
 
 

 المؤسسي جودة الأداءفي ستراتيجية أثر المرونة الإ

  "الطيران الكويتية ةشرك عمى "دراسة تطبيقية 

The Impact Of Strategic Flexibility In Enterprise’s Quality Performance  

"An Empirical Study In Kuwaiti Airlines Company" 
 

 :إعداد الطالب
 العنزي عابر عوادفيد 
(440024404) 

 
 الأستاذ الدكتور :إشراف
 النعيميعبد العال محمد 

 
 استكمالًا لمحصول عمى درجة الماجستير في الإدارة الرسالةقدمت ىذه 

 / قسم إدارة الأعماللخصص إدارة أعمات
 

 كمية الأعمال
 طالأوس جامعة الشرق
2014 
 



 ب

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 ج

 

 
 
 
 
 
 
 



 د

 

 والتقدٌر الشكر

 وعظيـ وجيو لجلبؿ ينبغي كما فيو، مباركاً  طيباً  كثيراً  حمداً  العالميف، رب لله الحمد   

 وسمـ، عميو الله صمى محمد سيدنا البشرية ومعمـ والمرسميف الخمؽ سيد عمى والسلبـ والصلبة سمطانو،

 : بعد أما أجمعيف، وصحبو آلو وعمى

 

بالإشراؼ    الذي تفضؿ النعيمي ؿمحمد عبد العاستاذ الدكتور الشكر والتقدير إلى الإجزيؿ أتقدـ ب

رشاداتوكاف لتوجيياتو و ، الرسالةعمى ىذه  صة فقدـ لي مف خلب    نجازىا،إىاـ في  القيمة والسديدة دور وا 

 عممو وخبراتو وأخلبقو الكثير

 أدعو الله أف يجزيو عني خير الجزاء.

 

لى   محمد النعيمي الدكتوركما وأتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى رئيس لجنة المناقشة   عبدالعزيز النداوي الدكتوروا 

لى   ، والذيف أثروىا بآرائيـ وملبحظاتيـ القيمة.الرسالةعمى تفضميـ بمناقشة  سامر دحيات الدكتوروا 

، عماؿالأممثمة برئيسيا، وعميد كمية  الشرؽ الأوسطوالشكر مقروف بكؿ معاني الحب والوفاء لجامعة 

وسائؿ الدعـ والمساندة وأعضاء الييئة التدريسية، وجميع العامميف فييا، لجيودىـ المشكورة في توفير كافة 

 العممية طيمة فترة الدراسة.

 

 ولا يسعني إلا أف أشكر كؿ مف تفضؿ ومد لي يد العوف والمساعدة في إتماـ ىذه الدراسة.
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 الممخص
 المؤسسي جودة الأداءفي ستراتيجية أثر المرونة الإ

 "الطيران الكويتية ةشرك عمى "دراسة تطبيقية
 العنزيعابر  عوادفيد  إعداد:

 الإستاذ الدكتور محمد عبدالعاؿ النعيمي إشراؼ:
أثر المرونة الإستراتيجية في جودة الأداء في شركة الطيراف التعرؼ عمى ىدفت ىذه الدراسة إلى 

مديراً مف مدراء الدوائر ومدراء الإدارات في شركة الطيراف  (104) مف فتكوفالدراسة  مجتمعأما الكويتية، 
تحميؿ الإنحدار الخطي المتعدد  ـالفرضيات بإستخدا تـ إختباركما الكويتية المشمولة بالدراسة، 

(Multiple Regression) إختبار تحميؿ الإنحدار المتعدد المتدرج، وكذلؾ تـ إستخداـ (Stepwise) 
)المرونة السوقية، والمرونة التنافسية، ومرونة المعمومات،  أبعادىاب لمتحقؽ مف أثر المرونة الإستراتيجية

، وأخيراً تـ لشركة الطيراف الكويتية في جودة الأداء ءات(ومرونة رأس الماؿ البشري، وتبسيط الإجرا
( لبناء أنموذج يبيف العلبقات Structure Model Equations)إستخداـ نموذج المعادلات الييكمية 

وتوصمت الدراسة إلى عدد مف النتائج أبرزىا عمى النحو الآتي: ، التأثيرية والإرتباطية بيف متغيرات الدراسة
)المرونة السوقية، المرونة التنافسية، مرونة لممرونة الإستراتيجية  أثر ذي دلالة إحصائيةتبيف وجود 

في جودة الأداء لشركة الطيراف الكويتية. كذلؾ  المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات(
المرونة السوقية، المرونة التنافسية، مرونة ) لممرونة الإستراتيجية وجود أثر ذي دلالة إحصائيةتبيف 

في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية، كذلؾ  (المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات 
المرونة السوقية، المرونة التنافسية، مرونة المعمومات، ) لممرونة الإستراتيجية وجود أثر ذي دلالة إحصائية

في ضوء النتائج و  في كفاءة الأداء لشركة الطيراف الكويتية. (ؿ البشري، تبسيط الإجراءاتمرونة رأس الما
تعزيز مفيوـ المرونة  منيا: العمؿ عمى التي توصمت إلييا الدراسة، قدـ الباحث مجموعة مف التوصيات

 التكيؼجعؿ الشركة مرنة في ، وذلؾ لإىميتيا ودورىا في الكويتيةالأستراتيجية وأبعادىا في شركة الطيراف 
، وكذلؾ المختمفة الأسواؽمع المتغيرات البيئية عمى المدى البعيد بما ينعكس عمى جودة أدائيا في 

 التخطيط دوماً لتقديـ خدمات مميزة ومتابعة جميع التغيرات التي تطرأ عمى الأسواؽ والعمؿ عمى تمبية

  إحتياجات المستفيديف الحالية والمستقبمية
 



 و

 

Abstract 

 

The Impact Of Strategic Flexibility In Enterprise’s Quality Performance  

"An Empirical Study In Kuwaiti Airlines Company" 
 

Prepared By: Fahad Alenzi 
Supervised By: Prof. Mohammed Al Nuaimi 

 

      This Study Aimes To Identify The Impact Of Strategic Flexibility In The Enterprise’s 

Quality Performance In Kuwait Airways Company, The Study Sample Consists Of (104) 

Directors And Heads Of Departments In Kuwait Airways Company Included In This Study, 

Also The Hypotheses Were Tested Using (Multiple Regression Analysis).Also The Analysis 

Test (Stepwise) Was Used To Determine The Effect Of Strategic Flexibility Including Its 

Dimensions (Market Flexibility, Competitive Flexibility, Information Flexibility, Human 

Capital Flexibility, Simplification Of Procedures) In The Quality Performance Of Kuwait 

Airways Company. And Finally The Use Of (Structure Model Equations) To Build Model 

Shows The Relationships And Influential Correlation Between The Variables Of The Study. 

 

      The Study Concluded A Number Of Results That Shows The Following: A Statistically 

Significant Effect Of Strategic Flexibility (Market Flexibility, Competitiveness Flexibility, 

Information Flexibility, Human Capital Flexibility, And Simplification Of Procedures) In The 

Quality Performance Of Kuwait Airways Company. As Well As Having An Effect On the 

Efficiency Of Performance Of Kuwait Airways. 

 

      According To The Study Findings, The Researcher Presented A Set Of Recommendations 

Which Include: Working To Promote The Concept Of Strategic Flexibility And Its Dimensions 

In Kuwait Airways Co., Due To Its Importance And Role In Making The Company Flexible In 

Adapting Environmental Variables In The Long Term As Reflected In The Quality Of Their 

Performance In Different Markets , As Well As The Continuous  Planning To Provide Special 

Services And Follow All The Changes In The Market And Working To Meet The Needs Of 

The Current And Future Beneficiaries. 
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 الأولالفصل 

 الإطار العام لمدراسة

 ةالمقدم (1-1) 

شػػػيد العػػػالـ مػػػع إطلبلػػػة القػػػرف الواحػػػد والعشػػػريف ولا يػػػزاؿ يشػػػيد العديػػػد مػػػف المتغيػػػرات التػػػي تمثػػػؿ  

ا ر التي شيدتييوقد نجمت تمؾ المتغيرات عف رياح التغي ،تحديات جديدة لقادة منظمات الأعماؿ المعاصرة 

ومواكبػػة ىػػذه التغيػػرات  لمواجيػػة لأجػػؿ ذلػػؾ العديػػد مػػف المفػػاىيـ الإداريػػةتغيػػرت و  ،الأعمػػاؿبيئػػة منظمػػات 

 والموائمػة، كما ظيرت مفاىيـ إدارية جديدة فػي منظمػات الأعمػاؿ كمفيػوـ المرونػة الاسػتراتيجية، والتحديات

إدارة  مجػػاؿ مػػف قبػػؿ الكتػػاب والميتمػػيف فػػيىتمامػػاً ممحوظػػاً وغيرىػػا مػػف المفػػاىيـ والتػػي نالػػت إ الاسػػتراتيجية

ومعرفيػػة فػػي ظيػػور ىػػذه المفػػاىيـ،  وثقافيػػةسياسػػية إقتصػػادية وتكنولوجيػػة و ، وسػػاىمت عوامػػؿ عػػدة الأعمػػاؿ

وفرضػػت عمػػى منظمػػات الأعمػػاؿ البحػػث عػػف طػػرؽ حديثػػة إبداعيػػة بعيػػداً عػػف التقميديػػة، فػػي سػػبيؿ تطػػوير 

 المؤسسي ليصؿ إلى مستوى مرتفع مف الجودة. الأداء

إلا أف ىنػػاؾ ثمػػة تحػػديات وصػػعوبات  ،ديػػدة فػػي ميػػداف العمػػـ والتكنولوجيػػاوبػػالرغـ مػػف التطػػورات الع 

جعمت  الديموغرافيةواجيت منظمات الأعماؿ في كيفية التعامؿ مع ىذه المتغيرات الجديدة، كما أف العوامؿ 

يع، والتغيػر السػر ة كيػغػة الديناميلتػي تعمػؿ عمػى السػاحة الدوليػة بالبيئػة الأعمػاؿ خاصػة بالنسػبة لممنظمػات ا

مما فرض عمى منظمات الأعماؿ الدخوؿ إلى السوؽ والمنافسة مع منظمات الأعماؿ الأخرى مف خلبؿ ما 

 (.Bhandari, et al., 2004: 13) وخدمات تقدمو مف منتجات

رغبػػػات الزبػػػائف تغيػػػرت، الأمػػػر الػػػذي أصػػػبحت معػػػو فػػػرص النجػػػاح والبقػػػاء لمشػػػركات ومنظمػػػات و  

بينيػا وبػيف  الإسػتراتيجي نسػجاـالإى مرتفػع مػف محػدودة إلا إذا تمتعػت بمسػتو الأعمػاؿ عمػى السػاحة الدوليػة 
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البػاحثيف ومػنيـ ىتمػاـ إسػتحوذ عمػى الػذي إ الإسػتراتيجيةالبيئة التي تعمؿ بيا ومف ىنا ظير مفيوـ المرونو 

(Bao, et. al, 2008: 14 حيث ) قػدرة المنظمػة عمػى التػأقمـ  تعنػي   أف المرونػة الإسػتراتيجية إلػى أشاروا

مػػع ظػػروؼ الإضػػطراب البيئػػي، والتغيػػرات البيئيػػة الجوىريػػة والسػػريعة والتػػي تػػؤثر بشػػكؿ كبيػػر عمػػى أدائيػػا 

مػػف خػػلبؿ إجػػراء التعػػديلبت عمػػى إسػػتراتيجياتيا للئسػػتجابة ليػػذه التغيػػرات البيئيػػة بالوقػػت والػػنمط المؤسسػػي، 

افسػػة فػػي السػػوؽ، لزيػػادة حركتيػػا التنافسػػية وتحقيػػؽ مسػػتوى أداء الملبئػػـ، مػػع الأخػػذ بعػػيف الإعتبػػار قػػوى المن

 موارد يف المتوافرة والقابميات الإمكانيات الإستراتيجية ىي المرونة لذا يرى الباحثيف أف .  متجانس مع بيئتياً 

 .ختمفةالم البيئةستراتيجيات البديمة لمتكيؼ مع متغيرات الإ بيف التنقؿ حرية لممنظمة حتسموالتي  المنظمة

الحديثة التي تقوـ عمى مجموعة مف الأفكار والمبادئ التي  الإداريةويعد مفيوـ الجودة مف المفاىيـ  

ف سػػػػمعتيا وتحسػػػػي ،خػػػػدماتياتطػػػػوير أجػػػػؿ تحقيػػػػؽ أفضػػػػؿ أداء ممكػػػػف لتسػػػػعى أي مؤسسػػػػة أف تطبقيػػػػا مػػػػف 

الكبيػر فػي عػدد المؤسسػات  رتفػاعالإفي ظؿ  وبالتالي زيادة ربحيتيا، ومكانتيا في السوؽ المحمية والخارجية

عمييا العمؿ عمى إستكماؿ مقومات ونظػـ الجػودة  اً مجالاتيا ونشاطاتيا، وليذا فقد أصبح لزام ختلبؼإعمى 

وتسػتطيع بالتػالي السػير بإتجػاه تيػار  اً لكي تحظػى بػالقبوؿ العػالمي حسػب معػايير الجػودة المتفػؽ عمييػا دوليػ

 .(2 :2009،رشادلتي تتميز بالجودة في منتجاتيا وخدماتيا )العولمة الذي لف يقبؿ إلا الشركات ا

 تتمثمػمػف عممػاء الإدارة، ومػايزاؿ يشػيد بحوثػاً مسػتمرة  لغبػا ىتماـإبموضوع الأداء وقياسو  وحظى 

عػػػادة تصػػػميـ اليياكػػػؿ التنظيميػػػة، ومحاولػػػة إشػػػراؾ العػػػامميف فػػػي وضػػػع  فػػػي البحػػػث عػػػف قيػػػادات جديػػػدة، وا 

بتػػداع حػػوافز جديػػدة لمجيػػود الفرديػػة والجماعيػػة ات الجػػودة، وا  سػػتحداث نظػػاـ حمقػػ، وا  أكبػػرالسياسػػات بصػػورة 

الممموسػػة، وغيرىػػا مػػف الأسػػاليب التػػي تركػػز عمػػى تحسػػيف الأداء والتأكػػد مػػف كفػػاءة الوظػػائؼ التػػي تقػػوـ بيػػا 

ت إلػى   جيد منسؽ لمقياـ بمياـ تتضمف تحويؿ المدخلب: بأنةويعرؼ الأداء  (،36: 2003النمياف،الإدارة )
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بمسػػاعدة العوامػػؿ الدافعػػة وبيئػػة العمػػؿ  ،مخرجػػات، ذات جػػودة تتفػػؽ مػػع ميػػارات وقػػدرات وخبػػرات العػػامميف

 .(61:2010صميحة،الملبئمة عمى القياـ بيذا الجيد بدقة، وأقصر وقت، وأقؿ تكمفة   )

فػي تأديػة وظائفيػا وتحقيػؽ  لمنظمػات مػدى فاعميػة وكفػاءة اوينصب الإىتمػاـ فػي الوقػت الحاضػر ب

الأىداؼ التي أنشأت مف أجميا، سواء كانت ىذه المنظمات تجارية أو خدميػة، ومػف ىنػا جػاء التركيػز عمػى 

ؿ رفع مستوى الأداء لتضمف ليا إدارة موارد ىذه المنظمات بصورة تضمف ليا الوصوؿ إلى أىدافيا مف خلب

 ستمرارية والنمو والتطور.الإ

وحيازة مرتبة الخيار  السوؽ المحميىو الييمنة عمى  الطيراف الكويتية شركةل اليدؼ الرئيسيو  

عتماد عمى الإ ذلؾ عمييامف خلبؿ التفوؽ عمى المنافسو المحمية والدولية، لالأوؿ لخدمات النقؿ الجوي فيو 

غتل ،وتطويره المرونة الإستراتيجية بما يسيـ في تحسيف أدائيا ناـ فرص النمو مواكبة نمو السوؽ المحمي وا 

تاحة الفرصة ب والأسواؽ الأخرى، وذلؾ الشرؽ الأوسط سوؽ في توجيو العامميف وتفجير طاقاتيـ الكامنة، وا 

بما يتفؽ مع  بشكؿ مستمر العمؿ أنظمةتحديث ، و التقنيات المستحدثةليـ لمبحث عف الجديد في مجاؿ 

 بيا. التغيرات المحيطة

 وأسئمتياالدراسة مشكمة  2)-(1

التحديات الجسيمة والتغيرات العشوائية التي تواجييا شركة الطيراف الكويتية والمتمثمة في تردي إف 

رتفاع تكاليؼ العمالة،و  إدارتيا، وتقادـ أسطوؿ الطائرات، والمنافسة الشديدة مف شركات عديدة في دوؿ  ا 

فإنيا تعمؿ في ظؿ أسواؽ  قد إنعكست عمى طبيعة أداء المؤسسة، علبوةً عمى ذلؾ الخميج والوطف العربي،

متحرره عمى نحو متزايد، في حيف أف السياسات التنظيمية فييا والتي تتبع قواعد وقرارات وفكر منظـ 

كؿ ىذه التحديات شكمت قوى ضغط كبيرة عمى  وثابت لا تتناسب مع طبيعة ىذه الأسواؽ الديناميكية،
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لأنيا غير قادرة عمى  تعد الأولى لدولة الكويت، شركة الطيراف الكويتية لتحويميا إلى الخصخصة في تجربة

تمبية توقعات ورغبات جميور العملبء والمستفيديف مف خدماتيا بشكؿ مستمر، حيث يجد ىؤلاء العملبء 

غالباً الفرؽ شاسعاً بيف مايتوقعوف ويطمحوف إليو مف خدمة متميزة وبيف واقع الأداء الفعمي ليذه الخدمة، 

ؾ القدرة عمى التغيير والتجديد في إستراتيجياتيا وفي تجاوز الأفكار والأفعاؿ لذلؾ ىي بحاجة لإمتلب

 التي تؤدي إلى الجمود التنظيمي. الروتينية

ف شركة الطيراف الكويتية إحدى المؤسسات التي تيدؼ إلى تبوء الصدارة كعلبمة كويتية مرادفة  وا 

يا الإىتماـ بمفيوـ المرونة الإستراتيجية وأبعادة لمنجاح والأداء المتميز في صناعة النقؿ الجوي، لذلؾ عمي

لتتمكف مف مواكبة التغيرات التي تطرأ عمى الأسواؽ المختمفة التي تتعامؿ معيا ولتتماشى مع مستجدات 

العصر الحالي، وأضحى مف الممح عمييا أف تكوف سباقة في بحثيا عف الأساليب الإدارية الحديثة والكفيمة 

ية عمميا الإداري، بيدؼ تحقيؽ الإستثمار الأمثؿ لمموارد المتاحة، في سبيؿ تحقيؽ بتحسيف كفاءة وفاعم

الجودة في كؿ المراحؿ والعمميات مف أجؿ الوصوؿ إلى أداء يتصؼ بالتميز والجودة العالية والذي سوؼ 

وجودة الأداء ستراتيجية لؾ فإف مستوى تطبيقيا لممرونة الإومع ذ، ينعكس بدوره عمى جودة خدماتيا المقدمة

الأمر الذي يتطمب إجراء مثؿ ىذه الدراسة، ويمكف إظيار مشكمة الدراسة مف خلبؿ إثارة  ،لـ يتـ تحديده

 الأسئمة التالية:

 ما مستوى تطبيؽ شركة الطيراف الكويتية لممرونة الإستراتيجية ؟ :الأول السؤال

 الاداء المؤسسي ؟ ما مستوى تطبيؽ شركة الطيراف الكويتية لجودة :الثاني السؤال

مرونة و  )المرونة السوقية، والمرونة التنافسية،ية بمتغيراتيا ستراتيجىؿ ىناؾ أثر لممرونة الإ :الثالثالسؤال 
الطيراف  شركةب المؤسسي في جودة الأداء بسيط الإجراءات(تو ، عموماتمرونة المو  البشري،رأس الماؿ 

 ؟ الكويتية
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ومرونة  والمرونة التنافسية، )المرونة السوقية،ستراتيجية بمتغيراتيا ىؿ ىناؾ أثر لممرونة الإ :الرابعالسؤال 
الطيراف  شركةب المؤسسي الأداء فاعميةفي  تبسيط الإجراءات(و مرونة المعمومات، و  رأس الماؿ البشري،

 ؟ الكويتية
 والمرونة التنافسية، )المرونة السوقية، بمتغيراتيا الإستراتيجيةىؿ ىناؾ أثر لممرونة  :الخامسالسؤال 

شركة ب المؤسسي الأداء كفاءةفي  تبسيط الإجراءات(و ، عموماتمرونة الم ومرونة رأس الماؿ البشري،
 الطيراف الكويتية؟

 
 الدراسةأىمية  )3-(1

في جودة الأداء المؤسسي،  ستراتيجيةأىمية موضوعيا وىي أثر المرونة الإتبرز أىمية الدراسة مف 

ف كانػػت الأضػػواء  حيػػث أنيػػا تسػػعى لوصػػؼ متغيػػريف إسػػتحوذا فػػي الأونػػة الأخيػػرة عمػػى إىتمػػاـ البػػاحثيف، وا 

سمطت عمػى مفيػوـ المرونػة إلا أف التركيػز قػد إتخػذ أشػكالًا مختمفػة، فقػد تػـ الحػديث عنيػا فػي إطػار مرونػة 

خػرى بمرونػة سمسػمة التوريػد، وغيػر ذلػؾ، فػي حػيف تػأتي وظائؼ المنظمة، ومرة أخرى في مرونة أفرادىػا، وأ

ىذه الدراسة لمتعريؼ بمفيوـ المرونة الإستراتيجية لأسباب تتعمؽ بإرتباطػة بػالتغيرات البيئيػة المسػتمرة ومػدى 

إسيامة في تعزيز قدرة المنظمة عمى إجراء التغيير في الخطط الإستراتيجية، بما يسػيـ فػي خمػؽ واقػع جديػد 

تحسيف وتطوير جودة أدائيا بشكؿ مستمر لبناء ميزة تنافسية مستدامة في ظؿ الأسواؽ المختمفػة لممنظمة، و 

العلبقػػات الإرتباطيػػة والتأثيريػػة بػػيف متغيػػرات خػػلبؿ دراسػػة كمػػا تبػػرز أىميػػة الدراسػػة مػػف التػػي تتعامػػؿ معيػػا، 

ح الصػػورة لمتخػػذي القػػرار فػػي شػػركة الطيػػراف الكويتيػػة عػػف الجوانػػب يتوضػػل قػػد تكػػوف مػػدخلبً الدراسػػة والتػػي 

تػأثيراً والأقػؿ تػأثيراً والأقػوى إرتباطػاً والأضػعؼ إرتباطػاً بمػا يعطػي صػورة واضػحة عػف الجوانػب التػي الأكثر 

عطائيا الأولوية  .، لتقوية مركزىا التنافسييجب زيادة الإىتماـ بيا، وا 
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 أىداف الدراسة 4)-(1

 المؤسسي ستراتيجية في جودة الأداءوقياس أثر المرونة الإ تحميؿ ي فيؼ الدراسة الرئيسيتمثؿ ىد

 في شركة الطيراف الكويتية، وذلؾ مف خلبؿ تحقيؽ الأىداؼ التالية:

 رتباطية والتأثيرية بيف متغيرات الدراسة.كشؼ عف العلبقة الإال -1

بمتغيراتيا  لشركة  المؤسسي في جودة الأداءستراتيجية بمتغيراتيا الإ المرونة أثررؼ عمى التع -2

 الطيراف الكويتية.

تحميؿ وتقيـ إتجاىات مجتمع الدراسة حوؿ مفيوـ المرونة الإستراتيجية، ومفيوـ جودة الأداء  -3

 المؤسسي.

زيادة إدراؾ المديريف العامميف في الإدارات العميا لشركة الطيراف الكويتية، عف مفيوـ المرونة  -4

تيجية، ومفيوـ جودة الأداء المؤسسي، ومدى أىمية ىذيف المتغيريف في بناء مركز تنافسي الإسترا

 قوي في ظؿ التحديات التي تواجييا المنظمة.

 

 الدراسة فرضيات )5-(1

 ستناداً إلى مشكمة الدراسة تمت صياغة الفرضيات الرئيسية التالية:إ

 : الأولىالفرضية الرئيسية 

: HO1  بأبعادىا  ستراتيجيةالإ( لممرونة 4045د مستوى دلالة )دلالة إحصائية عن ولا يوجد أثر ذ

 و ،مرونة رأس المال البشري و معمومات،مرونة ال و المرونة التنافسية، و المرونة السوقية،) المختمفة

 ." لشركة الطيران الكويتية المؤسسي في جودة الأداء( تبسيط الإجراءات
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 : الثانيةالفرضية الرئيسية 

: HO2" بأبعادىا ستراتيجية لممرونة الإ (4.45عند مستوى دلالة ) دلالة إحصائية ولا يوجد أثر ذ

، مرونة رأس المال البشريو مرونة المعمومات، و المرونة التنافسية، و )المرونة السوقية،  المختمفة

منيا الفرضيات  و ينبثؽ ." الطيران الكويتيةة شركل المؤسسي الأداء فاعمية في (تبسيط الإجراءاتو 

 الفرعية التالية:

HO2-1: لشركة  المؤسسي الأداء فاعمية لالة إحصائية لممرونة السوقية فيلا يوجد أثر ذو د

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO2-2:  لشركة  المؤسسي الأداء فاعميةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممرونة التنافسية في

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO2-3:  لشركة  المؤسسي الأداء فاعميةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمرونة المعمومات في

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO2-4:  يالمؤسس الأداء فاعميةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمرونة رأس الماؿ البشري في 

 (.0.05لشركة الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO2-5:  لشركة  المؤسسي الأداء فاعميةتبسيط الإجراءات في للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )
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 : الثالثةالفرضية الرئيسية 

: HO3" بأبعادىا ستراتيجية لممرونة الإ (4045عند مستوى دلالة ) دلالة إحصائية ولا يوجد أثر ذ

 ، مرونة رأس المال البشريو مرونة المعمومات، و المرونة التنافسية، و )المرونة السوقية،  المختمفة

منيا الفرضيات  و ينبثؽ ". الطيران الكويتية ةشركل المؤسسي الأداء كفاءة في (تبسيط الإجراءاتو 

 الفرعية التالية:

HO3-1: لشركة  المؤسسي الأداء كفاءة لالة إحصائية لممرونة السوقية فيلا يوجد أثر ذو د

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO3-2:  لشركة  المؤسسي الأداء كفاءةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممرونة التنافسية في

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO3-3:  لشركة  المؤسسي الأداء كفاءةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمرونة المعمومات في

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO3-4:  المؤسسي الأداء كفاءةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمرونة رأس الماؿ البشري في 

 (.0.05لشركة الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )

HO3-5:  لشركة  المؤسسي الأداء كفاءةتبسيط الإجراءات في للا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 (.0.05الطيراف الكويتية عند مستوى دلالة )
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 الدراسة أنموذج 6)-(1

تصػػميـ تػػـ  فػػي ضػػوء مشػػكمة الدراسػػة وفرضػػياتيا ولتحقيػػؽ غرضػػيا والوصػػوؿ إلػػى أىػػدافيا المحػػددة

والتػػي إعتمػػدىا الباحػػث مػػف خػػلبؿ الرجػػوع لأىػػـ الأدبيػػات التػػي تعمقػػت بموضػػوع  نمػػوذج الدراسػػة بمتغيراتػػو،

الأكثػر شػمولًا مػف وجيػة نظػر العديػد مػف البػاحثيف، والػذي بيػنيـ  المتغيػرات ىػيىذه  أعتبرت حيثالدراسة، 

 يوضح ىذا النموذج.  (1-1)الشكؿ و الباحث مف خلبؿ حدود الدراسة العممية، 

 المتغير التابع                                                     ستقلالمتغير الم            

 

 

 

 

                                                     

 

 

 

 

 

 (0-0الشكل )

 من إعداد الباحث أنموذج الدراسة

 

 

H1         



 

 

 111 1 
 H2        

H3 

   
  

 الأداء فاعهيت -

جودة الأداء 

 

 كفاءةالأداء -
 

 انمرووتانسوقيت -

 المرونة الأستراتيجية

 

 انمرووتانتىافسيت -

 مرووتانمعهوماث -

مرووترأسانمال -

 انبشري

 تبسيطالإجراءاث -
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 حدود الدراسة (1-7)

 الدراسة فيما يمي: حدودتمثؿ ت

 .والإدارات في شركة الطيراف الكويتيةمديري الدوائر  البشرية:الحدود 

 . 2014 -2013 الدراسة في العاـ ـ إجراء ىذهت الحدود الزمانية:

)المرونػػة  لمتغيػػري (Abbott & Benraji, 2003: 1-8)عتمػػد الباحػػث عمػػى مقتػػرح إ الحــدود العمميــة:

)مرونػة المعمومػات، مرونػة  لمتغيػري (William et al, 2008: 5)ومقتػرح  السػوقية، المرونػة التنافسػية(

، (2009 )البمػوي،عتماد عمى دراسػة فتـ الإ (تبسيط الإجراءاتمتغير )بأما فيما يتعمؽ  رأس الماؿ البشري(،

 .(Daft, 2011)عتماد عمى دراسة فقد تـ الإ (بكفاءة وفاعمية الأداء بمتغيري) أما في ما يتعمؽ

 

 محددات الدراسة (1-8)

 محددات الدراسة فيما يمي:تتحدد  

ستبانة عمى أفراد عينة الدراسة بسبب طبيعة عمميـ مما يتطمب بذؿ مزيد مف الجيد ة توزيع الإصعوب -1

 لتحقيؽ ذلؾ.

 ستراتيجية مما يتطمب بذؿ الجيد لتوفير ىذه المصادر.المرونة الإموضوع التي تتناوؿ  الدراساتقمة  -2

عمى  النتائجتعميـ  يصعب وبالتاليالدراسة الحالية ىي دراسة تطبيقية عمى شركة الطيراف الكويتية  -3

 .الشركات الأخرى
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 التعريفات الإجرائية (9-(1

عمى تطوير إستراتيجيات  المنظمة إمكانية ىي" :Strategic Flexibilityستراتيجية مرونة الإال

قاعدتيا المعرفية الواسعة ومواردىا الممموكة وجدارتيا الجوىرية، والتي وقابميات سريعة ومفاجئة مف خلبؿ 

الحاصمة في لمواكبة التطورات والتكيؼ مع المتغيرات ، يمكف إستغلبليا بطرؽ متعددة بسيولة وسلبسة

والتي لـ تعد  الحاليةمف خلبؿ إعادة النظر في الإستراتيجيات  السوؽ في موقعيا وتعزيز البيئة الخارجية،

  ، وتوزيع الموارد بإتجاىات جديدة إستجابو لتمؾ المتغيراتمنيا قادرة عمى تحقيؽ الأىداؼ المرجوة

 .(121: 2011، المعاضدي والطائي)

خلبؿ فترة إعادة تقييـ جيودىا التسويقية عمى  المنظمةقدرة  " :Market Flexibilityالمرونة السوقية 

 .(Abbot & Banerji, 2003: 2)  المستمرة البيئية لمتغيراتستجابة قصيرة مف الوقت، وذلؾ إ

قدرة المنظمة لمحصوؿ عمى المعمومات المطموبة    :Flexibility of Informationمرونة المعمومات 

مف نظـ المعمومات والتي تنقسـ المرونة ضمنيا إلى مرونة الإبلبغ والمتمثمة في قدرة المنظمة عمى 

، والمرونة التحميمية والتي تعني قدرة المنظمة عمى إستخلبص المعمومات ذات العلبقةلبع ورؤية إستط

ستخد  ,William et al) فييا  ودعـ القرار يا لتساعدىا في إتخاذتحميماـ البيانات القديمة مف أرشيفيا و وا 

2008: 5). 

 في التنوع عمى البشرية الموارد قدرة ": Flexibility of Human Capital مرونة رأس المال البشري

المختمفة، كذلؾ قدرة  العمؿ متطمبات عمى رداً  ،متقف وبشكؿ بميارة متجانسة والغير المختمفة المياـ أداء

الأفراد بالألتزاـ بثقافة تنظيمية مرنة، مف خلبؿ سيولة الإتصاؿ مابيف فرؽ العمؿ المتعددة ومابيف الأفراد 

 .(William et al, 2008: 5)  في ىذه الفرؽ 
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سموؾ المنافسيف الجدد،  مقاومةعمى  المنظمةقدرة   : Competitive Flexibilityالمرونة التنافسية

الخيارات الإستراتيجية مف خلبؿ  ، والتنوعوتوزيعياوقدرتيا عمى إعادة ترتيب مواردىا الميمة بسيولة 

 Abbot)  ، لتحقيؽ الإستجابة الفورية لحاجات المستيمكيف الفريدة ة لدييا لتنافس بشكؿ أكثر فاعميةالمتاح

& Banerji, 2003: 3-4). 

ىي عممية قائمة عمى تحميؿ جميع العناصر " :Simplification of procedures تبسيط الإجراءات

ف في الشكؿ المحقؽ لميدؼ ، حتى يكو أداء العمؿ في الحاضر والمستقبؿ والخطوات التي تؤثر عمى

، مف خلبؿ إعادة تصميـ العمميات الإدارية ، وحذؼ الخطوات الغير ضرورية، وذلؾ لتوفير الوقت المنشود

 . (3: 2009 )البموي، "اللآزـ عند إجراء المياـ الوظيفية لزيادة رضا الموظفيف والمستفيديف الخارجييف

 المؤسسي الأداء تميز التي مجموعة مف الخصائص : Quality performance جودة الأداء

ومشاركة كؿ الأفراد في  ،الناجمة عف تطبيؽ المواصفات القياسية العالميةالمتطورة و  لممتطمباتالمطابقة و 

دائيا ي تحسيف أ، أالتكاليؼبالشكؿ الأمثؿ وتخفيض  دإستغلبؿ الموار  مف خلبؿ جميع وظائؼ المؤسسو

 (.48: 2007)يحياوي،  ستمراروالإبغية مواجية المنافسيف في السوؽ وبالتالي القدرة عمى البقاء 

فإنيا تحتاج ولكي تكوف المنظمة فاعمة  ،درجة تحقيؽ المنظمة لأىدافيا ىي" : Effectivenessالفاعمية 

 .(Daft, 2011: 16) .  جؿ تحقيقياأإلى أىداؼ واضحة مف 

 قؿ جيد وأسرعأداخؿ التنظيـ بأقؿ كمفة مادية و  الوصوؿ إلى اليدؼ المنشود ىي" :Efficiencyالكفاءة  

 (23: 2006)القريوتي، وقت ممكف  
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 الفصل الثاني

 سابقةال الإطار النظري والدراسات

 أولًا: الإطار النظري

 ( المقدمة2-1)
 الإستراتيجيةمفيوـ  (2-2)
 المرونةمفيوـ  (2-3)
 مفيوـ المرونة الإستراتيجية (2-4)
 أىمية المرونة الإستراتيجية (2-5)
 المرونة الإستراتيجية و أبعاد تصنيفات (2-6)
 معوقات المرونة الإستراتيجية (2-6)
 المرونة الإستراتيجية عناصر (2-8)
 الأداء المؤسسي (2-9)
 الأداء جودة (10 -2)
 

 نجميزية (الإ بالمغة  – بالمغة العربية السابقة ) : الدراساتثانياً 

 : ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةثالثاً 
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 الفصل الثاني
 سابقةال الإطار النظري والدراسات

، كذلؾ تـ بياف أىمية بالمرونة والإستراتيجيةالتعريؼ بالمفاىيـ المتعمقة  إلىييدؼ ىذا الفصؿ 

ات كمتغير  الباحث عتمادىاوالتي إ ،وأىـ عناصرىا ومعوقاتيا، يا،تصنيفاتالمرونة الإستراتيجية وأبعادىا و 

)المرونة السوقية، مرونة رأس الماؿ البشري، المرونة التنافسية، مرونة مستقمة في الدراسة الحالية 

تناوؿ كذلؾ  ،()الفاعمية، الكفاءةبمؤشراتو وجودة الأداء  الأداء المؤسسيالمعمومات، تبسيط الإجراءات( 

   موضوع الدراسة الحالية.ب تتعمؽ التيالعربية والأجنبية الأدبيات  ىـلأالمبحث الثاني مراجعة 

 الاطار النظري: أولاً 

 المقدمة (2-0)

، وذلؾ سرعة وحده التغييرو بشدة التقمب  تتسـتواجة المنظمات في الوقت الحاضر بيئة أعماؿ  

مف ناحية ، وتغيرات متكررة وغير متوقعة في الطمب )الخدمة( تويو مف دورات حياة قصيرة لممنتجلما تح

 ،ورفع القيود في سوؽ رأس الماؿ ،وى الإمدادات الموجستية العالمية، وتغيرات عمى مستلحجـ والمزيج()ا

ت الإدارة أماـ تمؾ التحديات أضحو  ،وكذلؾ نتيجة العامؿ التكنولوجي وثورة الإتصالات والمعموماتية

الذي يحتـ عمى المنظمات ،الأمر درة عمى المنافسةنظمة قاأنشطتيا عاجزة عف جعؿ المبعممياتيا و التقميدية 

كرد فعؿ لعدـ  ،ناميكية والحيوية والتطور الدائـإستخداـ أساليب إدارية تتصؼ في ظؿ ىذه المتغيرات بالدي

 &Elcio)ف تكوف مرنة أكثر وعياً بحاجتيا إلى أ المنظمات، وبعبارة أخرى أصبحت الإستقرار البيئي

Cristina, 2005:3.) 



