستػسصات الحدابية عمى رأس الس
 (4)مقارنة بالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية الخاصة بكل مغ سياسػات التػضيػف كالتخ يػة 

 عمى التػالي . (163) (3662)كالبخامج التجريبية  (167)
رػػب اىتسػػاـ مػػجيخي مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي بذػػكل رئػػيذ مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي :ػػػ أن ( :2)

صػب تفعيل البخامج التجريبية كالاستفادة مشيا كقج أنعكذ ذلظ بحرػؿ الفقػخات السعبػخة عػغ اتجاىػات 
 (161)كبػػانحخاؼ معيػػاري بمػػغ  (3687)السػػجيخيغ نحػػػ ىػػحه البػػخامج عمػػى أعمػػى الستػسػػصات الحدػػابية 

نحخافات السعيارية لكل مغ عػامل السحافطة عمػى رأس السػاؿ البذػخي  ياساً بالستػسصات الحدابية كالا 
 عمى التػالي . (162) (269)كسياسات التػضيف  (168) (3658)
مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي ل:ستثسار :ػ اتف  كافة مجيخي مرػخؼ الذػخؽ الأكسػط العخاقػي ( : 3)

ات التػضيػف كالتخ يػة بػيغ فػخكع السرػخؼ ل:ستثسار عمى الاىسية الاستثشائية التي تحزػى بيػا سياسػ
كقج تسثل ىحا الاتفاؽ بحرػػؿ الفقػخات ذات العلاقػة عمػى اقرػى مػا يسكػغ أف ترػل اليػو الستػسػصات 

. كجاء الاتفػاؽ صػػب الاىتسػاـ  (1)كأدنى ما يسكغ أف ترل اليو الانحخافات السعيارية  (5)الحدابية 
كانحػخاؼ  (3641)اً ندػبياً ، مسػثلا بستػسػط حدػابي بعػامل السحافطة عمى رأس الساؿ البذخي مشخفزػ

الخاصػػتيغ بػػالبخامج  (165)كالانحػػخاؼ السعيػػاري  (4682)، مقارنػػة بالستػسػػط الحدػػابي  (169)معيػػاري 
 التجريبية .

السرخؼ التجاري العخاقي :ػ جاء اىتساـ مػجيخي السرػخؼ التجػاري العخاقػي متدػاكياً فيسػا يترػل ( : 4)
يب كسياسات التػضيف كالتخ ية كىحا ما اتزه بحرػؿ ىحيغ الستغيخيغ عمى ذات بكل مغ بخامج التجر 
عمػػى التػػػالي .  (164) (163)باسػػتثشاء الانحخافػػات السعياريػػة التػػي بمغػػت  (4662)الستػسػػط الحدػػابي 

فيسػػا أنرػػب اىتسػػاـ مػػجيخي فػػخكع السرػػخؼ بالجرجػػة الثانيػػة صػػػب عػامػػل السحافطػػة عمػػى رأس السػػاؿ 
 . (162)كانحخاؼ معياري مشخفس ندبياً قجره  (465)ط حدابي بمغ البذخي كبستػس

السرخؼ الستحج ل:سػتثسار :ػػ تسيػد السرػخؼ الستحػج للأسػتثسار بأنخفػاض كاضػه فػي مدػتػى ( : 5)
اىتسػػاـ السػػجيخيغ فيػػو بتصػػػيخ رأس السػػاؿ البذػػخي ، كقػػج اتزػػه ذلػػظ بأنخفػػاض الستػسػػصات الحدػػابية 

عػامل السحافطػة عمػى رأس السػاؿ البذػخي كسياسػات التػضيػف كالتخ يػة ) الخاصة بالبخامج التجريبية ك 
( عمػػػى التػػػػالي . غيػػػخ أف  168 ، 162،  169( كبانحخافػػػات معياريػػػة قػػػجرىا )  2644،  2658،  2693

الاىتساـ الخئيذ لفخكع السرخؼ قج أنرب صػب البخامج التجريبية كمػا ف مجيخي السرػخؼ الايجابيػة 
ىتساـ بعػامل السحافطة عمػى الأفػخاد العػامميغ باعتبػارىع رأس مػاؿ بذػخي عمػى قػجر تجاىيا كمغ ثع الا
 كبيخ مغ الاىسية .

 الترػر الاستخاتيجي : ثالثا" : 
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الترػػػػر بذػػػأف متغيخ  بحػػػثسػػػتجابات السػػػجيخيغ عيشػػػة الالسترػػػمة بأ،  (3)الجػػػجكؿ  تطيػػػخ نتػػػائج    
                                        الاتي :ػ كل مغ الاستخاتيجي ، 

 (3)الججكؿ                                                                      
الخاصة بالترػر الاستخاتيجي   البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة 

N=23 

جد  التجاري لمسرخؼ الاسع  ت
ع

بيغ
تجي

سد
ال

   
(

N)
 

السدار  بشاء لمخؤية  لاءالػ  الخؤية كضػح
 الاستخاتيجي

 δ  δ  Δ 

 162 3631 163 3635 168 3664 11 بغجاد مرخؼ 1

 163 3614 169 3654 163 4652 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 165 3658 168 2669 262 1653 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 161 3638 1.6 3698 166 3668 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 167 2686 169 2616 166 1628 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

مرخؼ بغجاد :ػ إمتلاؾ مجيخي مرخؼ بغجاد رؤية إستخاتيجية كاضحة لسدػتقبل السرػخؼ معبػخاً ( : 1)
، فزػػلًا عػػغ كلاء مػػجيخي  (0.8)كانحػػخاؼ معيػػاري قػػجره  (3.64)عشيػػا بستػسػػط حدػػابي مختفػػع ندػػبياً 

خؤيػػة كسػػعييع صػػػب كدػػب كلاء مػػضفي السرػػخؼ ليػػا كذلػػظ بستػسػػط حدػػابي قػػجره السرػخؼ ليػػحه ال
. كجاء اىتساـ مجيخي فخكع مرخؼ بغجاد بتحجيج ملامه  (1.3)كانحخاؼ معياري مختفع ندبياً  (3.35)

السدار الاستخاتيجي لمسرخؼ مشخفزاً  ياسا بسػاقفيع مغ الستغيخيغ الاخخيغ كىحا ما اتزػه بحرػػؿ 
كأدنػى الانحخافػات السعياريػة  (3.31)لسدار الاستخاتيجي عمى أدنى الستػسصات الحدػابية متغيخ بشاء ا

(0.2) . 
مرخؼ الاستثسار العخاقي :ػ ابجى مجيخي مرخؼ الاستثسار العخاقي اعتقادىع الخػاص بػ متلاؾ  ( : 2)

 فػػخكع السرػػخؼ لخؤيػػة إسػػتخاتيجية كاضػػحة بذػػأف مدػػتقبل السرػػخؼ كقػػج اتزػػه ذلػػظ بحرػػػؿ متغيػػخ
. كسػػا  (163)كأدنػػى الانحخافػػات السعياريػػة  (4.52)كضػػػح الخؤيػػة عمػػى أعمػػى الستػسػػصات الحدػػابية 

كانحػخاؼ معيػاري ىػػ  (3654)كابجى مجيخي السرخؼ كلائيع ليحه الخؤية مسثلًا بستػسػط حدػابي قػجره 
لاسػتخاتيجي . كفيسػا يترػل بػجكر السػجيخيغ فػي بشػاء السدػار ا (1.9)الأعمى بيغ الانحخافات السعيارية 

الستػسػػصات  عمػى أدنػى مدػتػيات الاتفػاؽ عبػخ متػسػط حدػابي ىػػ الأدنػى بػيغ لمسرػخؼ فقػج حرػل
 . (163) كانحخاؼ معياري قجره (3614)الحدابية

مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي ل:ستثسار :ػ حرػمت الفقػخات السعبػخة عػغ دكر مػجيخي مرػخؼ  ( : 3)

x x x 
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ء السدػػار الاسػػتخاتيجي لمسرػػخؼ عمػػى أعمػػى الستػسػػصات الذػػخؽ الأكسػػط العخاقػػي ل:سػػتثسار فػػي بشػػا
مسػػا يذػػيخ إلػػى اتجػػاه أكلئػػظ السػػجيخيغ صػػػب  (165)كأدنػػى الانحخافػػات السعياريػػة  (3.58)الحدػػابية 