17 

 

ىتمػاـ بػو فػي العقػد الأخيػر مػف مف المفاىيـ الحديثة، حيث بػدأ الإ يُعد مفيوـ المرونة الإستراتيجيةو 

السػػوؽ خاصػة العاممػػة فػي  ،المنظمػاتالػذي يواجػػو  ،رتفػاع درجػػة عػدـ التأكػد البيئػػينتيجػػة إ ،القػرف العشػريف

لمتغمب عمى وتعتبر المرونة الإستراتيجية ضرورة لممنظمات  ،((Abbott & Banerji, 2003: 42الدولي 

الأسػػػػػاليب الإبداعيػػػػػػة إسػػػػػػتخداـ  مػػػػػف الحػػػػػد مػػػػػػف الإجػػػػػراءات الروتينيػػػػػػة، فيػػػػػي تعػػػػػػزز و الجمػػػػػود التنظيمػػػػػػي

عػػػادة ضػػػبط العمميػػػات، وتؤكػػػد عمػػػى الإسػػػتخداـ الوالإستكشػػػافية  القػػػدرات، وتعكػػػس نوعػػػاً مػػػف مػػػرف لممػػػوارد وا 

 .(Zhau  wu,2010:5) ضطربةالديناميكية التي تمكف المنظمات مف تحقيؽ ميزة تنافسية في الأسواؽ الم

ممرونػػة الإسػػتراتيجية بإعتبارىػػا واحػػدة مػػف ل (Martin,2012:12 & Arian)ينظػػر كػػلُب مػػف كػػذلؾ 

تمكػػػف المنظمػػػات مػػػف تحقيػػػؽ  كونيػػػا، تنافسػػػية لممنظمػػػات قػػػدراتالمؤشػػػرات والعوامػػػؿ المسػػػاىمة فػػػي بنػػػاء 

 . إستجابات سريعة وفعالة مف حيث التكمفة وفقاً لمتغيرات التي تحدث في طمبات العملبء المحددة 

ولقد أثار مصطمح الجودة جدلًا واسعاً في الأوساط الإدارية، وأصبحت الجودة أحد العناصر         

مية والدولية، وسواء كانت تمؾ المنظمات إنتاجية الأساسية لمتنافس بيف منظمات الأعماؿ في الأسواؽ المح

سمـ بأف تضعيا في أو خدمية أو حتى غير ربحية، فإنة يتحتـ عمييا الإىتماـ بموضوع الجودة وذلؾ 

العولمة  عصروفي  ، (4:2012)السامرائي،لكي تتمكف مف الصمود في وجة المنافسة العالمية أولوياتيا، 

مستمر في رغبات الزبائف  ر، والذي صاحبة  تغيقتصاد الخدميفي الإغير مسبوؽ ير يتغ أحدثتالتي 

لإيجاد إستراتيجيات ىياكميا التنظيمية، و  ؼ أحجامياالمنظمات عمى إختلبتسعى ، وأذواقيـوطمباتيـ 

 (.2005:1Rajshekhar et,al) الجودة بمستوى لتحسيف أدائيا دوف التضحية

 وسائؿـمتياز أىإ، كونو يشكؿ بالمدراء المحور الرئيسي الذي تنصب حولو جيود يعتبر الأداءف         

في أي قطاع كانت عمى كفاءة و   ، حيث تتوقؼ كفاءة أداء أي منظمةلموصوؿ إلى تحقيؽ أىدافيا ظمةالمن
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 التي يفترض أف تؤدي وظائفيا التي تسند إلييا بكؿ فعالية ، وحتى تضمفمواردىا البشرية، و  أداء

 دي إلى تحسيف مستوى أداءبالإىتماـ بكؿ ما مف شأنة أف يؤ  ،ذلؾ تقوـ إدارة الموارد البشرية المنظمات

، وتزويدىـ بالمعمومات  ، وذلؾ مف خلبؿ تحفيزىـ، وتدريبيـ، وترقيتيـ، وتطوير مسارىـ الوظيفيعاممييا

 .(8:2007سعاد،)ظمة الضرورية لأداء أدوارىـ بالأتجاه الصحيح نحو تحقيؽ غايات وأىداؼ المن

تطػػورات التػػي تعػػزؿ نشػػاطاتيا عػػف ال لا يمكػػف أفالتػػي مػػات الكويتيػػة كغيرىػػا مػػف المنظمػػات والمنظ

وأصػػبح مػػف الضػػروري  ،افسػػة المنتجػػات والخػػدمات الأجنبيػػة، فػػلب بػػد أف تنفػػتح أمػػاـ منتتميػػز بسػػرعة التغييػػر

، إذا أرادت لضػماف تحقيػؽ الأداء المطمػوب لويػةكأو والجػودة  لمرونػة الإسػتراتيجيةلمفيػومي ا المنظماتتبني 

التػي يواجييػا  الكبيػرة مجػاؿ الخػدمات نظػراً لمتحػديات عمىينطبؽ  اوىذلبقاء والإستمرار، أف تحقؽ النجاح وا

 ىذا القطاع.

 Strategic Conceptمفيوم الإستراتيجية  (2-2)

الإستراتيجية  مصطمح شكؿ ،امستقبميو  الإقتصاديةة رتباط مفيوـ الإستراتيجية بنجاح المؤسسلإ اً نظر        

 ، فشيد ىذاتجاىاتيـإبتعدد  مفاىيميـ حولياو  ده حقؿ دراسة لمعديد مف الباحثيف، فتعددت أفكارىـلوح

 ، مما جعميا أنيا تمتقي في الجوىر والمضموفإلافي المفاىيـ  ختلبؼ، ورغـ ىذا الإسريعاً  المفيوـ تطوراً 

 الإستراتيجيةتعاريؼ  بعضل عرض وفيما يمي، بصورة شموليةمكممة لبعضيا البعض عند النظر إلييا 

 .(8:2013،تيمجغديف) معديد مف الباحثيف في ىذا المجاؿل الفكريةالإسيامات و 

الإسػػػػػػتراتيجية بأنيػػػػػػا  خطػػػػػػط وأنشػػػػػػطة المنظمػػػػػػة التػػػػػػي يػػػػػػتـ وضػػػػػػعيا بطريقػػػػػػة  Thomasعػػػػػػرؼ 

والبيئػػػػة التػػػػي تعمػػػػؿ فييػػػػا  وبػػػػيف ىػػػػذه الرسػػػػالة رسػػػػالة المنظمػػػػة وأىػػػػدافياتضػػػػمف بيػػػػا إيجػػػػاد التطػػػػابؽ بػػػػيف 

 .(39:2007)داوي، بصورة فعالة وذات كفاءة عالية 
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الموجية نحو تحقيؽ أىداؼ  الإستراتيجية عمى أنيا  إتخاذ القرارات طويمة الأجؿ كما تعرؼ

المنظمة مف خلبؿ دراسة عوامؿ القوة والضعؼ في بيئة المنظمة الداخمية وربطيا وتكيفيا مع الفرص 

والتيديدات في البيئة المحيطة بالمنظمة مما يعزز موقفيا التنافسي في مجاؿ عمميا   

 .(190:2010)الصميدعي،

بأنيا     شكؿ مف أشكاؿ توزيع الموارد بما يساعد الشركة  عمى تعزيز  Grant وينظر إلييا

 .(Grant,2005:21)وتطوير أدائيا  

بأنيا   الإختيار المحدد الذي يحدد توجيات الشركة وعلبقتة بما يحدث في  Olsenبينما عرفيا 

 .(Olsen،10:2007)البيئة الديناميكية، بما يجعؿ الشركة أكثر إستجابة لممتغيرات البيئية 

ستراتيجية بأنيا   خطة موحدة شاممة ومتكاممة تربط مزايا المنظمة بتحديات للئ Glueck ويشير

 .(19:2008)الصيرفي،البيئة، وىي مصممة لضماف تحقيؽ أىداؼ المنظمة  

لتػدفؽ قػرارات الإسػتراتيجية بأنيػا نسػؽ أو نمػط أو مسػار  (25: 2006) مرسػي، وآخػروف، ويصػؼ 

والذي قد يسترشد بو لتحديد توجييػا المسػتقبمي، وذلػؾ بتتبػع وتحميػؿ التغيػرات الرئيسػة ، تاريخياالشركة عبر 

فػػي تاريخيػػا القيػػادي أو الإداري النػػاتج عػػف أحػػداث خارجيػػة ىامػػة فػػي بيئػػة الشػػركة أي الإنطبػػاع العػػاـ عػػف 

سػتخداـ الخيػػاؿ لمعرفػة مػػا المنظمػة. وتعبػر الإسػػتراتيجية عػف طريقػػة التفكيػر الإسػػتراتيجي الػذي يتوافػؽ فيػػو إ

وأصػػحاب العلبقػػة، والإبتكػػار الػػذي يعتمػػد عمػػى قػػدرة المػػدير الإسػػتراتيجي فػػي رؤيػػة  الأفػػراديػػدور فػػي أذىػػاف 

تخاذ القرار المناسب   تجاه المواقؼ المختمفة.إالمواقؼ التي تواجيو لتحديد أفضؿ طريقة لمتغمب عمييا وا 

 Master Planالإستراتيجية ىي الخطة الرئيسػية الشػاممة  (  Mintzberg, 2006: 9-15)يرى و 

مف خلبؿ تنظيـ مػا تتمتػع بػو  Objectives  وأىدافياMission التي تحدد كيؼ تحقؽ المنظمة غرضيا  
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ف مفيػػػوـ الإدارة الإسػػػتراتيجية ينطػػػوي عمػػػى الأسػػػموب الإداري  ،مزايػػػا وتقميػػػؿ مػػػا تعانيػػػو مػػػف مسػػػاوئمػػػف  وا 

فػػي محاولػػة تعظػػيـ الميػػزة   Comprehensiveالمتميػػز الػػذي ينظػػر إلػػى المنظمػػة فػػي كميتيػػا نظػػرة شػػاممة  

حتلبؿ مركز تنافسي قػوي، وذلػؾ  Competitive Advantageالتنافسية  التي تسمح بالتفوؽ في السوؽ وا 

ؼ المسػػتقبؿ سػػتراتيجية التػػي تنظػػر إلػػى الفػػرص والمشػػكلبت الحاليػػة، كمػػا تيػػتـ بإستشػػرابإتخػػاذ القػػرارات الإ

لمنظريػات والمػداخؿ  وأف ىناؾ العديد مف المفاىيـ المتعمقة بالإسػتراتيجية، وذلػؾ وفقػاً  ،والإعداد لمتعامؿ معو

 أنيا:التي عالجت ىذا الموضوع وركزت عمى خمسة محاور أساسية للئستراتيجية حيث أشار إلى 

 مع موقؼ معيف فيي دالة مرشدة لميػدؼ: توضع لتحدد سبؿ التصرؼ   plan خطة مستيدفة -1

 .المراد الوصوؿ إليو

: وتعنػػػي كيفيػػػة المنػػػاورة فػػػي تحقيػػػؽ ىػػػذا اليػػػدؼ وخاصػػػة عنػػػدما تكػػػوف  ploy منػػػاورة أو لعبػػػة -2

 ىنالؾ منظمات منافسة. 

والسػموكات المتسػقة والأنمػاط التػي يمكػف التعامػػؿ وضػح تسمسػؿ الأحػداث ت:  pattern أنمػوذج -3

 .ليدؼ الإستراتيجيمعيا أو ما ىي الطرؽ التي يمكف بواسطتيا أف تحقؽ ا

شكؿ حمقة وسيطة ما بيف المنظمػة والبيئػة وىػو الموقػع المرغػوب ت:   position ووضع مكانة -4

 .أىدافياظمة الوصوؿ إليو عند تطبيؽ الذي تصبو المن

يعكس رؤية صاحبو لمعالـ ذي العلبقػة ويعنػي المنظػور الػذي يسػاعد  : perspective منظور -5

 .الأىداؼ تطبيؽعمى رؤية الأشياء وفقاً لعلبقتيا الصحيحة أو أىميتيا النسبية وىذا يساعدنا في عممية 

سيامات متراكمالعناصر الخمس مرتبطة فيما بينياىذه و        ة ، وتظير إجمالًا في شكؿ خلبصات وا 

 لمجموعة مف المفكريف، تيدؼ إلى إبراز الإرتباط الوثيؽ والقوي بيف التفكير والفعؿ في الإستراتيجية .
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منشأة لوضع الخطط، القوة الدافعة في ال عف ويشير المفيوـ العاـ للئستراتيجية بأنيا عبارة      

خطط العمؿ، و  ،بعيدة المدىنشأة مف حيث الغايات أداة تسيـ في تحديد مقاصد الم ىي والإستراتيجية

وأولويات تخصيص الموارد، كما تعطي الإستراتيجية تعريفاً لممجاؿ الذي تتنافس فيو المنشأة، وىي أيضاً 

وسيمة لتحديد كيفية الإستجابة لمفرص والتيديدات الخارجية ، ولنقاط القوة والضعؼ الداخمية بيدؼ تحقيؽ 

ستراتيجية توصيفاً دقيقاً مميزاً لمياـ مستويات الإدارة المختمفة تفوؽ عمى المنشآت المنافسة، كما تشكؿ الإ

طاراً نظامياً ومنطقياً لتوزيع المسئوليات بما يحقؽ التكامؿ، وأخيراً فإف الإستراتيجية تعريؼ لنوع الإسياـ  وا 

المدىوف و )الذي يمكف أف تقدمو المنشأة بما يراعي تحقيؽ المصمحة لكافة المستفيديف عمى المدى البعيد. 

 .(30:2013البطنيجي،

عمى أنيا أنموذج أو  تأف بعض تعريفات الإستراتيجية قد أكد (73: 2008)أبو الجدائؿ،  ويرى      

صيغة لمتخطيط، بينما عرفيا القسـ الآخر بأنيا مجموعة مف القرارات تتخذ وفقاً لموقؼ معيف تمميو العوامؿ 

أف الإدارة الإستراتيجية عبارة عف    عممية ديناميكية لتحقيؽ البيئية المحيطة بالمنظمة،  في حيف يرى 

، إذ أف راد والقيادة والتقنية والعمميات، تتعمؽ بالأفراتيجيات ونتائج الأداء والأعماؿالتناسؽ والتناغـ بيف الإست

ديـ التكامؿ الفعاؿ بيف ىذه العناصر سيساعد عمى تحديد التوجو الإستراتيجي لممنظمة والنجاح في تق

أف الإدارة الإستراتيجية تنطوي عمى تسع مياـ رئيسية  (Pearce & Robinson)الخدمة   ويرى الكاتباف 

 ىي: 

 صياغة رسالة المنظمة بعبارات عامة تعكس غرضيا الرئيس وفمسفتيا وأىدافيا. -1

 تنمية صورة المنظمة والتي تظير ظروفيا وقدراتيا ومواردىا الداخمية. -2

تقييـ البيئة الخارجية لممنظمة بما تتضمنو مف قوى ومتغيرات تسود بيئتيا العامة أو تمؾ التي تسود  -3
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 بيئتيا التنافسية.

تحميؿ البدائؿ الإستراتيجية مف خلبؿ محاولة إحداث التوافؽ بيف مواردىا والظروؼ السائدة في البيئة  -4

 الخارجية.

 سالة المنظمة ومواردىا وظروفيا البيئية.تحديد أكثر البدائؿ جاذبية في ضوء ر  -5

إختيار مجموعة مف الأىداؼ طويمة الأجؿ والإستراتيجيات العامة التي يمكف أف تساعد في تحقيؽ  -6

 أكثر الفرص جاذبية.

تحديد الأىداؼ السنوية والإستراتيجيات قصيرة الأجؿ والتي تتسؽ مع الأىداؼ طويمة الأجؿ  -7

 والإستراتيجيات العامة.

تنفيذ الخيارات الإستراتيجية مف خلبؿ تخصيص الموارد، مع مراعاة الأبعاد الخاصة بالمياـ، الأفراد،  -8

 اليياكؿ التنظيمية، التكنولوجيا، وأنظمة التحفيز.

تقييـ مدى نجاح العممية الإستراتيجية والإستفادة مف المعمومات المرتدة في زيادة فعالية القرارات  -9

 الإستراتيجية المستقبمية.

 والمتكاممة، المتناغمة القرارات تخاذإ وفقو يتـ موحداً  عاماً  إطاراً  تعد ستراتيجيةالإ ويرى الباحث أف       

 تحديد في تسيـ أداة ىي ستراتيجيةوالإ الخطط، لوضع المؤسسة في الدافعة القوة ىي ستراتيجيةالإ إف حيث

 تعطي كما الموارد، تخصيص وأولويات ،خطط العمؿ المدى، بعيدة الغايات حيث مف المؤسسة مقاصد

 لمفرص ستجابةالإ كيفية لتحديد وسيمة أيضاً  وىي المؤسسة، فيو تتنافس الذي لممجاؿ تعريفاً  ستراتيجيةالإ

 كما المنافسة، المؤسسات عمى تفوؽ تحقيؽ بيدؼ الداخمية، والضعؼ القوة ولنقاط الخارجية، والتيديدات

طاراً  المختمفة الإدارة مستويات لمياـ مميزاً  دقيقاً  توصيفاً  ستراتيجيةالإ تشكؿ  لتوزيع ومنطقياً  نظامياً  وا 
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 المؤسسة تقدمو أف يمكف الذي الإسياـ لنوع تعريؼ الاستراتيجية فإف وأخيراً  التكامؿ، يحقؽ بما المسؤوليات

، وعادةً ماتوفر الإستراتيجية إستقراراً في البعيد المدى عمى المستفيديف لكافة المصمحة تحقيؽ يراعي بما

 التوجيات الثابتة، بينما تسمح بالمرونة اللآزمة لمتكيؼ مع الظروؼ المتغيرة.

 Flexibility Concept  المرونةمفيوم 3)  -(2

الحد الفاصؿ بيف الثبات المطمؽ الذي يصؿ إلى درجة الجمػود، والحركػة بأنيا   المرونة لغة  تعرؼ       

المرونة حركة لا تسمب التماسؾ، وثبػات لا يمنػع  أفالمطمقة التي تخرج بالشيء عف حدوده وضوابطو، أي 

منظميػة، وتصػنيعية، مػداخؿ ، ثـ دخمت المرونة في العمـ الإداري مباشػرة ك(141:1998)الصوفي،  الحركة

ستراتيجية، إلا أف جميع ىذه المداخؿ تركز بوصفيا سمة لممنظمة تعكس مدى تمكنيا مف التغيير.  وا 

عمى مراقبة التغييرات التي  المنظمةمدى قدرة نظاـ رقابة   بشكؿ عاـ إلى المرونةيشير مفيوـ و 

فالمرونة خاصية تساعد المنظمة عمى التلبئـ بنجاح  ،والتكيؼ مع متغيراتيا تحدث في بيئة العمؿ عف بُعد

ىي عممية مستمرة تظير المنظمة مف خلبليا تكييفاً إيجابياً ، و لأحداث الصادمة والمواقؼ الضاغطةمع ا

الربط بيف عوامؿ بيئتيا الإدارية وبيف عوامؿ بيئتيا الخارجية  مف خلبؿ في مواجية التغيرات ومصادرىا،

(De Toni & Tonchia ,2005: 23) حيث أنيا تعكس قدرة المنظمة لإتخاذ ردة الفعؿ المناسبة ،

ودرجة لمتغيرات السريعة في البيئة التنافسية وتعتمد ىذه الإستراتيجية عمى القدرات والإمكانيات الإدارية 

   .(:14Vicky et,al. 2008) صخاطر والفر التحكـ بيا بوقت مناسب لمتفاعؿ مع الم

لممرونػة بأنيػا قػدرة المنظمػة لتحريػؾ  ((Hsien-Chang Kuo et,al. 2006:6ونظػر كػلًب مػف 

عػػػادة نقميػػػا بسػػػرعة وسلبسػػػة  وأشػػػاروا بػػػأف المرونػػػة ، التشػػػغيمية الدوليػػػةالبيئػػػة إسػػػتجابة لمتغيػػػر فػػػي مواردىػػا وا 
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 environmental)عػػف الصػػدمة البيئيػػة  الأداء النػػاجـ فػػي مسػػتوى تذبػػذبال اعميػػةفب تخفػػض أف بإمكانيػػا

shock)فيي تساعد في تحسيف فاعمية الخطط والقرارات والإستراتيجيات ،. 

فالمرونػة الداخميػة   ومرونة خارجيػة، داخميةالمرونة  تنقسـ إلى مرونة  أفVolber يرى في حيف  

ىػػذا و ، بيئتيػػالمتػػأثير عمػى  المنظمػةبينمػا المرونػػة الخارجيػػة فيػي قػػدرة  بيئتيػػا،لمتكيػػؼ مػع  المنظمػةقػػدرة ىػي 

 إلػػىكمػػا ينظػػر ، خػػرى التػػأثير عمػػى البيئػػةأىػػي مػػف ناحيػػة التكيػػؼ مػػع البيئػػة و  سػػتراتجيتيفإالمنظػػور يعطػػي 

تضػػػعيا فػػػي موضػػػع  أومتوقعػػػة الالمرونػػة كخاصػػػية لممنظمػػػة تجعميػػػا أقػػػؿ عرضػػػة لمتغيػػرات الخارجيػػػة غيػػػر 

 .(210:2009)محمد، ونجـ،مثؿ ىذا التغيرلستجابة أفضؿ للئ

، وتساىـ في لممنظمةرتفاع التكمفة التشغيمية ا  و  وتحد مف النفقات تساعد في تقميؿما أف المرونة ك       

 والمنظمة لديو، وتساىـ في إكساب الإدارة القدرات الإداريةر وتنمي وتطو  إكساب الموظؼ الثقة بالنفس

القدرة عمى التطوير والإنتاجية الفعالة والصحيحة دوف أي عيوب أو ممحوظات ومعوقات تشؿ حركة الأداء 

 .(1:2012)المطرودي، العاـ وتجعميا تتقوقع عمى نفسيا وتتراجع في قدراتيا الإنتاجية

بالقػػػػػدرة التػػػػػي يتمتػػػػػع بيػػػػػا أي نظػػػػػاـ لإسػػػػػتيعاب  (1:2013)بػػػػػرايف ووكػػػػػر،وتتمثػػػػػؿ المرونػػػػػة عنػػػػػد 

 المتعممػةىػي المنظمػة  المرنػةفالمنظمػة الإضطرابات والإستمرار فػي أداء الوظػائؼ بالكفػاءة السػابقة نفسػيا، 

مواكبػة التغييػر قبػؿ و  إدراؾ  تكػوف قػادرة عمػى تتصؼ بالػذكاء الإسػتراتيجي والتنافسػي لوجػود إدارة عميػا التي

بنػاء أنظمػة آمنػة حتػى عنػدما ل المنظمػاتتسػعى لػذا فػإف أىػـ مػا فػي الأمػر ىػو أف ية، قوى خارجأف تغيرىا 

 حاوؿ بناء أنظمة غير قابمة لمفشؿ.تفشؿ، لا أف ت

تستطيع المنظمات البقاء ساكنة، لذلؾ عمى المنظمات أف لا فعندما تتغير بيئة العمؿ بشكؿ دائـ، 

تكوف مرنة في التصميـ وفي الثقافة وفي العمميات لتكوف فعالة، فالمرونة التنظيمية تشير إلى قدرة وقابمية 
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أف يتمتع كؿ عنصر مف ىذه بالمنظمة لمتغير في الييكؿ، والعمميات، والأفراد، والثقافة وىذه القدرة تساعد 

ر بأكثر مف خيار، بحيث تكوف متصمة مع بعضيا البعض في نفس الوقت، ومتفاعمة بشكؿ مستمر العناص

  .(26:2007)القرعاف، مع الخيارات التنظيمية

تتحدد وفقاً لعوامؿ المنظمة إف درجة المرونة في تصميـ  (2005: 45-46)برنوطي، وتضيؼ 

ستقلبليتيا، وطبيعة وا  المنظمة البيئة الخارجية المشخصة، وعوامؿ التكنولوجيا المنظمية المستخدمة، وحجـ 

 ختيار التصميـ المناسب.ييا، والتي ليا تأثير مباشر عمى إالثقافة المنظمية، والمناخ الإنساني السائد ف

دارةويعتمػػد نجػػاح المنظمػػات ع القػػوة سػػتراتيجية، فػػي ضػػوء مصػػادر الخيػػارات الإ مػػى حسػػف إعػػداد وا 

ومرونػػة  الطاقػة الإنتاجيػة،بمرونػػة إدارة ، ةالمتمثمػ فػي الجانػب الإداريمرونتيػػا والضػعؼ لمواردىػا الداخميػة و 

 وأتستفيد مف الفرص المسػتقبمية  لكي التشغيمية تياستراتيجيإدارة عمى تعديؿ قدرة الإ تعبر عف التي التشغيؿ

ارات التشػػغيمية تبعػػػاً مقػػػر ل مراجعػػػة المػػدراء مػػف خػػلبؿ بسػػػبب العمميػػات الحاليػػػة، التػػػي تحػػدث الخسػػائريقػػاؼ إ

وىػي عمميػة ديناميكيػة  بيئة العمػؿتكوف عمى مستوى والتي تكتيكية المرونة الو  المتغيرة، قتصاديةالإ للؤحواؿ

الصػعبة التػي تػواجييـ مة لمعالجة المواقػؼ ئأساليب أكثر ملب واأف يتخذمستمرة يستطيع المدراء مف خلبليا 

كما يتعػزز نجػاح المنظمػة ، ومرونة تسميـ أو تقديـ الخدمة ،وقدراتياوتحقيؽ الموازنة مابيف أىداؼ المنظمة 

 ,Wheelen & Hunger) لخارجيػةمػع الفػرص والتيديػدات الموجػودة فػي البيئػة اعند تعامميػا بشػكؿ مػرف 

 De Toni)ويشير ، والخارجية المرونة الداخميةصادر المنظمة أف تمتمؾ ممف يتطمب  ولذلؾ، (2004:12

& Tonchia ,2005: 29) والمعػػدات، ومرونػػة المػػوارد البشػػرية، بأنيػػا: مرونػػة الآلآت لممرونػػة الداخميػػة 

قػػدرة المنظمػػة عمػػى تكييػػؼ نفسػػيا عنػػد حػػدوث أي التػػي تتمثػػؿ فػػي  ومرونػػة البنيػػة التحتيػػة ومرونػػة التنسػػيؽ،

طارئ في بيئتيا خاصة فيما يتعمؽ بإستخداـ التكنولوجيا، وكذلؾ قدرتيا عمػى تكييػؼ ىيكميػا التنظيمػي وفقػاً 
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، ومرونػػػة أداء فػػػي الشػػػراءو  المرونػػػة فػػػي التوزيػػػع : فيػػػي لمرونػػػة الخارجيػػػةلمتغيػػػرات البيئػػػة المحيطػػػة،  أمػػػا ا

 . العرض والطمب إجمالي في التجاوب مع التغيرات الحاصمة في نةمرو السمسمة التوريد، و 

سػتجابة، وبراعػة، المرونة تحسف مف درجة كفاءة، و  نشاطات أف (Wuttigrai,2008:145)وبرى         ا 

، والمرونػػة تعػػزز القػػدرة ، بالإضػػافة إلػػى تحسػػيف رضػػا العميػػؿسمسػػمة التوريػػدالمؤسسػػي، وأداء ومتانػػة النظػػاـ 

المواقػػؼ وتحديػػد المشػػاكؿ ووضػػع الحمػػوؿ المناسػػبة ليػػا بنػػاءاً عمػػى معالجتيػػا بأسػػموب عقلبنػػي، عمػػى تقيػػيـ 

 عة.الأحداث الغير متوقو  التغيرات الجذرية مع ة الكافية لمتعامؿوتمنح المديريف الدراي

عدـ التأكد البيئي،  أداة أساسية لمتعامؿ مع حالات المرونةويرى الباحث مف خلبؿ ما تقدـ أف        

فالمرونة مرونة،  ات بحاجة لتطوير إستراتيجية أكثرالشرك ، تصبحإضطراباً فعندما تكوف البيئة أكثر 

خاصية تعمؿ عمى جعؿ المنظمة أقؿ ضعفاً لمتغيرات الخارجية غير المتوقعة، وتضع المنظمة في مركز 

قدرة المنظمة لمتحرؾ مف إستراتيجية  أفضؿ للئستجابة بنجاح لأي تغيير، كما أف المرونة تعبر عف

وذلؾ بالإعتماد عمى قدرتيا في  تستجيب لمظروؼ المستجدة،للأخرى، والتحوؿ مف سياسة لأخرى، 

إستخداـ مواردىا بسلبسة وبطرؽ بديمة لمقياـ بأنشطة العمؿ عندما يكوف ذلؾ ضرورياً، والذي مف شأنة أف 

ةً عمى و ات متعددة عند تعامميا مع التغيرات المستمرة، وعلبيتيح المجاؿ أماـ المنظمة لمحصوؿ عمى خيار 

ذلؾ فإف تحقيؽ المرونة يتـ مف خلبؿ التركيز عمى تطوير الميارات والقدرات والمعرفة لدى العامميف، 

بالإضافة إلى تصميـ ىياكؿ تنظيمية مرنة تعزز مف فاعمية تقسيـ الموارد والقدرات وتضمف تنفيذ التوجة 

 الجديد.  الإستراتيجي 
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       Strategic Flexibility Concept مفيوم المرونة الإستراتيجية )4-(2

 ،عمى المدى البعيدستمرار المرونة الإستراتيجية ىي ىدؼ أساسي لكؿ منظمة تطمح بالنجاح والإ

ف تحقيؽ  ،فيي تركز عمى الإنفتاح والتغيير والمرونة في صياغة الإستراتيجيات وتطبيقيا المرونة وا 

نما يرتبط بقدرة القادة الإستراتيجية لا يأتي مف فر   مف خلبؿ عمى تحقيقيا، في المستويات العميا والدنيااغ، وا 

بما يمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا  ورسـ المسارات الممكنة لتنفيذىاتحديد الخطط الإستراتيجية لمنظماتيـ 

 عمى مقومات المرونة اتحصوؿ المنظمفي  تمعب دور كبير الإستراتيجية كما أف الإدارة ،والنمو للئزدىار

 الذي تنشده المنظمات في ظؿ التسارع الذي تواجيو وتخضع لتأثيراتو التكيؼلتحقيؽ  الإستراتيجية

(2009:62،Jansch). 

 وفي ظؿ البيئة المتغيرة يكوف التوفيؽ بيف اليدؼ الإستراتيجي لمشركة والأنشطة الإستراتيجية غير        

عرقمة اليدؼ  مستمر أو دائـ، ومف المحتمؿ أف الأعماؿ والأنشطة الإستراتيجية تبدأ بتوجيو أو

عدـ الإنسجاـ أو التنافر ب يتسببالإستراتيجي، مثؿ ىذا التناقض بيف اليدؼ الإستراتيجي والنشاط الفعمي 

وتفعيؿ حالة المرونة  تيجيالإستراتيجي ، وتعتمد قدرة الشركة في التغمب عمى مظاىر عدـ التكيؼ الإسترا

 : (7:2009)الصياح ، مف خلبؿ الإستراتيجية

 وعي الأفراد لأىمية التغيير الاستراتيجي.  -1

 تكويف ىدؼ إستراتيجي جديد عمى أساس الإدراؾ الاستراتيجي.  -2

 التحرؾ مف اليدؼ الإستراتيجي إلى النشاط الإستراتيجي.  -3
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دخاؿ قدرة الشركات عمى تطوير  عمى مفيوـ المرونة الإستراتيجيةويشتمؿ  في  جديدة خدماتوا 

وفؽ  فييا، والتنوع في خدمة القطاعات السوقية المختمفةمستيدفة أسواؽ جديدة في دخوؿ السوؽ، كذلؾ ال

 .(Bhandari et al., 2004: 11)ضافية معطيات تمنح الشركة ميزة إ

قدرة المنظمة لضبط المصادر   ىيلمرونة الإستراتيجية أف ا (Jansch،2009:62) يرى في حيف

ستباقبة بتكمفة موازية لمسوؽ، وسرعة، مقارنة لحاجة  الخارجية( - الإستراتيجية )الداخمية بطريقة تفاعمية وا 

 . التغير الإستراتيجي المطموب

  بقدرة المنظمة عمى التكيؼ بكفاءة وفاعمية  (Roll,2010:5)وتعرؼ المرونة الإستراتيجية عند 

 لمتغيرات المتوقعة وغير المتوقعة . 

قدرة    بأنو مفيوـ المرونة الإستراتيجيةل (Kastsuhiko & Hitt, 2004: 44)ويشير كؿ مف 

طرؽ عمؿ جديدة بوصفيا رد  الموارد إلى ؿيوتحو  ةيالخارج ئةيفي الب سةيالرئ راتيالتغ زييالمنظمة عمى تم

، لذلؾ فإنيا تتطمب مف أو عكس إلتزامات الموارد الحاليةغيرات والتصرؼ بسرعة لإيقاؼ تفعؿ لتمؾ ال

المدراء تحقيؽ الموازنة الصحيحة بيف تحويؿ الموارد الضرورية لتنفيذ القرار الإستثماري وتفادي إستثمار 

 .  الغير مجدية الأمواؿ الجديدة في المشاريع 

المرونة الإستراتيجية بأنيا   قدرة المنظمة عمى  (Martin,2012:36  &Arian) وعرؼ كلًب مف

الخسائر  مواجية النمو الذي يحدث في الإحتياجات والمتطمبات المتعددة لممستيمكيف وبنفس الوقت تفادي

  الوقت والأداء  .التي تحدث في التكمفة و 
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القدرة   المرونة الإستراتيجية عمى أنيا ( Grewal & Tansuhj،2001:72) يرى كؿ مفو  

 إما عمى نحو عيسر شكؿ ستجابة بقتصادية والسياسية مف خلبؿ الإالإ المخاطر إدارةعمى  التنظيمية

 . سيمة رد فعؿ عمى التيديدات والفرص في السوؽكو ستباقي أو إ

لتكيؼ مع التغيرات البيئية. فقد وتركز أكثر مفاىيـ المرونة الإستراتيجية عمى قدرة الشركة عمى ا

مفيوـ المرونة الإستراتيجية بشكؿ واسع ليشيرا   (Yonggui & Hing-po, 2004: 34)ستخدـ كؿ مف إ

عمى  في البيئات التنافسية المتغيرة، كذلؾ قدرتيا ستجابة لممتطمبات المختمفةقدرة الشركة وقابميتيا للئ  إلى

ي وظائؼ الشركة والمتمثمة بالمرونة ف ليا تأثير ىاـ في أداء الشركة،تي التكيؼ مع المتغيرات البيئية، ال

الموارد غير المستغمة، وفي تخفيض ب تنويع الأعماؿ، وفي  الإستثمارؽ(، وفي التسوي)البحث، التطوير، 

 . حجـ المشاريع في القطاعات المتخصصة

المنظمة بتعمد وميارة عمى إدراؾ وتقييـ قدرة   في أيضاً مفيوـ المرونة الإستراتيجية يتمثؿ و         

ستغلبؿ الفرص في بيئة تنافسية نظمة والتصرؼ لتخفيؼ التيديدات و التغيرات في البيئة المحيطة بالم ا 

 .(William et al, 2008:1)  ديناميكية 

المرونة الإستراتيجية بأنيا   قدرة المنظمة عمى التعامؿ مع  (Olalekan, 2006:52)ويعرؼ          

عادة تخصيص مواردىا لتعزيز الأداء   . جميع أشكاؿ التغيرات في البيئة مف خلبؿ تخصيص وا 

 (211:2009)محمد، ونجـ،كلًب مف  فيشيرمنظور النظاـ المفتوح لمعلبقة بيف المنظمة والبيئة ومف        

حساس،عممية وجود،   ىي  الإستراتيجية المرونة بأف ستجابة وا  ات الإجراء إتخاذ، ورغبة، وقدرة عمى وا 

عادة، المناسبة ستراتيجياتالرؤية  معمتناسؽ  بإسموبووظائؼ المنظمة  وضع مصادر وا  وأىداؼ  وا 
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ستجاباتيـ ،الإدارة المنظمة  بشكؿ تفاعمي مع المعمومات الجديدة ومع التغير المتوقع وغير المتوقع في وا 

 . وبيئتيا

ستناداً إلى ماذكر آنفاً   إستباقيو تيدؼيتـ النظر إلى المرونة الإستراتيجية بإعتبارىا صفة فإنو  وا 

، لتمكف المنظمات مف إتباع النيج الإستباقي بدلًا  عمى مواكبة التغيرات البيئية النظاـ المؤسسي لزيادة قدرة

ف ناحية الجيد، والوقت، مف إتباع نيج ردة الفعؿ الذي قد يؤدي في الواقع إلى وجود أوجو قصور م

 .(Gosling et al., 2010:13)، والأداء والتكمفة

الجوىرية مف و  زئيةالج القدرة عمى التأقمـ مع التغيرات المرونة الإستراتيجية ىيويرى الباحث أف 

حداث لإستخلبؿ ا ، والقابمية للئبداع والتنوع، لإجتياز المواقؼ الصعبة ات اللآزمةالتغيير عداد لمتعديؿ وا 

خاصية تشير إلى  المتقمبة، فيي بيئات الأعماؿوالمفاجئة، والإستفادة مف الفرص غير المتوقعة في 

والمرونة الإستراتيجية تنتج مف الإنفتاح عمى صعيد القدرات وتطويعيا لتتناسب مع الظروؼ المستجدة، 

نما السموكيات والأفكار و اليياكؿ والإجراءات فقط تحتاج إلى تغيير،  فميست ،الأفراد المرنيف داخؿ المنظمة ا 

ىا تجنب رؤية الأزمات عمى أنيا مشكلبت لايمكف مف ثمار كذلؾ داخؿ المنظمة تحتاج لمتغيير أيضاً، 

وعف في تحديد أولويات المنافسة،  سرعة المنظمة كما أف المرونة الإستراتيجية تعبر عف التغمب عمييا،

بالشكؿ الذي يعطي المنظمة قدرة عمى الإنسجاـ والتكييؼ مع البيئة  في التحرؾ مف عمؿ لأخر، سرعتيا

 والفاعمية، ونظـ المعمومات ،والموارد البشرية، التنظيـ، الأبعاد يتضمف متعددوىو مفيوـ  المتغيرة ،

فسمات السموكية والادارية، الو  عممية متكاممة وشاممة ىي في المنظمة  الإستراتيجية المرونة بناء وا 

 .ظؿ التنافس الشديد الذي تواجيو منظمات الأعماؿ ومستمرة بدأت وبقيت مطموبة في
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  Importance Of  Strategic Flexibility  المرونة الإستراتيجيةأىمية  5)-(2

بيئة في  المتزايد التنافسالناجمة عف  الضغوطوشدة  البيئي وعدـ التأكد التعقيداد زديإ أدت حالات         

الأمر الذي سمط الضوء إلى ضرورة الضغوط، منظمات تحت وطأة ىذه ال وضع إلىالأعماؿ المعاصرة 

 ضطرابات التي تحدث في البيئةقدر مناسب مف المرونة لمواجية الإلالمنظمات وحاجتيا  حيازة

(2005:1،Lawrencer)، ست مناسبة لمبيئة يوذلؾ لأف ممارسات الإدارة بالنسبة لبيئتيا المستقرة ىي ل

 الإداريوف والأكاديميوف عمىالتأكد ركز ذه البيئة الديناميكية وحالة عدـ ، ولمتجاوب مع ىالديناميكية الجديدة

 .(4:2012العطوي،) المرونة الإستراتيجية لممنظمة أىمية

 ضرورة أشاروا بأف المرونة الإستراتيجية حيث(Yonggui & Hing, 2004: 34-59) يـ ومن 

  وذلؾ للؤسباب الآتية : مف الشركات تمنح الشركات ميزة تنافسية عف غيرىال

بيا  المحيطةالبيئية  الظروؼلزيادة قدرة الشركات عمى مواجية  أساسياً  عاملبً المرونة الإستراتيجية  عدت -1

مف إدارة الشركات  مكفإذ أف المرونة الإستراتيجية ت بالغموض وبالسرعة الكبيرة في التغيير، التي تتسـو 

 .والمتغيرات ىذه الظروؼ مواجيةفي المختمفة نشاطاتيا 

ات التي تحصؿ في متغير لستجابة لإفي االشركات قدرات تعزيز تساعد المرونة الإستراتيجية عمى  -2

 ببرامجيا ىتماـ الشركةمدى إكشؼ عف كذلؾ ت، ستمرارإوالمتجددة ب ورغباتيـ المتغيرةالزبائف حاجات 

 .عف طريؽ التواصؿ والتفاعؿ بينيا وبيف عملبئيا التسويقية

لإستخداـ عناصر قوتيا المختمفة لمواجية القوى التنافسية  قدرة الشركات تزيد مفالمرونة الإستراتيجية  -3

ساعدىا عمى البقاء في إطار ي ، ممامتنوعة قطاعات سوقيةفي خدماتيا  عرضو  في الأسواؽ المتعددة،

 .والإستمرارنمو المنافسة وال
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والعولمة، المنافسة الشديدة، تمكيف شركات الأعماؿ مف المنافسة في الظروؼ الراىنة المتسمة ب -4

 خدماتإلى  خدماتياستراتيجياتيا، عندما يتحوؿ عملبؤىا مف كما أنيا تمكف الشركة مف تغير إ ،نفتاحوالإ

 .شركات منافسة تكوف جذابة ليـ

أداء الشركة، نتيجة زيادة قدرتيا عمى  وتطويرلمزبائف  المضافةوتوزيع القيمة  خمؽتساعد الشركة في  -5

ستراتيجياتيا، التي توصميا إلى ، وفعالية خططيا وا  مع العملبء تصاؿالأنافسة، وزيادة فعالياتيا عمى الم

 وأشكاؿ السوؽ المختمط.  ةالمعروض الخدمةنتيجة مزدوجة ىما: تبني 

  قادرة عمى:  يجعميا ستراتيجيةأف إمتلبؾ الشركات لممرونة الإ (Cocky, et. al, 2005)بينما يرى      

شتراؾ في مف خلبؿ الإ مع المنظمات الأخرى والتعاوف ويسر مف إستراتيجة لأخرى بسلبسة تحوؿال -6

 مواعيد التسميـ المناسبة.و  نوعية الخدمةوخفض التكاليؼ وتحسيف  ستفادة مف الوقتالشراء للئ أو، التصميـ

 .المناسببالسرعة والجودة والسعر  تتصؼ لتقديـ خدماتعتماد تطبيؽ تقنيات جديدة إ -7

ريع يكمف في تجذير في نموىا السنجاح الشركات  لإستدامةأف القوة الحقيقية  ،نتذكرأف ولابد 

، فإف المتغيرات البيئية المتسارعة، فإذا تمكنت المنظمة مف تحقيؽ المرونة الإستراتيجيةقدرتيا لمتكيؼ مع 

)النجار  ت الإدارية المختمفةخلبؿ المستويا ديدة مفليد خيارات إستراتيجية جمف تو  سيمكنياذلؾ 

إلى التغيير، وفيـ ، إذ أف مفتاح النجاح في الشركات يقع في قدرتيا لإدراؾ الحاجة (8:2008والحوري،

 & Pauwels)عمى إستراتيجياتيا والتجاوب سريعاً مع النقاط اليامة البادئة في التغيّر كيفية تأثير التغيير

Matthyssens, 2004:497). 
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تزايد  دمية مف تحديات عديدة في مقدمتيا،الباحث أف في ضوء ما تواجيو المنظمات الخويرى 

أعداد المنظمات الخدمية، وتنامي حده المنافسة بينيا، بالإضافة لمتغير في حاجات ورغبات الزبائف، تبرز 

، بشكؿ خاص يالنقؿ الجو وقطاع  ،رونة  في القطاع الخدمي بشكؿ عاـالحاجة إالى مثؿ ىذا النوع مف الم

التحديات الإقتصادية، والحكومية، والسياسية، بالإضافة  الناتجة عف الصعوباتكونو يتعرض لمعديد مف 

أىمية كبرى عند  المرونة الإستراتيجيةلذلؾ تشكؿ  ،في التغيير متطورات التكنولوجية اليائمة والسريعةل

 التي يمكنيا النجاةالمنظمات العاممة في ىذا القطاع، فالمنظمات التي تتمتع بالمرونة الإستراتيجية ىي 

لتصبح جزءاً مف الإقتصاد العالمي، فيي تمكف المنظمات مف الإستجابة الفورية لممتغيرات المتعمقة 

وتساىـ في فاعمية تخصيص الموارد للئنتقاؿ مف بالأسواؽ الحالية والمستقبمية المحمية منيا والدولية، 

وتعزز مف قدرة المنظمة عمى تقديـ سمسمة إستراتيجية لأخرى دوف تحمؿ كمؼ تحويؿ وتشغيؿ زائدة، 

ففي ظؿ العولمة والمنافسة الشديدة فإف  مختمفة مف الخدمات بما يتناسب مع مختمؼ الأذواؽ والمتطمبات،

خلبؿ سياسة رد  التواجد مف ر فيار محاولة البقاء والإستم التحدياتاجية مو ب عمييا بأف لاتكتفيالمنظمات 

سياسة الفعؿ الإيجابي ل إتخاذىا ىو الفعؿ لما يحدث حوؿ المنظمات مف تغيير ومنافسة، ولكف المطموب

فكر ورؤية تبني المرونة  في إطار  أي ،المنافسة مف خلبؿ التطوير والتحسيف المستمر الذي يحث عمى

  .يجيةإسترات
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  المرونة الإستراتيجيةأبعاد و  تصنيفات )6-(2
Classification And Dimensions Of  Strategic Flexibility          

لممرونة  تصنيفات أربعىناؾ إلى أف  ( De Toni and Tonchia, 1998: 587) يشير كؿ مف

 وىي: الإستراتيجية

وتعبر عف المرونة في عمميات سمسمة القيمة وىي  : (Horizontal Flexibility) فقيةالأالمرونة  -1

المرونة في عممية البحث والتطوير، والمرونة في عممية تصميـ الخدمة، والمرونة في القوى العاممة، 

 والمرونة في عممية التسويؽ،  والمرونة في مستوى تقديـ الخدمة.

وتعبر عف درجة مرونة الييكؿ التنظيمي لممنظمة :  (Vertical Flexibility) العمودية المرونة  -2

 بمختمؼ مستوياتو الإدارية. 

وىي المرونة المرتبطة بعممية التخطيط وصياغة  : (Temporal Flexibility) الزمنية المرونة  -3

 إستراتيجيات المنظمة، والوقت المستغرؽ للئنتقاؿ مف إستراتيجية لأخرى.

وىي الأكثر شيوعاً   : (Object of the Variation Flexibility) يدؼ التغييرتبعاً ل المرونة  -4

 .نة التشغيميةوالتي يمكف التعامؿ معيا مف خلبؿ المرو  كونيا مرتبطة بالأنواع المختمفة لمشكوؾ البيئية
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سنة   في ( Malhotra  &Koste)كلًب في حيف طور 

و المرونة الإستراتيجيةمجموعة مف أبعاد  1999

 مرونةىرمي تكوف فية  صنفوىا عمى شكؿ تسمسؿ

 مع التعامؿمرونة العاممة و  الآلآت ومرونة الأيدي

 مف المرونة كما ىو  لمراحؿ أعمى المواد الخاـ أساساً 

 حيث أنة يبيف التبعات،(1-2) الشكؿ موضح في

 المرونة عمى مراحؿ إستراتيجيةبيف مبادرات  المرتبطة

ووفقاً ليذا التصنيؼ فإنيـ يروف  المنظمة، مختمفة داخؿ

مف  إلى مستوى عالي أف المنظمة إذا ما أرادت أف تصؿ

كنظاـ بسيط ذو  عمييا أف لا تنظر إلى المرونةف ،المرونة

أف  إلى عمييا أف تبدأ أولًا بتحديد مايحتاجإنما  ،بعد واحد

ة مرونو الأيدي العاممة  ونةأف مر  وبالرغـ مفمرف، يكوف 

أف  إلاي أوؿ ما يتبادر في ذىف المديريف ى لآلآتا

 & Annalies ،2003:68) أخرى ىامةأبعاد  ىناؾ

Suzanne ) ، والجدوؿ التاليكما ىو موضح في: 
 

(1-2انشكم)
 Annalies & Suzanne:2003انمصدر:
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 أبعاد المرونة الإستراتٌجٌة

Dimensions Of Strategic Flexibility 

 
 مرونة الآلآت

Machine Flexibility 

 
قدرة الآلآت على العمل بنفس الكفاءة والفاعلٌة عند إستخدامها لإجراء 

دون زٌادة فً الوقت والتكالٌف من أجل التحوٌل أو الإنتقال   العملٌات المختلفة
 .من عملٌة لأخرى 

 مرونة العمال
Labor Flexibility 

 
ومتنوعة من المهام دون زٌادة فً  قدرة الأفراد على أداء مجموعة واسعة

 .النهائً التكالٌف  ودون تغٌرات كبٌرة فً نتائج الأداء

 

مرونة التعامل 
 والتوصٌل للمواد الخام

Material Handling 

Flexibility 

 
قدرة المنظمة على التعامل مع المواد الخام وتحرٌكها بشكل فعال وأكثر سلبسة 

 فً جمٌع أقسام وفروع المنظمة.

 

 مرونة الحجم
Volume Flexibility 

 

 
 عرض والطلبالمستمرة فً إجمالً ال التغٌرات مع التعامل على قدرة المنظمة
 .بفاعلٌة وكفاءة

 

 مرونة المزٌج
Mix Flexibility 

 

 
قدرة المنظمة لمواجهة متطلبات السوق من خلبل تقدٌم خدمات مختلفة بالوقت 

 نفسه.

 

 مرونة التعدٌل
Modification Flexibility  

 
 بإدخال تعدٌلبت بسٌطة على تصمٌم الخدماتقدرة المنظمة على تخصٌص 

 .المختلفة لتتناسب مع متطلبات العملبء الخدمة
 

 مرونة التوسع
Expansion Flexibility 

 
قدرة المنظمة على التوسع فً نطاق تقدٌم خدماتها دون تكالٌف باهظة ودون 

 جهد كبٌر.
 

 الجدٌدمرونة المنتج 
New Product 

Flexibility 

 
غٌر متجانسة  فً السوق دون تحمل جدٌدة وقدرة المنظمة على تقدٌم خدمات 

 تكالٌف إنتقال مرتفعة أو التأثٌر فً نتائج الأداء الكلً .

 

 مرونة السوق
Market Flexibility  

 
مستمر بشكل الأسواق لبمختلفة على التأقلم مع متغٌرات   بسهولة  قدر المنظمة

 التأثٌر فٌها.كذلك القدرة على و
 

 المرونة التنظٌمٌة
Organisational 

Flexibility  

 
التغٌٌرفً البٌئة المحٌطة سواء لمقتضٌات التطورو للتعدٌل وفقا   قابلٌة التنظٌم

 الداخلٌة أوالخارجٌة  دون إحداث تغٌٌر جذري فٌه.
 

 ( Wuttigrai Ngamsirijit 2008) الجدوؿ مف إعداد الباحث بالإعتماد عمى
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 Obstacles strategic flexibility          معوقات المرونة الإستراتيجية (2-7)

أف ىناؾ ثلبث متطمبات رئيسية لتحقيؽ  (Kastsuhiko & Hitt, 2004: 44- 49) لقد أوضح      

 المرونة الإستراتيجية وىي:

 إدامة الحيطة والحذر. -1

 .صحيحعمى التنظيـ بشكؿ القدرة  -2

 عمميات إتخاذ الإجراءات الملبئمة لمتنفيذ. -3

 المعوقات( أىـ تمؾ 2-2، ويمخص الجدوؿ )المعوقاتتظير العديد مف مواجية تمؾ المتطمبات، وفي       

 التي تواجة المنظمات لتحقيؽ المرونة الإستراتيجية.

 المعوقات الإستراتيجية المرونة مكونات
 خطورة من تزيد التي الشروط

 .المشاكل

 والحذر الحيطة إدامة

 القواعد والقرارات والفكر المنظـ والثابت.

إىماؿ الأفكار والأفعاؿ التي تتجاوز 

 الروتيف.

 النجاح بالتجارب السابقة.

 البقاء الطويؿ الأمد للئدارة العميا.

 صحيح بشكل التقييم عمى القدرة

 تبرير ذاتي وشخصي.

 السياسات التنظيمية.

الكبيرة التي ينتج عنيا إلتزاـ المشاريع 

 كبير وخسائر كبيرة.

جتماعية متخوفة مف  ثقافة تنظيمية وا 

 الأخطاء.

 الملائمة الإجراءات إتخاذ عمميات

 وتنفيذىا

 .عدـ تأكد بيئي عالي .مقاومة التغير

 (58:2012)إدريس والغالبي، المصدر:
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      ةالمرونة الإستراتيجيعناصر  8)-(2

 Elements Of Strategic Flexibility  

 إعتمد الباحث عمى دراسة حيث ، تراتيجيةالمرونة الإس لتحديد عناصرالباحثيف  تباينت المداخؿ عند       

(Abbott & Banerji, 2003)  عتمد عمى دراسة (التنافسيةالمرونة ، و السوقيةفيما يخص )المرونة ، وا 

(William et al, 2008) )عتمد عمى فيما يخص )مرونة المعمومات، ومرونة رأس الماؿ البشري ، وا 

 ، وىذا ماسوؼ نتناولة في الدراسة الحالية.فيما يخص )تبسيط الإجراءات( (2009،)البمويدراسة 

 Market Flexibility        المرونة السوقية :ولاً أ

تواجػػو مؤسسػػات النقػػؿ الجػػوي تحػػديات عديػػدة نابعػػة مػػف إشػػتداد درجػػة المنافسػػة وسػػرعة دورة حيػػاة  

المنتج )الخدمة(، مما يتطمب تقديـ خدمات تػتلبئـ مػع حاجػات ورغبػات العمػلبء المتغيػرة، ولكػف الواقػع التػي 

تعػوؽ الإبتكػار  بالوقت الحالي تعيشو شركة الطيراف الكويتية يتنافى مع ذلؾ، فالقيـ والسموكيات السائدة فييا

 ،والتجديد، وتجعميا عاجزة عف مسايرة التغيرات المتسارعة فػي السػوؽ، فيػي تعػاني مػف تراجػع فػي المبيعػات

، وبمػػا أف البقػاء والإسػتمرار فػي السػوؽ يعتمػد بدرجػة كبيػرة عمػػى وبإنخفػاض الربحيػة ،وفػي الحصػة السػوقية

 .(2:2010)حمزاوي، 1فأنيا أصبحت بحاجة إلى المرونة السوقيةالأداء الفعاؿ وكسب رضا وقبوؿ الزبائف، 

بشػػكؿ  عمػػى إعػػادة تقيػػيـ جيودىػػا التسػػويقية الطيػػراف الكويتيػػة شػػركةقػػدرة    المرونػػة السػػوقيةوتعنػػي 

السػوقية  تحديػد حجػـ السػوؽ والحصػةو  ،الأسػواؽ المسػتيدفة جمػع وتحميػؿ البيانػات حػوؿمف خػلبؿ  مستمر،

 فػػي وقػػدرتياالمتوقعػػة القػػادرة عمػػى خػػدمتيا، وكػػذلؾ التنبػػؤ بمعػػدلات النمػػو للؤسػػواؽ التػػي تخػػدميا المنظمػػة 

                                                 
1
 (.2010) التوجه نحو السوق كمتطلب أساسي لخلق الإبداع و الابتكار  في المؤسسات،  د.شريف حمزاوي.بتصرفمه:
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طبيعة المنافسة، ومعرفػة الميػزة التنافسػية كذلؾ تحديد ، و والإستجابة ليا فييا تحديد حاجات ورغبات العملبء

 .(69:2012)مقدادي، 2 ليا المناسبة

 ية تعمؿ وفؽ مجموعة مف الأىداؼ العامة أىميا:فشركة الطيراف الكويت

 تقديـ خدمات محورىا العميؿ تحاكي الحاجات والرغبات الخاصة بة. -1

 تقديـ خدمات مميزة لمعملبء في كافة درجات السفر. -2

 تقديـ خدمات سياحية معتمدة عمى عملبئيا الباحثيف عف القيمة مقابؿ التكمفة.  -3

قؽ في حاؿ تبني المؤسسة لمفيوـ المرونة الإستراتيجية بوجو وىذه الرؤية والأىداؼ يمكف أف تتح

قابمية    بأنيا  (Olalekan, 2006:53)عاـ، مع التركيز عمى المرونة السوقية بشكؿ خاص، والتي يراىا 

والمتطورة بشكؿ يتناسب مع التطور ، لخدمة الزبائف المختارة قدراتيا بالتركيز عمى تغير إستراتيجية الشركة

بحيث تكوف الشركة بالوقت المناسب بما يتماشي مع طبيعة السوؽ،  المستغمةو ، طمباتيـ وتفضيلبتيـفي 

، والتكيؼ بسرعة مع إتجاىات السوؽ، وعمؿ تعديؿ ديناميكي بالتركيز السوقيةقادرة عمى تعديؿ حصتيا 

 . عمى إستراتيجيتيا

ت النقؿ الجوي مف تحقيؽ أف المرونة السوقية تمكف شركا( 252:2008)أبو الجدائؿ،ويشير

الأوقات التي تعرض فييا بناءاً عمى الدورة الأوقات التي تطمب فييا الخدمة و المواءمة والتوفيؽ بيف 

 الإقتصادية.

القػػدرة الكافيػة عمػػى تحديػػد معػػالـ  سػوؽ، إذا إمتمكػػتمميػػزة فػػي ال مكانػةالشػركات تسػػتطيع أف تحقػػؽ ف

، الجيود التسويقية لتقديـ خدمات تنسجـ مع متطمبات عملبئيػاووجيت كافة سوقيا المستيدؼ وخصائصو، 

                                                 
2
مقدادي،وآخرون،"انمعرفتانسوقيتودورهافيتحديدالإستراتيجياثانتىافسيتنهبرامجالأكاديميتفيانجامعاثالأردويتفي.بتصرفمه:د.يووس

 2012انعاصمتعمان"،
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وف منيػػػا السػػػوؽ ورغباتيػػػا أف تػػػتمكف شػػػركة مػػػا مػػػف تمبيػػػة حاجػػػات كػػػؿ القطاعػػػات التػػػي يتكػػػفمػػػف الصػػػعب 

لػػذلؾ فػػإف تحديػػد الأىػػداؼ والتركيػػز عمػػى قطػػاع مػػف السػػوؽ يسػػاعد الشػػركات عمػػى تمبيػػة حاجػػات  ،وأذواقيػػا

، (31:2010)بسػػمة،خػػدماتيا نحػػو الأفضػػؿ بشػػكؿ أفضػػؿ، ويمكنيػػا مػػف تطػػوير  الزبػػائف ورغبػػاتيـ وأذواقيػػـ

عمػػػػى وضػػػػع الخطػػػػط والبػػػػرامج  ويمكػػػػف أف تقػػػػاس المرونػػػػة السػػػػوقية لشػػػػركة الطيػػػػراف الكويتيػػػػة بمػػػػدى قػػػػدرتيا

حتياجػػات العمػػلبء الحاليػػة والمسػػتقبمية، والتػػي يػػتـ  التسػػويقية اللآزمػػة بالوقػػت المناسػػب، للئسػػتجابة لرغبػػات وا 

دىا مف خلبؿ عممية توليد المعمومات عف التطورات والتغيرات التي تطرأ عمى متطمباتيـ، ومتابعة تنفيذ تحدي

حػداث التعػديلبت عمييػا عنػدما يكػوف الأمػر ضػرورياً، ومػف مؤشػرات  ىذه الخطط التسػويقية بشػكؿ مسػتمر وا 

 تمبيػػػةبمػػػدى سػػػرعتيا فػػػي جديػػػدة تتناسػػػب مػػػع قػػػدراتيا، و  أسػػػواؽلػػػدخوؿ المرونػػػة السػػػوقية ىػػػي قػػػدرة المنظمػػػة 

زيػػػادة مػػػف خػػػلبؿ تقػػػديـ خػػػدمات متنوعػػػة وعػػػروض مميػػػزة تسػػػاىـ فػػػي  يػػػذه الأسػػػواؽل الإحتياجػػػات المتجػػػددة

 حصتيا السوقية.

    Competitive Flexibility     التنافسية المرونة :ثانياً 

المنافسة ويترؾ  كؿ يشجع عمىيشيد قطاع الطيراف في المنطقة العربية توسعاً وتحديثاً مستمراً، وبش

ممحوظاً عمى الإقتصاد العالمي، ويرجع السبب في ذلؾ إلى التحرر وتييئة السوؽ أماـ النشاط الخاص  أثراً 

ع القيود الحكومية عف )الخصخصة(، وتحفيز الإستثمار المحمى وجذب الإستثمار الأجنبي مف خلبؿ رف

، فإف شركات الطيراف رالإنفتاح والتطور الكبيي ظؿ ىذا وف، وتحرير سياسات التسعير والتوزيع ىذا القطاع

وشركة  ،(3:2005،رجب) ادفتيا مف قبؿتواجو بعض الإضطرابات والتيديدات التي لـ يسبؽ وأف ص

النقؿ الجوي،  صناعةمنافسة شرسة في لالطيراف الكويتية تعتبر إحدى ىذه الشركات التي تعرضت 
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العالمية في  المنظماتكمف في عدـ قدرتيا عمى منافسة فالتحدي الذي تواجيو شركة الطيراف الكويتية ي

 السوؽ المحمي، وفي كيفية إستعادة الربحية مف أجؿ البقاء في السوؽ كي تضمف نجاحيا في المستقبؿ.

ولمتغمب عمى ىذه الصعوبات والتحديات، فإنيا بحاجة لصياغة إستراتيجية مرنة تمكنيا مف التنافس 

فييا سواء كانت ضمف حدودىا الإقميمية أو خارجيا، وىذا مانطمؽ عميو  في مختمؼ البيئات التي تعمؿ

في صناعة النقؿ  سموؾ المنافسيف مواجيةبالمرنة التنافسية والتي تعني  قدرة شركة الطيراف الكويتية عمى 

عادة  (المادية، و لمالية، واالبشرية) المتمثمو في مواردىا الجوىرية جداراتيا مف خلبؿ التركيز عمى الجوي وا 

 وتكريسيا لعمميات سوؽ العمؿ . ترتبيا وتوزيعيا

فإمتلبؾ شركة الطيراف الكويتية لمقومات المرونة التنافسية يمكف أف يقاس مف خلبؿ قدرتيا عمى 

التحرؾ في الأسواؽ الدولية، وعمى تشخيص التغيرات الرئيسية فييا، وتحديد السعر التنافسي الذي يتناسب 

سواؽ المختمفة، كما أف المرونة التنافسية تساىـ في تحسيف وتطوير أداء المنظمة مع كؿ سوؽ مف ىذه الأ

يا في بيئتيا الداخمية لأنيا تعتمد عمى تحديث الأساليب الإبتكارية والإبداعية بشكؿ مستمر لإنجاز ميام

يدؼ إلى تحسيف ، فالمرونة التنافسية ترتبط إرتباطاً قوياً بالسموؾ الإبداعي والريادي الذي يوالخارجية

  الجودة والإرتقاء بالمنظمة نحو التميز.

إف المرونة التنافسية تُعد عاملًب رئيساً مف عوامؿ المرونة الإستراتيجية، فنمو الشركات وتوسعيا في 

 ،(Yonggui & Hing, 2004: 34-59) الأسواؽ المتعددة يتوقؼ عمى مثؿ ىذا النوع مف أنواع المرونة

عمى مجاراة التغيرات السريعة   قدرتياالمرونة التنافسية تزيد مف  فإف راف الكويتيةوفيما يخص شركة الطي

عمى إستراتجيات المنظمات المنافسة،  لمردوالمستمرة التي تحدث في صناعة النقؿ الجوي، وتجعميا قادرة 

حداث التأثير بالسوؽ بإتخاذىا لمتوجو الإستراتيجي الجديد في الوقت المناسب.  وا 
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 Flexibility Of  Information   مرونة المعمومات :ثالثاً 

في ظؿ تنامي وتطور المؤسسات إزدادت أىمية نظـ المعمومات، فأصبحت طريقة جمع المعمومات         

تتـ بطرؽ ومواصفات عممية وموضوعية، حيث تمعب المعمومات دوراً أساسياً في جميع مراحؿ الإدارة 

 التيبيانات التعرؼ المعمومات بأنيا   و  الأىداؼ وصياغة الإستراتيجية،الإستراتيجية وخاصة عند وضع 

معالجتيا مف خلبؿ نظـ المعمومات لتصبح أكثر نفعاً لمتخذ القرار، وتكوف ليا قيمة في الإستخداـ  تمت

 .(131:2005،سراج)  الحالي أو في إتخاذ القرارات الإستراتيجية في المستقبؿ

اتيجية فأي ستر قرارات الإتخاذ الالمدخلبت المعموماتية المطموبة لإت المنظمة بتمد نظـ المعموما        

ف تماده عمى بيانات ومعمومات دقيقةعيكوف أكثر فاعمية عند إستراتيجي قرار وخاصة القرار الإ ، وا 

 ،أحياناً تعقدىا كثافة المعمومات و ل نظراً  ،الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات ليس دائماً بالمسألة السيمة

ستيعاب القدر الكبير مف إلممعمومات يستطيع  خاصاً  نظاماً  أصبح مف الضروري عمى المؤسسة أف تصمـف

يكوف ىذا ، ولإيصاليا إلى المعنييف لؾالتخزيف والمعالجة وكذ يسيؿ عمميةو  معياالمعطيات التي تتعامؿ 

لسريعة ومستجدات البيئة الخارجية ا تصميمو ليكوف مرف حتى يتماشى مع متغيرات فعالية يتحتـ النظاـ ذو

 .(51:2011)نصيرة،ر والمعقدة يالتغيفي 

وتعتبر نظـ المعمومات عبارة عف  نظاـ معد لتوفير المعمومات الدقيقة والملبئمة في الوقت المناسب         

لممديريف لإستخداميا في عممية إتخاذ القرارات، وىو أسموب منظـ لتزويد المنظمة بالمعمومات الماضية 

جييية والرقابية ومساعدتيا والحاضرة والمستقبمية بيدؼ دعـ وظائؼ المنظمة التخطيطية والتنظيمية والتو 

 .(392:2009)اليزايمة،في اتخاذ القرارات الإدارية المناسبة   
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وشركة الطيراف الكويتية تيدؼ بشكؿ دائـ لدعـ متخذي القرار فييا، بإستخداـ أنظمة شاممة 

ت الحاجة ، لذلؾ ظير المعمومات لتقديـ معمومات دقيقة وواقعية عف أداء الأسواؽ والأداء الداخمي لممنظمة

فنظـ المعمومات كافة المستخدميف ليا بمختمؼ مستوياتيـ الإدارية، لتوفير معمومات مرنة تتناسب مع 

 معمومات معقدة يصعب ما يترتب عميو وجود نظاـ اً كنولوجيا المعمومات المعقدة غالبالتي تستخدـ ت الحديثة

 .النظـ التعقيد قد تؤدى بشكؿ أو بآخر إلى فشؿ ىذه، فمثؿ ىذه الدرجة مف ستفادة منيافيميا وتشغيميا والإ

 وىي :إلى مجموعة مف الخصائص اليامة لممعمومات الجيدة  (23:2011)إسماعيؿ ،وقد أشار

، حتى يمكف إلييا تصؿ المعمومات إلى المستخدـ في الوقت المناسب وعند الحاجة وىي أف:  التوقيت -1

 الاستفادة منيا.

، وأف تكوف دوف تفاصيؿ ة لجميع متطمبات ورغبات المستخدـأف تكوف المعمومات كامم ىي:  كاممة -2

 اقصة يفقدىا معناىا .ن

 سميـ. تخاذ قرار: أي أف تكوف المعمومات مفيدة لإ المنظمة بنشاط صمة ذات -3

 : وتعنى إمكانية الحصوؿ عمى المعمومات بسيولة ويسر وبالسرعة عمييا الحصول إمكانية -4

 .المطموبة

كبيرة مف  : وتعنى أف تكوف المعمومات في الصورة الصحيحة خالية مف أي أخطاء وعمى درجة الدقة -5

واقع ر المستقبؿ ومساعدة الإدارة في تصو حتمالات إ في تقدير عمييا عتمادالدقة حتى يمكف الإ

 الأحواؿ.

 . المستخدـلطمب : وتعنى أف تكوف المعمومات ملبئمة ومناسبة  الملائمة -6
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الحصوؿ  ستخداـ خلبؿ دورة تشغيميا وللئ اً تكوف المعمومات مناسبة زمني: وتعنى أف  الزمنية الفترة -7

والحصوؿ عمى  ستخراج النتائجا  ي يستغرقيا عممية إدخاؿ وتشغيؿ و أي الفترة الزمنية الت ،عمييا

 .كوف بدرجة مف القدـ تجعميا قديمةالمعمومات بحيث لا ت

كوف عرضيا بالشكؿ يو ،ة فيما بينيا دوف تعارض أو تناقضأف تكوف المعمومات مستقم : الوضوح -8

 .ستعماليا دوف غموضا  بحيث يستطيع قراءتيا و  لممستخدـالمناسب 

أكثر مف  ستخداميا في تمبية رغباتإمومات مناسبة أو مرنة بحيث يمكف : أف تكوف المع المرونة -9

 .مستخدـ

مما أخطاء  حتوائيا عمىإإلى عدـ  بالإضافة: وتعنى أف تكوف المعمومات مؤكدة المصدر  التأكيد -10

 .لممستخدميف ليامحؿ ثقة  اً يجعؿ مصدر الحصوؿ عمييا دائم

 : وتعنى عدـ تغيير محتوى المعمومات مما يؤثر عمى المستفيد أو تغيير المعمومات زالتحي عدم -11

 . المستخدميف لياحتى تتوافؽ مع أىداؼ أو رغبات 

 تعتبر المرونة في التصميـ والقابمية لمتغيير عند الضرورة مف الصفات الجوىرية المطموبة في نظـو        

البيئية ونمط  ، فمف الأنسب أف يتصؼ النظاـ بالقدرة عمى التكيؼ لمتغيرات في الظروؼالمعمومات الناجحة

دوف الحاجة إلى  ستثنائيةالتكيؼ لمتشغيؿ في الظروؼ الإعمى التكنولوجيا السائد في بيئة العمؿ والقدرة 

 .(34:2011)إسماعيؿ ،و إجراء تغييرات جوىرية شاممة في

لذلؾ فيي تقوـ في شركة الطيراف الكويتية،  كبيرةتشكؿ أىمية يرى الباحث أف مرونة المعمومات و        

بشكؿ مستمر  التطبيؽ العممي وقابمية التوسع،أسس راسخة لبنية تحتية تقنية متكاممة، تتسـ بميزة بوضع 

لضماف وصوليا لأقصى درجات المرونة، فالمعمومات المرنة تعد مف المدخلبت اليامة عند قياـ المؤسسة 
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تخاذ وأولياتيا ،أىدافيابتحديد بصياغة إستراتيجياتيا و   رئيسي مف عوامؿ كما أنيا تعتبر عامؿ، قراراتيا، وا 

ويمكف قياس مرونة نظـ المعمومات في شركة الطيراف الكويتية بمدى قدرتيا عمى  ،ستراتيجيةالمرونة الإ

لتحميؿ ودعـ  ومعالجة ىذه البيانات جمع البيانات وتخزينيا بأسموب منظـ يسيؿ الرجوع إلييا عند الحاجة،

ف المشكلبت التي تقدـ حمولًا عممية لمعديد م، مف خلبؿ إستخداـ أحدث التقنيات التكنولوجية القرار فييا

   .التي تواجييا الشركات عادة في المجاؿ التقني

 Flexibility Of  Human Capital  البشري المالمرونة رأس  :رابعاً 

 ،البشرى الموردالنجاح والصمود أماـ التحديات في عالمنا اليوـ ىو  تفوؽ المنظمات فير سإف  

في حقؿ الموارد البشرية وأخذت بالعمؿ والتطبيؽ ىتماـ التطورات الحديثة إالناجحة تابعت وب فالمنظمات

 رأسو  ،حديثو مثؿ إدارة المواىب مفاىيـكما ظيرت  ،أصبح ىذا العمـ يتطور بصوره سريعة حيث ،بيا

لتعزبز  فالمنظمات تيدؼ ،ستخداـ إدارة المعرفة فى مجاؿ الموارد البشريةإ وكذلؾ ،الماؿ البشرى والفكري

لمنجاح والرقى  تياقياد مؤىميف قادريف عمىلإفراد متلبكيا إ مف خلبؿ مركزىا التنافسي

 .(Maciocha& Kisielnicki,2011:271)والتفوؽ

، فػإف قػوّة التغييػر الصػاعدة قتصػاد المعرفػةإطالمػا كػاف ىنػاؾ تحػوؿ متسػارع نحػو نػو إ ويمكف القوؿ        

دارتو، البشريتجاه رأس الماؿ إىي ب تالمنظمافي  رأس الماؿ البشري بأنػو  (95:2010)الزىيري،وتعرؼ  وا 

فػػي زيػػادة  تسػػاىـ، مػػة  مجموعػػة الأفػػراد الػػذيف يمتمكػػوف معػػارؼ وميػػارات وقابميػػات نػػادرة وذات قيمػػة لممنظ

 المعرفةأف رأس الماؿ البشري   يعبر عف  (5:2012العطوي،)، في حيف يرى قتصادية  ثرواتيا المادية والإ

 ، سػػواء مػػف المبػدعيف أو مػػف الأشػػخاص العػػادييف فمكػػؿ مػػنيـ مسػػاحةالمنظمػػةمػػوظفيف الموجػودة فػػي عقػػوؿ 

مكانياتػػة   عمػػى المنظمػػة أف تػػدعـ ميزتيػػا التنافسػػية مػػف خػػلبؿ دعػػـ وتعزيػػز وسػػائؿ ف ،مػػف المعرفػػة تتناسػػب وا 
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الأسػػػػػػػػتراتيجية  بإعتبارىػػػػػػػػا المصػػػػػػػػدر الحيػػػػػػػػوي الأىػػػػػػػػـ لتنفيػػػػػػػػذالمػػػػػػػػوارد البشػػػػػػػػرية والتركيػػػػػػػػز عمػػػػػػػػى  ،التنفيػػػػػػػػذ

 .(289:2011،)الساعدي

فكممػػا إمتمكػػت المنظمػػة لممػػوارد البشػػرية المرنػػة، كممػػا كانػػت أكثػػر قػػدرة عمػػى المنافسػػة وعمػػى تطبيػػؽ 

مف مصادر بناء الميزة  ياً إستراتيجياتيا المختمفة بنجاح، حيث أف مرونة رأس الماؿ البشري تعد مصدراً رئيس

 في بيئات الأعماؿ المتعددة. المستدامةالتنافسية 

 العددية المرونة تشمؿ ي البشر  الماؿرأس  مرونة أف إلى (Miltenburge،2003:65)ويشير        

قدرة المنظمة لتعديؿ عدد   إلى (Numerical Flexibility) العددية المرونةتشير  ذإ ،الوظيفية والمرونة

 Functional) المرونة الوظيفيةأما ليتوافؽ مع حاجة المنظمة ،  أو مستوى ساعات العمؿ الموظفيف

Flexibility) بما يتناسب مع التغيرات   الكفاءةبنفس  داء مياـ مختمفةلإستعداد العامميف إ  فتشير إلى

رأس أف مرونة  (Gibson & Doty، 2005: 4-2)ويرى  التي تحدث في مستوى العرض والطمب ،

، أي ، والسموؾالمياراتو ، المعرفةخواص المورد البشري مثؿ:  الماؿ البشري تمثؿ قيمة ثمينة كونيا تكيؼ

مكانياتو للئنة ميارات العامؿ و بياف مرو  مدى إمتلبكيـ وكذلؾ  مالات البديمة التي يمكف أف تستغؿ،ستعا 

مرونة في الميارات أي قد فقد يمتمؾ العامموف  حالات معينة،مع ـ مف التكيؼ سموكيات واسعة تمكنيل

السموكي لمتغير، أو قد يكوف لدييـ حافز إلى حد كبير لكنيـ  يكونوف ماىريف لكنيـ يفتقروف إلى الحافز

 يفتقروف إلى الميارات الضرورية أو المعرفة لمقياـ بقرارات التغير.

ف ىذا  (1:2012،عبدالرحيـ)وأشار        بأف المنظمات الكبرى تعاني بالفعؿ مف نقص في الموىوبيف، وا 

ف ىناؾ أىمية متزايدة لخمؽ المعرفة وتبادليا  النقص سيزيد خلبؿ السنوات الأولى مف العقد القادـ، وا 

 والإحتفاظ بيا كجزء مف إستراتيجياتيا التنافسية. 
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وتمكيػنيـ مػف بكوادرىػا،  للئحتفػاظبػرى التػي تسػعى المنظمػات الك ىذه إحدىالطيراف الكويتية وشركة        

مػػف خػػلبؿ تقػػديـ فػػرص عمػػؿ جاذبػػة وتػػدريب متميػػز بػػأداء متميػػز وبػػروح عاليػػة فػػي العطػػاء،  إنجػػاز ميػػاميـ

 لصقؿ قدراتيـ.