ارساء ملامه مسيػدة لمسدػارات السدػتقبمية الخاصػة بالسرػخؼ. كجػاءت الاسػتجابات ضػعيفة كمتبايشػة 
كانحػػخاؼ  (1653)كاضػػحة , معبػػخاً عشيػػا بستػسػػط حدػػابي بذػػأف إمػػتلاؾ السرػػخؼ لخؤيػػة إسػػتخاتيجية 

، مقارنػة بػػلاء مػجيخي السرػخؼ لمخؤيػة الإسػتخاتيجية معبػخاً عشػو بستػسػط حدػابي  (262)معياري بمػغ 
 . (168)كانحخاؼ معياري قجره  (2669)
السرػخؼ  السرخؼ التجاري العخاقي :ػ اضيخ مجيخي السرخؼ التجاري العخاقي كلاءً كاضحاً لخؤية( : 4)

كأدنػى الانحخافػات  (3.98)الإستخاتيجية عبخ حرػؿ الفقخات السسثمة عمى أعمى الستػسصات الحدػابية 
اػػأنيا فػػي ذلػػظ اػػأف اتجاىػػاتيع الخاصػػة بػػ متلاؾ رؤيػػة إسػػتخاتيجية  كاضػػحة . كسػػا  (166)السعياريػػة 

بجكر اساس في بشاء كتخكد اىتساـ مجيخي السرخؼ التجاري العخاقي بالجرجة الثانية صػب اضصلاعيع 
كبػػػانحخاؼ معيػػاري ىػػػػ الأعمػػػى بػػػيغ  (3683)السدػػار الاسػػػتخاتجي لمسرػػػخؼ كبستػسػػط حدػػػابي قػػػجره 

 . (161)الانحخافات السعيارية 
السرخؼ الستحج ل:ستثسار :ػ جػاءت اسػتجابات مػجيخي السرػخؼ الستحػج ل:سػتثسار بذػكل عػاـ  ( :5)

ما اتزه مغ ملاحطة الستػسػصات الحدػابية الخاصػة مشخفزة تجاه متغيخ الترػر الاستخاتيجي كىحا 
بػػالستغيخات ذات العلاقػػػة . كيلاحػػع حرػػػػؿ الستغيػػػخ الخػػاص بػػػجكر مػػػجيخي السرػػخؼ بتحجيػػػج ملامػػػه 

كأدنػى الانحخافػات السعياريػة  (2686)السدار الاستخاتيجي لمسرػخؼ عمػى أعمػى الستػسػصات الحدػابية 
ستغيػػخ كضػػػح الخؤيػػة الإسػػتخاتيجية لػػجى مػػجيخي ، فػػي حػػيغ جػػاء الستػسػػط الحدػػابي الخػػاص ب (167)

مقارنة مع الستػسط الحدابي الخاص  (166)كانحخاؼ معياري مختفع ندبياً  (1628)السرخؼ مشخفزاً 
 . (169)كبانحخاؼ معياري بمغ  (2616)بػلاء مجيخي السرخؼ لخؤيتيع الإستخاتيجية 

 الخقابة التشطيسية : رابعا" : 
ي السرػػارؼ الأىميػػة السحميػػة السبحػثػػة فيسػػا يترػػل بستغيػػخ سػػتجابات مػػجيخ أ (4)الجػػجكؿ  يقػػجـ     

  :الاتيكيتزه مغ نتائجو كل مغ الخقابة التشطيسية ، 
مرخؼ بغجاد :ػ أنرب اىتساـ مجيخي  مرخؼ بغجاد بذكل اسػاس صػػب احػجاث السػازنػة فػي ( : 1) 

جػخاءات( كأحػج الدػبل اليادفػة لتشفيػح الاعتساد عمى الس اخاًت الساليػة )الشتػائج( كمحتػػى الترػخؼ )الإ
. كسا كأنرػب تخكيػد  (168)كانحخاؼ معياري بمغ  (3685)الإستخاتيجية السختارة كبستػسط حدابي قجره 

مجيخي السرخؼ بالجرجة الثانيػة صػػب تكػخيذ دعػائع نطػاـ الخقابػة التشطيسيػة الػحي يعػدز مػغ مػ ػف 
كانحػخاؼ معيػاري  (3625)تػسػط حدػابي قػجره السرخؼ كيػجعع سػسعتو فػي الأسػػاؽ التػي يخػجميا كبس
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   .مختفع ندبياً 

مرخؼ الاستثسار العخاقي :ػ جاء تخكيد مػجيخي مرػخؼ الاسػتثسار العخاقػي كاضػحا فيسػا يترػل  ( : 2)
باعتساد نطاـ الخقابة التشطيسية الحي يخجـ اغخاض كل مغ الدبائغ كالسالكيغ عمػى حػج سػػاء كبستػسػط 

، فػي حػيغ جػاء تخكيػد مػجيخي السرػخؼ  (0.3)معيػاري مػشخفس ندػبياً  كانحخاؼ (3.26)حدابي بمغ 
 صػب احجاث السػازنة بيغ الاىتساـ بالس اخات 

 (4)الججكؿ  
الخاصة بالخقابة التشطيسية  البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة 

N=23 

جد  التجاري لمسرخؼ الاسع  ت
ع

بيغ
تجي

سد
ال

 
   (

N)
 

بيغ الخقابة  السػازنة الخقابية غخاضالا
 السالية كالاستخاتيجية 

 δ  Δ 

 168 3685 162 3625 11 بغجاد مرخؼ 1

 165 2654 163 3626 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2
 161 3614 166 361 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 162 1692 163 265 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 167 3612 165 4648 4 الستحج للاستثسار خؼالسر 5

الساليػػة كإجػػخاءات تشفيػػح العسػػل مشخفزػػاً عبػػخ حرػػػؿ الستغيػػخ الخػػاص بػػحلظ عمػػى متػسػػط حدػػابي 
 . (0.5)كانحخاؼ معياري قجره  (2.54)مشخفس 

مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي ل:ستثسار :ػػ جػاءت اسػتجابات مػجيخي مرػخؼ الذػخؽ الأكسػط ( : 3)
سػػتثسار متقاربػػػة مػػع بعزػػػيا الػػبعس فيسػػا يترػػػل بشطػػاـ الخقابػػػة التشطيسيػػة . اذ تخاكحػػػت العخاقػػي ل:

م اػػػخة بػػػحلظ اتجػػػاه مػػػجيخي السرػػػخؼ صػػػػب  (3614-361)الستػسػػصات الحدػػػابية للاسػػػتجابات بػػػيغ 
 .السػازنة بيغ الس اخاًت السالية كإجخاءات تشفيح العسل بالجرجة الاساس 

ػ اضيػػخ مػػجيخكا السرػػخؼ التجػػاري العخاقػػي اىتسامػػاً مشخفزػػاً فيسػػا السرػػخؼ التجػػاري العخاقػػي :ػػ ( : 4)
 كانحخاؼ معياري قجره  (2.5)يترل بكل مغ الاغخاض الخقابية ، مسثمة بستػسط حدابي 

، كالسػازنػػة بػػيغ الخا بػػة الساليػػة كالخقابػػة الإسػػتخاتيجية مسثمػػة بستػسػػط حدػػابي مػػشخفس ندػػبياً  (0.3)
معمشة بحلظ تػجو مػجيخي السرػخؼ نحػػ تعديػد نطػع الخقابػة التػي  (..1)كانحخاؼ معياري بمغ  (1692)

 .تجعع الثقة كتسكغ مغ خجمة اغخاض الدبائغ كالسالكيغ عمى حج سػاء
السرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار :ػػػ اىػػتع مػػجيخي السرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار بأثبػػات جػػجكى الشطػػاـ ( : 5)

x x 
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حاب السراله كتكخيذ مدايا ىحا الشطػاـ فػي الخقابي السعتسج مغ جانب السرخؼ في خجمة اغخاض اص
 (4648)دعػػع كتعديػػد مػ ػػف السرػػخؼ كقػػج اتزػػه ذلػػظ بارتفػػاع الستػسػػط الحدػػابي لمفقػػخات السسثمػػة 

، غيػػخ أف الاىتسػػاـ جػػاء مشخفزػػاً مسػػثلًا بستػسػػط حدػػابي  (165)كأنخفػػاض الانحػػخاؼ السعيػػاري ليػػا 
ػازنػػػػة بػػػػيغ الخقابػػػػة الساليػػػػة كالخقابػػػػة صػػػػػب الدػػػػعي لاحػػػػجاث الس (167)كانحػػػػخاؼ معيػػػػاري  (3612)