بعػدد الميػاـ التػي يمكػف لمموظػؼ أدائيػا، فػي حػيف أف مرونػة رأس المػاؿ البشػري  مػدى اسيػيمكف قو        

مكانية التعمـو  ،لمياـالسرعة في أداء ا الإنتقػاؿ مػف ميمػة اممة عمى إدراؾ الحاجػة لمتغييػر و ، وقدرة القوى العا 

لأخػػرى فتقػػيس خاصػػية قابميػػة الحركػػة، كمػػا أف قػػدرة الموظػػؼ عمػػى أداء تشػػكيمة واسػػعة مػػف الوظػػائؼ بػػنفس 

يمكف لمموظؼ أدائيا الكفاءة تقيس خاصية إتساؽ مرونة الموظؼ، أما درجة إختلبؼ المياـ التي و الفاعمية 

 .(41:2007)القرعاف،المتجانسة بالمياـ غير  القياـ فتقيس القدرة عمى

 ارسػػػات إداريػػػة تػػػدعـ، وتنميػػػة ممالبشػػػريف بمزيػػػد مػػػف الفيػػػـ لػػػرأس المػػػاؿ و مطػػػالبشػػػركات الفمػػػديري        

ات التػػػي تقػػػدر قيمػػػة رأس المػػػاؿ يف، ىمػػػا: تنميػػػة السػػػموكيف تحػػػديو ىػػػؤلاء المػػػدير  واجػػػووي ،المعرفػػػةعمميػػػات 

 البشػريتنميػة بػرامج إداريػة تركػز عمػى رأس المػاؿ و والمسػتقبؿ،  أىػـ أصػوليا فػي الحاضػر عتبػارهوا  ، البشري

 .(Choong,  2008 : 609) ستثماره والمحافظة عميوا  وتنميتو و 

غيػػػػػرات التلأف ، أف نمػػػػػو المنظمػػػػػات ونجاحيػػػػػا مرىونػػػػػاً بمػػػػػدى إسػػػػػتعدادىا لتنميػػػػػة مواردىػػػػػا البشػػػػػرية

ىػػذا لػػف يتحقػػؽ إلا بالقػػدرة و  ،فعميػػيف نػػدماجاً والمسػػتجدات التػػي يشػػيدىا الإقتصػػاد العػػالمي تسػػتدعي مواكبػػة وا  

مفيػوـ مرونػة يػرى الباحػث أف ، و (William et al, 2008: 8 )الإبػداع فػي كػؿ الميػاديفبتكػار و عمػى الإ

التي تيدؼ لمتميػز والريػادة فػي الأسػواؽ ليمثؿ محوراً لإىتماـ العديد مف المنظمات  أنتقؿ رأس الماؿ البشري

يعتمػد بشػكؿ مباشػر عمػى مػدى  لشػركة الطيػراف الكويتيػةأف مسػتوى المرونػة الإسػتراتيجية و  التي تعمػؿ فييػا،

الحفػاظ فػي ظمػة تزيػد مػف قػدرة المن فمرونة رأس الماؿ البشػري س ماليا البشري الذي تمتمكو، المرونة في رأ
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 الخيػػاراتلتنػػوع مػػف خػػلبؿ مرونػػة فػػي ا تعطييػػاو متميػػز فػػي بيئػػات الأعمػػاؿ سػػريعة التغييػػر، ال عمػػى الأداء

 . الإستراتيجية المتاحة لدييا لتنافس بشكؿ فعاؿ

 Simplification Of  Procedures  تبسيط الإجراءات  :خامساً 

ختصػػارىا بيػػدؼ راحػػة طالػػب ا  تقميػػؿ خطػػوات العمػػؿ و اءات يعنػػي يػػرتبط فػػي الػػذىف أف تبسػػيط الإجػػر         

 ت العمؿاعندما تطوؿ خطو  لرقابة والدقة في الأداء، ولذلؾ، حتى ولو كاف ذلؾ عمى حساب عممية االخدمة

الإجػراءات والتعقيػدات الإداريػة  عنػو ىػو إسػتيائة مػفأوؿ ما يتحػدث  فإ) مف وجية نظر صاحب الشأف ( ف

 .(2012)تيشوري ،والتي لا داعي ليا عمى الإطلبؽ مف وجو نظره 

الخطوات  زيادة فاعمية جراءات يعنيإلى أف تبسيط الإ (21: 2007)عباس، وعمي، يشيرو 

ويتـ  المتاحة لمموارد ستخداـ الأمثؿعند وضعيا وذلؾ للئعما كانت عميو  المنظمةالمقدمة مف الإجرائية 

وبعد تحميميا وتقييميا يتـ التبسيط ، تبسيط الإجراءات عف طريؽ رسـ تسمسؿ الخطوات الخاصة بعمؿ معيف

 :وفقاً لما يمي

 .أما دمج بعض الخطوات في خطوة واحدة -1

 .إعادة ترتيب بعض الخطوات لضماف التسمسؿ المنطقي لمخطوات السابقة -2

 .حذؼ بعض الخطوات غير الضرورية -3

دورة  دراسة وتحميؿ إجراءات العمؿ الحالية لمتأكد مفمف خلبليا  يتـعممية  ىيجراءات تبسيط الإو 

ويتـ  ،لغائيا أو تفويضيا للآخريفأو إ وىؿ يمكف دمجيا ،وىؿ ىناؾ حاجة لبعض خطوات الإجراء ،لعمؿا

نتظار الإ فتراتختصاصات وطوؿ العمؿ لمتعرؼ عمى الإ لؾ مف خلبؿ عمؿ خرائط لتدفؽ إجراءاتذ

 بتمؾ الخطوات كعمميات منفصمة وغيرىا مف جوانب التحميؿ بيدؼ الوصوؿ إلى والحاجة إلى مدى القياـ
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لعامميف ورفع روحيـ اكفاءة  جؿ توفير الوقت والجيد وزيادةأالأمثؿ لتحقيؽ متطمبات العمؿ مف الإجراء 

 .(32:2009المرسي، ) المنظمةتقدميا  التي الخدماتوتحسيف مستوى  ،المعنوية

إف عمميػػة تبسػػيط الأجػػراءات ليػػا إنعكاسػػات إيجابيػػة عمػػى سػػموؾ الموظػػؼ  (2012)تيشػػوري ،  ويػػرى      

 الآتي :ما تحققو مف أىمية حصرىا في وذلؾ ل

عدـ  في يساعد ذلؾو  ستفسارات تقؿ أو لا توجد ،ف الخطوات لكؿ عمؿ معروفة فإف الإعندما تكو  -1

 وتسمسؿ الخطوات يؤدي إلى ذلؾ أيضاً .نسياب إتأخر الأعماؿ كما أف 

، وتوفير ستغلبلو في إنجاز مياـ أخرىا  يف و ويترتب عمى النقطة السابقة توفير الوقت لدى الموظف -2

 .ستفسارات والرد عميياة غياب الإالوقت يكوف بالنسبة لمتنفيذي أو الرئيس وذلؾ نتيج

 تسيؿ وبالتاليعندما تدرس الإجراءات وتبسط فإف عمؿ كؿ وحدة وكؿ موظؼ يكوف معروفاً ومحدداً  -3

 .عممية الرقابة وتحديد المسؤولية، وأيف يقع التقصير

ة المناسب عمى الإدارات والأقساـ والأفراد لا يتحقؽ إلا مف خلبؿ دراس بالقدرختصاصات أف توزع الإ -4

 . يةالإجراءات دراسة متأنية وعمم

و والذي يتلبءـ فإنيا تساعد عمى تحديد العمؿ ونوع ،تساعد عممية التبسيط في تحديد العبء المناسب -5

 . بحيث يكوف الفرد في مكانو الصحيح مع قدرات كؿ موظؼ

ت والنماذج المستخدمة جراءات في أي دائرة أو جية تتضمف دراسة المستندالإانظراً لأف عممية تبسيط  -6

تصبح في أفضؿ لوحذؼ غير الملبئـ منيا،  تدقيقيا ذا يتطمب فحصيا والعمؿ عمى، فإف ىوالمتداولة

 شكؿ ليا .
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دي ىتماـ ، وأف الدائرة تحرص عمى راحتو بكؿ الوسائؿ فإف ذلؾ يؤ إبأنو محؿ الموظؼ وعندما يشعر  -7

 نتماء وما يترتب عمى ذلؾ مف تدعيـ مركز الدائرة .بالتأكيد إلى زيادة وتقوية الأ

بدأت في إنشاء وحدات إدارية جديدة   ةلكويتيشركة الطيراف ا شار إلييا فإفأجؿ المزايا الم ومف      

تتركز مياميا في دراسة الإجراءات وخطوات إنجاز الأعماؿ المختمفة وجعميا في الشكؿ الذي يحقؽ 

وتكوف ميمة ىذه الإدارات ضرورية لمغاية في حالة أي تعديؿ تنظيمي  المتعامميف،أىداؼ الدائرة ومصالح 

، فعممية تبسيط الإجراءات الجدد بنظـ وخطوات العمؿ المتبعةأو إضافة أنشطة جديدة أو تعريؼ العامميف 

كما إلى ترسيخ علبقات طويمة الأجؿ معيـ،  فيي تيدؼتعد عامؿ ىاـ مف عوامؿ تحقيؽ رضا العملبء، 

 .وخدماتيا التي تقدمياصورة ذىنية جيدة عند الأفراد الداخمييف والخارجيف عف طبيعة المنظمة  أنيا تبني

 Enterprise  Performance      المؤسسي الأداء (2-9)

وقد أجمع المفكروف  ،حثيف والمفكريف في مجالات متعددةىتماـ العديد مف البالقى الأداء المؤسسي إ      

عطاءه العناية اللآزمة يصؿ بالمؤسسة إلى أسمى أىدافيا التي تسعى إلى أف الإ ىتماـ بأداء الفرد وا 

عؼ وتردي ىذه حيث يسيـ الأداء وبشكؿ مباشر في تنمية وزيادة الخدمات أو ربما في ضتحقيقيا، 

ىذا النشاط أو ستمرار في ف خلبلو تحديد مدى القدرة عمى الإعتبار الأداء مقياس يتـ مإيمكف و  ،الخدمات

ارة لمي الأفرادمتلبؾ إ حكـ عمى مدى إتقاف العمؿ أو مدى الأداء إعطاءتقييـ  كما يتـ مف خلبؿ  ،العمؿ

ي ىرـ الإدارة المتبع وبالتالي القدرة عمى تحديد دور الفرد الإيجابي والسمبي ف ،أو معمومة ما أو فكرة ما ،ما

إذ لا  ،لممنظمات أساسياً  عمى مستوى الفرد والجماعة والتنظيـ ىدفاً  المؤسسيويعد الأداء  ،في المنظمة

 ت والمنظما كـ عمى فعالية الأفراد والجماعاتستمرار دوف الحية منظمة البقاء والإيمكف لأ

 .(183:2007)ديسمر،
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لتغيػػػر  اً محتوياتػػػو تتميػػػز بالديناميكيػػػة نظػػػر ، كمػػػا أف اً ومتطػػػور  اً واسػػػع اً يتصػػػؼ الأداء بكونػػػو مفيومػػػو       

 ،لخارجية والداخميػة عمػى حػد السػواءالمؤسسات بسبب تغير ظروؼ وعوامؿ بيئتيا ا مواقؼ وظروؼ وتطور

اتفػػػاؽ بػػػيف الكتػػػاب فيمػػػا يخػػػص المحتػػػوى إ يمت ىػػػذه الديناميكيػػػة فػػػي عػػػدـ وجػػػودومػػػف جيػػػة أخػػػرى فقػػػد أسػػػ

خػػتلبؼ إولػػت ىػػذا المفيػػوـ، ويرجػػع ذلػػؾ إلػػى التػػي تنا التعريفػػي لمفيػػوـ الأداء رغػػـ كثػػرة البحػػوث والدراسػػات

يسػعنا فػي ىػذا المجػاؿ احػث ولا بالمعايير والمقاييس المعتمدة في دراسة الأداء وقياسو والمتبناة مف قبؿ كؿ 

لأداء، الأمػػر بالنسػػبة لتعريػػؼ مصػػطمح االأقتصػػاد و لبػػاحثيف فػػي حقػػؿ الأدارة اعػػرض وتحميػػؿ إسػػيامات كػػؿ 

 سػػػةى تقػػػديـ مجموعػػػة محػػػددة مػػػف التعػػػاريؼ بمػػػا يفػػػي بػػػالغرض مػػػف الدراقتصػػػار عمػػػالػػػذي يحػػػتـ عمينػػػا الإ

 .(217:2010الداوي،)

المخرجػػات والأىػػداؼ التػػي تسػػعى المنظمػػة إلػػى تحقيقيػػا عػػف المؤسسػػي  داءيقصػػد بمفيػػوـ الأحيػػث 

أي أنػو مفيػوـ ، زمػة لتحقيقيػامػف الأىػداؼ والوسػائؿ اللآ فيو مفيوـ يعكػس كػلبً  لؾولذ ،طريؽ العامميف فييا

يربط بيف أوجو النشاط وبيف الأىداؼ التي تسعى المنظمات إلى تحقيقيا عف طريؽ مياـ وواجبات يقوـ بيا 

 .(Kuvas, 2006: 505) تمؾ المنظمات في الموظفيف

 الموظػػؼبػػذوؿ مػػف طػػرؼ ذلػػؾ النشػػاط أو الميػػارة أو الجيػػد الم  عمػػى أنػػو المؤسسػػي ويعػػرؼ الأداء

ذو كفاءة   اً ر يتغي مف أجؿ إتماـ مياـ الوظيفة الموكمة إليو حيث يحدث ىذا السموؾاً أو فكري بدنياً سواء كاف 

 .(73: 2009، جلبؿ الديف)لأىداؼ المسطرة مف قبؿ المنظمة يحقؽ مف خلبلو ا وفاعمية

الخمط بيف السموؾ  طمح الأداء ويقوؿ: بأنو لا يجوزالضوء عمى مص Thomas Gilbert يمقي و 

المنظمة التي يعمموف بيا، أما  ما يقوـ بو الأفراد مف أنشطة في أف السموؾ ىوبوبيف الإنجاز والأداء، ذلؾ 
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ما الأداء فيو التفاعؿ بيف أالعمؿ،  أف يتوقؼ الأفراد عفأو نتيجة بعد الإنجاز فيو ما يبقى مف أثر 

 .(97: 2003درة ، )   تي تحققت معاً المجموع السموؾ والنتائج  السموؾ والإنجاز أي إنو

 والأنشػطةليات والواجبػات ؤو المسػ  بأنػو:المؤسسػي  داءالأ (Zwick, 2006: 719) عػرؼفي حيف 

 معػػاييرالتػػي يتكػػوف منيػػا عمػػؿ الفػػرد الػػذي يجػػب عميػػو القيػػاـ بػػو عمػػى الوجػػو المطمػػوب فػػي ضػػوء  اتوالميمػػ

 .  ابيالمدرب القياـ  ؤستطاعة العامؿ الكفبإ

بأنو سموؾ وظيفي ىادؼ لا يظير نتيجة قوى أو ضغوط    الأداء( 48:2006)الشنطي،وعرؼ 

المحيطة  نابعة مف داخؿ الفرد فقط، ولكنو نتيجة تفاعؿ وتوافؽ بيف القوى الداخمية لمفرد والقوى الخارجية

  .بو

 بأف الأداء المؤسسي ىو  الناتج الفعمي لمجيود المبذولة مف قبؿ الفرد (77:2009)العجمة،ويرى 

مكانياتو، ويتأثر ىذا الأداء بمقدار إستغلبؿ الفرد لطاقتو لمقياـ بالمياـ الموكمة إلية وفي نفس الوقت  وا 

 . بمقدار الرغبة لدى الفرد في الأداء

تمػاـ تحقيػؽ درجػة  إلػى داءالأ كمػا يشػير التػي  يعكػس الكيفيػة وىػو الفػرد، لوظيفػة المكونػة الميمػات وا 

 .(Durrani, 2011: 288)  الوظيفة متطمبات الفرد يشبع بيا أو يحقؽ

ستخداـ مواردىا بأنو قدرة المنظمة عمى إ الأداء المؤسسي  (Peterson, et al, 2003: 1)عرؼ و 

   .متناغمة مع أىدافيا ومناسبة لمستخدمييا للؤسواؽ مخرجات وتقديـبكفاءة، 

أعماؿ  لنتائجالمنظومة المتكاممة   ىو يػالأداء المؤسسأف  (23:2000)مخيمر وآخروف،ويرى          

 بعاد ىي :أ ةوىو يشتمؿ عمى ثلبث ،  المنظمة في ضوء تفاعميا مع عناصر بيئتيا الداخمية والخارجية

 التنظيمية المتخصصة .أداء الأفراد في إطار وحداتيـ  -1
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 أداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة لممؤسسة . -2

 .المحيطة بيا أداء المؤسسة في إطار البيئة الأقتصادية والأجتماعية والثقافية -3

وبرغـ إشتماؿ مفيوـ الأداء المؤسسي عمى ىذه الأبعاد الثلبثة إلا أنو يختمؼ عف أي بعد منيا لو         

في  ، إلا أنويختمؼ عف أداء الوحدات التنظيميةو المؤسسي يختمؼ عف الأداء الفردي،  ، فالأداءاً منفرد أخذ

 قتصادية والثقافية عمييا .بالأضافة إلى تأثيرات البيئة الإجتماعية والإ ،الحقيقة يعتبر محصمة لكمييما

وأجيزة  أجيزة السمطة التشريعيةو مف أجيزة الرقابة المركزية  لبً ك المؤسسي داءالأ يقوـ بتقييـ 

ات القياس مؤشر  أما، السياسية الفاعمية البيئية الفاعمية :عمى موضوعات القياس وتشمؿ ،الرقابة الشعبية

مدى توافر كما تشمؿ ، ياستقلبلية في عممدرجة الإو  المنظمة،جتماعي لقرارات فتشمؿ: درجة القبوؿ الإ

 .المنظمةفي  جتماعيالإومدى التمثيؿ  جية محددة لمعمؿلو و يأيد

 :( 145: 2004 )الوقفي،حسب ما جاء في ، ثلبث أبعاد يشتمؿ عمى المؤسسي ومفيوـ الأداء

سػتخداـ المؤشػرات ويركػز عمػى إ ،لؤداءلػوىػو مفيػوـ ضػيؽ  :Financial Performance الأداء المالي -0

 .المالية مثؿ الربحية والنمو

يجمػع ىػذا البعػد  :Financial and Operational Performance الأداء المـالي والأداء التشـغيمي -2

سػػتخداـ لممػػوارد المتاحػػة فػػي تحقيػػؽ أفضػػؿ إ ةكفػػاءلبػػيف الأداء المػػالي والأداء التشػػغيمي، وبػػذلؾ فيػػو يضػػيؼ ا

  Market Shareالسػوقية  ةويركػز ىػذا البعػد عمػى مؤشػرات مثػؿ الحصػ ،بيػدؼ الحصػوؿ عمػى المػردودات

 ة.جودة عالي اتذ وتقديـ منتجات وخدمات جديدة

ويعػػػد ىػػػذا البعػػػد الأكثػػػر شػػػمولًا لػػػلؤداء   Organizational Effectiveness:ةالفاعميـــة التنظيميـــ -3

 .المؤسسي، وىو يعبر عف مدى تحقيؽ المنظمة لأىدافيا
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نظػػػػاـ   فيػػػػي (2002:14 ،العػػػػدلوني وآخػػػػروف)يعرفيػػػػا  أمػػػػا المؤسسػػػػة فالمقصػػػػود بيػػػػا حسػػػػب مػػػػا

طار تنسػيقي عقلبنػي بػيف أنشػطة مجموعػة مػف النػاس تػربطيـ علبقػات مترابطػة ومتداخمػة، إ جتماعي نسبي وا 

ت خطوط نحو تحقيؽ أىداؼ مشتركة، وتنتظـ علبقاتيـ بييكمية محددة، في وحدات إدارية وظيفية ذايتجيوف 

الخدميػػة و  العمميػػات الإنتاجيػػةمجموعػػة مػػف بأنيػػا    (44:2008،عػػايش)وعرفيػػا محػػددة السػػمطة والمسػػؤولية ، 

فػي  أو ، وضعت داخؿ الإدارات لتسػييؿ إدارتيػا وتطويرىػا وأي خمػؿ فػي العمميػةبعضيا البعض المتفاعمة مع

 ء  .يؤدي إلى خمؿ في منتجات و خدمات المؤسسة لمعملب ،ىخر تفاعميا مع العمميات الأ

والتػػي يمكػػف أف تكػػوف مؤسسػػة خاصػػة ، اً ة أو المنشػػأة أو المنظمػػة نشػػاطاً إقتصػػاديالمؤسسػػتمػػارس و 

)يممكيػػا الأفػػػراد( أو مؤسسػػػة عامػػػة )تابعػػة لمدولػػػة(. وتعمػػػؿ المؤسسػػػة عمػػى تمبيػػػة الحاجػػػات الإنسػػػانية بطريقػػػة 

دارتيػا ب الأمػر الػذي  طػرؽ مختمفػة ولأغػراض مختمفػة أيضػاً،منظمة وذات نسؽ معيف يوجييا، ويتـ تنظيميػا وا 

كمػػػا أف  لفػػػرد فػػػي المجتمػػػع،لجماعػػػة وسػػػيطرتيا عمػػػى أداء وسػػػموؾ انػػػتج عنػػػو تراجػػػع دور الفػػػرد لصػػػالح دور ا

ولػذلؾ لا غرابػة أف نسػمع اليػوـ عبػارة  عمػؿ  التجمع العفوي إلى التجمػع المػنظـ،الجماعات تطورت مف حالة 

 مؤسسي  والذي يعبِّر عف أي عمؿ يصدر عف تجمع منظـ تنعكس صفاتو الإيجابية عمى ىذا العمؿ.

وبػذلؾ يُعػرِّؼ المنظمػة  مزايػا مشػتركة،بأف المنظمات عمى تنوعيا، ليا  (Daft, 2011:12)ويشير 

أنشػطة منسػقة، و  ، ومصممة عمى شكؿ ىيكؿ ونظػـمعينة ىدؼأموجو نحو تحقيؽ جتماعي كياف إ عمى أنيا 

 الأداة )القواعػػد( المسػػتخدمة مػػف قبػػؿ بأنيػػا ,Jones)  2004:2)يعرفيػػا كمػػا  ،ة ومرتبطػػة مػػع البيئػػة الخارجيػػ

ويتضػح مػف التعريفػات  ، ترضػي طمػوحيـ الأشخاص لتنسيؽ جيػودىـ لمحصػوؿ عمػى مطػالبيـ أو عمػى قيمػة

 : (137:2011)الدجني،ؤسسة تتميز بكونيا السابقة أف الم

 بمجرد الصدفة . جماعات، تجتمع بتخطيط مسبؽ وليسجتماعي يضـ مجموعة مف الأفراد والإكياف  -1
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مياميـ  لوائو، ويحددوي تحت طعة التي تنأعضاء الجماوجود إطار محدد المعالـ يحدد ىوية  -2

 وواجباتيـ والحقوؽ التي يكفميا النظاـ ليـ .

 ي المؤسسة وبيف المؤسسة نفسيا . ستمرارية في العلبقة بيف العامميف فإوجود رابطة  -3

 .العامميف زيع الأدوار المختمفة عمى مختمؼتو  خلبؿاؼ تسعى المؤسسة لتحقيقيا مف وجود أىد -4

إنتاجيػػػػػة )وىػػػػػي مؤسسػػػػػات  ىػػػػػي أنػػػػػواعإلػػػػػى المؤسسػػػػػات  (15: 2002 ،العػػػػػدلوني وآخػػػػػروف)صػػػػػن ؼ و        

المؤسسات التي لا تقوـ بإنتاج وىي أو سمع معينة(، ومؤسسات خدمية ) ةالمؤسسات التي تختص بإنتاج سمع

لمقطػاع  ةالحصوؿ عمى مقابؿ(، وفي كمتا الحالتيف يمكف أف تكػوف تابعػ اءسمع مادية، ولكنيا تقدـ خدماتيا لق

ويمكػف أف تكػوف تابعػة  أو سياسػية، جتماعيػةص أو المشػترؾ. ومؤسسػات دينيػة أو إالحكومي أو القطاع الخا

حيػث أف  وما ييمنا ىػو تصػنيفيا إلػى مؤسسػات حكوميػة وخاصػة، طاع الحكومي أو الخاص أو التطوعي،لمق

، والتػػػي تيػػػدؼ لتقػػػديـ خػػػدمات مسػػػاىمةالحكوميػػػة ال المؤسسػػػات تقػػػع تحػػػت تصػػػنيؼاف الكويتيػػػة شػػػركة الطيػػػر 

محورىػػػا العميػػػؿ تحػػػاكي الحاجػػػات والرغبػػػات الخاصػػػة لعملبئيػػػا، وفػػػي نفػػػس الوقػػػت تمػػػارس دورىػػػا فػػػي تنميػػػة 

 وتطوير المجتمع المحمي الذي تنتمي إلية. 

 :  (13:2000)مخيمر وآخروف،وتتحدد الفمسفة التي يقوـ عمييا الأداء المؤسسي فى الأتي       

 إف كؿ مستوي مف مستويات الأداء ىو جزء مف مستوي أداء كمي أكبر بالمنظمة. -1

الكؿ يبعد أجزاء  ىتماـ بالأجزاء دوف إدراؾ نقاط التلبمس والحركة مع بقيةإف قياس الأداء القائـ عمى الإ -2

 المؤسسة عف المثالية ويقودىا إلى سمسمة مف الصراعات التي تؤدي فى النياية لميدـ وتشتيت الجيود .

الأجػػؿ  ختلبفػػات والتػػدىور فػػىجزئيػػة فيػػو تفػػوؽ مؤقػػت يػػؤدي إلػػى الإإذا حػػدث تفػػوؽ مػػا نتيجػػة لمنظػػرة ال -3

 الطويؿ.



56 

 

لموصػوؿ   الأفكػار والسياسػات والػنظـإف إدراؾ طبيعة النظرة الكمية للؤداء المؤسسػي ىػو تصػاعد لتكامػؿ  -4

 إلى المثالية التكاممية وتجنب القصور التجزيئى.

خػتلبؼ مػع الأجػزاء  وصػولًا ختلبؼ بؿ تعنى إدراؾ وجاىػة الإالتكاممية للؤداء لا تعنى عدـ الإإف النظرة  -5

 داع الأداري .إلى التجانس الإداري والذي يؤدي إلى الجماعية فى الأداء الإداري و إلى تحقيؽ الأب

 

   لعوامل التي تدعم الأداء المؤسسيا (9 -0-2 )

Factors That Support Enterprise Performance 
 : (2001) ىافارد،يمكف تمخيص العوامؿ التي تدعـ الاداء المؤسسي بما يمي

فييا داء يـ عمى وجو التحديد لكي يتميز الأف تفيـ العامميف ما المطموب منأيتوجب عمى المنظمة  -1

 بالحيوية والفاعمية.

ف يعمموا أحراز الثقة في إالوسائؿ التي تمكف العامميف مف  ف تجد المنظمةأىمية بمكاف مف الأ  -2

 حد.أعتمادية عمى بمفردىـ دوف الإ

مف الذيف يقدموف التقارير ليـ ومف يشغموف الوظائؼ  عاتؽ المديريف مسؤولية قيادة كلبً  تقع عمى -3

عمى أدائيـ ليتأكدوا أف كؿ فرد يعمؿ كمصدر لمطاقة لا كمستيمؾ لطاقة  الميمة الذيف ليـ تأثير

 الآخريف.

يتوجب عمى المديريف الأكفاء أف يضعوا أىداؼ بارزة ليتسنى لمعامميف معرفة ما في وظائفيـ مف  -4

إمكانيات، وييتموا بما يقولو العامموف ويساعدوىـ عمى تبادؿ الخبرات والأفكار وذلؾ مف خلبؿ 

عمى  وحثيـ ستخراجية، كما يتوجب عمييـ مساعدة العامميف عمى التعمـ مف خلبؿ توجيييـت الإالميارا

 تجارب جديدة.تقديـ 
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تقع عمى عاتؽ المديريف مسؤولية بذؿ النصح في مجاؿ تحسيف الأداء وتقدير الأداء المتميز   -5

 .وتشجيعو، ووضع أيدييـ عمى أوجو القصور والعمؿ عمى تلبفييا

ذلؾ  إلىشارت أفي المنظمة، حيث  الأداءىداؼ، وذلؾ لدوره في تحسيف دارة بالأالإ سموبإعتماد إ -6

العامميف في  ف مشاركةأيجابية نحو العمؿ، و ىداؼ ترتبط بالمواقؼ الإلعديد مف الدراسات، فالادارة بالأا

 .(Brown & Harvey, 2006) داء والرضا الوظيفيصنع القرار تحسف الأ

داء، ي عمى الأيجابإثر أدىـ بالتغذية الراجعة لما لو مف ىداؼ وتزويوضع الأشراؾ العامميف في إ  -7

العمؿ  ف العامميف يتذكروفنجاز العمؿ مباشرة، لأإنتياء مف أف تكوف التغذية الراجعة بعد الإ ويجب

  .وتفاصيمو

الداخميػػة ويػػرى الباحػػث أف الأداء المؤسسػػي يعبػػر عػػف مػػدى قػػدرة المنظمػػة فػػي التفاعػػؿ مػػع بيئتيػػا 

نتاج ، وتقديـ خدمات والخارجية، وذلؾ فيما يتعمؽ بحصوليا عمى مواردىا المختمفة وكفاءة عممياتيا الداخمية وا 

مف خلبؿ الأنشطة والمياـ التي يزاوليا الموظؼ في المنظمة والنتائج التي  العملبء،منتجات مطموبة مف قبؿ 

حػة والأنظمػة الإداريػة بكفاءة وفاعمية وفقػاً لممػوارد المتا يحققيا في مجاؿ عممو بنجاح لتحقيؽ أىداؼ المنظمة

والأداء بيػػذا المفيػػوـ يتضػػمف ثلبثػػة أبعػػاد ىػػي أداء الأفػػراد فػػي  الإجػػراءات والطػػرؽ المحػػددة لمعمػػؿ،والقواعػػد و 

إطار وحػداتيـ التنظيميػة المتخصصػة، وأداء الوحػدات التنظيميػة فػي إطػار السياسػات العامػة لممؤسسػة، وأداء 

 تعمؿ فييا. سسة في إطار البيئة التيالمؤ 

 Quality Performance   جودة الأداء ( 10 -2)

 مستمر متطمببؿ ىو  ،زمنية معينة إف البحث عف جودة العمؿ لـ يكف وليد وقت معيف أو فترة

الظروؼ المستجدة  مع تماشياً  لقد تطورت عممية البحث عف الجودةوالجماعات، و  داء الأفرادلأ أساسيو 
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لأىمية الجودة كسلبح تواجو بو  المنظماتنتبيت وذلؾ بعد أف إ ،(20:2008)عايش، المتغيرةالحاجات و 

، بشكؿ وثيؽ بالأداء المرتبطةمفيوـ الجودة مف المفاىيـ  أيضاً  وقد أصبح التحديات الداخمية والخارجية،

مف  المنظمةالأدارية الحديثة الكفيمة بتحسيف كفاءة وفاعمية  مف المفاىيـيعتبر مفيوـ جودة الأداء  حيث إف

يجاد قاعدة مف القيـ والمبادئ التي تجعؿ كؿ فرد في  خلبؿ بناء ثقافة عميقة عف الجودة بمعناىا الشامؿ وا 

، وبذلؾ يمكف تحقيؽ أفضؿ أداء بأكفأ الأساليب الأدارية الحديثة والتي يعمـ أف الجودة مسؤليتة المنظمة

 .(36،2008)آماؿ،: المنظمةلموصوؿ إلى رضا المستفيد الداخمي والمستفيد الخارجي مف  تطمح

اتقانو في كؿ شؤوف الحياة أساساً          مف أساسيات ديننا الحنيؼ، إذ يفترض  حيث تعد جودة العمؿ و 

يفاء ستإمطالب ب بالمسمـ أف تكوف شخصيتو إيجابية، مقبمة عمى الحياة، متفاعمة معيا، ولأف الإنساف المسمـ

إلييا إلا بالعمؿ والعمؿ  ستفادة مما فييا مف ثروات وخيرات والتي لا يصؿشروط الخلبفة عمى الأرض والإ

إن الله يحب  عممو حيث قاؿ   رسوؿ صمى الله عميو وسمـ أف يتقف الإنسافالجاد، لذلؾ كانت مطالبة ال

 .(، أبويعمي)حديث شريؼ   يتقنه أن، عملًاإذا عمل أحدكم 

فقد حث الإسلبـ عمى إتقاف العمؿ وضرورة تحقيؽ الجودة فيو وخمػوه مػف العيػوب والسػعي لمتحسػيف         

فيػو كامػؿ الأخػلبص لأف الله لا يقبػؿ مػف العمػؿ إلا مػا كػاف الدائـ وضرورة أف يحب العامؿ عممو ويخمػص 

اخلبص العمؿ لا يكوف إلا بإتقانو، خالصاً  ، لقولػو يست بكثػرة العمػؿ بقػدر مػاىي بحسػنةإذ العبرة ل لوجيو، و 

وً   تعالى   َِ ََ َْ مَونَ ََعَمَونَ  وَجُ ََمَو ُِ ُوُاا الاَّوحلِتَحإِ إِ َّوح ض ُ  ِِ ََ ََ  صػدؽ الله العظػيـ   إِنَّ الَّذِينَ آمَنوُاا 

 .(30ة الكيؼ،الآية:ر )سو 
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ترسػيخ  ونستدؿ مف خلبؿ الآيات الكريمة والأحاديث النبوية الشريفة عمى تركيز الديف الإسلبمي عمى      

مسػػتمدة مػػف  الجػػودة فػػي الأعمػػاؿ والخػػدمات، كمػػا أف الرقابػػة كانػػت تػػتـ فػػي ضػػوء معػػايير ومقػػاييس معينػػة

 النبوية الشريفة.القرآف الكريـ والسنة 

تفاؽ حوؿ مفيوـ موحد ومتفؽ عميو لمجودة، حيث أف واقع الأعماؿ والأبحاث الإىناؾ القميؿ مف و 

قتصاديوف إلى الجودة لإفبينما ينظر اطاع الأعماؿ، يشير إلى أف الجودة تستخدـ بمفاىيـ متنوعة في ق

معرفة محددات السموؾ الشرائي ورضى عمى أنيا تعظيـ الأرباح، ينظر إلييا خبراء التسويؽ مف خلبؿ 

 1999)المدىوف، ييا مف منظور ىندسي وىكذا الزبائف، أما مديروا الإنتاج والعمميات فإنيـ ينظروف إل

:38). 

 ،  Conformance to Requirement  عرفت الجودة عمى أنيا مدى المطابقة مع المتطمبات و 

 مجموعة التدابير الإدارية التي تيدؼ إلى تقديـ خدمةبأف الجودة:    ( 39:2012)السامرائي،فيما يرى 

 .لمعملبء بأعمى قدر ممكف مف الدقة  

تجيت نحو تبني مفيوـ إدارة مستوى عالي مف الجودة في أدائيا إولكي ترتقي المؤسسات إالى  

يحية التي توض  فمسفة إدارية تحتوي عمى مجموعة مف المبادئ اللشاممة والتي عرفيا البعض بأنيا:الجودة ا

، وذلؾ لتكوف مستمرة في تحسيف أدائيا وىي مسؤولية تضامنية بيف جميع إدارات تقوـ عمييا المؤسسة

عمى  Benhardt، وعرفيا (288:2006)عبدالحميـ و بحر،   المنشأة في داخؿ إطار ىياكميا التنظيمية

وف بإستمرار مف أجؿ تحقيؽ والموظفحيث يكافح المديروف  ،ثقافة متميزه في مستوى الأداء بناء أنيا  

ة الأولى أداء العمؿ بالشكؿ الصحيح مف المر  مف ، ورغبات المستفيد مف السمعة أو الخدمة، والتأكدتوقعات

    فيعرفيا بأنيا Odgers أما  ،(36:2009)رشاد،  ي أقصر وقت ممكف، وفبأقصى درجة مف الفعالية
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، مف خلبليا وعف طريقيا تيدؼ المنظمات إلى ثقافة، طريقة حياةأكثر مف مجرد عمميات إدارية، أنيا  

لسميـ بالمؤسسة  ، في الأداء ا، كؿ المديريفؿ الأفراد، كؿ الموظفيفإحداث تغيرات أساسية في طريقة ك

بكامؿ  ممتزمةأنو عندماى تصبح القوى العاممة في المؤسسة  Deming ، ويشير(20:2009)العيد،

فإف الجودة  إدارتيا في إتقاف عمميا عمى أحسف وجة ويكوف لدييا عممية إدارية سميمة يتـ مف خلبليا العمؿ

 .(10:2012)ليندة، ستكوف محصمة طبيعية

وينظر إلى إدارة الجودة الشاممة كأداة ىامة لمتغيير للؤفضؿ ومقياس أساسي لممفاضمة بيف 

لأىميتيا الإستراتيجية الفائقة مما زاد مف المؤسسات، حيث تـ إعتمادىا مف قبؿ الكثير مف المؤسسات 

 .(178: 2008،عبدالرحمف)عمى البقاء والإستمرار في إطار المنافسة تمؾ المؤسسات  فاعمية وقدرة

   إدارة الجودة الشاممةأىمية ( 10 -0-2)   

Importance Of Total Quality Management 
 : ( 45:2011)النعيمي وآخروف، يمكف حصر أىمية إدارة الجودة الشاممة في النقاط التالية          

 قابمة لمتغير أكثر مف كونيا نظاـ تقميدي يتبع إجراءات وقرارات قائمة عمى أسس ومبادئ إنيا منيجية -1

 . محددة

، مف خلبؿ العناية بتدريب أفرادىا لمفيوـ الجودة يعني قابميتيا لتغيير ثقافة بتطبيقيا المؤسسةلتزاـ إ -2

، ومتطمبات إدارة الجودة الشاممة، والتأكد مف العامميف في جميع المستويات عمى أىداؼ، وآليات

تمرارية التدريب لتجديد المفاىيـ، وعلبج ما قد يتبيف مف مشكلبت أثناء التطبيؽ العممي لنظاـ إدارة إس

  .الجودة الشاممة

فإدارة الجودة الشاممة ليست مسؤولية فرد معيف أو تخص قطاع معيف في المؤسسة، بؿ ىي متكاممة  -3

 .دة وتحمؿ نتائج القصور فييالتحقيؽ الجو  بكافة أنحاء المؤسسة محصمة مشاركة جميع العامميف
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نما تحسيف عممية  المورديف والمنتجيف فحسب،لاتنعكس عمى تحسيف العلبقات المتبادلة بيف  أىميتيا -4 وا 

 .وبث الروح المعنوية العالية بيف العامميف وتنمية روح الفريؽ الإتصاؿ بيف مختمؼ مستويات المؤسسة

 

  أىداف إدارة الجودة الشاممة( 04 -2-2)

Objectives Of  Total Quality Management 
 تطوير الأداء داخؿ المنظمة وصولاً  بالرغـ مف أف اليدؼ الرئيسي لبرامج إدارة الجودة الشاممة ىو

و  ،د في بموغ أىداؼ أخرىسمعة أو خدمة تناؿ رضا المستيمؾ والعميؿ، إلا أف ىذه البرامج تساع إلى تقديـ

برز الأىداؼ المنتظرة مف وراء تطبيؽ برنامج لإدارة الجودة الشاممة في أاإلى أف  (5:2011)قريشي، يشير

 المنظمة تتمثؿ في:

 : العمميات في المنظمة بما يحقؽ تحسيف كفاءة -1

 تخفيض تكمفة الأداء دوف المساس بمستوى جودة الأداء. -

 تقميؿ الوقت المستغرؽ في الأداء دوف المساس بمستوى الجودة. -

 لممستفيديف. المنتجاتو  لخدماتايف أسموب تقديـ تحس -

 حتياجات المستفيديف.إأسرع لموفاء بجديدة أفضؿ و  ومنتجات دماتر ختطوي -

رتفاع إلى المستويات والإ والمنتجات خدماتال في أساليب تقديـ التطويرو  مواكبة حركة التحسيف -2

 العالمية المتعارؼ عمييا.

دماج فكر التطوير في صمب فمسفة الإدخدماتياو عناصر المنظمة وعممياتيا تطوير كافة   -3  .ارة، وا 

نتاجية والأداء الجيد وكذلؾ التشجيع عمى ع عمى الإبتكار وزيادة معدلات الإتوفبر بيئة عمؿ تشج  -4

 طرح الأفكار والرؤى التطويرية لتحسيف وتبسيط إجراءات العمؿ.
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بكؿ معاييره ومؤشراتو يرتكز عمى التخطيط الإستراتيجي في بناء إف جودة الأداء المؤسسي الشامؿ 

، وتطوير اليياكؿ، وتخطيط العمميات، لمتمثمة بتخطيط السياسات، والنظـأساس سميـ وصمب لكؿ مكوناتو ا

ستثمار الموارد، وتطوير الإمكانات البشرية والمادية بما يحقؽ أىداؼ المؤسسة، ويتيح ليا القدرة عمى  وا 

تحميؿ تنظيمي مؤسسي وتحديثو بصورة منتظمة، بيدؼ تحقيؽ التنمية المؤسسية الشاممة في إطار إجراء 

 .(5:2011)الدجني،مف مرونة الأداء المتكامؿ، اليادؼ إلى التطوير والتحسيف المستمر 

تسعى المنظمات عمى مراقبة الأداء والأنشطة والأعماؿ اليومية لموصوؿ إلى أعمى درجة مف حيث 

حتياجات فات بالشكؿ الذي يؤدي إلى تمبية إنحراؾ مف خلبؿ تقميؿ الأخطاء وكشؼ الإالجودة، وذلدرجات 

ـ ىذه النظ، وكذلؾ مدى ملبئمة إلى الأداء الجيد لنظاـ الرقابة التي تستند الأداءجودة الإدارة فيما يتعمؽ ب

 والحفاظ عمى ىذا المستوى  في أداء عمميات المنظمة ءة الفاعمية والكفامف  عالي مستوى لموصوؿ إلى

 .(46:  2007 بوجميؿ،أ) أصوليالغرض خدمة أىدافيا وحماية  بشكؿ مستمر

ف جػػػودة الاداء و  والأنشػػػطة  ،والتسػػػويقية ، والخدميػػػة،نتاجيػػػةالعمميػػػات الإتػػػتـ بعػػػد تنفيػػػذ  المؤسسػػػيا 

 فمسػتوى الجػودة بحيث تكوف الجودة عممية مستمرة ومرتبطػة بكػؿ مرحمػة مػف مراحػؿ تنفيػذ الأداء، ،المختمفة

التطػػور  أصػػاب ذلؾلػػ  وكنتيجػػة حتميػػة ثر عمػػى مسػػتوى الجػػودة فػػي المرحمػػة التػػي تمييػػا،ؤ ة يػػفػػي أي مرحمػػ

ومسػاعدة الإدارة فػي  الأخطاء والأنحرافاتلمتقييـ  ولإكتشاؼ   نشاطكوظيفة الرقابة فقد إعتبرت التكنولوجي 

ى أصػػوؿ والمحافظػػة عمػػالعمميػػات  ىػػذه، أي التحقػػؽ مػػف سػػلبمة كيفيػػة تنفيػػذ الأنشػػطة المختمفػػة عمػػىحكميػػا 

فأصػػبحت وسػػيمة فعالػػة لمنصػػح والإرشػػاد لمػػف يعممػػوف فػػي المنظمػػة مػػف أجػػؿ تطػػويرىـ وتحسػػيف المنظمػػة،  

بالوسػػائؿ والأدوات المتعػػارؼ عمييػػا والإرشػػاد أدائيػػـ وكػػذلؾ إيصػػاؿ المعمومػػات إلػػى الإدارة العميػػا والتوجيػػو 

(2010:34،Arazi & Mahmoud). 



63 

 

 Peterson, et)الأداء المؤسسػي، وأىميػا وفقػاً إلػى جػودة وتتعدد المفاىيـ المستخدمة للئشارة إلى 

al, 2003:1)، كما يمي:يختمؼ ىذاف المفيوماف عف بعضيما ، و مفيومي الفاعمية والكفاءةحيث حددوه ب 

 

 Effectiveness    الفاعمية (04 -3-2)

طبيعػػة المنظمػػات وتعػػدد الجوانػػب  خػػتلبؼلإ اً ميػػة يعتمػػد عمػػى أمػػور نسػػبية نظػػر اعمػػا يػػزاؿ مفيػػوـ الف

 الفاعميػػػػةفػػػػي تعريػػػؼ ختمفػػػػت وجيػػػات النظػػػر ذلؾ فقػػػد إخػػػتلبؼ المعػػػاني التػػػػي يحتوييػػػا ىػػػذا المفيػػػػوـ، ولػػػوا  

 ختلبؼ والنمط المفاىيميبالرغـ مف الغموض والإو  ،ختمفت مؤشراتيا وتعددت معايير قياسياوتحديدىا كما إ

عمػػى إنجػػاز أىػػدافيا، أي أف  المنظمػػةمػػدى قػػدرة ص فػػي خف المقصػػود بيػػا يػػتمألا إ ميػػة،اعالػػذي يحػػيط بالف

التػػػي تحػػػدد بػػػدورىا مػػػدى كفػػػاءة وميػػػارة العنصػػػر  ميػػػة تػػػرتبط بالقػػػدرة عمػػػى تحقيػػػؽ الأىػػػداؼ التنظيميػػػةاعالف

زمػة لإنجػاز وغيرىػا مػف المػدخلبت اللآ بالإضافة إلى توفر الإمكانات الماليػة والماديػة والتكنولوجيػة ،البشري

 .(86: 2005، عقيمي)الالأىداؼ 

مستوى تحقيؽ الأىداؼ أو القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ بأفضؿ صورة ضمف   ويمكف القوؿ بأنيا:

حققت  لذا يعتبر بعضيـ المنظمة فاعمة إذا ،(Daft, 2011: 242)   والمعايير المتاحة تإطار الإمكانا

 حةيالصح اءيفعؿ الأش الفاعمية بأنيا   إلى (29:2011بوقريط،)وينظر الأىداؼ المحددة ليا بنجاح،

مصمحة  ؽيبتحق ترتبط وىي ديعمى المدى البع غاياتيا ؽيالمنظمة في تحق بنجاح تتـ وىي حةيصح قةيبطر 

 ،فيالمورد، و المتعامميفو  ،الإدارةو  ،فيالعامم، و المساىميفمثؿ ، العلبقة بالمنظمة ذات كافة الأطراؼ

شباع حاجات كؿ  ؽيوالمناسبة لتحق حةيلصحا الأىداؼتوضع  ثيالمجتمع حو   الأطراؼ.وا 

 ،قتصادية والإنتاجيػة وتتفاعػؿ معيػابموضوع الكفاية الإ اء ترتبط أيضاً فاعمية الأدمف الطبيعي أف و 

لمحافظػػة اكمػا تتضػمف فاعميػػة الأداء تتضػمف تحقيػؽ الأىػداؼ وفيػـ البيئػة الخارجيػػة والتػأثير فييػا،  كمػا أف
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معيػػار الفاعميػػة مػػف المؤشػػرات اليامػػة  يعتبػػرو  ،المنتجػػات والخػػدمات المقدمػػة فػػي السػػوؽعمػػى نوعيػػة وكميػػة 

سػػتغلبؿ المػػوارد إع البيئػػة التػػي تعمػػؿ فييػػا مػػف حيػػث مػػ اً نسػػجامإقػػيس مػػدى تحقيػػؽ المنظمػػة لأىػػدافيا التػػي ت

ي ذلػؾ، فإنيػا تتسـ المنظمة بالفاعمية حينما تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا، أما إذا فشمت المنظمة فػإذ  ،المتوفرة

بقدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىػدافيا  ترتبط أساساً  ليذا المفيوـ الفاعمية وفقاً  فإفوىكذا،  تتصؼ بعدـ الفاعمية

 .  (2011)الشماع وحمود، ات متفاوتة وبدرج

 أورد ثلبثة أنواع لمفاعمية وىي : Reddin بأف (52:2006)مينا،في حيف أشار 

دار ما ينجزه الإداري أكثر : وىذا النوع ييتـ بمق (Management Effectiveness) داريةالإالفاعمية  -1

 ىتماـ بما يعممو.مف الإ

يظير داري الذي قد : وىذا النوع ييتـ بالسموؾ الإ (Apparent Effectiveness) الظاىريةالفاعمية  -2

نجاز في مواعيد محددة، لإمثؿ ادارية ومف خلبؿ مخرجات العمؿ مف خلبؿ مخرجات الفاعمية الإ

تخاذ قرارات سريعة  ، وبناء العلبقات الجيدة.وا 

بتحقيؽ أىدافة ومصالحة ىتماـ الفرد : وتعني إ (Personal Effectiveness) الفاعمية الشخصية -3

 أكثر مف تحقيؽ أىداؼ ومصالح المنظمة.

الػذيف تتعامػػؿ  ف الأفػػرادلة سػيمة لأأمسػ لفاعميػة ليسػت دائمػػاً ف تحقيػػؽ اإ (Daft, 2011:23)ويػرى 

فما ييـ الزبائف ىو الحصوؿ عمى نوعية  ،جوف إلى أشياء مختمفة مف المنظمةيحتاالمنظمة مختمفيف و معيـ 

روؼ بػػالأجر المناسػػب وظػػ المػػوظفيفجيػػدة مػػف المنتجػػات أو الخػػدمات بأقػػؿ تكمفػػة ممكنػػة، فػػي حػػيف ييػػتـ 

 وبػػيفحتياجػػات ومصػػالح المسػػتفيديف إبتحقيػػؽ التػػوازف بػػيف  المػػديريفتـ وييػػ ،العمػػؿ الجيػػدة والرضػػا الػػوظيفي
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ف مسػػػتوى رضػػػا كػػػؿ مجموعػػػة يعتبػػػر مؤشػػػراً و  ،ةىػػػداؼ والعمػػػؿ عمػػػى تحقيػػػؽ الفاعميػػػوضػػػع الأ عمػػػى أداء  ا 

 .المنظمة وفاعميتيا

ىػػػي مؤشػػػر لمػػػدى تحقيػػػؽ الأىػػػداؼ، ولػػػذلؾ فيػػػي تيػػػتـ بالأىػػػداؼ التػػػي  الفاعميػػػةويػػػرى الباحػػػث أف 

تحػػػددىا المنظمػػػة ومػػػدى تحقيقيػػػا، بالإضػػػافة إلػػػى تحسػػػيف عممياتيػػػا الداخميػػػة والحصػػػوؿ عمػػػى المػػػوارد التػػػي 

 البيئة التي تعمؿ فييا.لندرة مف توصؼ با

 Efficiency  الكفاءة (04 -4-2)

 ، وتختمؼحقيؽ ىدؼ معيف بأقصى كفاءة ممكنةدارة في أي مؤسسة ىي تلئلإف الوظيفة الأساسية 

عالية  أو خدمة( بدرجة ة، أي ضرورة تحقيؽ إنتاج معيف ) سمعىداؼ بحسب طبيعة وموارد كؿ مؤسسةالأ

ىذا فإف  ،انة أساسية في إستراتجية المؤسسةمكالكفاءة حتلبؿ مفيوـ لإ اً ونظر ،بأقؿ تكمفةمف الكفاءة و 

 .(5:2011)سمية، وأنواعيا الكفاءةواضح ودقيؽ لمفيوـ  يدعونا إلى تحديد معنى

عمي مردودية وذلؾ بإشباع ألمتاحة بالشكؿ الذي يحقؽ ستخداـ الموارد اإالرشد في ويقصد بالكفاءة  

وعميػػػو ،  نػػػدفاعيـ لمعمػػػؿا  ح المعنويػػػة لػػػدييـ ليعػػػزز رغبػػػتيـ و العػػػامميف ورفػػػع الػػػرو حاجػػػات و رغبػػػات الأفػػػراد 

وتسػعي إلػي  ،المعنػوي ا ضػمف الاطػارفالمنظمات التي لا تستطيع خمؽ درجات الرضا الوظيفي لػدي أفرادىػ

سػػتثمار إطاقػػات المنظمػػة وخفػػض كفاءتيػػا فػػي  ىػػذا يػػؤدي إلػػي تعطيػػؿ فػػإف ،ديػػة فقػػطسػػتثمار طاقاتيػػا الماإ

 .(5: 2008صورية ،و  ،)إيماف يود البشرية والمادية والمالية والمعموماتية بشكؿ اْمثؿالج

سػتطاعت إفػإذا  ،رجػاتبة المػدخلبت إلػى المختتعمؽ الكفاءة بالعمؿ الداخمي لممنظمػة، وتقػاس بنسػو 

 ،كفػاءةرى، حينيا توصؼ بأنيا أكثػر قؿ مف منظمة أخأؽ مستوى معيف مف الإنتاج بموارد المنظمة أف تحق

تكػػوف  فقػد ،خػرى، لا تػرتبط الكفػػاءة بالفاعميػةوفػػي منظمػات أ تقػػود الكفػاءة إلػى الفاعميػة وفػي بعػض الأحيػاف
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 ،تج سػمع أو تقػدـ خػدمات غيػر مطموبػةالمنظمة ذات كفاءة عالية ولكنيػا تخفػؽ فػي تحقيػؽ أىػدافيا لأنيػا تنػ

 .(Daft,2011:64)كما يمكف أف تحقؽ المنظمة أىدافيا ولكنيا تكوف غير كفوءة  

، أو لتقديـ خدمة الموارد المستخدمة لإنتاج وحدة واحدة مف المنتجات كميةتعر ؼ الكفاءة بكونيا   و 

ستخداـ الموارد البشرية والمادية وىي بالتالي مفيوـ لمرشد في إ ، (:64Daft,2011) تفي بمتطمبات العملبء

 .(330:2010 )الشماع وحمود،والمالية والمعمومات المتاحة 

قػؿ أداخؿ التنظيـ بأقؿ كمفػة ماديػة و  كما تعرؼ الكفاءة بأنيا   محاولة الوصوؿ إلى اليدؼ المنشود

 .(23:2006)القريوتي،جيد وأسرع وقت ممكف  

ة ممكنػػػػة، أو الكفػػػػاءة بأنيػػػػا: تحقيػػػػؽ اليػػػػدؼ المرغػػػػوب بأقػػػػؿ تكمفػػػػ( 33: 2008 ،الخزامػػػػي)وعػػػػرؼ 

الكفاءة مف منظػور آخػر ؼ يعر كما تـ ت رد المتاحة لتحقيؽ الأىداؼ،ستخداـ لممواإ أفضؿبصورة أخرى ىي 

 أو الخػػػػػدمات عمػػػػػى تحويػػػػػؿ المػػػػػدخلبت الخاصػػػػػة بػػػػالتنظيـ إلػػػػػى عػػػػػدد مػػػػػف المنتجػػػػػات الإدارةقػػػػػدرة   : ابأنيػػػػ

تحقيػػػؽ أكبػػػر قػػػدر مػػػف النتػػػائج أو  : الكفػػػاءة بػػػأف يمكػػػف القػػػوؿو  ،  مواصػػػفات محػػػددة وبأقػػػؿ تكمفػػػة ممكنػػػةب

مػػوارد ماليػػة )سػػتخداـ الثػػروات والإمكانػػات المتاحػػة إحسػػف فيػػي تعبػػر عػػف  ارنػػة بالمػػدخلبت، المخرجػػات مق

 تكمفػةو يػد جة أو خدمػة معينػة بأقػؿ عومعدات، وعنصر بشري، وأساليب عمؿ، الػخ ...( لمحصػوؿ عمػى سػم

 . قصر وقت ممكفأوفي 

، وىػذا القياـ بوظائؼ المنظمػةأثناء زيادة المخرجات عمى المدخلبت  ء فينصب مبدأ كفاءة الأداوي

 للؤعمػاؿفيػرى الباحػث أف كفػاءة الأداء ىػي تأديػة العػامموف  ،السػوؽبالبقػاء والنجاح في  الفرؽ يمثؿ الربحية

ؾ رضػػى المسػػؤوليف فػػي المنظمػػة المسػػندة إلػػييـ بالكفػػاءة التػػي تتفػػؽ مػػع متطمبػػات طبيعػػة العمػػؿ لتحقػػؽ بػػذل

 :ثلبث أنواع ىي الكفاءة إلى  (8:2011،سمية ) يصنؼو ، العامميف ىؤلاءورضى الجميور المتعامؿ مع 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/12999/posts
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 Individual And Collective Efficiency    جماعية فردية و كفاءة -1

كفاءة معينة  ف المناصب التي يشغمونيا تتطمبإفراد في الييكؿ التنظيمي فميما كاف مستوى الأ     

يمي عرض الكفاءات التي ينبغي توفرىا في  فيماىداؼ المؤسسة و أداء مياميـ بصورة تحقؽ معيا لأ

 :فرادالأ

 المتغيرة والغامضة.مع الظروؼ  قمـأالتمثابرة والقدرة عمى العمؿ و ال -  

 .التقنيات التكنولوجية القدرة عمى التعمـ السريع والتحكـ في -  

 .يجابي مع المرؤوسيفالتعامؿ الإو  المواىب،توظيؼ  -  

 .العمؿ بمرونة وتحقيؽ التوازف بيف العمؿ والحياة -   

 زرآمػف خػلبؿ تػأ تماـ المتزايد لممؤسسػات، فيػي تنشػىالإحد مجالات أالجماعية  الكفاءة تعتبربينما 

معالجػة المعمومػات والتعػاوف و تصػاؿ بيػنيـ و تبػادؿ يتـ ذلؾ مف خلبؿ عممية الإدية، و تعاوف الكفاءات الفر و 

 الصراعات.

          Strategic Efficiency   ستراتيجيةالإ الكفاءة -2

 الميارات والإمكانيات يا معمقارنتالعامموف و  يمتمكياالقدرات التي ذ يجب تحديد الكفاءات و إ          

لا ترتبط فقط بالموارد ستراتيجية لممؤسسة الإ الكفاءةو ، ستراتيجية لممؤسسةىداؼ الإتحقيؽ الإاللآزمة ل

  في حيف  السموؾو الميارة، و ف كفاءة الفرد تتكوف مف خلبؿ مجموع الصفات الفردية   المعرفة، البشرية لأ

قامة إليات التعاوف ضمف آنما تقوـ عمى ا  يقة فعالة لا ترتبط بفرد واحد و كقدرة عمى العمؿ بطر  الكفاءة

كامؿ تي مف الطريقة التي يتـ بيا خمؽ تأستراتيجية تف الكفاءة الإإخرى فأبعبارة و  ،ثير المتبادؿأعلبقات الت
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نواع أثلبث  خلبؿ ستراتيجية مفالإ الكفاءةيمكف تنمية و ، عينةليات تنسيؽ مآما بيف الكفاءات الفردية و 

 ىي: لمموارد

 .( المبانيو وجيا، التكنولو الموارد المادية ) المعدات،  -

 .( الميارات، والمعرفةو رات، الموارد البشرية )القد -

 .(ةيالرقاب الأدوات، و الييكؿ التنظيميالموارد التنظيمية )  -

 Organizational Efficiency      التنظيمية الكفاءة -3

التي تحدث عمى مستوى محيطيا،  ستجابة لمتغيراتالتنظيمية لممؤسسة بمدى الإ الكفاءةترتبط   

قتصادية مرونة عالية عمى المؤسسات الإ ستقرارىا تفرضإدرجة تعقدىا وعدـ التنافسية و  لبيئةتحولات اف أو 

ف المؤسسات الفردية والجماعية لأ ءاتيااكفتطوير بداع و عطائيا حرية الإإمواردىا البشرية قصد  إدارةفي 

 البشريةردىا المادية و فاءة في تخصيص مواما تكوف ذات ك اً غالب مؤسساتي تتصؼ بالمرونة ىي الت

 .(8: 2008)إيماف و صورية ،

إلى أف قياس الكفاءة يعتمد عمى مؤشريف أساسييف ىما:  (331:2010، الشماع وحمود)كما أشار 

سػػػتخداـ تمػػػؾ المػػػوارد لتحقيػػػؽ ماليػػػة والمعمومػػػات المتاحػػػة، وسػػػبؿ إمػػػدى تػػػوافر الطاقػػػات البشػػػرية والماديػػػة وال

 الأىداؼ.

 

 

 



69 

 

   الفاعمية الكفاءة بينالفرق  ( 5-2-10)

Difference Between Efficiency And Effectiveness 
 ،ايمػػػيكم يعبػػػر عػػػف المعنػػػى الػػػذي يكػػػوف مػػػف خػػػلبؿ إبػػػرازوالفاعميػػػة إف إظيػػػار الفػػػرؽ بػػػيف الكفػػػاءة 

 تعنػػػي  مػػػاذا نعمػػػؿ  ، أمػػػا الكفػػػاءة تعنػػػي   كيػػػؼ نعمػػػؿ  ، أي أف الفاعميػػػة  Druckerفالفاعميػػػة كمػػػا يقػػػوؿ 

وبما في ذلؾ تحقيؽ موقع تنافسي متميز في  أىدافيا ، تستطيع المنظمة فييا تحقيؽ إلى الدرجة التيتشير  

بينمػػا الكفػػاءة فتشػػير إلػػى  العلبقػػة بػػيف المػػدخلبت والمخرجػػات ، وغالبػػاً مػػا تكػػوف فػػي نطػػاؽ زمنػػي  السػػوؽ،

ىػي  الفاعميػةأف لفاعميػة، حيػث او الكفػاءة  يمكننا التفريؽ بػيف يفالمفيوم ىذيفمف  اً نطلبقا  و  قصير الأجؿ ،

فتعبػر اءة بينمػا الكفػ ، ستغلبؿ المػوارد المتاحػة فػي تحقيػؽ الأىػداؼ المحػددة أي أنيػا تخػتص ببمػوغ النتػائجإ 

  2008إيماف و صورية ،)  تبعت في الوصوؿ إلى النتائج أو تحقيؽ الأىداؼإالوسيمة أو الطريقة التي   عف

 الآتي:في الكفاءة والفاعمية لمفرؽ بيف  (63:2003)مرسي، وأشار ،(13:

، بينمػػا الفاعميػػة الكفػػاءة مؤشػػر داخمػػي يعكػػس قػػدرة المنظمػػة عمػػى تحقيػػؽ الإسػػتغلبؿ الأمثػػؿ لممػػوارد -1

 مؤشر خارجي يعكس علبقة المنظمة بالبيئة الخارجية.

ؿ تحقيؽ الكفاءة يتـ في إطار زمنػي قصػير الأجػؿ، فػي حػيف تتحقػؽ الفاعميػة فػي نطػاؽ زمنػي طويػ -2

 الأجؿ.

يقع عػبء تحقيػؽ الكفػاءة عمػى عػاتؽ الإدارة التشػغيمية، فػي حػيف تقػع مسػؤولية الفاعميػة فػي تحقيػؽ  -3

 الإىداؼ عمى عاتؽ الإدارة العميا كونيا ىي المسؤولة عف إتخاذ التوجة الإستراتيجي.
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بطريقػػة صػػحيحة، سػػتخداـ القػػوى البشػػرية المتعمقػػة بإتعنػػي أداء الأعمػػاؿ  الفاعميػػةويػػرى الباحػػث أف 

تتحقػؽ عنػدما  الفاعميػةف إولذلؾ فػ ،السميمة دارةترتبط بالإفالكفاءة أما ، بإنجاز وتحقيؽ الأىداؼترتبط وىي 

، فػػي القػػوى البشػػرية سػػتراتيجيات ومبػػادئ وقػػيـ وتنميػػة وتطػػويرا  محػػددة و  وأىػػداؼواضػػحة  ويكػػوف ىنػػاؾ رؤيػػ

دارةوتتحقؽ الكفاءة عندما يكوف ىناؾ تخطيط وتن  .لموقت ورقابة ومتابعة ظيـ وا 
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 سابقةال دراساتال :ثانياً 

عمػػى الكثيػػر مػػف الأدبيػػات والدراسػػات التػػي ناقشػػت موضػػوع الدراسػػة الحاليػػة،  بػػالإطلبعقػػاـ الباحػػث 

 ىذه الدراسات ما يمي: فوم
 العربيةدراسات بالمغة ال - 

عمــى أداء الشــركات الصــناعية الأردنيــة  ســتراتيجية"أثــر المرونــة الإ :( بعنػػواف2007) ،دراسػػة العػػواودة -

 "العاممة في السوق الدولي

سػتراتيجية عمػى أداء الشػركات الصػناعية الأردنيػة العاممػة دراسة التعرؼ عمػى أثػر المرونػة الإىدفت ال      

فػػػي السػػػوؽ الػػػدولي. وقػػػد تكػػػوف مجتمػػػع الدراسػػػة مػػػف جميػػػع الشػػػركات الصػػػناعية الأردنيػػػة المسػػػاىمة العامػػػة 

عينػػة لدراسػػة مجتمػػع عتمػػد الباحػػث أسػػموب المسػػح بالإ شػػركة، وقػػد (47)ؽ الػػدولي وعػػددىا فػػي السػػو  العاممػػة

ستبانة كوسيمة لجمع البيانات، وتكونػت عينػة الدراسػة مػف مػديري الإدارة العميػا لكػؿ ستخداـ الإإالدراسة، وتـ 

 التالية:وقد توصمت الدراسة إلى النتائج  مديراً. (155)شركة والبالغ عددىـ 

حتمػت مرونػة السػوؽ المرتبػة الأولػى، تمييػا إ، إذ ستراتيجية كميػة بدرجػة متوسػطةإنة تمتمؾ الشركات مرو  -1

حيػث جػاء المتوسػط  ،أداء كمػي متوسػط مرونة الإنتاج، ثـ المرونة التنافسية. أيضاً تتمتع الشػركات بمسػتوى

الأولػى، يميػو كفػػاءة العمميػات الداخميػػة، ثػـ الػػتعمـ لتكييػؼ التصػميـ واليندسػػة وفقػاً لمتطمبػػات الزبػوف بالمرتبػػة 

 والإبداع، وكاف المتوسط الأضعؼ ىو الأداء المالي.

ىػػا سػػتراتيجية ومؤشػػرات الأداء الكمػػي وكػػاف أقوالػػة إحصػػائية بػػيف أبعػػاد المرونػػة الإوجػػود علبقػػة ذات دلا -2

 ستراتيجية وكفاءة العمميات الداخمية.العلبقة بيف أبعاد المرونة الإ
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مػػػتلبؾ الشػػػركات إسػػػتراتيجية عمػػػؿ واضػػػحة فػػػي أظيػػػرت النتػػػائج بػػػاف ىنالػػػؾ أثػػػراً ذو دلالػػػة إحصػػػائية لإ -3

السػػوؽ المحمػػي والػػدولي، وكػػذلؾ عمػػى طبيعػػة الإسػػتراتيجية الممارسػػة عمػػى المسػػتوى الػػدولي، وكانػػت النتػػائج 

 الجودة.لصالح الشركات التي تمتمؾ إستراتيجية عمؿ واضحة، وتمارس إستراتيجية 

"أثــر مرونــة التصــنيع عمــى الميــزة التنافســية: دراســة ميدانيــة عمــى  ( بعنػػواف :2007) القرعػػافدراسػػة  -

 . سحاب –شركات صناعة الأثاث العاممة في مدينة الممك عبدالله الثاني الصناعية 

ىدفت الدراسة لبياف أثر مرونة التصنيع عمى الميزة التنافسػية فػي شػركات صػناعة الأثػاث العاممػة فػي       

شػػػركة عاممػػػة فػػػي  (24) سػػػحاب، وقػػػد تكػػػوف مجتمػػػع الدراسػػػة مػػػف –مدينػػػة الممػػػؾ عبػػػدالله الثػػػاني الصػػػناعية 

لميداني، وقاـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي بأسموبة النظري و اصناعة الأثاث، وقد إعتمد الباحث عمى 

عمػى المػديريف الػوظيفييف العػامميف فػي  الإسػتبانة وزعػتو بإستخداـ الإستبانة كوسيمة لجمػع البيانػات الأوليػة، 

إسػػتبانة، وتوصػػمت الدراسػػة إلػػى مجموعػػة مػػف  (120)ىػػذه الشػػركات، وعميػػو بمػػغ  عػػدد الإسػػتبانات الموزعػػة 

 النتائج أبرزىا :

وقوية وذات دلالة إحصػائية بػيف كػؿ مػف أبعػاد مرونػة التصػنيع وبػيف كػؿ مػف  ىنالؾ علبقات إرتباط إيجابية -1

 مؤشرات الميزة التنافسية.

ىنالػػؾ تلؤثيػػر لكػػؿ بعػػد مػػف أبعػػاد مرونػػة التصػػنيع و المتمثمػػة بمرونػػة الآلػػة، ومرونػػة العامػػؿ، ومرونػػة مناولػػة  -2

، وبيف مستوى تحقيؽ الشركات لمميزة المواد، ومرونة الحجـ، ومرونة المزيج الإنتاجي، ومرونة المنتج الجديد

التنافسػػية ، حيػػث أف مرونػػة العامػػؿ تمعػػب الػػدور الأكبػػر و الميػػـ فػػي التػػأثير عمػػى مسػػتوى تحقبػػؽ الشػػركات 

لمميزات التنافسية ، بينما تمعب مرونة المنػتج الجديػد الػدور الأقػؿ تػأثيراً عمػى مسػتوى تحقيػؽ الشػركات لمميػزة 

 التنافسية.
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: المرونــة الاســتراتيجية وأثرىــا فــي تحقيــق جــودة المعمومــات  :( بعنػػواف2008) والحػوريالنجػػار  ،دراسػة -

 ."في شركات صناعة الأدوية الأردنيةدراسة ميدانية 

فػي  سػتراتيجيةالمرونػة الإ فػي تحقيػؽبأبعادىػا الثلبثػة  جودة المعمومػاتىدفت إلى التعرؼ عمى أثر 

مػػػع جػػػػودة تعاممػػػت . تعتبػػػر ىػػػذه الدراسػػػػة مػػػف الدراسػػػات الميدانيػػػة التػػػي شػػػركات صػػػناعة الأدويػػػة الأردنيػػػة

حتػػوى(، كمػػا تعاممػػت مػػع الزمنػػي، والبعػػد الشػػكمي، وبعػػد الم المعمومػػات مػػف خػػلبؿ أبعادىػػا الثلبثػػة: )البعػػد

 سػتراتيجي مػف خػلبؿ عػدد مػف العوامػؿ التػيالتي تمثؿ إحػدى خصػائص التخطػيط الإو  ستراتيجيةالمرونة الإ

قػد تكػوف مجتمػع الدراسػة و . ستراتيجية إلى أخرى عنػد تغيػر الظػروؼ البيئيػةإمنظمة مف التحرؾ مف تُمكّف ال

المسجمة في بورصة عماف فػي السػوؽ الأوؿ والثػاني، أمػا  مف المديريف في شركات صناعة الأدوية الأردنية

والثػاني مػف  سػوؽ الأوؿمػدير مػف ال (48)عينة طبقية عشوائية متساوية، إذ تـ اختيػار  عينة الدراسة فكانت

اف منيػا، خضػػع سػػتبيإ (42)اع سػترجإ سػػتبياف عمػى عينػػة الدراسػة تػـإ (48)تمػع الدراسػة، وقػػد تػـ توزيػع مج

 وقد أظيرت نتائج الدراسة ما يمي: .ستبيافإ (40)منيا لمتحميؿ 

شػركات صػناعة فػي  سػتراتيجيةالمرونػة الإ في تحقيؽ الزمني مبعدحصائية لوجود أثر إيجابي ذو دلالة إ -1

 .الأدوية الأردنية

في شػركات صػناعة  ستراتيجيةلمرونة الإا في تحقيؽ لشكميلمبعد ا حصائيةوجود أثر إيجابي ذو دلالة إ -2

 .الأدوية الأردنية

في شركات صناعة  ستراتيجيةالمرونة الإ في تحقيؽ توىبعد المححصائية لوجود أثر إيجابي ذو دلالة إ -3

 .الأدوية الأردنية
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العوامــل المــؤثرة فــي أداء إدارة علاقــات الزبــائن فــي شــركات الطيــران  " :( بعنػػواف2008دراسػػة محمػػد ) -

 ."العربية

لبء شػػركات الطيػػراف ىػػدفت الدراسػػة التعػػرؼ عمػػى أثػػر إدارة علبقػػات الزبػػائف عمػػى رضػػا وولاء عمػػ

سػػتبانة لجمػػع إالخطػػوط القطريػػة. وتػػـ تصػػميـ سػػة عمػػى عمػػلبء الممكيػػة الأردنيػػة و قتصػػرت الدراإالعربيػػة. وقػػد 

وقػد توصػمت  فػرداً. (210) زمة لقياس متغيػرات الدراسػة، وقػد بمػغ مجمػوع أفػراد عينػة الدراسػةالمعمومات اللآ

مػػػع أداء إدارة علبقػػػات  ةإحصػػػائي ذو دلالػػػةرتبػػاط إيجػػػابي إأف جميػػػع المتغيػػػرات المسػػػتقمة ذات الدراسػػة إلػػػى 

الزبػػائف، كمػػا أف أداء إدارة علبقػػات الزبػػائف تتػػأثر بػػالمتغيرات المسػػتقمة )التكنولوجيػػا، الجػػزء السػػوقي، منافػػذ 

 التوزيع، البرامج، نوعية الخدمة(.

 .رضا الزبائن عن خدمات شركات الطيران الكويتية: دراسة مقارنة" " ( بعنواف:2009دراسة الحيمر ) -

ولتحقيػؽ ذلػؾ  الد راسة إلى قياس مستوى رضا الزبائف عف خدمات شركات الطيػراف الكويتيػة،ىدفت 

سػػتبانة تػػـ توزيعيػػا عمػػى عينػػة عشػػوائية مػػف زبػػائف الخطػػوط الجويػػة الكويتيػػة وشػػركة إقػػاـ الباحػػث بتصػػميـ 

 لى النتائج التالية:وبعد إجراء عممية التحميؿ الإحصائي توصمت الدراسة إ ،فرداً  (400)طيراف الجزيرة بواقع 

وجود أثر ذو دلالة إحصائية بػيف مسػتوى الخػدمات المقدمػة ككػؿ ومسػتوى رضػا الزبػائف عمػى الخطػوط  -1

 الجوية الكويتية، وعدـ وجود أثر بالنسبة لشركة طيراف الجزيرة.

الطيػراف وجود أثر لمخصائص الديموغرافية في مستوى الخدمات مجتمعة ومستوى رضا الزبائف لشركة   -2

 الكويتية، وعدـ وجود ذلؾ الأثر بالنسبة لشركة  طيراف الجزيرة.
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المواءمة الإستراتيجية وأثرىا في تحديد الموقف الإستراتيجي    :( بعنواف2009دراسة الصياح ) -

 . لمنظمات الأعمال. دراسة إختبارية في عينة من الشركات الصناعية الأردنية

ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى قابمية منظمات الأعماؿ في خمؽ مواءمة إستراتيجية مع بيئتيا التنافسية،        

 وبيئتيا الداخمية ، وتحديد موقفيا الإستراتيجي ، والتحقؽ مف وجود علبقة توافقية بينيما.

تنتمي لثلبثة مجالات، وتـ إختيار بعديف  منظمات صناعية عشوائياً  (6)لتحقيؽ ىذه الأىداؼ تـ إختيارو 

ختبار أثرىا ف –لممواءمة )داخمي  عنو  ي الموقؼ الإستراتيجي، الذي عبّرخارجي( كمتغيرات مستقمة وا 

والنسب   (Path Analysis)مؤشراً. تـ إستخداـ أساليب إحصائية منيا تحميؿ المسار (35)بخمسة أبعاد و

رتباط بيرسوف (Ratios Financial)المالية  والأوساط الحسابية  (Person Correlation) وا 

(Arithmetic Mean) : وغيرىا. وقد دلت نتائج البحث عف 

مختمفة مف المسارات منيا ما ىو مباشر بيف  وجود تأثيرات تفاعمية بيف متغيرات البحث إتخذت أشكالاً  -1

جي(. وغيرمباشر بيف )المواءمة يستراتة والأداء(، )والأداء والموقؼ الإستراتيجيمواءمة الإ)ال

الموقؼ الإستراتيجي( الأقوى  -الأداء 23Pستراتيجي(. وكاف المسار ) ستراتيجية والموقؼ الإالإ

لمتأثيرات التفاعمية بيف المتغيرات. وىذا يعني أف التأثيرات التفاعمية بيف المواءمة والأداء والموقؼ 

 الإستراتيجي متحققة لكنيا مختمفة مف حيث شدتيا وقوتيا.