 .الإستخاتيجية  مغ جانب مجيخي الفخكع التابعة لمسرخؼ
 : تذخيز مدتػى الاىتساـ بخجمة الدبػف في قصاع الريخفة الاىمي ب : 

كالانحخافػات السعياريػة لاسػتجابات  الستػسػصات الحدػابيةنتػائج يتزػه مػغ  الجانب الاندػاني :أكلا" : 
 الاتي :كل مغ  (5)الججكؿ  ة بسدتػى الاىتساـ بالجانب الانداني لخجمة الدبػف ،ترمالسجيخيغ الس

اضيػػخ مػػجيخي مرػػخؼ بغػػجاد احتخامػػاً كاضػػحاً لدبػػائشيع عبػػخ تأكيػػجىع السدػػتسخ  :ػػػمرػخؼ بغػػجاد  :( 1) 
ذلظ عبػخ حرػػؿ الستغيػخ الخػاص  أتزهعمى مػضفييع لتفيع حاجات الدبائغ كمخاشبتيع باحتخاـ كقج 

. غيػخ أف تأكيػج إدارة  (163)كأدنػى الانحخافػات السعياريػة  (4)ى أعمػى الستػسػصات الحدػابية بحلظ عمػ
السرػخؼ عمػى مػضفييػا بذػػأف أيجػاد حمػػؿ لسذػػكلات الدبػائغ فزػلًا عػغ التأكيػػج عمػى تػاجػج مػػػضفي 
السرػػخؼ فػػي محػػلات عسميػػع بغيػػة تقػػجيع الخجمػػة السشذػػػدة جػػاء مشخفزػػاً ، مسػػثلًا بستػسػػط حدػػابي 

، مقارنػة بختبػة إدارة السرػخؼ ب يجػاد نػػع مػغ الارتبػاط  (165)كانحخاؼ معياري مختفع ندبياً  (2675)
كانحػػخاؼ معيػػاري قػػجره  (3)العػػاشفي بػػيغ الدبػػائغ تجػػاه فػػخكع السرػػخؼ معبػػخاً عشيػػا بستػسػػط حدػػابي 

(169) . 
                                                        (5)الججكؿ                                                          

الخاصة بالجانب الانداني  البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة 
N=23 

جد  التجاري لمسرخؼ الاسع  ت
ع

بيغ
تجي

سد
ال

   
(

N)
 

مع  التعاشف الدبائغ احتخاـ
 الدبائغ 

 بالدبائغ الاىتساـ

 δ  δ  Δ 

 165 2675 169 361 163 461 11 بغجاد مرخؼ 1

 161 3621 167 366 161 4695 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 169 1674 169 261 168 2689 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 166 4627 165 4625 163 4644 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 163 ..2 162 264 167 363 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

x x x 
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مرخؼ الاستثسار العخاقػي :ػػ جػاء تأكيػج مػجيخي مرػخؼ الاسػتثسار العخاقػي كاضػحا فيسػا يترػل  :( 2)
بأىسية احتخاـ مػضفي السرخؼ لمدبائغ كتقجيع الخجمة السشذػدة مغ قبميع دكنسا ممل مغ جانب ى لاء 

فػي حػيغ جػاء  ، (161)كانحػخاؼ معيػاري مػشخفس  (4695)السػضفيغ عبخ متػسط حدابي مختفع بمػغ 
تأكيج مجيخي فخكع السرخؼ عمى الاىتساـ بالدبائغ كتقجيع حمػػؿ لسذػكلاتيع مشخفزػاً قمػيلًا معبػخاً عشػو 

السرخؼ عمى الاحتفػاظ بعلاقػات  إدارةمقارنة مع تأكيج  (1)كانحخاؼ معياري  (3621)بستػسط حدابي 
 . (167)انحخاؼ معياري بمغ ك  (366)شيبة مع الدبائغ كالحخص عمى تصػيخىا مسثمة بستػسط حدابي 

مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي ل:ستثسار :ػ جاء اىتساـ مجيخي مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي : ( 3)
لخجمػػة زبػػائشيع مشخفزػػاً ندػػبياً لاسػػيسا مػػا يترػػل بالاسػػتساع لسذػػكلات  الإندػػانيل:سػػتثسار بالجانػػب 

كانحػخاؼ معيػػاري  (1674)سػط حدػابي قػػجره الدبػائغ كتقػجيع الحمػػػؿ السشاسػبة ليػا معبػػخاً عػغ ذلػػظ بستػ 
، فزػػلًا عػػغ التأكيػػج عمػػى الاحتفػػاظ بعلاقػػات كشيػػجة مػػع الدبػػائغ كتػػجعيع مقػمػػات  (169)مختفػػع بمػػغ 

. غيػخ  (169)كانحػخاؼ معيػاري  (2)كالدبائغ مسثلا بستػسط حدػابي قػجره  الإدارةالارتباط العاشفي بيغ 
كتفيع حاجاتيع جػاء مختفعػاً ندػبياً عبػخ متػسػط حدػابي  أف تأكيج مجيخي السرخؼ عمى احتخاـ الدبائغ

  ندبيا. كانحخاؼ معياري مختفع (2689)
السرػػخؼ التجػػاري العخاقػػي :ػػػ أبػػجى مػػجيخي السرػػخؼ التجػػاري العخاقػػي اىتسامػػاً كاضػػحاً بالجانػػب  :( 4)

ات السشاسػبة لػجى الإنداني لخجمة زبائشيع . إذ جاء تأكيج إدارة السرخؼ مختفعاً في حجكد انتقاء العبار 
التحجث مػع الدبػائغ فزػلًا عػغ الػتفيع الػاضػه لحاجػاتيع كرتبػاتيع معبػخاً عشػو بستػسػط حدػابي قػجره 

. كسا كجاء تأكيػج الإدارة متػازنػاً فيسػا يترػل بكػل مػغ  (163)كانحخاؼ معياري مشخفزاً ندبياً  (4644)
 (4627)قػارب الستػسػصات الحدػابية الاىتساـ بسذكلات الدبػائغ كالاحتفػاظ بعلاقػات شيبػة معيػع عبػخ ت

 عمى التػالي . (165) (166)كتقارب الانحخافات السعيارية بيغ الاستجابات  (4625)
تػجػػو مػػجيخي السرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار بذػػكل كاضػػه صػػػب  :ػػػالسرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار : ( 5)

متػسػػط حدػػابي بمػػغ  التذػػجيج عمػػى مػػػضفي السرػػخؼ بػػاحتخاـ الدبػػائغ كتفيػػع حاجػػاتيع كرتبػػاتيع عبػػخ
. إلا أف ىػػحا التذػػجيج جػػاء فػػي حػػجكده الػػجنيا ، مسػػثلًا بستػسػػط  (167)كانحػػخاؼ معيػػاري قػػجره  (363)

فيسا يترل بتعاشف الإدارة مع الدبائغ كترخؼ السػضفيغ عمػى  (162)كانحخاؼ معياري  (264)حدابي 
اع الحدغ لمدبائغ كالاسػتعجاد كف  ىحا الدياؽ ، مقارنة مع تأكيج مجيخي السرخؼ عمى ضخكرة الاستس

كانحخاؼ معياري ىػ الأدنػى  (265)في مػاقع العسل بغية تقجيع الخجمة ليع كذلظ بستػسط حدابي بمغ 
 .(163)بيغ الانحخافات السعيارية 
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الستعمقػة بالجانػب السيشػي  البحػثستجابات السجيخيغ عيشػة نتائج أمغ  تبيغي الجانب السيشي :ػثانيا" : 
  -:الأتي  (6)الججكؿ  ، لخجمة الدبػف 

               
 (6)الججكؿ               

الخاصة بالجانب  البحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة           
 N=23السيشي 

جد  التجاري لمسرخؼ الاسع  ت
ع

بيغ
تجي

سد
ال

   
(

N)
 

السػجػدات  أماف الانتطار كقت
 السخبحة 

 التقانو

 δ  δ  Δ 

 166 4641 162 4645 161 461 11 بغجاد مرخؼ 1

 168 3612 163 3611 169 3652 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 162 464 166 4652 165 3698 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 169 2635 161 264 163 263 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 163 3642 168 3652 167 .3.9 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

مرخؼ بغجاد :ػ جاءت استجابات مػجيخي مرػخؼ بغػجاد مختفعػة كقخيبػة عػغ بعزػيا لاسػيسا مػا :  (1)
يترػػل بأمػػاف  السػجػػػدات السخبحػػة ) القػػخكض كالاسػػتثسارات ( كالتقانػػة . اذ يلاحػػع حرػػػؿ الفقػػخات 

ى أعمػى الستػسػػصات الحدػػابية الخاصػة بدػػعي إدارة السرػخؼ لإضػػفاء صػفة الأمػػاف  لػػجى الدبػائغ عمػػ
( معمشػػة بػػحلظ تفزػػيل مػػجيخي الفػػخكع للأمػػاف فػػي اسػػتخجاـ 162) كأدنػػى الانحخافػػات السعياريػػة (4645)

مػجػػػػدات السرػػػخؼ كعمػػػى نحػػػػ بدػػػيط مقارنػػػة بتفزػػػيل السػػػجيخيغ لامػػػتلاؾ التقانػػػة فػػػي أداء العسػػػل 
. كجػػاء اىتسػػاـ مػػجيخي  (166)كانحػػخاؼ معيػػاري كصػػل إلػػى  (4641) السرػػخفي بستػسػػط حدػػابي بمػػغ

مرخؼ بغجاد الخاص بتقميز فتخة انتطػار الدبػائغ بغيػة الحرػػؿ عمػى الخجمػة السشذػػدة الأخيػخ فػي 
كانحخاؼ معياري مختفع ندػبياً  (461)تدمدل أسبقيات اىتسامات إدارة السرخؼ كبستػسط حدابي قجره 

(161) . 
مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي قخيبػػة عػػغ مرػػخؼ الاسػػتثسار العخاقػػي :ػػػ جػػاءت اسػػتجابات مػػجيخي  ( :2)

بعزيا البعس غيخ أنيا لع تكغ بسدتػى ارتفاع استجابات مجيخي مرخؼ بغػجاد الخاصػة بيػحا الذػأف 
. كجػػاء تأكيػػج مػػجيخي الفػػخكع ىػػحه السػػخة بالجرجػػة الأسػػاس عمػػى تقػػجيع خػػجمات السرػػخؼ بفتػػخات تلائػػع 

. كسا كجػاء تأكيػج مػجيخي  (169)عياري بمغ كانحخاؼ م (3652)متصمبات الدبائغ كبستػسط حدابي قجره 

x x x 
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السرخؼ كعمى نحػ متداكي تقخيبا فيسا يترل بكل مػغ أمػاف  السػجػػدات السخبحػة كاسػتخجاـ التقانػة 
  .في العسل السرخفي

مرػػخؼ الذػػخؽ الأكسػػط العخاقػػي ل:سػػتثسار :ػػػ أكضػػه مػػجيخي مرػػخؼ الذػػخؽ الأكسػػط العخاقػػي ( : 3)
كػػل مػػغ أمػػاف  قػػخكض كاسػػتثسارات السرػػخؼ كالسيػػل نحػػػ امػػتلاؾ التقانػػة ل:سػػتثسار اىتسامػػاً متسيػػداً ب

حرمت ىاتيغ الفقختيغ عمى أعمى الستػسصات الحدابية  إذالعسل في فخكع السرخؼ ،  لأداءالسشاسبة 
عمػػى التػػػالي . كجػػاء ميػػل  (0.2) (0.6)كبانحخافػػات معياريػػة بػػيغ الاسػػتجابات بمغػػت  (4.4) (4.52)

ميز كقت انتطار الدبائغ لتقجيع الخجمة مشخفزاً ندبياً عبخ متػسط حدػابي مجيخي السرخؼ صػب تق
 . (165)كانحخاؼ معياري كصل إلى  (3.98)بمغ 

مجيخي السرخؼ التجاري العخاقػي اىتسامػاً ضػعيفاً فيسػا يترػل  أبجىالسرخؼ التجاري العخاقي :ػ ( : 4)
ع . كتخكػد اىتسػاـ مػجيخي الفػخكع بالجرجػة مغ الستغيخات السسثمة لمجانب السيشػي فػي خجمػة زبػائشي بأية

كانحػػخاؼ  (264)صػػػب أمػػاف  قػػخكض السرػػخؼ كاسػػتثساراتو كذلػػظ بستػسػػط حدػػابي قػػجره  الأسػػاس
الدبائغ بأدنى مدتػياتو عبخ متػسػط  انتطار، في حيغ جاء الاىتساـ بتقميز كقت  (161)معياري بمغ 

. كيػػأتي الاىتسػػاـ بػػامتلاؾ التقانػػة  (1.3)كانحػػخاؼ معيػػاري كصػػل حػػجه الأعمػػى  (263)حدػػابي قػػجره 
كانحخاؼ معيػاري  (.2.3)العسل السرخفي كسصا بيغ السدتػييغ كبستػسط حدابي بمغ  لأداءالسصمػبة 

 . 0.9)مشخفس كصل إلى )
السرخؼ الستحج ل:ستثسار :ػ اتف  مجيخي السرخؼ الستحج ل:ستثسار كعمػى نحػػ متقػارب فيسػا ( : 5)

صػب الستغيخات السعبخة عغ إبعاد الجانب السيشي لخجمػة زبػائشيع ، إذ جػاءت يترل بأىسية تػجياتيع 
الستػسػصات الحدػػابية ليػحه الستغيػػخات قخيبػة عػػغ بعزػيا عمػػى الػخغع مػػغ التفاكتػات البدػػيصة بيشيػػا . 
كحرػػل الستغيػػخ السعبػػخ عػػغ تػجػػو مػػجيخي الفػػخكع نحػػػ تقمػػيز كقػػت انتطػػار الدبػػائغ لمحرػػػؿ عمػػى 

، كحػل بعػجه  (167)كبانحخاؼ معياري بمػغ  3.98)ى أعمى الستػسصات الحدابية )الخجمة السشذػدة عم
.  (168)كانحػخاؼ معيػاري  (3652)متغيخ أماف  السػجػدات السخبحة لمسرػخؼ كبستػسػط حدػابي قػجره 

العسػػل عمػػى أدنػػى  لأداءكاخيػػخاً حرػػل الستغيػػخ الخػػاص باىتسػػاـ السػػجيخيغ بػػامتلاؾ التقانػػة السشاسػػبة 
مذيخاً بحلظ إلى انخفاض أىسيتو مغ  (0.3)كأدنى الانحخافات السعيارية  (3642)لحدابية الستػسصات ا

 كجية نطخ مجيخي فخكع السرخؼ .
 مػضػػعةالسرػارؼ سػتجابات مػجيخي نتػائج أ،  (7)الجػجكؿ  يدػتعخض : الجانػب غيػخ السخئػيثالثا" : 
 :ػ  الأتيل تمظ الشتائج كل مغ كيتزه مغ تحميالسترمة بالجانب غيخ السخئي لخجمة الدبػف ،  البحث

مرخؼ بغجاد :ػ تػجػو مػجيخي مرػخؼ بغػجاد بذػكل كاضػه صػػب ضػساف كفػاءة العسميػات التػي  ( :1)
كانحػخاؼ معيػاري مػشخفس  (3.65)تقجـ بسػجبيا الخجمة لدبػائغ السرػخؼ عبػخ متػسػط حدػابي قػجره 
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بعزيا فيسا يترػل بكػل مػغ . في حيغ جاءت تػجيات مجيخي السرخؼ متقاربة عغ  (0.3)ندبياً بمغ 
التعاشي مع الدبػائغ عمػى أسػاس الرػجؽ كالسدػاكاة كالتعػخؼ عمػى مػػاقفيع كاتجاىػاتيع مػغ السرػخؼ 

كانحخافات معياريػة مختفعػة ندػبياً  (362) (3623)كالخجمات التي يقجميا عبخ متػسصات حدابية بمغت 
 عمى التػالي . (161) (168)
عَجَ مجيخي مرخؼ الاستثسار العخاقي ضساف كفػاءة عسميػات تقػجيع  ( : مرخؼ الاستثسار العخاقي :ػ2) 

 الخجمة مصمبا
 

 (7)الججكؿ                                                                
الخاصة بالجانب غيخ السخئي  بحثالستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لاستجابات عيشة ال