لموقؼ الإستراتيجي )قوي منخفضة( وا -وجود علبقة إرتباط معنوية بيف المواءمة الإستراتيجية )عالية  -2

ضعيؼ(. وىذا يعني أف مستوى المواءمة ينعكس بموقؼ إستراتيجي محدد وفؽ العلبقة التتابعية  -

التالية: تفاعؿ عوامؿ البيئة التنافسية والداخمية يؤثر في إستراتيجية المنظمة، وفي ضوءىا يتحدد 
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ءه يتحدد الموقؼ الإستراتيجي منخفض(. مما يؤثر في الأداء وفي ضو -مستوى المواءمة )عالي 

 لممنظمة.

دراسة  دور التخطيط الإستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي.   ( بعنواف :2011دراسة الدجني ، إياد ) -

 .  وصفية تحميمية في الجامعات النظامية الفمسطينية

 المؤسسي، وتطويرستراتيجي في جودة الأداء دور التخطيط الإ عمى تعرؼالدراسة لم تىدف        

 معايير ومؤشرات لقياس جودة الأداء المؤسسي في الجامعات الفمسطينية، وذلؾ مف خلبؿ الإجابة عف

 الفمسطينية   ؟ سؤاؿ البحث الرئيس   ما دور التخطيط الاستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي لمجامعات

لملبءمتيما  ي، والمنيج البنائي التطويريتبع الباحث المنيج الوصفي التحميمإوللئجابة عف أسئمة البحث 

في الجامعة  لموضوع البحث، وقد تألؼ مجتمع البحث مف العمداء، والمدراء، ولجاف التخطيط والجودة

مف  %( 91) ستردادإ بنسبة فرداً  (91)ستجاب منيـ إ، عضواً ( 100)عة الأقصى وعددىـ الإسلبمية وجام

 مجتمع البحث.

 البحث قاـ الباحث بتصميـ أداة الاستبانة والمقابمة المقننة لتحقيؽ بعض أىداؼولتحقيؽ أىداؼ       

المؤسسي في  : واقع جودة الأداءرة موزعة عمى مجاليف رئيسييف ىـفق (87)ستبانة مف الدراسة، وتتكوف الإ

المؤسسي  بأبعاد الأداء دور التخطيط الإستراتيجي وعلبقتوو فقرة،  (55) ضوء توافر مؤشراتو ويتكوف مف

زعة عمى أربعة أبعاد رئيسة ىي : فقرة مو  (43) مففي حيف تكونت بطاقة المقابمة  فقرة، (32) ويتكوف مف

، اتيجية، تنفيذ الإستراتيجيةالداخمية(، تكويف الإستر  (، التحميؿ البيئي )البيئةالبيئة الخارجية) التحميؿ البيئي

 النتائج التالية :لقد توصمت الدراسة إلى ، و الرقابة والتقييـ (و 
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ستراتيجي وجودة الإ التخطيط بيف مستوى دور (0.05)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة وجود علبقة ذات   -1

 .الأداء المؤسسي لمجامعات الفمسطينية 

ستراتيجي ومعيار الإ بيف مستوى دور التخطيط (0.05)وجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -2

 الفمسطينية. والأىداؼ كأحد أبعاد جودة الأداء المؤسسي لمجامعات الفمسفة والرسالة

ســـتراتيجية فـــي تعزيـــز المرونـــة ادة الإيـــإســـيامات الق " ( بعنػػػواف:2011دراسػػػة المعاضػػػيدي والطػػػائي ) -

ستراتيجية في الشركات العامة لصناعة دراسة لآراء عينة من القيادات الإستراتيجية لمنظمات الأعمال: الإ

 .والمستمزمات الطبية في نينوى"الأدوية 

سػػتراتيجية والمتمثمػػة ط والأثػػر بػػيف ممارسػػات القيػػادة الإرتبػػافت الدراسػػة قيػػاس وتحميػػؿ علبقػػة الإىػػد

خداـ التقانػػػة الجديػػػة بفاعميػػػة، سػػػتإكيػػػز عمػػػى بنػػػاء رأس المػػػاؿ البشػػػري، بػػػػ)بناء قػػػدرات ديناميػػػة جوىريػػػة، التر 

فيا متغيػػػػرات مسػػػػتقمة، والمرونػػػػة ىيكػػػػؿ وثقافػػػػة المنظمػػػػة( بوصػػػػسػػػػتراتيجيات الثمينػػػػة، وبنػػػػاء نشػػػػغاؿ بالإالإ

المنظمػػات فػػي إطػػار ممارسػػتيا  تشػػيدىاسػػتراتيجية بوصػػفيا متغيػػراً معتمػػداً لمواجيػػة التغيػػرات البيئيػػة التػػي الإ

لجمػػػع البيانػػػات مػػػف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة مػػػف أعضػػػاء مجمػػػس الإدارة  سػػػتبانةالإ سػػػتخداـإتػػػـ وقػػػد  لأعماليػػػا.

وقػػد كانػت الشػػركة العامػػة لصػػناعة الأدويػػة  ،فػػرداً  (40)ت أخػػرى والبػالغ عػػددىـ سػػاـ وتخصصػػاورؤسػاء الأق

 جممة مف الإستنتاجات أبرزىا :توصمت الدراسة إلى و ،  والمستمزمات الطبية في نينوى ميدانًا لمدراسة

وبموجػػػب ذلػػؾ فقػػػد ،  سػػتراتيجيةتػػرتبط وتػػػؤثر معنويػػاً بالمرونػػػة الإسػػػتراتيجية أف ممارسػػات القيػػادة الإ       

عرضت بعض المقترحػات التػي مػف شػأنيا أف تسػيـ فػي توجيػو أنظػار القيػادات الإسػتراتيجية فػي المنظمػات 

عتمادىػا إلآليػات والوسػائؿ التػي تمكنيػا مػف المختمفة لمتعػرؼ عمػى أدوار تمػؾ الممارسػات والبحػث عػف أىػـ ا
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ستجابة لمتغييرات البيئية المتسارعة المنظمة مف الإ راتيجية التي تمكفكونيا أداة ميمة لتحقيؽ المرونة الإست

 والاستعداد ليا.

ــر البراعــ   ( بعنػػواف:2011) الجبػػوري،دراسػػة  - ــق المرونــة الإأث ــة فــي تحقي ســتراتيجية دراســة ة التنظيمي

 . "تصالات) زين وآسيا سيل( في العراقبين شركتي الإ ميدانية مقارنة 

 والمرونػة التنظيميػة البراعػة سػيؿ سػياوآ زيػف شػركتي ممارسػة مػدى عمػى التعػرؼ الػى الدراسػة ىػدفت      

 عػف البحػث لمفػرص، سػتثمار الأمثػؿالفرعيػة )الإ بأبعادىػا التنظيميػة البراعػة تػأثير بيػاف سػتراتيجية، كػذلؾالإ

 إسػتجابي سػتراتيجية كمتغيػرالإ تفسػيري، والمرونػة مػرف( كمتغيػر تنظيمػي ىيكػؿ السػوؽ، فػي الجديػدة الفػرص

 ختبرتإ .السوقية( المرونة البشري، رأس الماؿ التنافسية، مرونة المرونة الإنتاجية، )المرونة الفرعية بأبعادىا

 الدراسة عمػى وطبقت . سيؿ سياوآ زيف شركتي في في العراؽ وبالتحديد المتنقمة تصالاتالإ قطاع في الدراسة

 إدارة، مجمػس )أعضػاء عػدة إداريػة مسػتويات فػي مػوزعيف الشػركتيف كمتػا فػي  اً مػدير  (72)مػف  مكونػة عينػة

 سػتخدمتوا  مكاتػب(،  مػديري وحػدات، مػديري شػعب، مػديري أقسػاـ، مػديري أو مفوضػيف، عػاميف، مػديريف

 سػتنتاجاتالإ مػف الدراسػة لمجموعػة وتوصػمت والمعمومػات. البيانػات لجمػع رئيسػة أداة سػتبيافالإالدراسػة 

  الأمثػؿ)الإسػتثمار الرئيسػة البراعػة التنظيميػة والفرعيػة  المتغيػرات مسػتوىرتفاع إ بينيا مف والتطبيقية النظرية

 ووجػودالمبحػوثتيف،  الشػركتيف فػي مػرف( تنظيمػي ىيكػؿ السػوؽ، فػي الجديػدة الفػرص عػف البحػث لمفػرص،

 ،سػتراتيجيةالإ المرونػة فػي التنظيمية البراعة لمتغير معنوي أثر وجود كذلؾ ،بينيا فيما معنوية رتباطإ علبقات

 فػروؽ بوجػود المتعمقػة الفرضػيات تحقػؽ كػذلؾ الجانػب ىػذا فػي الفرضػيات مػع متطابقػة جػاءت النتػائج وىػذه

مػػف  اً الدراسػػة عػدد وقػدمتسػتراتيجية. الإ والمرونػة التنظيميػة البراعػػة متغيػري فػي الشػركتيف بػػيف معنويػة
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 خػرىأ مقترحػات مع البحث، ميداف الشركتيف في التنظيمية البراعة رةكف بتبني ستمرارالإ أىميا التوصيات مف

 .مستقبمية دراسية مشروعات تعد

إختبار أثـر المرونـة الإسـتراتيجية كوسـيط لعلاقـة عـدم التأكـد " ( بعنواف:2013) ، والغالبيإدريسدراسة  -

 .رية في شركات تصنيع الأدوية البشرية الأردنية"رارات الإستراتيجية. دراسة إختباالبيئي بإتخاذ الق

تخػػػاذ بإعػػػدـ التأكػػػد البيئػػػي  لعلبقػػػة كوسػػػيطسػػػتراتيجية عػػػف أثػػػر المرونػػػة الإ لمكشػػػؼالدراسػػػة ىػػػدفت 

وتحديػػد علبقػػات الإرتبػػاط بػػيف متغيػػرات الدراسػػة سػػتراتيجية فػػي شػػركات تصػػنيع الأدويػػة الأردنية.القػػرارات الإ

تخػػاذ القػػرارات الإسػػتراتيجية(،  وتحديػػد أثػػر عػػدـ التأكػػد البيئػػي )المرونػػة الإسػػتراتيجية و عػػدـ التأكػػد البيئػػي وا 

ؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ تصػميـ ولأج بمتغيراتو )الحركية، والعدائية، وعدـ التجانس( عمى إتخاذ القرارات،

نائػب مػدير  -شػاغمي المواقػع الوظيفيػة الآتيػة: )مػدير عػاـ ستبانة لجمع البيانات وتكونت عينة الدراسة مػفإ

 :الدراسة إليياتوصمت  أىـ النتائج التي ومف .(180) ىـمديري إدارات( والبالغ عدد -عاـ

سػػتراتيجية بمتغيراتيػػا فػػي لبيئػػي بمتغيراتػػو عمػػى المرونػػة الإلعػػدـ التأكػػد ا إحصػػائيةذي دلالػػة  أثػػروجػػود  -1

 .(0.05) شركات تصنيع الأدوية الأردنية البشرية عند مستوى دلالة

سػػتراتيجية فػػػي تخػػاذ القػػرارات الإإاتيجية بمتغيراتيػػا عمػػى سػػػتر لممرونػػة الإ إحصػػائيةذي دلالػػة  أثػػروجػػود  -2

 .(0.05)شركات تصنيع الأدوية الأردنية البشرية عند مستوى دلالة 

سػتراتيجية فػي شػركات تخاذ القرارات الإإـ التأكد البيئي بمتغيراتو عمى لعد إحصائيةذي دلالة  أثروجود  -3

 .(0.05) ستراتيجية عند مستوى دلالةونة الإتصنيع الأدوية الأردنية البشرية بوجود المر 
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 نجميزيةدراسات بالمغة الإ ال -

 بعنواف: Abbott And Banerji ) 2003) دراسة -

Strategic Flexibility and Firm Performance: The Case of US Based 

Transnational Corporations 
تبػر مػف الدراسػات الميدانيػة الإستراتيجية في الأداء وتعىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى أثر المرونة 

(، المسػػجمة TNCsشػػركة مػػف الشػػركات عبػػر الحػػدود الوطنيػػة ) (227)جريػػت عمػػى عينػػة مكونػػة مػػف التػػي أ

سػتندت الدراسػة إلػى إطػار الإسػتراتيجية أمريكػا. وقػد إشػركة فػي  (500)لأكبػر  (Fortune)في قائمة مجمة 

والمعنية بثلبثة أبعاد لممرونةِ الإستراتيجية في أدبيػات الإسػتراتيجية ىػي:  Yip (1995)العالمية الذي طوره 

ستمارة لمحصوؿ عمى البيانػات عػف ىػذه . وقد إستخدمت إةمرونة السوؽ، ومرونة الإنتاج، والمرونة التنافسي

الشػركات بثلبثػة الشركات، وقاست المرونة الإستراتيجية مف خلبؿ الأبعػاد السػابقة الػذكر. أيضػاً قاسػت أداء 

مؤشرات أساسية لػلؤداء المػالي، ىػي: العائػد عمػى الموجػودات، والعائػد عمػى المبيعػات، والأربػاح قبػؿ الفوائػد 

والضػػػرائب. وخمصػػػت الدراسػػػة إلػػػى أف ىنػػػاؾ علبقػػػة ارتبػػػاط إحصػػػائية معنويػػػة بػػػيف كػػػؿ مػػػف أبعػػػاد المرونػػػة 

نػػة التنافسػػية (، ومؤشػػرات الأداء المػػالي الثلبثػػة الإسػػتراتيجية الػػثلبث ) مرونػػة الإنتػػاج ومرونػػة السػػوؽ والمرو 

 )العائد عمى الموجودات والعائد عمى المبيعات والأرباح قبؿ الفوائد والضرائب(.

 بعنواف:  Bhandari, et. al. (2004)دراسة  -

Flexibility in e-Business Strategy: A Requirement for Success  

ىدفت ىذه الدراسػة الػى التعػرؼ عمػى أثػر ثلبثػة أبعػاد لممرونػة الإسػتراتيجية لمشػركات ىػي: المرونػة 

في تقػديـ المنػتج، وفػي التكنولوجيػا، وفػي التعامػؿ مػع الشػركات ) التحالفػات(، عمػى إضػافة قيمػة لمنتجاتيػا، 

ت المنيج الوصفي بالرجوع الػى عتمدالتي إ نظريةمف الدراسات الوالتأكيد عمى جودتيا. وتعتبر ىذه الدراسة 
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ىػي مفتػاح التعامػؿ مػع التغييػر فػي بيئػة  النتػائج الػى إلػى أف المرونػةخمصت و ، المصادر والكتب والدوريات

، لخمػػػؽ يسػػػتخداـ التخطػػػيط الإسػػػتراتيجشػػػركات إجػػػراء البحػػػوث والدراسػػػات، وا  شػػػركات الأعمػػػاؿ. وتتطمػػػب ال

أف العامؿ الأساسي في نجػاح تراتيجيات. كما بينت النتائج سومرونة أكثر في الإ خيارات  إستراتيجية أكثر،

المجػوء مف خلبؿ التعمـ المسػتمر، و وذلؾ المضطربة، الخارجية الشركات ىو الحفاظ عمى المرونة في البيئة 

إدارة المعرفة. وأف عمى الشركات الموازنة بيف الحاجة إلى المرونة، وبيف التركيػز عنػد تطػوير، وتطبيػؽ الى 

سػتمرار فػي إجػراء المسػح البيئػي فػي بيئػات عمميػا، نػي عمميػة الإبػداع والابتكػار، والإتيجية، وأيضاً تبالإسترا

 . المتاحة بالسوؽ ، وتقتنص الفرصخارجية وأف تستعد لمتعامؿ والتفاعؿ مع أي تيديدات

 بعنواف:  Voola, & Muthal, (2005) دراسة  -

Strategic Flexibility and Organizational Performance: The Mediating 

Effects of Total Market Orientation  
العلبقة بيف المرونة الإستراتيجية، والتوجو الكمي لمسوؽ وبػيف الأداء. ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد 

صػممة الباحثػاف إعتمػادا عمػى  سػباعي ستخداـ مقياسإتراتيجية، والتوجو الكمي لمسوؽ بوقاست المرونة الإس

وزع و ، (Factor Analysis)سػتخدمت التحميػؿ العػاممي إدراسػة ميدانيػة، وىػي . (Likert scale) مقيػاس

 (1023)سػػتبانو عمػػى مػػديري الإدارة العميػػا لمشػػركات، الػػذيف ليػػـ مواقػػع إلكترونيػػة، فحصػػؿ عمػػى إ (1400)

 much)متػدف  كثيػراً  -(much better) )عػاؿ  جػداً ستبانو صالحة لمتحميؿ. كػذلؾ قاسػت الأداء بمسػتوى إ

worse) .أف التوجػػو الكمػػي لمسػػوؽ يػػأتي إمػػا رد  قػػد توصػػمت الدراسػػة إلػػىو  ، وذلػػؾ بالمقارنػػة مػػع المنافسػػيف

وجػػػدت أنػػػػو لا توجػػػد علبقػػػػة إيجابيػػػة بػػػػيف  كػػػػذلؾ. (Proactive)السػػػوؽ  أو تػػػأثير فػػػػي (Reactive) فعػػػؿ

لدراسػة أىميػة العامػؿ الوسػيط  نتػائج ابينػت كمػا . خرىمف جية أ وبيف الأداء مف جية المرونة الإستراتيجية
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 سػػػػػتغلبؿ الفػػػػػرصإوامػػػػػؿ أخػػػػػرى وسػػػػػيطة، كحتمػػػػػاؿ أف يكػػػػػوف ىنػػػػػاؾ وجػػػػػود لعا  الكمػػػػػي لمسػػػػػوؽ(، و  )التوجػػػػػو

 التكنولوجية، والتعمـ التنظيمي. 

 بعنواف:  Alexander( 2006)دراسة  -

How do 360 Degree Performance Reviews Affect Employee, Attitudes, 

Effectiveness And Performance? 

سػػتخداـ الطريقػػة المثمػػى التػػي يمكػػف مػػف قيػػيـ أداء المػػوظفيف وفػػاعميتيـ، وا  ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى ت

كيفيػػة تػػأثير أسػػاليب تقػػويـ الأداء عمػػى الدراسػػة تناولػػت ، كػػذلؾ خلبليػػا تطػػوير أداء المػػوظفيف فػػي المنظمػػات

وقػد خرجػت الدراسػة  .مػى القػادة الإداريػيف فػي إيسػلبنداوفاعمية وأداء المػوظفيف وىػي دراسػة مطبقػة عمواقؼ 

 فػػػيالحػػػد مػػػف التػػػداخؿ بنتيجػػػة مفادىػػػا أف حػػػرص المنظمػػػات عمػػػى تقيػػػيـ النظػػػاـ المتبػػػع يػػػؤدي بػػػدوره إلػػػى  

يػػػؤدي بػػػدوره إلػػػى  لممػػػوظفيف وبالتػػػالي عػػػدـ تضػػػارب  المسػػػؤوليات الموكمػػػة ألػػػييـ، والػػػذي واجبػػػات الوظيفػػػةال

نجػػػاز الأعمػػػاؿ والقابميػػػة لمتغيػػػر نتيجػػػة التغذيػػػة ة والتقميػػػؿ مػػػف الجيػػػد المبػػػذوؿ فػػػي إتحسػػػيف الكفػػػاءة والفاعميػػػ

 .مستويات الإنتاجية في العمؿالراجعة وتحسيف 

  بعنواف:  Xiaoli,  Yinghong & Zijian ( 2006) كسايولي ويونج ىونج وزىجافإدراسة  -

The impact of service quality, satisfaction, value and switching barrier on 

customer loyalty in Chinese airline industry. 

العملبء  ولاءالمقدمة مف الخطوط الجوية الصينية عمى  ، الرضا، والقيمة  أثر جودة الخدمة        

   في صناعة الطيراف الصينية الصينييف

قيػػػاس مػػػدى رضػػػا المسػػػافريف الصػػػينييف عػػػف جػػػودة الخدمػػػة التػػػي تقػػػدميا ليػػػـ ىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى 

سػتبانة الإ سػتخدمت الدراسػةإ مسػافراً وقػد( 1200) صناعة النقؿ الجوي الصينية. وتكونت عينة الدراسػة مػف
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نخفػػاض نسػػبة ا  وعيػػة الخدمػػة والثقػػة والمصػػداقية و وقػػد توصػػمت الدراسػػة إلػػى أف ن .لجمػػع معمومػػات الدراسػػة

 والدقة كانت مف أىـ العوامؿ المؤثرة في رضا المسافريف الصينييف عف الخدمة المقدمة ليـ. الروتيف

 دراسة بعنواف:  Philemon ( 2007دراسة فيمموف ) -

Marketing airline services in malaysia: a consumer satisfaction orientation 

approach. 

التي تؤثر في رضا العملبء الذيف يستفيدوف مف خدمات النقؿ وقد ىدفت الدراسة الكشؼ عف العوامؿ       

ستبانة في ستخدمت الدراسة أسموب الإإمسافراً، وقد  (180)الدراسة مف  الجوي في ماليزيا. وتكونت عينة

 قياس ذلؾ.

 وقد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

 وجود الحوافز المادية المتمثمة في العروض والتخفيضات. -1

 المصداقية والثقة والأماف. -2

 جودة الخدمة وكفاءة الكادر عمى متف الطائرات. -3

 بعنواف : .William, et, al (2008دراسة ) -

Enterprise Information Systems and Strategic Flexibility 

، لممنظمػػػةمػػػى المرونػػػة الإسػػػتراتيجية ع ةىػػدفت الدراسػػػة لمكشػػػؼ عػػػف أثػػػر نظػػػـ المعمومػػات المؤسسػػػي        

لػػى الإسػػتراتيجية المطبقػػة فػػي الشػػركة حاليػػاً  وذلػػؾ بػػالرجوع إلػػى الأدب النظػػري الػػذي تنػػاوؿ موضػػوع نظػػـ  وا 

ومات المؤسسية ،بيدؼ تطوير نموذج نظري لمدراسة ، وتـ تجزأه المرونة الإستراتيجية في ىذه الدراسة المعم

المرونػة  –مرونػة سمسػة التوريػد  –ؿ البشػري مرونػة رأس المػا –)المرونػة التشػغيمية إلى خمسػة أبعػاد ىػي : 
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النمػػوذج النظػػري ووضػػع المقترحػػات إسػػتخدمت ىػػذه الأبعػػاد لتطػػوير  حيػػث ، مرونػػة المعمومػػات( –الماليػػة 

 لبياف تأثير نظـ المعمومات المؤسسية عمى المرونة الإستراتيجية وتوصمت الدراسة إلى :

ىػي ضػرورة لبنػاء ميػزة تنافسػية  ليا دور كبير في تحقيؽ المرونة الإستراتيجية أف نظـ المعمومات المؤسسية

 وفي بيئة تنافسية ديناميكية. لمعديد مف الصناعات وبالأخص تمؾ الشركات التي تعمؿ عالمياً 

مف بحث مستمر حيث أف الخطوة التالية مف ىذا البحث ىػي إسػتخداـ وتعتبر ىذه الدراسة ىي مرحمة أولية 

كومبيػوتر، ، وقػد حػدد البػاحثيف شػركات صػناعة اله وتحويؿ الإقتراحات إلى نظرياترات المذكورة أعلبالمتغي

، وشػػركات الإتصػػالات كجيػػات مناسػػبة لأخػػذ العينػػة وتطبيػػؽ الدراسػػة كػػوف ىػػذه وشػػركات صػػناعة السػػيارات

 الشركات تعمؿ في بيئة تنافسية.

 :بعنواف   Roberts & Stockport (2009دراسة ) -

Defining Strategic Flexibility  
سػػتراتيجية اتيجية وتقػػديـ مفػػاىيـ المرونػػة الإسػػتر نػػة الإىػػدفت الدراسػػة إلػػى تقػػديـ عػػرض نظػػري لممرو 

لػػػى البحػػػوث ولتحقيػػػؽ أىػػػداؼ الدراسػػػة فقػػػد تػػػـ المجػػػوء إ سػػػتراتيجية.ضػػافة إلػػػى بيػػػاف مكونػػػات المرونػػػة الإبالإ

سػػتراتيجية إلػػى وضػػع تعريػػؼ تشػػغيمي لممرونػػة الإسػػتراتيجية. وقػػد توصػػمت الدراسػػة السػػابقة عػػف المرونػػة الإ

الحاليػػة لفيػػـ عػػاـ حػػوؿ حتياجػػات الخاصػػة لمدراسػػة الحاليػػة، بالإضػػافة إلػػى تقػػديـ الدراسػػة عتمػػاد عمػػى الإبالإ

ي سػرعة ىػسػتراتيجية الإكذلؾ أظيرت الدراسة أف المجالات الأعمى مرونة فػي مجػاؿ  ستراتيجية.المرونة الإ

توسػيع و  ،تحسػيف نوعيػة المنتجػات المقدمػةو  ومواصػفاتو،مف حيث نوعية المنتج  ،ستجابة لطمبات الزبائفالإ

طػرح المنػتج و  ،ستجابة بسرعة لطمبػات الزبػائف مػف حيػث الكػـ والنػوعالإو  ،حجـ المبيعات في السوؽ المحمي

جابة لمحاجػػات المتجػػددة سػػتالإو  ،ليػػةتعػػديؿ الأسػػعار حسػػب المتطمبػػات الدو و  ،بسػػرعة فػػي الأسػػواؽ المختمفػػة

 لممورديف.
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 بعنواف: Ishaq, et al.,( 2009)سة ادر  -

Efficient performance evaluation - results and harms in the Pakistani 

organizations 

تقػػويـ  كفػػاءة التػػي تػػؤثر عمػػى ودراسػػة العوامػػؿ الأداءالتعػػرؼ عمػػى نتػػائج تقػػويـ  ىػػدفت الدراسػػة إلػػى

سػػتخدمت إوقػد  مػػديراً  (176) وتكونػت عينػة الدراسػػة مػف الأداء فػي المنظمػات الباكسػػتانية العامػة والخاصػػة.

وتوصػػػمت الدراسػػػة إلػػػى أف مسػػػتوى الػػػوعي بنتػػػائج تقػػػويـ الأداء  .سػػػتبانة لجمػػػع معمومػػػات الدراسػػػةالإ الدراسػػػة

ختمفػت آراء المػديريف عػف ويـ الأداء. وا  ؽ الضرر بفاعمية تقالفاعؿ ىي مف أكثر العوامؿ التي يمكف أف تمح

بنتػائج فاعميػػة آراء المػوظفيف فيمػا يتعمػؽ بالعوامػؿ التػػي تمحػؽ الضػرر بفاعميػة تقػويـ الأداء، أمػػا فيمػا يتعمػؽ 

 ويـتقػػف نػػاث بشػػأنيا. كمػػا كشػػفت الدراسػػة بػػأختمفػػت آراء المػػديريف مػػف الػػذكور عػػف آراء الإتقػػويـ الأداء فقػػد إ

بالصػػورة المطموبػػة وبالتػػالي  الميػػاـ نجػػازيـ يحسػػف مػػف إالعلبقػػة بيػػنتقويػػة لمػػوظفيف و الأداء وتحسػػيف أداء ا

 .آتلمكافيساعد عمى رسـ سياسة واضحة لنظاـ الحوافز وا

 بعنواف :  Roll( 2010دراسة ) -

An Empirical Study of the Supply Chain Relationships amon Strategy, 

Flexibility and Performance    
 و سمسمة التوريد، مرونةالتوريد، و سمسمة إستراتيجية  ىذه الدراسة إلى تناوؿ العلبقات بيفىدفت         

عتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى منيجية البحث الكمي والتي تـ القياـ بيا ما بيف سمسمة التوريد، وا   أداء

حيث تـ إرساؿ إستبياف إلى الشركات الصغيرة والمتوسطة  2009شيّري سبتمبر إلى أكتوبر مف عاـ 

إستبياف لإختبار النموذج  (61)الحجـ والتي تمتمؾ سلبسؿ توريد مختمفة. وتـ إستخداـ البيانات الواردة مف 

النظري. وأظيرت نتائج الدراسة وجود تأثيرات مباشرة للئستراتيجية عمى المرونة وتأثيرات لممرونة عمى 

ا أظيرت الشركات الموجية بالزبائف نتائج أفضؿ مف حيث الأداء التي كاف يتعيف عمييا الأداء. كم
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الإستثمار والإعتماد عمى مرونة الإنتاج والتوصيؿ المرف لمنتجاتيا. كما بينت الدراسة وجود فروؽ ذات 

يف إستراتيجية دلالة إحصائية في النتائج الخاصة بالعلبقة بيف مرونة سمسمة التوريد والأداء مف جية وب

والأداء مف جية أخرى.  وأشار الباحث إلى أف إنخفاض معدؿ الإستجابة ليذه الدراسة كاف  التوريدسمسمة 

مف بيف أبرز محدداتيا، وكذلؾ الإستبياف الذي تـ إعداده بالمغة الانجميزية ومع ذلؾ فقد تـ إستخدامو في 

باحث إلى مجموعة مف التوصيات إعتمادًا عمى بعض البمداف الناطقة بالفرنسية واليولندية. وخمص ال

المنظمات إلى إختيار نوع المرونة الذي سيعمموف عمى تطبيقو في أعماليـ  االنتائج بضرورة لجوء مديرو 

ف عمييـ عدـ التركيز عمى جميع أنواع المرونة ولكف الأنواع التي سيكوف ليا تأثيرات  عمييـ التركيز عمى وا 

 الخاصة بيـ. ريدالتو إيجابية عمى سلبسؿ 

 بعنواف:et al., (2011  Adam J. Bock ,دراسة ) -

The Effects of Culture and Structure on Strategic Flexibility during Business 

Model Innovation 
سػتراتيجية مػف خػلبؿ نمػوذج عمػؿ الثقافػة والييكػؿ عمػى المرونػة الإ ىدفت الدراسة الكشؼ عف آثػار

سػتخدمت الإشػركات متعػددة الجنسػية (107) مػف ت عينػة الدراسػةتمثمػوقػد  مبدع. كشػؼ سػتبانة بيػدؼ ال، وا 

مبػدع وتػـ جمػع سػتراتيجية مػف خػلبؿ نمػوذج عمػؿ حركػات لممرونػة الإمفاىيـ المػدراء التنفيػذييف عػف المعف 

 ما يمي:عدد مف النتائج منيا وقد توصمت الدراسة إلى  ستبانة.البيانات بواسطة الإ

نصػػبت عمػػى حاجػػة المرونػػة التنظيميػػة إلػػى تبسػػيط الييكػػؿ إت نظػػر كبػػار المػػوظفيف التنفيػػذييف وجيػػاأف  -1

 .السيطرة عمى الوظائؼ غير الأساسية إبقاءالتنظيمي وفي ذات الوقت 

 ستراتيجية.ثر لإعادة تنظيـ عمى المرونة الإأف الجيد النسبي لنموذج عمؿ مبدع يخفؼ مف الأ -2
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   مرونػػػة العاليػػػة لتقميػػػؿ ال مػػػف التنفيػػػذييف قػػػد تػػػـ تحفيػػػزىـ لمحفػػػاظ عمػػػى قػػػدر كبيػػػرأف كبػػػار المػػػوظفيف  -3

 قتصاد الكمي، والتغير التكنولوجي.ليقيف في الأسواؽ والمنتجات، والإنعداـ اإ

 بعنواف : Agnieszka Zakrzewska-Bielawska( 2011دراسة ) -

Flexibility of Strategy in High-Tech Enterprises  

تيدؼ الدراسة إلى تعريؼ المرونة في الإستراتيجية فػي القطػاع التكنولػوجي الػذي يتسػـ بالديناميكيػة 

التكنولوجيػػا : تطػػوير والتطػػور المسػػتمر ، وذلػػؾ بػػإفتراض  أف أىػػـ العوامػػؿ لػػدى الشػػركات التكنولوجيػػة ىػػي 

ستغلبؿ الفرص، بالإضافة إلى سر ،الإبتكار والمعرفة اؼ الدراسة تـ إجراء الدراسة ولتحقيؽ أىد ،عة تحديد وا 

شركة تعمؿ في بولنػدا فقػط  (29)حجـ كبير ،  (14) حجـ متوسط ، و (47) شركة تكنولوجية  (61)عمى 

ختيػرت الشػركات بنػاء (32)، و  حجػـ  –عمػى معيػاريف )القطػاع التكنولػوجي  اً تعمؿ في بولندا وخارجيػا ، وا 

 الشركة( ، وأكدت نتائج الدراسة :

 .ت الشركات أف تكوف ذات إبتكار وقيادة تكنولوجية يجب عمييا أف تكوف مرنة إستراتيجياً أنو كمما أراد -1

شػػركة عمػػى تحديػػد و تعتبػػر المرونػػة الإسػػتراتيجية فػػي شػػركات التكنولوجيػػا وظيفػػة ميمػػة تزيػػد مػػف قػػدرة ال -2

 إستغلبؿ الفرص.
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :ثالثاً 

عمػػى المرونػػة الإسػػتراتيجية  أثػػر قيػػاسلػػى إىػػدفت  إذتجاىػػات البحثيػػة لمدراسػػات السػػابقة، تنوعػػت الإ       

تحديػد الموقػؼ أىميػة المرونػة الإسػتراتيجية فػي  توبعػض الدراسػات تناولػ ،الأداء وعمى بناء الميزة التنافسية

وىػػدفت  ،راب البيئػػيفػػي ظػػؿ الإضػػط نمػػو وبقػػاء الشػػركاتالإسػػتراتيجي ومػػدى مسػػاىمتيا فػػي الحفػػاظ عمػػى 

 أمػا ،تػوكفاءفاعميتػة و  التػي تػؤثر عمػى دراسة العوامػؿكذلؾ بعض الدراسات لتحديد أىمية الأداء المؤسسي و 

 لػـإذ  المؤسسػي، فػي جػودة الأداءعمى أثػر المرونػة الإسػتراتيجية  مايميز الدراسة الحالية ىو ىدفيا لمتعرؼ

مػف قبػؿ حسػب رأي الباحػث، والػذي إسػتمده مػف  المؤسسػي الأداء وجودة الإستراتيجية المرونة بيف الربط يحظ

والػذي دعػى الباحػث لمكتابػة  ،التػي تتعمػؽ بموضػوع الدراسػة الأدبيػات والدراسػات السػابقة لأىػـ مراجعػة خلبؿ

بيئػػة الأعمػػاؿ الحاليػػة والتػػي تتسػػـ  ىػػي الحالػػة التػػي تعيشػػيا، والػػربط بػػيف ىػػذيف المتغيػػريففػػي ىػػذا الموضػػوع 

دراكيا حوؿ مفيوـ المرونة  بشدة المنافسة والغموض، فالمنظمات التي تعمؿ في ظميا بحاجة لزيادة وعييا وا 

بوصػػؼ المرونػػة الإسػػتراتيجية كمتغيػػر فعػػاؿ لمواجيػػة التغيػػرات البيئيػػة التػػي تشػػيدىا المنظمػػات الإسػػتراتيجية 

مدى إسياميا في تحقيؽ التوازف والتوافؽ بيف المنظمة وبيف البيئة المتغيػرة، و في إطار ممارساتيا لأعماليا، 

والمركز التنافسي  والريادة جداً لتحقيؽ التميز وىام الذي يعتبر وسيمةجودة الأداء وبياف أثرىا المباشر عمى 

جػودة بػت لوالحفػاظ عمػى مسػتوى ثا مػف خػلبؿ التطػوير والتحسػيف المسػتمر المنظمػات، كػؿ الذي تصبو إلية

فالمرونػػة الإسػػتراتيجية ، تحقيػػؽ أىػػدافيا وكفائتيػػا فػػي الوصػػوؿ ليػػذه الأىػػداؼلفاعميتيػػا أدائيػػا والمتمثػػؿ فػػي 

فػػػي الأسػػػواؽ قػػػادرة عمػػػى الحػػػد مػػػف التذبػػػذب الػػػذي يحػػػدث فػػػي مسػػػتوى أداء المنظمػػػة عنػػػد إنتقاليػػػا لمعمػػػؿ 

حػالات عػدـ التأكػد البيئػي، وأداة ىامػة  ، وذلػؾ لأنيػا وسػيمة فعالػة لمجابػةوالمتسارعة فػي التغييػر المضطربة

  لمتغيرات التي تطرأ عمى الأسواؽ المختمفة. الفورية تمكف المنظمات مف التكيؼ والإستجابة
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 الـفـصل الثالث 

  الطريقة والإجراءات




 منيج الدراسة  (1 - 3)

 مجتمع الدراسة وعينتيا (2 - 3)

 الدراسة مجتمع وصؼ أفراد (3 - 3)

 أدوات الدراسة ومصادر الحصوؿ عمى المعمومات (4 - 3)

 المعالجة الإحصائية المستخدمة (5 - 3)

 صدؽ أداة الدراسة وثباتيا( 6 - 3)
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 الفصل الثالث

 الطريقة والإجراءات

مف أجؿ يتناوؿ ىذا الفصؿ وصفاً لمطريقة والإجراءات التي إستخدميا الباحث في القياـ بيذه الدراسة         

الإجابة عف الأسئمة التي تمثؿ مشكمة الدراسة وىدفيا، إذ يتضمف وصفاً لمجتمع الدراسة ووحدة التحميؿ 

ونوع الدراسة وطبيعتيا، وكذلؾ أداة جمع البيانات وثباتيا وصدقيا، كما تضمف ىذا الفصؿ بياناً لمطرؽ 

 ميا.المتبعة في جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة لتحمي

 

 الدراسة منيج (3-1)

تستخدـ ىذه الدراسة المنيج الوصػفي التحميمػي، مػف خػلبؿ وصػؼ وتحميػؿ أثػر المرونػة الإسػتراتيجية        

الدراسػػػػة ولإختبػػػػار  لمجتمػػػػع، كمػػػػا تسػػػػتخدـ الدراسػػػػة المػػػػنيج المسػػػػحي الميػػػػداني المؤسسػػػػي فػػػػي جػػػػودة الأداء

 الفرضيات.

 

 مجتمع الدراسة  (2 -3)

والبػالغ عػددىـ  شػركة الطيػراف الكويتيػةيتكوف مجتمع الدراسػة مػف مػدراء الػدوائر ومػدراء الإدارات فػي 

ونظػػػراً لصػػػغر حجػػػـ مجتمػػػع الدراسػػػة فػػػإف دارة ، مػػػدير إ (120)و ،مػػػدير دائػػػرة (11)مػػػدير، بواقػػػع  (131)

بطريقػػة المسػػح الشػػامؿ لأفػػراد مجتمػػع الدراسػػة أي تػػـ عمػػى المجتمػػع كػػاملًب الباحػػث قػػاـ بتوزيػػع الإسػػتبانات 

مػػػػف إجمػػػػالي عػػػػدد الإسػػػػتبانات  (%80.9)إسػػػػتبانات بنسػػػػبة  (107)إسػػػػتبانة، وتػػػػـ إسػػػػترداد  (131)توزيػػػػع 

 (104)الموزعػػػة، وبعػػػد فرزىػػػا تػػػـ إسػػػتبعاد ثلبثػػػة منيػػػا لعػػػدـ إكتمػػػاؿ تعبئتيػػػا، وبػػػذلؾ إسػػػتقرت العينػػػة عمػػػى 
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مػف المجتمػع  (%79.38)شػمولة بالدراسػة التػي خضػعت لمتحميػؿ وبنسػبة مبحوثيف يعمموف فػي المؤسسػة الم

الإطػػار العػػاـ لمدراسػػة، ومجمػػوع الإسػػتبانات الموزعػػة والمسػػتردة والصػػالحة  (1-3)الكمػػي، ويوضػػح الجػػدوؿ 

 الموزعة. تلمتحميؿ الإحصائي والنسب المئوية مف إجمالي عدد الإستبيانا

 

 (0-3الجدول )
 توزيعيا والمسترجع منيا والصالحة لمتحميل عدد الإستبانات التي تم

 الصالحة لمتحميؿ تالإستبيانا المستردة تالإستبيانا الموزعة تالاستبيانا
 النسبة% العدد النسبة% العدد النسبة% العدد

131 100% 107 80.9% 104 79.38% 

 

 نبذه مختصرة عن شركة الطيران الكويتية  -

إلى فبراير  يايرجع تاريخ تأسيسالتي الخطوط الجوية الكويتية تقديـ نبذة عف شركة  ويود الباحث بدايةً  

ألؼ دينار  150 الأعماؿ الكويتييف وبرأس ماؿ بمغ وقتيا حوالي رجاؿ ثنيف مفإعمى يد  1953عاـ 

لتسيير   DC-3 ستخدمت طائراتا  و  1954مارس عاـ  16 نشاطيا رسمياً في كويتي، وبدأت الشركة

ومدينة عباداف في إيراف، وبعد مرور عاـ عمى الإنطلبؽ والقدس إلى مدف، بيروت، دمشؽ، رحلبت 

مما أدى إلى تدخؿ الحكومة الكويتية وشرائيا لنسبة  ،تعرضت الشركة إلى بعض المشاكؿ الإقتصادية

ة أدت ىذه الزيادة إلى شراء الحكومامت بعد ذلؾ بمضاعفة رأس الماؿ و وق ،مف رأس ماؿ الشركة 50%

ممكاً لمحكومة الكويتية بالكامؿ،  1956الباقية في وقت لاحؽ، وأصبحت الشركة منذ عاـ  %50لنسبة 

عتمد مجمس الوزراء قراراً برقـ وا   ،فقامت بعد ذلؾ بتغيير إسميا إلى   مؤسسة الخطوط الجوية الكويتية 

متيازات بكافة الحقوؽ والإية بعد تأسيسيا تحتفظ بموجبو شركة الخطوط الجوية الكويت 2011لسنة  444

ؿ الخطوط الجوية الكويتية لمدة سبع سنوات مف تاريخ حصوليا عمى شيادة المشغ شركةالمقررة حالياً ل
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(AOC) ، 2008لسنة  6التنفيذية لمقانوف رقـ  والإجراءاتبشأف بعض القواعد  444وجاء في القرار رقـ 

في الجريدة الرسمية بالعدد  ةمنشور  ،ركة مساىمةش إلىفي شأف تحويؿ مؤسسة الخطوط الجوية الكويتية 

تحتفظ الشركة الجديدة بكافة الحقوؽ  أففي المادة الرابعة مف القرار  2012مارس  27بتاريخ  1020

مميوف دينار كويتي )التقرير النصؼ السنوي،  220ويبمغ رأس ماؿ الشركة  متيازات المقررة لممؤسسة،والإ

 الخطوط الجوية الكويتية(.، الصادر عف شركة 2013

في العاصمة الكويت، وتتخذ مف مطار الكويت  لشركة الخطوط الجوية الكويتيةمقر الرئيس الويقع       

موظفاً يعمموف في قطاعات  3133حوالي  2013 بمغ عدد موظفييا في عاـالدولي مركزاً لعممياتيا، 

 دائرة الصيانة، وقطاع الإتصالات،و غذية، قطاع خدمات الت مضيفيفو طياريف، و  ،مختمفة مف إدارييف

أفريقيا وأمريكا و أوروبا، و وجية في آسيا،  39ػالمبيعات، وتقدـ الخطوط الجوية الكويتية خدماتيا لو  الأمف،و 

 )التقرير النصؼ السنوي تحاد العربي لمنقؿ الجويفي الإ اً الكويتية عضو  الجوية الشمالية، وتعد الخطوط

 شركة الخطوط الجوية الكويتية(. ، الصادر عف2013لسنة 

نفتاحو عمى العالـ وما صاحب ذلؾ مف حركة طيراف نشطة        وبتطور الإقتصاد الكويتي بشكؿ عاـ وا 

لى الكويت، فإف شركة الخطوط الجوية الكويتية تعتبر مف الشركات الرائدة في عالـ الطيراف في  مف وا 

ىيكمية تمثمت بإستخداـ وسائؿ تمويؿ مختمفة منيا . وقد لجأت الشركة الى إصلبحات الشرؽ الأوسط

 حالياً  الشركةويشمؿ أسطوؿ  إستئجار الطائرات بيدؼ إدخاؿ التحسينات الرأسمالية عمى ىياكميا الأساسية،

 وخمس طائرات A 310-300 s وثلبث طائرات  A 320-200 s الطائرات التالية: ثلبث طائرات

RS605-A300   300أربع طائراتS-A340ف، طائرتي B777  الطائرات في أسطوؿ  ليصبح عدد

 ، الصادر عف شركة الخطوط الجوية الكويتية(.2013)التقرير النصؼ السنوي لسنة  طائرة17 الكويتية إلى
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 الدراسة مجتمع وصف أفراد (3-3)

 الجنسالدراسة ) مجتمعلأفراد وصؼ  (5 -3)،  (4 -3) ، (3 -3) ، (2 -3) وؿاالجدتوضح  

 .(وعدد سنوات الخبرة والعمر ، والمؤىؿ العممي ،، 

الدراسة ىـ مف الذكور، وما نسبتو  مجتمعمف أفراد  (%57.7)أف ( 2-3)إذ يوضح الجدوؿ 

التنشئة الإجتماعية تتيح لمذكور مجالًا أوسع ىو ما يمكف تفسيره بأف و ىـ مف الإناث.  %(42.3)

 .للئنخراط في المجتمع ودخوؿ سوؽ العمؿ

 (2 - 3) الجدول

 الدراسة حسب متغير الجنس مجتمعيوضح توزيع أفراد 
 )%(النسبة المئوٌة  التكرار الفئة المتغٌر

 الجنس
 5777 66 ذكور

 4273 44 إناث

 400 404 المجموع

 

مف أفراد  %(28.8) أف( 3- 3)وما يتعمؽ بمتغير العمر، فقد أظيرت النتائج المبينة بالجدوؿ 

الدراسة ىـ  مجتمعمف أفراد  %(26.9) سنة فأقؿ، وأف 30الدراسة ىـ ممف تبمغ أعمارىـ أقؿ مف  مجتمع

الدراسة ىـ ممف تزيد  مجتمعفراد تبيف أف نسبة أسنة، وأخيراً،  39إلى  30ممف تتراوح أعمارىـ بيف 

 مجتمعمف أفراد العامميف وىو ما يعكس أف أغمب  ،%(44.2)سنة فأكثر ما مجممو  40أعمارىـ عف 

بالأعماؿ المطموبة منيـ بشكؿ جيد وىـ  وىو ما يمكنيـ مف القياـ لدييـ خبرة جيدة في العمؿالدراسة 

 ممف يمتمكوف النشاط الذىني والفكري والجسماني لأداء الواجبات المطموبة منيـ.

 

 



 

 (3-3الجدول )

 الدراسة حسب متغير العمر مجتمعيوضح توزيع أفراد 
 )%(النسبة المئوٌة  التكرار الفئة المتغٌر

 العمر

 2878 06 سنة 06 أقل من

 2679 88 سنة 09 إلى 06 من

 4472 46 سنة فما فوق 46

 400 404 المجموع


 

 نسبة فقد تبيف أف (4-3) وما يرتبط بمتغير المؤىؿ العممي وكما ىو موضح بالجدوؿ 

مف  %(69.3) مف حممة شيادة الدبموـ المتوسط، وأف ىـ مف أفراد مجتمع الدراسة %(26.9)

 شياداتوأف حممة درجة البكالوريوس في إختصاصاتيـ، الدراسة ىـ مف حممة  مجتمعفراد أ

وىو ما يمكف تفسيره بأف  ،%(3.8) الدراسات العميا في إختصاصاتيـ شكمت نسبتيـ ما مجممو

الدراسة بسبب مجانية التعميـ وزيادة الإىتماـ  مجتمعإرتفاع مستوى التحصيؿ العممي لدى 

والدعـ الحكومي الذي تقدمو الدولة ومزايا خريجيف الجامعات، دفعت بيـ لمتوجو نحو التعميـ 

 الجامعي.

 (4-3الجدول )

 الدراسة حسب متغير المؤىل العممي مجتمعيوضح توزيع أفراد 
 )%(النسبة المئوٌة  التكرار الفئة المتغٌر

 المؤهل العلمً

 2679 88 دبلوم متوسط

 6903 78 بكالورٌوس

 378 4 دراسات علٌا

 400 404 المجموع
 

أف  (5-3) فقد أظيرت النتائج والموضحة بالجدوؿ الخبرة،عدد سنوات وبالنسبة لمتغير  

إلى أقؿ  6الدراسة ىـ ممف تتراوح عدد سنوات خبرتيـ مف  مجتمعمف أفراد  %(26)ما نسبتو 

تبيف أف إجمالي  سنوات، وأخيراً  5 ىـ ممف لدييـ خبرة تقؿ عف %(13.4) وأف سنوات، 10مف 
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 ،%(60.6) كثر بمغتسنة فأ 10الدراسة ممف لدييـ خبرة  مجتمعالنسبة المئوية لممبحوثيف مف 

أف العامميف يمتمكوف خبرات طويمة في مجاؿ عمميـ والذي يضمف وىو ما يمكف تفسيره ب

 .الإستقرار في عمؿ ىذه الشركة وفي سياستيا الداخمية والخارجية أيضاً 

 (5-3الجدول )

  الخبرةعدد سنوات الدراسة حسب متغير  مجتمعيوضح توزيع أفراد 
 )%(النسبة المئوٌة  التكرار الفئة المتغٌر

 الخبرةعدد سنوات 

 4304 44 سنوات 5 أقل من

 26 87 سنة 46 إلى أقل من 5

 6076 60 سنوات فأكثر 46

 400 404 المجموع

 

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول عمى المعمومات (3-4)

لغرض الحصوؿ عمى المعمومات والبيانات لتنفيػذ أغػراض الدراسػة تػـ الإعتمػاد عمػى المصػادر       

 التالية:

 الإعتماد عمى المصادر والكتب والمراجع والرسائؿ الجامعية المتعمقة بموضوع الدراسة. -1

الإسػػتبانة والتػػي تػػـ تصػػميميا مػػف خػػلبؿ الإسػػتفادة مػػف نتػػائج الدراسػػات السػػابقة لمحصػػوؿ عمػػى  -2

سػتبانة مػف ثلبثػة البيانات الأولية والثانوية اللآزمػة لإسػتكماؿ الجانػب التطبيقػي لمدراسػة، وسػتتكوف الإ

 أجزاء ىي:

 الدراسة. مجتمعيتضمف المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد  الجزء الأول:

)المرونػػة السػوقية، المرونػة التنافسػػية،  يتضػمف متغيػرات المرونػػة الإسػتراتيجية الخمسػة الجـزء الثــاني:

 .مرونة المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات(

 (.الأداء كفاءةالأداء ،  فاعمية) المؤسسي داءيتضمف متغير جودة الأ الثالث: الجزء
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عتمػػػدت الدراسػػػة أسػػػموب القيػػػاس المعتمػػػد عمػػػى مقيػػػاس ليكػػػرت        الخماسػػػي  (Likert, 1961)وا 

كمػا تبنػت الإسػتبانة لتصػؼ متغيػرات  ،)موافؽ بشدة، موافؽ، محايد، غير موافػؽ، غيػر موافػؽ بشػدة(

 الدراسة وتفسرىا في ثلبثة أجزاء تتضمف:

 المرونة الإستراتيجية. المتغير المستقؿ: -1

 .المؤسسي جودة الأداء المتغير التابع: -2

 .المتغيرات الشخصية والوظيفية -3

 يبيف نموذج الإستبانة كما تـ توزيعو عمى المبحوثيف. (1) والممحؽ رقـ

 

 المعالجة الإحصائية المستخدمة (3-5)

سػػتخداـ عػػدد مػػف الأسػػاليب الإحصػػائية إللئجابػػة عػػف أسػػئمة وفرضػػيات الدراسػػة سػػيقوـ الباحػػث ب     

 وىي:

 لمتأكد مف ثبات المقياس المستخدـ. Cronbach Alphaمعامؿ كرونباخ ألفا  -1

 الدراسة. مجتمعغرافية لأفراد سب المئوية لوصؼ المتغيرات الديمالتكرارات والن -2

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية ودرجة الأىمية. -3

 وذلؾ لإختبار فرضيات الدراسة. stepwise المتدرج تحميؿ الإنحدار المتعدد -4

 مستوى الأثر والذي تـ تحديده طبقاً لممقياس فكاف عمى النحو الاتي: -5

 

 

 

 



97 

 

 

 طوؿ الفئة =
  الحد الأدنى لمبديؿ –الحد الأعمى لمبديؿ 

  عدد المستويات
 5-1 = 

4 
 =1.33 

3 3 
 

 2.33أقؿ مف  -1مف  الدرجة المنخفضة:

 3.67 -2.34مف  الدرجة المتوسطة:

 فأكثر. 3.68مف  الدرجة المرتفعة:

 

 صدق أداة الدراسة وثباتيا (3-6)
 

 الصدق الظاىري أولًا:

المقيػػاس عمػػى مجموعػػة مػػف المحكمػػيف فػػي أعضػػاء ىيئػػة التػػدريس فػػي كميػػة العمػػوـ تػػـ عػػرض       

ردنيػػة والكويتيػػة بقصػػد الإسػػتفادة مػػنيـ لمحكػػـ عمػػى مػػدى ريػػة والإحصػػاء فػػي بعػػض الجامعػػات الإالإدا

سلبمة الصياغة المغوية ومدى ملبءمة الفقرات لأغراض الدراسة وأية ملبحظات يجدونيا مناسبة وتـ 

يبػػػػيف أسػػػػماء محكمػػػػي  (2)المقيػػػػاس بحسػػػػب آراء الأسػػػػاتذة المحكمػػػػيف، والممحػػػػؽ رقػػػػـ تعػػػػديؿ فقػػػػرات 

 الإستبانة.

 ثبات أداة الدراسة ثانياً:

تػػـ إجػػراء اللآزمػػة لمدراسػػة الحاليػػة، لمتأكػػد مػػف مػػدى صػػلبحية الإسػػتبانة كػػأداة لجمػػع البيانػػات و 

 Cronbach)يػػػػػاس بإسػػػػػتخداـ معامػػػػػؿ كرونبػػػػػاخ ألفػػػػػا إختبػػػػػار مػػػػػدى الإتسػػػػػاؽ الػػػػػداخمي لفقػػػػػرات المق

Alpha) ،وىػي نسػبة  (%97.5)جة إعتمادية ىذه الإستبانة حسب معيار كرونباخ ألفػا ر وقد بمغت د
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ممتػػازة لإعتمػػاد نتػػائج ىػػذه الدراسػػة، حيػػث أف النسػػبة المقبولػػة لتعمػػيـ نتػػائج مثػػؿ ىػػذه الدراسػػات ىػػي 

(60 )%(Malhotra, 2004: 268) يوضػػح معػػاملبت الثبػػات لمتغيػػرات  (6-3)، والجػػدوؿ رقػػـ

 الدراسة.

 (6-3ول )جدال
 يمة معاملات الثبات لمتغيرات الدراسةق

 % كرونباخ ألفا المتغير تسمسل الفقرات

 %87.6 المرونة السوقية 1-8

 %93.5 المرونة التنافسية 9-16

 %91.6 مرونة العمميات 17-23

 %86.0 البشريمرونة رأس الماؿ  24-30

 %91.9 تبسيط الإجراءات 31-36

 %92.4 كفاءة الأداء 37-45

 %91.8 فاعمية الأداء 46-53

 %97.5 المعدل العام لمثبات 1-53
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 الـفـصل الرابع 

 ختبار الفرضيات النتائج وا  




 تحميؿ نتائج الدراسة (1 -4)
 
 ختبار فرضيات الدراسةإ (2 -4)
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 الـفـصل الرابع 

 عرض نتائج الدراسة

الدراسػػػػة عػػػػف  مجتمػػػػعيسػػػػتعرض ىػػػػذا الفصػػػػؿ نتػػػػائج التحميػػػػؿ الإحصػػػػائي لإسػػػػتجابة أفػػػػراد        

مػف خػلبؿ  عتمدت فييا مػف خػلبؿ عػرض المؤشػرات الإحصػائية الآوليػة لإجابػاتيـالمتغيرات التي إ

ىميػػة النسػػبية، كمػػا يتنػػاوؿ الدراسػػة والأنحرافػػات المعياريػػة لكػػؿ متغيػػرات المتوسػػطات الحسػػابية والإ

 ختبار فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكؿ منيا.الفصؿ إ

 

 تحميل نتائج الدراسة (4-2)
 

 

 ستراتيجية بأبعادىا في شركة الطيران الكويتيةتائج المتعمقة بمتغير المرونة الإالن أولًا:

المرونػػػػة السػػػػوقية، والمرونػػػػة التنافسػػػػية، ومرونػػػػة )سػػػػتراتيجية لوصػػػػؼ مسػػػػتوى المرونػػػػة الإ        

سػػػػػػتخداـ إلػػػػػػى إالباحػػػػػػث ، لجػػػػػػأ (المعمومػػػػػػات، ومرونػػػػػػة رأس المػػػػػػاؿ البشػػػػػػري، وتبسػػػػػػيط الإجػػػػػػراءات

  ، (1-4) وؿانحرافػػات المعياريػػة، وأىميػػة الفقػػرة، كمػػا ىػػو موضػػح بالجػػدالمتوسػػطات الحسػػابية والإ

(4-2) ، (4-3) ، (4- 4) ، (4-5). 
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 (4 - 4) جدول

المرونة السوقية في شركة الطيران  ومستوىنحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية والإ  

 الكويتية

 المرونة السوقٌة فً شركة الطٌران الكوٌتٌة ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

4 
لزٌادة عدد تهدف إدارة شركة الطٌران الكوٌتٌة 

الأسواق التً تقدم فٌها خدماتها فً إطار خطتها 
 .الإستراتٌجٌة

 مرتفعة 8 0.944 4.019

8 
تعمل الشركة على إٌجاد آلٌة لتغٌٌر الأسواق المختلفة 

 .التً تتعامل معها
 مرتفعة 4 0.962 3.711

0 
تأمل الشركة بزٌادة حصتها السوقٌة من خلبل 

 .الخدمات التً تقدمها
 مرتفعة 4 9336. 4.105

4 
تلبً الشركة حاجات العملبء المتجددة فً مختلف 

 .الأسواق التً تتعامل معها
 متوسطة 6 1.014 3.519

5 
تستطٌع الشركة تلبٌة إحتٌاجات المستفٌدٌن الحالٌة 

 .والمستقبلٌة للوصول لمستوى خدمات متمٌز
 متوسطة 8 9766. 3.192

6 
فً الأسواق التً تخطط الشركة لزٌادة حجم المبٌعات 

 .تتعامل معها من خلبل إطار خطة مبرمجة
 مرتفعة 0 1.088 3.740

7 
تعمل الشركة على تقدٌم عروض متنوعة و إدخال 
خدمات جدٌدة سعٌا  منها للوصول لتقدٌم خدمات 

 .ممٌزة

 متوسطة 5 1.037 3.605

8 
تعمل الشركة وبشكل مستمر على تعدٌل نوعٌة 

مع متطلبات وحاجات السوق  الخدمة المقدمة بما ٌتفق
 .العاملة فٌه

 متوسطة 7 1.127 3.278

نحراف المعٌاري العام للمرونة السوقٌة المتوسط الحسابً والإ
 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة

37646 0.927  



إلى أف متوسطات متغير المرونة السوقية تراوحت بيف المستوى  (1-4)يشير الجدوؿ       

، وجاءت (4.105 - 3.192) المرتفع والمستوى المتوسط، وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف

و  (2) و (1)فقرات مف ىذا المتغير بالمستوى المرتفع مف التأثير وىي الفقرات ذات الأرقاـ  أربعة

الفقرات بالمستوى المتوسط مف التأثير، وىي الفقرات ذات الأرقاـ في حيف جاءت بقية  (6) و (3)

تأمل   والأعمى بيف الفقرات وتنص ىذه عمى أن (3)، وكانت الفقرة رقـ (8) و (7) و (5)و  (4)
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 (5)   في حيف أف الفقرة رقـالشركة بزيادة حصتيا السوقية من خلال الخدمات التي تقدميا

إحتياجات  تستطيع الشركة تمبية  وحصمت عمى أقؿ نسبة مف الإجابات وتنص عمى أن

  .الحالية والمستقبمية لموصول لمستوى خدمات متميز المستفيدين

يروف أف شركتيـ تتمتع بدرجة متوسطة  مجتمع الدراسةيلبحظ الباحث مما سبؽ، أف أفراد       

الضعؼ الرئيسة التي تظيرىا الشركة تتمثؿ في تمبية  نسبياً مف المرونة السوقية، إلا أف أوجو

إحتياجات المستفيديف الحالية والمستقبمية لموصوؿ لمستوى خدمات متميز، وىذا يعتمد عمى قدرتيا 

عمى إعادة تقييـ جيودىا التسويقية، إستجابة لممتغيرات البيئية المحيطة، وعمى قابميتيا عمى تغير 

 ختارة، وبقدرتيا عمى عمؿ تعديؿ ديناميكي بالتركيز عمى إستراتيجيتيا.إستراتيجياتيا بالقدرات الم

 (2 - 4) جدول
نحرافات المعيارية ومستوى المرونة التنافسية في شركة الطيران المتوسطات الحسابية والإ  

 الكويتية

 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة التنافسٌةالمرونة  ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

9 
تخطط الشركة بشكل إستراتٌجً للتمٌز فً الأسواق 

 .التً تقدم خدماتها فٌها
 متوسطة 4 87066. 08084

46 
تعمل إدارة الشركة على متابعة جمٌع التغٌرات التً 
 .تطرأ على الأسواق المنافسة لتقدٌم خدمات ممٌزة

 متوسطة 6 48645 08065

44 
بإجراء دراسة شاملة للؤسعار بما تقوم الشركة 

 .ٌتناسب مع قدرات وحاجات المستفٌدٌن من الخدمة
 متوسطة 5 68996 08075

48 
تعمل الشركة على ضبط نفقاتها وتطوٌر أسالٌبها 

 .لمواجهة المنافسٌن فً الأسواق المختلفة
 متوسطة 8 48644 08549

40 
تتابع الشركة عن كثب توجهات الشركات المنافسة 

 .لدراستها وإنعكاسها على الخدمات التً تقدمها
 متوسطة 0 48680 08464

44 
تؤكد إدارة الشركة دوما  على ضرورة الإبتكار 
 .والإبداع بما ٌحسن من نوعٌة الخدمة المقدمة

 متوسطة 6 48676 08065

45 
تعمل الشركة على الإستفادة من تكنولوجٌا المعلومات 

 .المقدمة للمستفٌدٌنبما ٌطور من مستوى الخدمات 
 متوسطة 4 48668 08567

46 
تخطط الشركة دوما  لتقدٌم خدمات ممٌزة قبل 
 .المنافسٌن بما ٌحقق لها النمو والإستمرارٌة

 متوسطة 8 48408 08046

نحراف المعٌاري العام للمرونة التنافسٌة المتوسط الحسابً والإ
 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة

37423 0.946  
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بالمرونة  العبارات المتعمقةالدراسة عف  مجتمعإجابات  (2-4) الجدوؿكما يظير             

أف متوسطات متغير المرونة التنافسية كانت بالمستوى المتوسط مف التنافسية. إذ بينت النتائج 

الأعمى  (15)، وكانت الفقرة رقـ (3.567 - 3.346) التأثير، وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف

تعمل الشركة عمى الإستفادة من تكنولوجيا المعمومات بما يطور من   وص ىذه عمى أنوتن

حصمت عمى أقؿ نسبة مف  (16)  في حيف أف الفقرة رقـ مستوى الخدمات المقدمة لممستفيدين

تخطط الشركة دوماً لتقديم خدمات مميزة قبل المنافسين بما يحقق   والإجابات وتنص عمى أن

يروف أف شركتيـ  مجتمع الدراسةيلبحظ الباحث مما سبؽ، أف أفراد و   .والإستمراريةليا النمو 

تتمتع بدرجة متوسطة نسبياً مف المرونة التنافسية، إلا أف أوجو الضعؼ الرئيسة التي تظيرىا 

الشركة تتمثؿ في قمة الإىتماـ بالتخطيط لتقديـ خدمات مميزة قبؿ المنافسيف بما يحقؽ ليا النمو 

أىمية مقاومة الشركة لسموؾ المنافس وقدرتيا عمى إعادة ترتيب  إلىستمرارية، وىذا يشير والإ

مصادرىا الميمة بسيولة، والإستجابة لطمبات الزبائف، وتنويع خياراتيا الإستراتيجية المتوفرة لدييا 

ف نمو لتنافس بشكؿ فعاؿ، إذ إف المرونة التنافسية تُعد عاملًب مساعداً ورئيساً في المنافس ة، وا 

 الشركة وتوسعيا في مناطؽ جغرافية متعددة سيتطمب منيا مثؿ ىذه المرونة.
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 (3 - 4) جدول
نحرافات المعيارية ومستوى مرونة المعمومات في شركة الطيران المتوسطات الحسابية والإ  

 الكويتية

 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة مرونة المعلومات ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

47 
تعمل الشركة على تخزٌن جمٌع المعلومات بأسلوب 

 .منظم وبما ٌسهل الرجوع علٌها عند الحاجة
 متوسطة 0 1.070 3.519

48 
توفر الشركة المعلومات اللآزمة للعاملٌن بما ٌمكنهم 

جهد من التعامل مع الآخرٌن وتقدٌم خدمة ممٌزة بأقل 
 .ووقت

 متوسطة 8 1.004 3.528

49 
تعتمد إستراتٌجٌات وسٌاسات الشركة على جمع 
 .المعلومات التفصٌلٌة وتحلٌلها بشكل علمً ومدروس

 متوسطة 4 1.001 3.336

86 
تعمل الشركة على معالجة البٌانات لتحلٌل ودعم 

 .القرار فٌها
 متوسطة 6 0.916 3.317

84 
المعلومات المطلوبة وذلك تستفٌد الشركة من نظم 

 .لتطوٌر خدماتها كلما دعت الحاجة إلى ذلك
 متوسطة 4 1.048 3.663

88 
تقوم الشركة بإستقطاب الخبراء فً مجال تكنولوجٌا 
المعلومات للئستفادة من خبرتهم فً تطوٌر خدمات 

 .الشركة

 متوسطة 7 1.119 3.240

80 
الجدٌدة التً تعمل الشركة على الإستفادة من البرامج 

 .تهدف إلى تطوٌر أدائها فً الأسواق المختلفة
 متوسطة 4 1.093 3.336

حراف المعٌاري العام لمرونة المعلومات المتوسط الحسابً والإن
 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة

37420 07940  

بمرونة  العبارات المتعمقةالدراسة عف  مجتمعإجابات  (3-4) الجدوؿويظير             

        ما بيف تأثير، وبمغت متوسطاتيا الحسابيةجاءت جميعيا بالمستوى المتوسط مف الالمعمومات، إذ 

تستفيد الشركة من   والأعمى وتنص ىذه عمى أن (21)، وكانت الفقرة رقـ (3.663 - 3.240)

ف أف الفقرة   في حيالمطموبة وذلك لتطوير خدماتيا كمما دعت الحاجة إلى ذلك نظم المعمومات

تقوم الشركة بإستقطاب الخبراء   وأقؿ نسبة مف الإجابات وتنص عمى أن حصمت عمى (22)رقـ 

يلبحظ و   .للإستفادة من خبرتيم في تطوير خدمات الشركة في مجال تكنولوجيا المعمومات

شركتيـ تتمتع بدرجة متوسطة نسبياً مف  يروف أف مجتمع الدراسةالباحث مما سبؽ، أف أفراد 

تظيرىا الشركة تتمثؿ بإستقطاب الخبراء في  مرونة المعمومات، إلا أف أوجو الضعؼ الرئيسة التي
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في تطوير خدمات الشركة، وىذه تعتبر مف  مجاؿ تكنولوجيا المعمومات للئستفادة مف خبرتيـ

الأعماؿ الحديثة بسبب إستخداـ الإنترنت  التحديات في المنافسة والتحوؿ المستمر في بيئة

المطموبة مف نظـ المعمومات، وىذا يستدعي  كات الأعماؿ والحاسبات وتكنولوجيا المعموماتوشب

المعمومات الغني بتدفؽ المعمومات ورأس الماؿ  تقديـ خدمات جديدة لمعملبء لمواكبة عصر

 والإستثمارات والعمالة والسمع والخدمات.

 (4 – 4) جدول
ومستوى مرونة رأس المال البشري في شركة  نحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية والإ  

 الطيران الكويتية

 مرونة رأس المال البشري فً شركة الطٌران الكوٌتٌة ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

84 
تعمل الشركة على تدرٌب الأفراد العاملٌن لإمتلبك 

تقدٌم خدمة  المعارف والمهارات التً تمكنهم من
 .ممٌزة للمتعاملٌن

 متوسطة 0 1.051 3.480

85 
تقوم الشركة بزٌادة عدد العاملٌن وساعات العمل أو 

 .كتقلٌلهما كلما دعت الحاجة إلى ذل
 متوسطة 7 1.135 2.798

86 
ٌتمٌز العاملون فً الشركة بقدرتهم على التكٌف مع 

 .الحالات الطارئة
 مرتفعة 8 1.001 3.711

87 
لدى العاملٌن إستعداد لتلبٌة إحتٌاجات العمل ٌوجد 

 .ببذل جهود واضحة لتحقٌق ذلك
 مرتفعة 4 0.948 3.884

88 
تعمل الشركة على تحفٌز العاملٌن من أجل تقدٌم 

 .أقصى جهودهم لتنفٌذ المهام الموكلة إلٌهم
 متوسطة 6 1.273 2.903

89 
ٌتم توجٌه الموظفٌن لإستثمار مهاراتهم للعمل بروح 

 .الفرٌق
 متوسطة 5 1.215 3.086

06 
ٌتم تنظٌم الإتصالات الأفقٌة والعامودٌة لدى العاملٌن 

 .بما ٌنسجم مع رسالة ورؤٌة الشركة
 متوسطة 4 1.054 3.115

نحراف المعٌاري العام لمرونة رأس المال المتوسط الحسابً والإ
 البشري فً شركة الطٌران الكوٌتٌة

37282 07948  

 

بمرونة رأس الماؿ  العبارات المتعمقةالدراسة عف  مجتمعإجابات  (4-4) الجدوؿويبيف       

متوسطات متغير مرونة رأس الماؿ البشري تراوحت بيف المستوى البشري، إذ بينت النتائج أف 

 وجاءت ،(3.884  -  2.798) المرتفع والمستوى المتوسط، وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف
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في  (26)و  (27)فقرتيف مف ىذا المتغير بالمستوى المرتفع مف التأثير وىي الفقرات ذات الأرقاـ 

 (25)و( 24) حيف جاءت بقية الفقرات بالمستوى المتوسط مف التأثير، وىي الفقرات ذات الأرقاـ

ين يوجد لدى العامم  والأعمى وتنص ىذه عمى أن (27)، وكانت الفقرة رقـ (30)و (29)و (28)و

 (25)  في حيف أف الفقرة رقـ إحتياجات العمل ببذل جيود واضحة لتحقيق ذلك إستعداد لتمبية

تقوم الشركة بزيادة عدد العاممين وساعات   وحصمت عمى أقؿ نسبة مف الإجابات وتنص عمى أن

 يروفمجتمع يلبحظ الباحث مما سبؽ، أف أفراد و   .إلى ذلك العمل أو تقميميما كمما دعت الحاجة

أف شركتيـ تتمتع بدرجة متوسطة نسبياً مف مرونة رأس الماؿ البشري، إلا أف أوجو الضعؼ الرئيسة 

التي تظيرىا الشركة تتمثؿ بزيادة عدد العامميف وساعات العمؿ أو تقميميما كمما دعت الحاجة إلى 

ؿ البشري وتنمية ف الإىتماـ برأس الماإيات الرئيسة أماـ الشركة، لذلؾ فذلؾ، وىذه تعتبر مف التحد

ستقطاب أفراد جدد متميزيف يعتبر مف الأمور الأساسية لمواجية  رصيدىا مف الأفراد المستثمريف وا 

المتطمبات والتحديات التي تفرضيا التحولات المتسارعة نحو إقتصاد المعرفة ومجتمع المعرفة، لأف 

دارتو، التي باتت تشكؿ قوّة التغيير الصاعدة في المنظمات ىي بإتجاه رأس الماؿ البشري و  ا 

إستراتيجية النجاح في المستقبؿ والذي أصبح ينظر إليو كممثؿ لقوة وقدرة الشركة عمى النجاح 

 والمنافسة وتحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية المرسومة والتي تسعى إدارة المعرفة لتحقيقيا.
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 (5 - 4) جدول
ومستوى مرونة تبسيط الإجراءات في شركة نحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية والإ  

 الطيران الكويتية

 فً شركة الطٌران الكوٌتٌة تبسٌط الإجراءاتمرونة  ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

04 
تحرص الشركة على أداء الأعمال المتشابهه فً 

 .عملٌة واحده
 متوسطة 8 68899 08480

08 
تسعى الشركة دوما  لتقلٌص الإجراءات الروتٌنٌة 
الزائدة مما ٌؤدي إلى إنجاز الخدمات بسرعة مع 

 .المحافظة على الدقة فً الإنجاز
 متوسطة 4 48656 08846

00 
تحرص الشركة على ضمان إنسابٌة أداء الخدمات 

 .وبشكل ٌؤدي إلى تقدٌم خدمة متمٌزة
 متوسطة 4 68960 08496

04 
الشركة دوما  بالتعرف على إحتٌاجات تقوم 

المستفٌدٌن بحٌث تتمكن من تقدٌم الخدمات اللآزمة 
 لهم بأقل جهد ووقت ممكنٌن.

 متوسطة 5 48646 08470

 متوسطة 6 48647 08696 .تقوم الشركة بحذف الخطوات غٌر الضرورٌة 05

06 
تحرص الشركة على أداء العمل بدون حدوث 

 .تضارب
 متوسطة 0 48665 08086

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري العام لمرونة تبسٌط 
 الإجراءات فً شركة الطٌران الكوٌتٌة

37294 07946  

 

العبارات الدراسة عف  مجتمعإجابات  (5-4)وأخيراً، تظير النتائج الموضحة بالجدوؿ       

تبسيط الإجراءات قد  مرونةمتوسطات بمرونة تبسيط الإجراءات، إذ بينت النتائج أف  المتعمقة

 - 3.096) جاءت جميعيا بالمستوى المتوسط مف التأثير، وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف

تحرص الشركة عمى ضمان   والأعمى وتنص ىذه عمى أن (33)وكانت الفقرة رقـ  ،(3.490

 (35)في حيف أف الفقرة رقـ   الخدمات وبشكل يؤدي إلى تقديم خدمة متميزة إنسابية أداء

تقوم الشركة بحذف الخطوات غير   وحصمت عمى أقؿ نسبة مف الإجابات وتنص عمى أن

يروف أف شركاتيـ تتمتع بدرجة  مجتمع الدراسةيلبحظ الباحث مما سبؽ، أف أفراد و   .الضرورية

تظيرىا الشركة متوسطة نسبياً مف مرونة تبسيط الإجراءات، إلا أف أوجو الضعؼ الرئيسة التي 

تتمثؿ بحذؼ الخطوات غير الضرورية وفي تقديـ الخدمات اللآزمة ليـ بأقؿ جيد ووقت ممكنيف، 
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كانت عميو عند  فعممية الحذؼ تسيـ في زيادة فاعمية الخطوات الإجرائية المقدمة مف الشركة عما

 نو أف يتـ إستخداـ الموارد المتاحة بشكؿ أمثؿ.أوضعيا، وىذا مف ش

 النتائج المتعمقة بمتغير جودة الاداء في شركة الطيران الكويتية: ثانياً 
سػػػػتخداـ إلػػػػى إالباحػػػػث (، لجػػػػأ وفاعميػػػػة الأداء، كفػػػػاءة الأداءلوصػػػػؼ مسػػػػتوى جػػػػودة الاداء )      

 ، (6-4) وؿانحرافػػات المعياريػػة، وأىميػػة الفقػػرة، كمػػا ىػػو موضػػح بالجػػدالمتوسػػطات الحسػػابية والإ

(4-7). 