N=23 

 ت
 

 لمسرخؼ التجاري  الاسع

بيغ
تجي

سد
د ال

عج
   

(
N)

 

 الرجاقة سياسات

 
 

 العكدية التغحية العسميات ءةاكف

   δ  δ  Δ 

 161 362 163 3665 168 3623 11 بغجاد مرخؼ 1

 166 2669 161 3612 169 2691 7 الاستثسار العخاقي مرخؼ 2

 167 3621 165 3687 165 3654 5 الذخؽ الاكسط للاستثسار  مرخؼ 3

 165 3696 163 4665 161 4644 11 التجاري العخاقي  السرخؼ 4

 163 2693 167 365 164 362 4 الستحج للاستثسار السرخؼ 5

عمى قجر مغ الأىسية مقارنة بكل مغ امتلاؾ سياسات لمرجاقة مع الدبائغ كالتعخؼ عمى ما يػجكر فػي 
عمػى أعمػى الستػسػصات الحدػابية أذىانيع صػب السرخؼ كخجماتو . إذ حرل متغيخ كفاءة العسميات 

تلاه في ذلظ متغيخ سياسات الرجاقة مع الدبائغ كبستػسط  (161)كأدنى الانحخافات السعيارية  (3612)
م اػخاً بػحلظ الشطػخ أليػو  (169)كانحخاؼ معياري ىػػ الأعمػى بػيغ الانحخافػات السعياريػة  (269)حدابي 

حػل  كأخيػخاة بدعييع الحثيث لزساف كفاءة العسميػات . مغ جانب السجيخيغ عمى أنو مصمباً ثانػياً مقارن
اىتسػػاـ  مػػجيخي الفػػخكع بػػالتعخؼ عمػػى مػا ػػف الدبػػائغ مػػغ خػػجمات السرػػخؼ بستػسػػط حدػػابي قػػجره 

 .(166)كانحخاؼ معياري  (2669)
مرخؼ الذخؽ الأكسط العخاقي ل:ستثسار :ػ جاء تأكيج مػجيخي مرػخؼ الذػخؽ الأكسػط العخاقػي  ( :3)

ممحػضػػاً صػػػػب ضػػساف أداء عسميػػػة تقػػجيع الخجمػػة بكفػػػاءة ، عبػػخ متػسػػػط حدػػابي قػػػجره ل:سػػتثسار 

x x x 
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، إذا مػػػا تسػػػت مقارنتػػػو بحػػػخص إدارة السرػػػخؼ عمػػػى سػػػساع  (165)كانحػػػخاؼ معيػػػاري بمػػػغ  (3687)
الدبػػائغ الستعمقػػة بالخجمػػة فزػػلًا عػػغ التأكيػػج عمػػى تعديػػد أكاصػػخ الرػػجاقة كالثقػػة مػػع  كأراءمقتخحػػات 

كعمػػػى  (167) (165)كانحخافػػػات معياريػػػة  (3621) (3654)حالتػػػا بستػسػػػصات حدػػػابية الدبػػػائغ المتػػػيغ 
 التػالي .

السرخؼ التجاري العخاقي :ػ اضيخ مجيخي السرخؼ التجاري العخاقي اىتساماً كاضػحاً كمسيػداً فيسػا  ( :4)
بػائغ يترل بكل مغ ضػساف كفػاءة أداء عسميػة تقػجيع الخجمػة كامػتلاؾ سياسػات محػجدة لكدػب ثقػة الد 

عمػى التػػالي   (4644) (4665)أنعكذ ذلظ بارتفاع الستػسصات الحدػابية لأيػة مشيسػا  إذكصجاقتيع ، 
معمشيغ بحلظ تخكد الاىتساـ بالجرجػة الأكبػخ صػػب ضػساف كفػاءة العسميػات كمػغ ثػع سياسػات الرػجاقة 

كالتػػي جػػاءت  مػػع الدبػػائغ كأخيػػخا فدػػه السجػػاؿ أمػػاـ أراء كمقتخحػػات الدبػػائغ السترػػمة بعسػػل السرػػخؼ
 . (165)كانحخاؼ معياري مختفع بمغ  (3696)بستػسط حدابي 

السرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار :ػػػ جػػاءت اىتسامػػات مػػجيخي السرػػخؼ الستحػػج ل:سػػتثسار متػافقػػة  ( :5)
أنرػب  إذتساماً مع اىتساماًت مجيخي السرارؼ السبحػثة فػي أعػلاه رغػع تبػايغ قػػة ىػحه الاتجاىػات . 

الخجمة إلى الدبائغ بكفاءة ، معبخاً  أداءصػب التأكيج عمى عسمية  الأساسع بالجرجة تخكد مجيخي الفخك 
، فػي حػيغ جػاء التأكيػج  (0.7)كأعمػى الانحخافػات السعياريػة  (3.5)عشو بأعمى الستػسػصات الحدػابية 

كانحػػخاؼ  (3.2)سياسػػات لمرػػجاقة مػػع زبػػائغ السرػػخؼ ثانػيػػاً كبستػسػػط حدػػابي بمػػغ  امػػتلاؾعمػػى 
. كجاء تأكيػج مػجيخي الفػخكع مشخفزػاً فيسػا يترػل بزػخكرة سػساع مقتخحػات  (0.4)كصل إلى  معياري 

 (2693)الدبػػائغ كمػػػاقفيع مػػغ الخػػجمات السقجمػػة مػػغ جانػػب ىػػحه الفػػخكع كذلػػظ بستػسػػط حدػػابي بمػػغ 
 . (163)كانحخاؼ معياري قجره 

 : العلاقة بيغ مسارسات القيادة الإستخاتيجية كجػانب خجمة الدبػف  :د 
كالاسػتخاتيجي مػغ أف نجػاح السشطسػات كتسيدىػا عػغ السشافدػيغ  الإداري  الأدباستشاداً لسػا كرد فػي     

 أصػحاب إغػخاضيعتسج في جانب كبيخ مشو عمػى تػجيػو الشذػاشات كالتفػاعلات الجاخميػة صػػب خجمػة 
زػػخكرة السرػػاله لا سػػيسا الدبػػائغ كذلػػظ لدػػبب بدػػيط ىػػػ أف بقػػاء ىػػحه السشطسػػات كنسػىػػا يدػػتمدـ بال

تحقيػػ  التػاصػػل مػػع الدبػػائغ . كبيػػحا جػػاءت ىػػحه الفقػػخة لتجدػػج كجػػػد علاقػػة بػػيغ مسارسػػات القيػػادة 
التشطيسيػػػة الجاخميػػػة كجػانػػػب خجمػػػة الدبػػػػف  الأدكارالإسػػػتخاتيجية كرػػػيغة مػػػغ صػػػيغ الشذػػػاشات أك 

كلػة لمتحقػ  كذلػظ فػي محا ،باعتبارىا مفيػما ااملًا لتفاعلات الدبػائغ كتػقعػاتيع السترػمة بالسرػخؼ 
( عػػغ نتػػائج معػػاملات 8مػػغ صػػحة الفخضػػية الخئيدػػة الثانيػػة كفخضػػياتيا الفخعيػػة . كيعبػػخ الجػػجكؿ )

الارتباط لمعلاقة بيغ مسارسات القيادة الإستخاتيجية مشفخدة ك/أك مجتسعة كجػانب خجمة الدبػف مشفػخدة 
 .ك/أك مجتسعة 
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 :ػ كل مغ الأتي ( 8يتزه مغ نتائج الججكؿ )
علاقة ارتباط مػجبة متػسصة القػة بيغ الثقافة التشطيسية مسثمة بأنساشيا الثلاث ككل مغ  كجػد ( :1)

الجانػػػب السيشػػػي لخجمػػػة الدبػػػػف كجػانػػػب خجمػػػة الدبػػػػف مجتسعػػػة معبػػػخاً عشيسػػػا بسعػػػاملات الارتبػػػاط 
 (Harrison , 1978)( عمػػى التػػػالي . كتتفػػ  الشتيجػػة الأكلػػى مػػع كجيػػة نطػػخ 16487( )16439)

 Taskبتػجو بعس خرػائز الثقافػة التشطيسيػة نحػػ العسػل كىػػ مػا عػخؼ بثقافػة السيسػة  السترمة

Culture)  في حيغ جاءت الشتيجة الثانية م كجة لأفكار كل مغ ،)(Zarker &Walters ,2002 

; GAO, 2002)  الثقافة التشطيسية في خجمة أغخاض الدبػائغ بعػجىا متغيػخاً  إبعادالسذجدة لانعكاسات
 في مػاجية التحجيات البيئية الخارجية .مػقفياً 

 (8الججكؿ )
العلاقة الارتباشية بيغ مسارسات القيادة الإستخاتيجية مشفخدة ك/أك مجتسعة كجػانب خجمة الدبػف 

 N= 23مشفخدة ك/أك مجتسعة 
 

 غيخ السخئي الجانب السيشي الجانب الانداني الجانب
خجمة الدبػف  جػانب

 مجتسعة

 **   592.0N.S 16439 ةالتشطيسي الثقافة
1619 

N.S 
16487 * 

1.197 بذخي الالساؿ  راس
N.S

 *16459
 

16896 ** 
16754 ** 

(16211) * 16569  ىالترػر الاستخاتيج N.S (16113)  N.S 
16882 * 

 (16618) ** التشطيسية الخقابة
N.S

16119
 N.S (16158) ** (16671) 

القياديػػػػػػػػػػػػة  السسارسػػػػػػػػػػػػات
 مجتسعة

*16363
 *16496

 
1.445 

* 
164  ** 

        1611** معشػي عشج             1615* معشػي عشج                        
N.S  غيخ معشػي 

كجػد علاقة ارتباط مػجبة بيغ تصػيخ رأس الساؿ البذخي ككل مغ الجانب السيشي كالجانب غيخ ( : 2)
ػسصة القػػة معبػخاً عشيػا بسعامػل السخئي كجػانب خجمة الدبػف مجتسعة . بيج أف ىحه العلاقة جاءت مت

( فيسػا 16896فيسا يترل بالجانب السيشي , كقػية ججاً مسثمة بسعامػل ارتبػاط بمػغ )  (16459)  ارتباط
( فيسػػا يخػػتز بجػانػػب خجمػػة 16754ارتبػػاط ) يترل بالجانب غيخ السخئي ، كقػية مسثمػة بسعامػل 
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 ,.Youndt et al)مػا كرد فػي دراسػة بذػكل كاضػه مػع  أعػلاهالدبػػف مجتسعػةً . كتتشػاغع الشتيجػة 

مػػغ أف الاىتسػػاـ بػػخأس السػػاؿ البذػػخي فػػي السشطسػػات  (Arther, 1994)نقػػلًا عػػغ  (837 : 1996
كخم  لغة التفاىع السذتخكة بيغ الأفػخاد  الأداءكالسحافطة عميو مغ اأنو أف يديع في زيادة مدتػيات 
فػػاع مدػػتػيات الثقػػة كالرػػجاقة بػػيغ السشطسػػة العػػامميغ كالدبػػائغ فزػػلًا عػػغ تقمػػيز نصػػاؽ الخقابػػة كارت

 السراله . كأصحاب
كجػانػب خجمػة الدبػػف  الإندػانيكجػد علاقة ارتباط بيغ الترػر الاستخاتيجي ككل مػغ الجانػب ( : 3)

( فيسػػا 16569مجتسعػػة. غيػػخ أف ىػػحه العلاقػػة جػػاءت مػجبػػة كمتػسػػصة القػػػة مسثمػػة بسعامػػل ارتبػػاط )
( فيسػػا يخػػتز بجػانػػب 16882ػجبػػة قػيػػة جػػجاً مسثمػػة بسعامػػل ارتبػػاط )، كم الإندػػانييترػػل بالجانػػب 

إمػػتلاؾ السشطسػػات افقػػاً  لأىسيػػةفكػػار السحػػجدة ع الاف مجتسعػػة . كتتفػػ  ىػػحه الشتيجػػة معػػخجمػػة الدبػػػ
اسػػتخاتيجياً كاسػػعاً فػػي تحقيػػ  السػائسػػة بػػيغ الجػانػػب التشطيسيػػة كالجػانػػب الستعمقػػة بالسشافدػػة لاسػػيسا 

 مػ ف الدبائغ مغ السشطسة كمشتجاتيا . السترمة بتحجيج
كجػانػب خجمػة  الإندػانيكجػد علاقة ارتباط سالبة قػية بيغ الخقابة التشطيسية ككل مغ الجانب ( : 4)

( عمػى التػػالي . كت كػج الشتيجػة -16671( )-16618الدبػف مجتسعػة معبػخاً عشيسػا بسعػاملات ارتبػاط )
التشطيسيػة كالخقابيػة ذات العلاقػة بالعسػل  الإجخائيػةغ الجػانػب الآراء السترمة برعػبة التػفي  بي أعلاه

كالأفخاد العامميغ مغ جية كبعس الجػانب التي تستج إلى مػا كراء عسميػة تقػجيع الخجمػة السشذػػدة مػغ 
(  SASاحج السػجيخيغ التشفيػحييغ الخئيدػيغ لسشطسػة )  أراءقبل الدبائغ مغ جية ثانية كذلظ عمى كف  

 .ت الجػية الفخندية لمخحلا
كجػػػد علاقػػػة ارتبػػاط مػجبػػػة بػػيغ مسارسػػػات القيػػػادة الإسػػتخاتيجية مجتسعػػػة ككػػل مػػػغ الجانػػػب ( : 5)

،ك الجانب السيشي ،ك الجانػب غيػخ السخئػي ، كجػانػب خجمػة الدبػػف مجتسعػة . بيػج أف ىػحه  الإنداني
، كمتػسػػصة  يالإندػػان( فيسػػا يترػػل بالجانػػب 16363العلاقػػة جػػاءت مشخفزػػة مسثمػػة بسعامػػل ارتبػػاط )

القػة فيسا يترل بكل مغ الجانب السيشػي كالجانػب غيػخ السخئػي كجػانػب خجمػة الدبػػف مجتسعػة كذلػظ 
 أراء( عمػػػػػى التػػػػػػالي . كت كػػػػػج ىػػػػػحه الشتيجػػػػػة 164( )16445(  )16496بسعػػػػػاملات ارتبػػػػػاط بمغػػػػػت )

(Macmillan &Tampoe , 2000 : 173 ذات العلاقػة بػالشطخ إلػى حاجػات الدبػائغ كاتجا ) ىػاتيع
عمػػى أنيػػا السػجػػو الػػخئيذ لإسػػتخاتيجية الأعسػػاؿ كالتػػي يسكػػغ بػاسػػصتيا التفػػػؽ عمػػى السشافدػػيغ ، 

الس كػػجة لزػػخكرة تػػػافخ رؤيػػة إسػػتخاتيجية كثقافػػة  (Civil Service Bureau, 2001)كدراسػػة 
 تشطيسية لمشيػض بسدتػيات خجمة الدبائغ مغ جانب السشطسات .
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 : الاستشتاجات كالتػصيات : 4
 : الاستشتاجاتأ : 
  كيػأتي ىػحا التػجػو مشدػجساً  السبحػثة السحمية الأىميةسيادة نسط الثقافة الجاعسة بيغ السرارؼ.

مع خرػصية البشاء الاجتساعي لمسجتسع السحمي الحي يػ مغ بقػيع التعػاكف كالتساسػظ عمػى كفػ  
 الدسحاء . الإسلاميةما أقختو الذخيعة 

  السرارؼ السبحػثة بعػامل السحافطة عمى رأس الساؿ البذػخي  الاىتساـ السمحػظ مغ جانب مجيخي
مسثمػػة بتخفػػيس اػػعػر مػػػضفي ىػػحه السرػػارؼ بػػالاغتخاب التشطيسػػي أك اعتسػػاد كسػػائل مشاسػػبة 

 الدائج.لمتحفيد السادي أك السعشػي كبسا يتشاسب مع شبيعة الطخؼ الاقترادي 
  فػػي بشػػاء السدػػارات الإسػػتخاتيجية السحميػػة بػػجكر مسيػػد ككاضػػه  الأىميػػةاضػػصمع مػػجيخي السرػػارؼ

 السدتقبمية لسرارفيع كالحخص عمى عجـ تخؾ ذلظ لمطخكؼ الصارئة أك غيخ السحدػب ليا .
  أبػجى مػػجيخي السرػػارؼ السبحػثػػة اىتسامػػاً لا بػػأس بػو بعسميػػة السػازنػػة بػػيغ الاعتسػػاد عمػػى نتػػائج

مفػػة بقرػػج تقػػجيع الخػػجمات الس اػػخات الساليػػة كبػػيغ الإجػػخاءات السترػػمة بتشفيػػح الشذػػاشات السخت
 السرخفية التي يبتغييا الدبائغ.

 الاحتػخاـ لدبائشيػا أثشػاء عسميػة حرػػليع  ب ضيػارالسحميػة اىتسامػاً كاضػحاً  الأىميةالسرارؼ  أبجت
عمى الخجمة . كيأتي ىحا الاىتساـ مكخساً لػجيػة نطػخ عػجد مػغ مػجيخي الفػخكع الستزػسشة لتخكيػد 

 مرارؼ القصاع العاـ . أداءقرػر في عمى جػانب ال الأىميةالسرارؼ 
  مسيدا نحػ تخفيس كقت انتطار الدبائغ بغية الحرػؿ عمػى الخجمػة  الأىميةجاء تػجو السرارؼ

السخغػبة إلى أدنى قجر مسكغ . كيأتي ىحا التخكيد في محاكلة مػغ ىػحه السرػارؼ لجػحب الػدائػع 
 الفائجة كعامل محفد في ىحا الجانب. أسعارالججيجة لاسيسا كأنيا كانت غيخ قادرة عمى استخجاـ 

  السحميػػة عشايػػة كاضػػحة بتحدػػيغ كفػػاءة عسميػػة تقػػجيع الخجمػػة  الأىميػػةأضيػػخ مػػجيخي السرػػارؼ
السرخفية لمدبائغ في مداىسة مغ جانب مرارفيع لسػاجية تػقعات ىػ لاء الدبػائغ السترػمة بكػل. 

سػاء .  مغ السرخؼ أك الخجمة عمى حج .
  في كدػب صػجاقة الدبػائغ كالاكتفػاء بالتعامػل مػع الدبػائغ فػي حػجكد  ةالأىميتياب دكر السرارؼ

عسمية تدميع الخجمة . كلعػل الدػبب الػخئيذ فػي ذلػظ يكسػغ فػي عػجـ ارتقػاء ىػحه السرػارؼ إلػى 
السدتػى الحي يتجاكز الحجكد الزػيقة لمتعامػل بػيغ شخفػي عسميػة تقػجيع الخجمػة عمػى اقػل تقػجيخ 

 جراسة .أثشاء الفتخة الدابقة لإجخاء ال
  تبػػيغ كجػػػد علاقػػة بػػيغ مسارسػػات القيػػادة الإسػػتخاتيجية مجتسعػػة كاي مػػغ جػانػػب خجمػػة الدبػػػف

بػصػػف الأخيػػخة محرػػمة نيائيػػة للاسػػتجابة الفاعمػػة مػػغ جانػػب السرػػخؼ لمفػػخص أك التحػػجيات 



 0226والخمسون / تاسعالمجلة الإدارة والاقتصاد        ...................................     العدد 

 

 )25( 

 . كالأخخالبيئية مسثمة باتجاىات الدبائغ كمػاقفيع الستغيخة بيغ الحيغ 
 : التػصياتب : 

 الشطػخ إلػى الثقافػة التشطيسيػة كعامػل مػػقفي  بأىسيػةلذعػر لجى مجيخي السرارؼ السحمية تعديد ا
ليذ بالزخكرة أف يكػف نسػط  إذلحل السذكلات الجاخمية لمسرخؼ .  إليويػجو مغ بيغ ما يػجو 

 الإحدػاسكيتحقػ  ذلػظ عبػخ تشسيػة  الطػخكؼ.في جسيع السػا ػف أك  الأفزلالثقافة الجاعسة ىػ 
لمسػجيخيغ كلمسػػضفيغ فػي  الأخلاقػييخ كاضحة كمحجدة تحكع قػاعػج الدػمػؾ الػحاتي أك بتػافخ معاي

 السرخؼ عمى حج سػاء .
  البخامج التجريبيػة أك الاىتسػاـ بػجػػد  أىسيةتػجيو اىتساـ مجيخي السرارؼ التجارية السحمية نحػ

قػج يػاجييػا  سياسات كاضحة لمتػضيف كالتخ ية في التعاشي الفاعل مع خرػصية السػا ػف التػي
تذػخيع مػغ البشػظ السخكػدي بااػتخاط  إصػجاراليػميػة . كيعػج  أعساليع أداءالسرخؼ كمػضفيو لجى 
السػارد البذخية في أي فخع مغ فخكع السرخؼ كتفعيل صػيغ عسميػا  لإدارةكجػد كحجة متخررة 

 ىػ الدبيل الامثل لمتعاشي مع ىحا الجانب.
 الاتجػاه  أسػاسالقػائع عمػى  الأىميةغ مجيخي السرارؼ الاستسخار عمى كف  الشيج الحالي لكثيخ م

نحػػ السػازنػػة بػػيغ الاعتسػػاد عمػػى نتػػائج الس اػػخات الساليػػة كصػػيغ الإجػػخاءات السعتسػػجة فػػي تقػػجيع 
مغ اأف ىحا التػجو أف يػفخ السخكنة في نطاـ الخقابة التشطيسية السعتسج مغ  إذالخجمة لمدبائغ . 

لاسػيسا  الأخخى ي يجعل مشيا متسيدة بيغ السرارؼ التجارية جانب فخكع السرخؼ كعمى الشحػ الح
 العامة مشيا .

  السػضفيغ فييا احتخاماً لخرػصية الدبائغ عبػخ  أبجاءمباركة جيػد الفخكع التي يتف  زبائشيا عمى
ىػػحه الفػػخكع لتػػجعيع سػػمػكيات السػػػضفيغ السترػػمة  إداراتالعامػػة فزػػلًا عػػغ حػػث  الأعػػلاـكسػػائل 

 يسا الستسيدة مشيا عغ شخي  كسائل التحفيد السادي كالسعشػي .بيحا الجانب لاس
  حػػث السرػػارؼ السحميػػة عمػػى الاسػػتفادة مػػغ التقانػػة الستاحػػة فػػي الػقػػت الػػخاىغ كالانتخنيػػت مػػثلا

 Japan)سػػيسا مرػػخؼ لا كالاسػػتفادة مػػغ تجػػارب السرػػارؼ العالسيػػة الخائػػجة فػػي ىػػحا الجانػػب

Net)ا السجاؿ .الحي قصع اػشا كبيخا كمسيدا في ىح 
  السحميػػة نحػػػ كدػػب ثقػػة الدبػػائغ لاسػػيسا مػػا يترػػل  الأىميػػةتكثيػػف جيػػػد السرػػارؼ التجاريػػة

بدياساتيا الاقخاضية أك الاستثسارية . كلعل الصخي  الرػاب الحي يسكغ انتياجو في ىػحا الجانػب 
تمفازيػػة أك يكسػػغ فػػي العشايػػة بالجػانػػب الشفدػػية لمدبػػائغ عبػػخ المجػػػء إلػػى الإعلانػػات الإذاعيػػة كال

الجػانػب الس سدػة لمثقػة بشذػاشات فػخكع السرػخؼ الخاصػة  إبخازالصميقة التي تػجو جسيعيا إلى 
 باستخجامات كدائع الدبائغ الجارية مشيا كلأمج ) ثابتة أك تػفيخ ( .
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  فخكعيػا لدياسػات كاضػحة  امػتلاؾ أىسيػةضخكرة تأكيج السخاكد الخئيدة لمسرارؼ السبحػثة عمػى
الشطخ إلػػى الدبػػائغ كأصػػجقاء لمسرػػخؼ كلػػيذ مجػػخد مقتشػػيغ لخجماتػػو . كتػػخى كمحػػجدة تترػػل بػػ

الجراسة إمكانية تحق  ىحا الجانب عبخ تثقيف السجيخيغ لسػضفييع مغ أف ىػحه الدػمػكيات تحسػل 
ميشي يختز بكدب زبائغ جػجد كالسحافطػة عمػى الدبػائغ  كالأخخ أخلاقيفي شياتيا جانبيغ الأكؿ 

 الحالييغ .
  السرارؼ السبحػثة عمساً مغ أف التأكيج الكبيخ عمى الكفاءة في تقجيع الخجمة قج لا  احاشة مجيخي

البعيػػج مػػا لػػع يقتػػخف بػجػػػد نطػػاـ نػػاجه لمتغحيػػة  الأمػػجيكػػػف بسفػػخده كافيػػا لتحقيػػ  التسيػػد فػػي 
ىػػػي فػػػي تغيػػػخ مدػػػتسخ كأف تذػػػخيز  كأذكاقيػػػعمػػػغ الػاضػػػه أف حاجػػػات الدبػػػائغ  إذالعكدػػػية . 

مشػػو فػػي تػػجعيع الكفػػاءة لاسػػيسا فػػي  الانصػػلاؽالػػحي يػػتع  الأسػػاسات يعػػج اتجاىػػات ىػػحه الختبػػ
 التي تقجـ بيا . بالإليةمغ اقتخانيا  أكثخالسشطسات الخجمية كػف الخجمة تقتخف بالتػقعات 
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بػػيغ  العلاقػػةتبغػػي تحجيػػج  دراسػػة لإكسػػاؿ أداةالسدػػتجيب الكػػخيع الاسػػتبانو التػػي بػػيغ يػػجيظ ىػػي  أخػػي
عػغ جسيػع الفقػخات عمػى كفػ  السقيػاس  الإجابػةمػة الدبػف.الخجػاء كخج ألاستخاتيجيو ألقيادهمسارسات 

 أدناه
 كثيخ ججا     كثيخا     كسط     قميلا  قميلا ججا                                     

 : مسارسات القيادة الاستخاتيجية :" اكلا 
 احجد بػضػح سمصات كمد كليات كافة مػضفي السرخؼ-1
 الخقابة كأنطسةلتجف  السعمػمات  كاضحةاتراؿ عمى كجػد خصػط  أاجع-2
 كسياقات العسل إجخاءاتلتججيج  اعسل جاىجا-3
 يصيع جسيع مػضفي السرخؼ التعميسات الرادرة عغ رؤسائيع في العسل إف أرى -4
 السياـ السػكمة ليع لإنجازجعل مػضفي السرخؼ مشجفعيغ ذاتيا  إلى إميل-5
 عشجما تكػف بشاءه كترب في مرمحة السجسػعكمقتخحاتيع  الآخخيغ أفكار أتقبل-6
 السشاسبة التي يبجي الجسيع فييا رأييع بحخية الأجػاء أىيئ-7
 مػضفي السرخؼ عمى العسل كفخي   متعاكف  أاجع-8
 كالإدارةارغب بتػشيج العلاقات الاجتساعية بيغ مػضفي السرخؼ -9

 ريبيةزج اكبخ عجد مسكغ مغ السػضفيغ بالجكرات التج إلى أسارع-11
 السرخؼ بأىسية الجكرات التجريبية في تصػيخ العسل إدارةت مغ -12
 الامكانات السادية السشاسبة لتصػيخ العسل الإدارةتخرز -13
مػػغ ذكي السقػػجرات السشاسػػبة فػػي التحميػػل  الأفػػخادعػػغ التػضيػػف باختيػػار  السدػػئػليغ الأفػػخاد أكجػػو-14

 كالترخؼ
 في تخقي السػضفيغ الإبجاعيةؿ اعسكبيخة اللا أىسيةالسرخؼ  إدارةتػلي -15
 جعل السرخؼ مخكد استقصاب لمكفاءات كالقجرات السسيدة الإدارةتحاكؿ -16
 التشطيسي ببالاغتخاالتقميل مغ اعػر مػضفي السرخؼ  أىسية أدرؾ-17
 السبجعيغ الأفخادالسادية كالسعشػية في السحافطة عمى  السكافآتاعتقج بجكر -18
 الإنجازعغ الفذل في  ةالشفدية الشاجسمغ الحالة  السرخؼ إدارةتخفف -19
 لترػرات الػاضحة لمتعاشي مع فخص البيئة الخارجية كتحجياتياتمظ اام-21
 عخض ترػراتشا كرؤيتشا لمسدتقبل الى مػضفي السرخؼ كافة بأىسيةنعتقج -21
 السػضفيغ بترػراتيا لمسدتقبل كمتغيخاتو إقشاعالسرخؼ الى  إدارةتدعى -22
 رؤيتشا لترػراتشا كمػضفي السرخؼ  لكدب كلاء عىأس-23
 مدتقبلا إليوسشحق  ما نصسه  بأنشالجي القشاعة ك الثقة -24
 ك القجرة عمى السبادرة في ضػء الترػرات الججيجة الإرادةالسرخؼ  إدارةظ متست-25
 التغييخات في السدار الاستخاتيجي لمسرخؼ إحجاثالسرخؼ تػقيت  إدارةتخسغ -26
السرػػػخؼ مػػػغ تجػػػارب السرػػػارؼ السحميػػػة كالعخبيػػػة ك الجكليػػػة فػػػي تحجيػػػج التػجػػػو  إدارةيج تدػػػتف-27

 السدتقبمي لمسرخؼ
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 مػضفي السرخؼ مغ اىتساماتي لتعديد كبشاء الثقة بيغ الأكبخالجدء  أكخس-28
 الدبائغ ك السالكيغ إغخاضالسرخؼ الخقابية في خجمة  أنطسةججكى  إثبات أحاكؿ-29
 الخقابة التي تعدز مغ مػ ف السرخؼ كسسعتو في الدػؽ  ةأنطسكادعع  أاجع-31
رقابػػة كتقيػػيع عسميػػة التشفيػػح الاسػػتخاتيجي تتصمػػب الاىتسػػاـ بالس اػػخات الساليػػة كمحتػػػى  إف أكمػػغ-31

 الترخؼ الاستخاتيجي
 : خجمة الدبػف  :" ثانيا
 عمى تفيع حاجات الدبائغ كرتباتيع ك معاممتيع بمصف الإدارةتخكد -32
 فييا نحػ انتقاء العبارات السشاسبة اثشاء التحجث مع الدبائغضالسرخؼ مػ  دارةإتػجو -33
 فيغ لجى تعامميع مع الدبائغضعمى عجـ ممل السػ  الإدارةت كج -34
 السرارؼنػع مغ الارتباط العاشفي بيغ الدبائغ كسسعة  إيجادالسرخؼ في  إدارةتخغب -35
 يخىا بذكل مدتسخنحتفع بعلاقات شيبة مع الدبائغ كنحاكؿ تصػ -36
 فزلا عغ تقجيع الخجمات غالدبائفي السرخؼ حمػؿ لسذكلات ضعمى تقجيع مػ  الإدارةتحخص -27
 في السرخؼ بالدبائغ كيشرتػف ليعضييتع مػ -38
 في السرخؼ في محاؿ عسميع استعجادا لتقجيع الخجمةضيتػاجج مػ -39
 ىتساماتيعمع خرػصية الدبائغ كا كإجخاءاتوالعسل  أداء أسمػبيشدجع -41
 مشاسبة بأكقاتالسسكشة لتقجيع الخجمة  الإجخاءاتذ  1السرخؼ اتخا إدارةتحاكؿ -41
 يعسل الجسيع دكف استثشاء عمى تقجيع الخجمات بدخعة-42
 أميشة أياديالدبائغ اف كدائعيع في  إاعارالسرخؼ مػضفػايحاكؿ -43
 رباحالإ الاستثسارات كاف كاف ذلظ عمى حداب  بأماف الإدارةتيتع -44
 الأىسيةمد كلية الػفاء بالتدامات السرخؼ السالية عمى قجر مغ  الإدارةتزع -45
 لمتقانة الحجيثة الدبائغ استخجامشاما يسيدنا مغ كجية نطخ  أىعنعتقج اف -46
 نخغب في امتلاؾ الػسائل الستصػرة لتقجيع الخجمة-47
 لستاحةاستفادة مسكشة مغ التقانة ا أفزلنعتقج مع ضخكرة تحقي  -48
 نستمظ سياسات كاضحة لمتعاكف كالرجاقة مع الدبائغ-49
 .الرجؽ ك الرخاحة  أساسيتعامل الجسيع في السرخؼ مع الدبائغ عمى  إف نأمل-51
 يتعم  بالعسل أجخاء أكترخؼ  بأينزع زبائششا في حداباتشا عشج القياـ -51
 غالخجمة السقجمة لمدبائ أنجازىشاؾ تصػر في مدتػى  أفنذعخ -52
 يحخص مػضفي السرخؼ عمى تلافي كقػع الأخصاء عشج تقجيع الخجمة-53
 ىشاؾ تصػر في مدتػى الخجمات السقجمة لمدبائغ أف خنذع-54
   