 (6 - 4) جدول

 شركة الطيران الكويتيةالأداء نحرافات المعيارية ومستوى كفاءة المتوسطات الحسابية والإ  

 شركة الطٌران الكوٌتٌة كفاءة أداء ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

07 
ٌتم الإستعانة بنظم تكنولوجٌا المعلومات لإنجاز المهام 

 .الطٌران الكوٌتٌةالخاصة بشركة 
 مرتفعة 4 0.858 3.778

08 
ٌتم تقٌٌم العاملٌن وفق مستوٌات الأداء التً ٌقومون بها 

 .فً الشركة
 متوسطة 0 1.239 3.086

09 
ٌتم ترقٌة العاملٌن فً ضوء إنجازاتهم من خلبل معاٌٌر 

 .دقٌقة للؤعمال التً ٌقومون بها فً الشركة
 متوسطة 9 1.299 2.778

 متوسطة 0 0.966 3.086 .إنجاز المهام الإدارٌة وفق جدول زمنً محددٌتم  46

44 
تتوفر بالشركة الحوافز لجمٌع الموظفٌن الجادٌّن 
ٌّزٌن دون أي تمٌٌز  .والملتزمٌن بعملهم والمتم

 متوسطة 8 1.267 2.788

 متوسطة 6 1.188 2.923 .تشجع الإدارة العاملٌن على إبتكار طرق جدٌدة فً العمل 48

40 
تحرص الإدارة على إلتزام العاملٌن بإنجاز المهام وفقا  

 .للخطط الموضوعة
 متوسطة 8 1.092 3.144

44 
تستخدم مقاٌٌس الأداء لتزوٌد العاملٌن بالتغذٌة الراجعة 

 .عن مستوٌات أدائهم
 متوسطة 5 1.110 3.028

45 
ٌتم تحفٌز العاملٌن لبذل أقصى جهودهم فً تحقٌق 

 .الأهداف
 متوسطة 7 1.109 2.798

داء شركة المتوسط الحسابً والإنحراف المعٌاري العام لكفاءة أ
 الطٌران الكوٌتٌة

37045 07984  



المستوى  تراوحت بيف كفاءة الاداء، إذإلى أف متوسطات متغير  (6-4)يشير الجدوؿ       

، وجاءت (3.778 - 2.778) المرتفع والمستوى المتوسط، وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف
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في حيف جاءت بقية  (37)فقرة واحدة مف ىذا المتغير بالمستوى المرتفع مف التأثير وىي الفقرة رقـ 

يتم   والأعمى وتنص ىذه عمى أن (37)الفقرات بالمستوى المتوسط مف التأثير، وكانت الفقرة رقـ 

  في حيف لطيران الكويتيةالإستعانة بنظم تكنولوجيا المعمومات لإنجاز الميام الخاصة بشركة ا

يتم ترقية العاممين في ضوء   ووتنص عمى أنمتوسط حصمت عمى أقؿ  (39)أف الفقرة رقـ 

  .معايير دقيقة للأعمال التي يقوم بيا في الشركة إنجازاتيم من خلال

 (7 - 4) جدول
 شركة الطيران الكويتية الأداءنحرافات المعيارية ومستوى فاعمية المتوسطات الحسابية والإ   

 شركة الطٌران الكوٌتٌة فاعلٌة أداء  ت
المتوسط 
 الحسابً

نحراف الإ
 المعٌاري

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 همٌةالأ

46 
تعمل الشركة على دفع الموظفون نحو تحقٌق الأداء 

 .المطلوب وفق الخطة المرسومة
 متوسطة 4 48689 08067

47 
حب العمل والتحدي بما ٌمكنهم تنمً الشركة لدى العاملٌن 

 .أن ٌكونوا على قدر كبٌر من المسؤولٌة
 متوسطة 6 48496 88875

 متوسطة 7 48466 88806 .تشجّع الشركة الموظفٌن على تقدٌم أفكارهم الإبداعٌة 48

49 
ٌؤدي الموظف عمله بنفس مستوى الجودة عند زٌادة حجم 

 .العمل
 متوسطة 4 48404 08869

 متوسطة 5 48699 08445 .الإدارة معاٌٌر علمٌة لرقابة أداء العاملٌنتعتمد  56

54 
تقوم الإدارة بممارسة الرقابة على أساس النتائج النهائٌة 

 .للعمل
 متوسطة 0 48640 08898

58 
تشجع الإدارة العاملٌن على تبنً أسلوب الرقابة الذاتٌة فً 

 .العمل
 متوسطة 8 48405 88886

50 
على العلبقات الإنسانٌة وزرع روح الفرٌق ٌركز المدٌر 

وخلق جو من الألفة فً علبقته مع العاملٌن من أجل 
 .تحقٌق الأهداف

 متوسطة 8 48857 08086

نحراف المعٌاري العام لفاعلٌة أداء شركة المتوسط الحسابً والإ
 الطٌران الكوٌتٌة

37406 07934  

 
بفاعمية الأداء. إذ  العبارات المتعمقةعف  الدراسةمجتمع إجابات  (7-4) الجدوؿكما يظير       

متغير فاعمية الأداء قد جاءت جميعيا بالمستوى المتوسط مف التأثير،  أف متوسطاتبينت النتائج 

الأعمى وتنص  (46)وكانت الفقرة رقـ  ،(3.307 - 2.826) وبمغت متوسطاتيا الحسابية ما بيف
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ظفون نحو تحقيق الأداء المطموب وفق الخطة تعمل الشركة عمى دفع المو   وىذه عمى أن

 وحصمت عمى أقؿ نسبة مف الإجابات وتنص عمى أن (52)  في حيف أف الفقرة رقـ المرسومة

  .العاممين عمى تبني أسموب الرقابة الذاتية في العمل تشجع الإدارة 

 ختبار فرضيات الدراسةإ (4-3)
قبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الإنحدار لإختبار فرضيات الدراسة قاـ الباحث بإجراء بعض       

الإختبارات وذلؾ مف أجؿ ضماف ملبءمة البيانات لإفتراضات تحميؿ الإنحدار، إذ تـ التأكد مف 

تضخـ معامؿ بإستخداـ  (Multicollinearity)عدـ وجود إرتباط عاؿ  بيف المتغيرات المستقمة 

ختبار التبايف المسموح بو (VIF)التبايف  لكؿ متغير مف متغيرات الدراسة مع  (Tolerance) وا 

وأف تكوف قيمة التبايف  ،(10)لمقيمة  (VIF)مراعاة عدـ تجاوز معامؿ تضخـ التبايف المسموح بو 

 .(0.05)أكبر مف  (Tolerance)المسموح بو 

بإحتساب معامؿ  (Normal Distribution) زيع الطبيعيوتـ التأكد أيضاً مف إتباع البيانات لمتو 

، إذ إف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامؿ الإلتواء تقؿ (Skewness) الإلتواء

 .يبيف نتائج ىذه الإختبارات (8-4)، والجدوؿ رقـ (1)عف 

 (8 - 4) جدول
 لتواءالإ  ومعامل بو المسموح والتباين( VIF)ختبارإنتائج  

 VIF Tolerance Skewness الفرعٌة المستقلة المتغٌرات ت

 07049 07344 2749 المرونة السوقٌة 4

 07409 07354 2784 المرونة التنافسٌة 8

 -07437 07373 2768 مرونة المعلومات 0

 -07067 07643 4755 مرونة رأس المال البشري 4

 -07203 07962 4744 تبسٌط الإجراءات 5
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عدـ وجود تداخؿ خطي متعدد  (8-4) ضح مف النتائج الواردة في الجدوؿيت      

(Multicollinearity) ف ما يؤكد ذلؾ قيـ  بيف أبعاد المتغير المستقؿ )المرونة الإستراتيجية(، وا 

)المرونة السوقية، والمرونة التنافسية، ومرونة  للؤبعاد المتمثمة بػ (VIF)الإختبار معيار

 2.680 ، 2.848 ، 2.190)المعمومات، ومرونة رأس الماؿ البشري، وتبسيط الإجراءات( والبالغة 

عمى التوالي. ويتضح أف جميع ىذه القيـ أقؿ مف القيمة الحرجة للئختبار  (1.445 ، 1.556 ،

 (0.962 - 0.314)تراوحت بيف  (Tolerance) المسموح بوف قيـ إختبار التبايف ا  و  (5)والبالغة 

ويعد ىذا مؤشراً عمى عدـ وجود إرتباط عاؿ  بيف المتغيرات المستقمة. وقد  (0.20)وىي أعمى مف 

حيث  (Skewness)تـ التأكد مف أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي بإحتساب معامؿ الالتواء 

 .(1)كانت القيـ أقؿ مف 

وتأسيساً عمى ما تقدـ وبعد التأكد مف عدـ وجود تداخؿ خطي متعدد بيف أبعاد المتغير       

ف بيانات متغيرات الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي فقد أصبح بالإمكاف إختبار أثر  المستقؿ، وا 

 .ةلشركة الطيراف الكويتي المؤسسي المتغير المستقؿ والمتمثؿ بالمرونة الاستراتيجية في جودة الأداء

 

 HO1 الفرضٌة الرئٌسة الأولى
 

المرونة السوقٌة، ) للمرونة الإستراتٌجٌة بأبعادها المختلفةلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

فً  (والمرونة التنافسٌة، ومرونة المعلومات، ومرونة رأس المال البشري، وتبسٌط الإجراءات

  ."(  0.05) مستوى دلالة عند لشركة الطٌران الكوٌتٌة المؤسسً جودة الأداء

لمتحقؽ مف أثر  Stepwiseنحدار المتعدد المتدرج ختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإلإ      

)المرونة السوقية، والمرونة التنافسية، ومرونة المعمومات، ومرونة رأس  أبعادىاب ستراتيجيةة الإالمرون
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، وكما ىو لشركة الطيراف الكويتية المؤسسي في جودة الأداء الماؿ البشري، وتبسيط الإجراءات(

 .(9-4)موضح بالجدوؿ 

 

 (9 - 4) جدول

أبعادىا في جودة ب ستراتيجيةالمرونة الإ نحدار المتعدد المتدرج لتأثيرنتائج إختبار تحميل الإ 

 لشركة الطيران الكويتية المؤسسي الأداء

المتغٌر 
 التابع

 المتغٌرات
(R) 
 رتباطالإ

(R2) 
معامل 
التحد
 ٌد

F 
 المحسوبة

 Change Statisticsالتغٌرات الإحصائٌة  

التغٌر فً 
معامل 
 التحدٌد

(R2) 

التغٌر فً 
 Fقٌمة 

DF1 DF2 
Sig* 

F 
Change 

جودة 
الأداء 
 المؤسسً
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.7896 .6226 168.113 .6226 168.113 4 102 0.000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة 
تبسٌط 
 الإجراءات

.8346 .6956 115.069 .0736 24.044 4101 0.000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة رأس 
المال البشري 
+ مرونة 
تبسٌط 
 الإجراءات

.8556 .7306 90.276 .0356 13.106 4 100 07000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة 

المعلومات + 
رأس المال 
البشري + 
مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.8690 .7560 76.587 .0250 10.309 4 99 07002 

 
 

المرونػػػة السػػػوقية، والمرونػػػة التنافسػػػية، )سػػػتراتيجية أثػػػر المرونػػػة الإ (9-4)يوضػػػح الجػػػدوؿ       

 المؤسسػػي فػػي جػػودة الأداء( ومرونػػة المعمومػػات، ومرونػػة رأس المػػاؿ البشػػري، وتبسػػيط الإجػػراءات

إحصػػػائية دلالػػػة . إذ أظيػػػرت نتػػػائج التحميػػػؿ الإحصػػػائي وجػػػود تػػػأثير ذي لشػػػركة الطيػػػراف الكويتيػػػة

)المرونػػة السػػوقية، ومرونػػة المعمومػػات، ومرونػػة رأس المػػاؿ البشػػري، وتبسػػيط لممرونػػة الاسػػتراتيجية 
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 Rرتبػػػاط بمغػػت معػػػاملبت الإ ، إذلشػػػركة الطيػػراف الكويتيػػػة المؤسسػػػي الإجػػراءات( فػػػي جػػودة الأداء

 (8340.)، (  0.05) لمرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات عنػػد مسػػتوى (7890.) لممتغيػػرات كػػالآتي:

لممرونػة السػوقية  (8550.)، (  0.05) عنػد مسػتوى لممرونة السوقية ومرونػة تبسػيط الإجػراءات

 (8690.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى س المػػػاؿ البشػػػري ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءاترأومرونػػػة 

عنػػػد  س المػػػاؿ البشػػػري ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءاتسػػػوقية ومرونػػػة المعمومػػػات ومرونػػػة رألممرونػػػة ال

R  أما معامؿ التحديد .(  0.05)    مستوى
لمرونػة تبسػيط الإجػراءات عنػد  (6220.) فقد بمغ2

  ) عنػد مسػتوى (6950.) ، لممرونػة السػوقية ومرونػة تبسػيط الإجػراءات(  0.05) مسػتوى

عنػػػد  (7300.) س المػػػاؿ البشػػػري ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءاتلممرونػػػة السػػػوقية ومرونػػػة رأ، (0.05

لممرونػة السػوقية ومرونػة المعمومػات ومرونػة راس المػاؿ البشػري ومرونػة ، (  0.05)    مستوى

كما بمغت قيمة التغيػر فػي معامػؿ التحديػد . (  0.05) عند مستوى (7560.) تبسيط الإجراءات

R
، لممرونػػة السػػوقية ومرونػػة (  0.05) لمرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات عنػػد مسػػتوى (6220.) 2

س المػػػاؿ لممرونػػة السػػوقية ومرونػػة رأ، (  0.05) عنػػد مسػػتوى (0730.) تبسػػيط الإجػػراءات

سػوقية ومرونػة لممرونػة ال، (  0.05) عنػد مسػتوى (0350.) البشػري ومرونػة تبسػيط الإجػراءات

  ) عنػػد مسػػتوى (0250.) س المػػاؿ البشػػري ومرونػػة تبسػيط الإجػػراءاترأالمعمومػات ومرونػػة 

0.05). 

لمرونػػػة تبسػػػيط  (168.113)والتػػػي بمغػػػت  F  ويؤكػػػد معنويػػػة ىػػػذا التػػػأثير التغيػػػر فػػػي قيمػػػة      

 لممرونػػة السػػوقية ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات (115.069)، (  0.05) الإجػراءات عنػػد مسػػتوى

س الماؿ البشري ومرونة تبسػيط لممرونة السوقية ومرونة رأ (90.276)، (  0.05) عند مستوى

سػػوقية ومرونػػة المعمومػػات ومرونػػة لممرونػػة ال (76.587) ،(  0.05) عنػػد مسػػتوى الإجػػراءات
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وىػذا يؤكػد عػدـ صػحة  .(  0.05) عنػد مسػتوى س المػاؿ البشػري ومرونػة تبسػيط الإجػراءاترأ

وتقبػؿ الفرضػية البديمػة (، الصػفرية)قبوؿ الفرضػية الرئيسػة الأولػى، وعميػو تػرفض الفرضػية العدميػة 

 التي تنص عمى: 

ــــأثير"       ــــة إحصــــائية  وجــــود  ت ــــة الإذو دلال المرونػػػػة السػػػػوقية، ومرونػػػػة ) ســــتراتيجيةلممرون

لشــركة  المؤسســي فــي جــودة الأداء (الإجػػراءاتالمعمومػات، ومرونػػة رأس المػػاؿ البشػػري، وتبسػػيط 

 ."(  0.05)الطيران الكويتية عند مستوى دلالة 

 شركة امتلبؾ أىمية تعكس النتيجة ىذه أف الباحث ويرى   إستراتيجيةانطيرانانكويتيت

 والتجاوب الأسواؽ، مع والتعامؿ لعملبئيا، تقدميا التي الخدمات وتغيير تكييؼ بمرونة ليا تسمح

 تركيز أىمية ذلؾ يعكس كما المنافسة، ظروؼ وكذلؾ والمتجددة، المتغيرة العملبء حاجات مع

 القدرة ليا تتيح التي الإستراتيجية بالمرونة تمتعيا خلبؿ مف والاستمرار، والبقاء النمو عمى الشركة

 المتغيرات تمؾ مع التعامؿ في الاجراءات تبسيط تستدعي والتي السوؽ معطيات مع التكيؼ عمى

انمؤسسينشركت عمى التاثير في المتغير ىذا أىمية الدراسة نتيجة أظيرت حيث الأداء جودة

 .انطيرانانكويتيت

 HO2 الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة
 

المرونة ) للمرونة الإستراتٌجٌة بأبعادها المختلفةلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

ومرونة المعلومات، ومرونة رأس المال البشري، وتبسٌط السوقٌة، والمرونة التنافسٌة، 

 . "(  0.05) مستوى دلالة عند فً فاعلٌة الأداء لشركة الطٌران الكوٌتٌة (الإجراءات

لمتحقؽ مف أثر  Stepwiseنحدار المتعدد المتدرج لإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

المرونة السوقية، والمرونة التنافسية، ومرونة المعمومات، ومرونة رأس أبعادىا )ب ستراتيجيةالمرونة الإ
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، وكما ىو موضح ( في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةالماؿ البشري، وتبسيط الإجراءات

 .(10 - 4)بالجدوؿ 

 (10 - 4) جدول

أبعادىا في فاعمية ب ستراتيجيةالمرونة الإ نحدار المتعدد المتدرج لتأثيرنتائج إختبار تحميل الإ 

 الأداء لشركة الطيران الكويتية

المتغٌر 
 التابع

 المتغٌرات
(R) 
 رتباطالإ

(R2) 
معامل 
 التحدٌد

F 
 المحسوبة

 Change Statisticsالتغٌرات الإحصائٌة  

التغٌر فً 
معامل 
 التحدٌد

(R2) 

التغٌر فً 
 Fقٌمة 

DF1 DF2 
Sig* 

F 
Change 

 فاعلٌة
الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.8076 .6516 190.376 .6516 190.376 4 102 .0000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة تبسٌط 

 الإجراءات
.8476 .7176 127.750 .0666 23.371 4101 .0000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة 
تنافسٌة + 
مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.8656 .7486 98.999 .0316 12.473 4 100 .0010 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة 

تنافسٌة + رأس 
المال البشري + 
مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.8846 .7816 88.386.0336 14.992 499 .0000 

 المرونة السوقٌة
+ مرونة 
تنافسٌة + 
مرونة 

المعلومات + 
رأس المال 
البشري + 
مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

.8930 .7970 77.009 .0160 7.673 4 98 .0070 

 

)المرونػػػة السػػػوقية، والمرونػػػة التنافسػػػية، سػػتراتيجية الإ أثػػػر المرونػػػة (10-4)يوضػػح الجػػػدوؿ       

الأداء لشػػػركة  فاعميػػػةومرونػػػة المعمومػػػات، ومرونػػػة رأس المػػػاؿ البشػػػري، وتبسػػػيط الإجػػػراءات( فػػػي 

ية لممرونػػة إحصػػائدلالػػة . إذ أظيػػرت نتػػائج التحميػػؿ الإحصػػائي وجػػود تػػأثير ذي الطيػػراف الكويتيػػة
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)المرونػػػػػػة السػػػػػػوقية، ومرونػػػػػػة المعمومػػػػػػات، ومرونػػػػػػة رأس المػػػػػػاؿ البشػػػػػػري، وتبسػػػػػػيط سػػػػػػتراتيجية الإ

لممتغيػػرات  Rرتبػػاط ، إذ بمغػػت معػػاملبت الإالأداء لشػػركة الطيػػراف الكويتيػػة فاعميػػةالإجػػراءات( فػػي 

لممرونػػػة  (8470.)، (  0.05) لمرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات عنػػػد مسػػػتوى (8070.) كػػػالآتي:

لممرونػة السػوقية والمرونػة  (8650.)، (  0.05) عند مستوى السوقية ومرونة تبسيط الإجراءات

قية لممرونػػػة السػػػو  (8840.) ،(  0.05) عنػػػد مسػػػتوى التنافسػػػية ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات

            عنػػػػػػػد مسػػػػػػػتوى المػػػػػػػاؿ البشػػػػػػػري ومرونػػػػػػػة تبسػػػػػػػيط الإجػػػػػػػراءات سوالمرونػػػػػػػة التنافسػػػػػػػية ومرونػػػػػػػة رأ

(  0.05) ،(.8930)  س افسػػية ومرونػػة المعمومػػات ومرونػػة رألممرونػػة السػػوقية والمرونػػة التن

R أما معامؿ التحديد. (  0.05) عند مستوى الماؿ البشري ومرونة تبسيط الإجراءات
 فقد بمغ 2

لممرونة السوقية ومرونة  (7170.)، (  0.05) لمرونة تبسيط الإجراءات عند مستوى (6510.)

لممرونػػػة السػػػوقية والمرونػػػة التنافسػػػية  (7480.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى تبسػػػيط الإجػػػراءات

قية والمرونػػػة لممرونػػػة السػػػو  (7810.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات

، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى المػػػاؿ البشػػػري ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات سالتنافسػػػية ومرونػػػة رأ

س المػػػػاؿ البشػػػػري افسػػػػية ومرونػػػػة المعمومػػػػات ومرونػػػػة رألممرونػػػػة السػػػػوقية والمرونػػػػة التن (7970.)

 .(  0.05) عند مستوى ومرونة تبسيط الإجراءات

Rكمػػػا بمغػػػت قيمػػػة التغيػػػر فػػػي معامػػػؿ التحديػػػد       
لمرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات عنػػػد  (6510.) 2

        عنػػػد مسػػػػتوى لممرونػػػة السػػػػوقية ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات (0660.)، (  0.05) مسػػػتوى

(  0.05)، (.0310) عنػػػد  لممرونػػػة السػػػوقية والمرونػػػة التنافسػػػية ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات

س المػاؿ البشػري ومرونػة رأقية والمرونػة التنافسػية لممرونػة السػو  (0330.)، (  0.05) مسػتوى

لممرونػػػة السػػػوقية والمرونػػػة  (0160.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات
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    عنػػد مسػػتوى س المػػاؿ البشػػري ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءاتعمومػػات ومرونػػة رأالتنافسػػية ومرونػػة الم

(  0.05). 

لمرونػػػة تبسػػػيط  (190.376)والتػػػي بمغػػػت  F  ويؤكػػػد معنويػػػة ىػػػذا التػػػأثير التغيػػػر فػػػي قيمػػػة      

 لممرونػػة السػػوقية ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات (127.750)، (  0.05) الإجػراءات عنػػد مسػػتوى

لممرونػػػة السػػػوقية والمرونػػػة التنافسػػػية ومرونػػػة تبسػػػيط  (98.999)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى

س والمرونة التنافسية ومرونة رأقية لممرونة السو  (88.386)، (  0.05) عند مستوى الإجراءات

لممرونػة السػوقية  (77.009)، (  0.05) عنػد مسػتوى المػاؿ البشػري ومرونػة تبسػيط الإجػراءات

عنػػد  س المػػاؿ البشػػري ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءاتعمومػػات ومرونػػة رأوالمرونػػة التنافسػػية ومرونػػة الم

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الرئيسة الثانية، وعميو ترفض الفرضية . (  0.05) مستوى

 وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: (، الصفرية)العدمية 

والمرونة التنافسية، المرونة السوقية، ) ستراتيجيةلممرونة الإذو دلالة إحصائية  وجود تأثير"      

ــي  (البشػػري، وتبسػػيط الإجػػراءاتومرونػػة المعمومػػات، ومرونػػة رأس المػػاؿ  ــةف الأداء لشــركة  فاعمي

 ."(  0.05)الطيران الكويتية عند مستوى دلالة 

ويبرر الباحث ىذه النتائج بطبيعة الإستراتيجية المعتمدة في شركة الطيراف الكويتية، وىي  

الساحة ضيا إستراتيجية مبينة عمى معرفة الحاجة إلى التغيير في ظؿ التحديات، التي تفر 

اذىا تخا  اً ما، بمفيوـ الجودة الشاممة، و نوع ىتماـ،تجاىات نحو الإالعالمية، وخصوصاً الإ

ستنتاج أف وىذه النتيجة تسمح بالإ، .بشكؿ عاـ تصميـ الخدمةتخفيض تكمفة بإستراتيجية تنافسية 

نيا أكما ، المبحوثةالمرونة الإستراتيجية تمعب دوراً رئيساً ومؤثراً في فاعمية الأداء الكمي لمشركة 
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ستنتاج السابؽ، وىو أف الشركة تعطي الأولوية لمرونة السوؽ، في حيف أظيرت النتائج تعزز الإ

 .أف أكثر المرونات تأثيراً في جودة الأداء ىي المرونة السوقية

الأداء لشػركة الطيػراف  سػتراتيجية فػي فاعميػةثر كؿ مرونة مف أبعاد المرونػة الإولمتحقؽ مف أ      

، قاـ الباحث بتجزئة الفرضية الرئيسة الثانية إلى خمسة فرضيات فرعية، وكما ىو موضػح الكويتية

 أدناه.

 HO2-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

فً فاعلٌة الأداء لشركة الطٌران  للمرونة السوقٌةلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الكوٌتٌة

لمرونػة السػوقية نحػدار البسػيط لمتحقػؽ مػف أثػر اـ تحميػؿ الإسػتخدالأختبار ىػذه الفرضػية تػـ إ      

 .(11-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

 (00-4) جدول  

لمرونة السوقية في فاعمية الأداء لشركة الطيران نحدار البسيط لتأثير انتائج إختبار تحميل الإ 

 الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2) 
معامل 
 التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

Β 
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

فاعلٌة الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

6.583 6.340 52.626 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 7.254 6.583 68666

 460 المجموع

   

. في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية تأثير المرونة السوقية (11-4) يوضح الجدوؿ       

في فاعمية  إحصائية لممرونة السوقيةدلالة إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي 
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. (  0.05) عند مستوى R (0.583)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية

R أما معامؿ التحديد
مف التغيرات في مستوى  (0.340) أي أف ما قيمتو، (0.340) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ بالمرونة السوقية، كما  فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

وىذا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتماـ  ،β (0.583)بمغت قيمة درجة التأثير 

 بقيمة فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةبالمرونة السوقية يؤدي إلى زيادة في مستوى 

وىي دالة عند  (52.626) المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (0.583)

 مستوى وىي دالة عند (7.254) المحسوبة والتي بمغت  T كما بمغت قيمة. (  0.05) مستوى

(  0.05) . وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية الأولى، وعميو ترفض الفرضية

 الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

دلالة إحصائية لممرونة السوقية في فاعمية الأداء لشركة الطيران الكويتية ي ذ وجود  أثر"      

 ."(  0.05)عند مستوى دلالة 

 HO2-2 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

فً فاعلٌة الأداء لشركة الطٌران  للمرونة التنافسٌةلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الكوٌتٌة

لمرونػة التنافسػية نحػدار البسػيط لمتحقػؽ مػف أثػر الإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

 .(12-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية
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 (12- 4) جدول

لشركة الطيران لمرونة التنافسية في فاعمية الأداء نحدار البسيط لتأثير انتائج إختبار تحميل الإ 
 الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

فاعلٌة الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

0.529 0.280 39.644 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 6.296 0.529 68666

 460 المجموع

       

. في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية تأثير المرونة التنافسية (12-4) يوضح الجدوؿ       

في فاعمية  إحصائية لممرونة التنافسيةدلالة إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي 

. (  0.05) عند مستوى R (0.529)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية

R أما معامؿ التحديد
مف التغيرات في مستوى  (0.280) أي أف ما قيمتو، (0.280) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ بالمرونة التنافسية، كما  فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

وىذا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتماـ . β (0.529)بمغت قيمة درجة التأثير 

 بقيمة فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةبالمرونة التنافسية يؤدي إلى زيادة في مستوى 

وىي دالة عند  (39.644) المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (0.529)

 مستوى وىي دالة عند (6.296) المحسوبة والتي بمغت  T كما بمغت قيمة. (  0.05) مستوى

(  0.05) . وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية الثانية، وعميو ترفض الفرضية

 الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 



121 

 

دلالـــة إحصـــائية لممرونـــة التنافســـية فـــي فاعميـــة الأداء لشـــركة الطيـــران ي ذ وجـــود  أثـــر"      

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

 

 HO2-3 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

فً فاعلٌة الأداء لشركة الطٌران  لمرونة المعلوماتلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الكوٌتٌة

مرونػة المعمومػات نحدار البسيط لمتحقػؽ مػف أثػر ر ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإختبالإ      

 .(13-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

 (03- 4) جدول
لشركة الطيران مرونة المعمومات في فاعمية الأداء نحدار البسيط لتأثير نتائج إختبار تحميل الإ      

 الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

فاعلٌة الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

6.607 6.369 59.601 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 7.720 6.607 68666

 460 المجموع

. في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية تأثير مرونة المعمومات (13-4) يوضح الجدوؿ      

في فاعمية  إحصائية لمرونة المعموماتدلالة إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي 

. (  0.05) مستوى عندR (.6070 )  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية

R أما معامؿ التحديد
مف التغيرات في مستوى  (0.369) أي أف ما قيمتو، (0.369) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ بمرونة المعمومات، كما  فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

وىذا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتماـ . β (0.607)بمغت قيمة درجة التأثير 
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 بقيمة فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةبمرونة المعمومات يؤدي إلى زيادة في مستوى 

وىي دالة عند  (59.601) المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (0.607)

 مستوى وىي دالة عند (7.720) المحسوبة والتي بمغت  T كما بمغت قيمة. (  0.05) مستوى

(  0.05) . وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية الثالثة، وعميو ترفض الفرضية

 الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

دلالـــة إحصـــائية لمرونـــة المعمومـــات فـــي فاعميـــة الأداء لشـــركة الطيـــران ي ذ وجـــود  أثـــر"      

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

 
 HO2-4 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة

فً فاعلٌة الأداء لشركة  لمرونة رأس المال البشريلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الطٌران الكوٌتٌة

مرونػة رأس المػاؿ نحدار البسيط لمتحقػؽ مػف أثػر لإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

 .(14- 4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ البشري في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية

 (14- 4) جدول  

فاعمية الأداء لشركة مرونة رأس المال البشري في نحدار البسيط لتأثير نتائج إختبار تحميل الإ 

 الطيران الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

فاعلٌة الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

0.736 0.542 120.903 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 10.996 0.736 68666

 460 المجموع
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في فاعمية الأداء لشركة الطيراف  تأثير مرونة رأس الماؿ البشري (14-4) يوضح الجدوؿ      

إحصائية لممرونة رأس الماؿ دلالة . إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي الكويتية

عند  R (0.736)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإفي فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية البشري

R أما معامؿ التحديد. (  0.05) مستوى
مف  (0.542) أي أف ما قيمتو، (0.542) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ  فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةالتغيرات في مستوى 

وىذا يعني أف الزيادة . β (0.736)بمرونة رأس الماؿ البشري، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

فاعمية بدرجة واحدة في مستوى الإىتماـ بمرونة رأس الماؿ البشري يؤدي إلى زيادة في مستوى 

المحسوبة والتي  F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (0.736) بقيمة الأداء لشركة الطيراف الكويتية

المحسوبة والتي   T قيمةكما بمغت . (  0.05) وىي دالة عند مستوى (120.903) بمغت

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية . (  0.05) مستوى وىي دالة عند (10.996) بمغت

 الفرعية الرابعة، وعميو ترفض الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

دلالة إحصائية لمرونة رأس المال البشري في فاعمية الأداء لشركة الطيران ي ذ وجود  أثر"     

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

 

 HO2-5 الفرضٌة الفرعٌة الخامسة

فً فاعلٌة الأداء لشركة  لمرونة تبسٌط الإجراءاتلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الطٌران الكوٌتٌة

مرونػػة تبسػػيط نحػػدار البسػػيط لمتحقػػؽ مػػف أثػػر ختبػػار ىػػذه الفرضػػية تػػـ إسػػتخداـ تحميػػؿ الإلإ      

 .(15-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ الإجراءات في فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية
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 (05 - 4) جدول  

في فاعمية الأداء لشركة  مرونة تبسيط الإجراءاتنحدار البسيط لتأثير نتائج إختبار تحميل الإ 

 الطيران الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

فاعلٌة الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

6.807 6.651 190.376 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 13.798 6.807 68666

 460 المجموع

 

 

في فاعمية الأداء لشركة الطيراف  تأثير مرونة تبسيط الإجراءات (15-4) يوضح الجدوؿ      

إحصائية لمرونة تبسيط دلالة . إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي الكويتية

عند  R (0.807)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإفي فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية الإجراءات

R أما معامؿ التحديد. (  0.05) مستوى
مف  (0.651) أي أف ما قيمتو، (0.651) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ  فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتيةالتغيرات في مستوى 

وىذا يعني أف الزيادة بدرجة . β (0.807)بمرونة تبسيط الإجراءات، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

فاعمية الأداء واحدة في مستوى الإىتماـ بمرونة تبسيط الإجراءات يؤدي إلى زيادة في مستوى 

 المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (0.807) بقيمة لشركة الطيراف الكويتية

 المحسوبة والتي بمغت  T قيمةكما بمغت . (  0.05) وىي دالة عند مستوى (190.376)

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية . (  0.05) مستوى وىي دالة عند (13.798)

 الخامسة، وعميو ترفض الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 
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دلالة إحصائية لمرونة تبسيط الإجراءات في فاعمية الأداء لشركة الطيـران ي ذ وجود  أثر"      

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

 
 HO3 الفرضٌة الرئٌسة الثالثة

المرونة ) للمرونة الإستراتٌجٌة بأبعادها المختلفةلا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

المعلومات، ومرونة رأس المال البشري، وتبسٌط السوقٌة، والمرونة التنافسٌة، ومرونة 

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الأداء لشركة الطٌران الكوٌتٌة كفاءةفً  (الإجراءات

لمتحقؽ مف أثر  Stepwiseالمتدرج نحدار المتعدد لإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

السوقٌة، والمرونة التنافسٌة، ومرونة المعلومات، ومرونة المرونة )أبعادىا ب ستراتيجيةالمرونة الإ

، وكما ىو الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  (رأس المال البشري، وتبسٌط الإجراءات

 .(16-4)موضح بالجدوؿ 
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 (46 - 4) جدول  

 كفاءةأبعادىا في ب ستراتيجيةالمرونة الإ نحدار المتعدد المتدرج لتأثيرنتائج إختبار تحميل الإ 

 الأداء لشركة الطيران الكويتية

المتغٌر 
 التابع

 المتغٌرات
(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

 Change Statisticsالتغٌرات الإحصائٌة  

التغٌر 
فً 
معامل 
 التحدٌد

(R2) 

التغٌر فً 
 Fقٌمة 

DF1 DF2 
Sig* 

F 
Change 

 كفاءة
الأداء 
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

مرونة تبسٌط 
 0006. 102 4 104.523 5066. 104.523 6.506 6.711 الإجراءات

 المرونة التنافسٌة
+ مرونة تبسٌط 

 الإجراءات
6.768 6.590 72.764 .0846 20.758 4101 .0006 

المرونة تنافسٌة 
+ مرونة تبسٌط 
الإجراءات + 
مرونة رأس 
 المال البشري

6.793 6.629 56.497 .0396 10.408 4 100 .0026 

المرونة تنافسٌة 
+ مرونة 

المعلومات + 
مرونة رأس 

المال البشري + 
مرونة تبسٌط 
 الإجراءات

6.809 6.654 46.843.0256 7.263 499 .0086 

 

 

)المرونػػة السػػوقية، والمرونػػة التنافسػػية، سػػتراتيجية أثػػر المرونػػة الإ (16 -4)يوضػػح الجػػدوؿ       

الأداء لشػػػركة  كفػػػاءةومرونػػػة المعمومػػػات، ومرونػػػة رأس المػػػاؿ البشػػػري، وتبسػػػيط الإجػػػراءات( فػػػي 

إحصػػائية لممرونػػة دلالػػة . إذ أظيػػرت نتػػائج التحميػػؿ الإحصػػائي وجػػود تػػأثير ذي الطيػػراف الكويتيػػة

، ومرونػػػػػة المعمومػػػػػات، ومرونػػػػػة رأس المػػػػػاؿ البشػػػػػري، وتبسػػػػػيط التنافسػػػػػية)المرونػػػػػة سػػػػػتراتيجية الإ

لممتغيػػرات  Rرتبػػاط ، إذ بمغػػت معػػاملبت الإالأداء لشػػركة الطيػػراف الكويتيػػة كفػػاءةالإجػػراءات( فػػي 

لممرونػػػة  (7680.)، (  0.05) لمرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات عنػػػد مسػػػتوى (7110.) كػػػالآتي:
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لممرونػػػة التنافسػػػية  (7930.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى التنافسػػػية ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات

 (8090.)، (  0.05) عنػػػد مسػػػتوى س المػػػاؿ البشػػػري ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءاتومرونػػػة رأ

عنػػد  س المػػاؿ البشػػري ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءاتومرونػػة رأفسػػية ومرونػػة المعمومػػات لممرونػػة التنا

R أمػػا معامػػؿ التحديػػد. (  0.05) مسػتوى
لمرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات عنػػد  (5060.) فقػػد بمػػغ 2

       عنػػػد مسػػػتوى لممرونػػػة التنافسػػػية ومرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات (5900.)، (  0.05) مسػػػتوى

(  0.05) ،(.6290)  س المػاؿ البشػري ومرونػة تبسػيط الإجػراءاتومرونػة رأونػة التنافسػية لممر 

س المػػاؿ افسػػية ومرونػػة المعمومػػات ومرونػػة رألممرونػػة التن (6540.)، (  0.05) عنػػد مسػػتوى

 .(  0.05) عند مستوى البشري ومرونة تبسيط الإجراءات

Rكمػػػا بمغػػػت قيمػػػة التغيػػػر فػػػي معامػػػؿ التحديػػػد      
لمرونػػػة تبسػػػيط الإجػػػراءات عنػػػد  (5060.) 2

  ) عنػد مسػتوى لممرونػة التنافسػية ومرونػة تبسػيط الإجػراءات (0840.)، (  0.05) مستوى

عنػػػد  س المػػاؿ البشػػػري ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءاتلممرونػػة التنافسػػية ومرونػػة رأ (0390.)، (0.05

س المػاؿ البشػري ومرونػة رأافسػية ومرونػة المعمومػات لممرونة التن (0250.)، (  0.05) مستوى

 .(  0.05) عند مستوى ومرونة تبسيط الإجراءات

لمرونػػػة تبسػػػيط  (104.523)والتػػػي بمغػػػت  F  ويؤكػػػد معنويػػػة ىػػػذا التػػػأثير التغيػػػر فػػػي قيمػػػة      

 لممرونػػة التنافسػػية ومرونػػة تبسػػيط الإجػػراءات (72.764)، (  0.05) الإجػػراءات عنػػد مسػػتوى

س المػػاؿ البشػػري ومرونػػة نافسػػية ومرونػػة رألممرونػػة الت (56.497)، (  0.05) عنػػد مسػػتوى

افسػػية ومرونػػة المعمومػػات لممرونػػة التن (46.843)، (  0.05) عنػػد مسػػتوى تبسػػيط الإجػػراءات

وىػذا يؤكػد عػدـ . (  0.05) عنػد مسػتوى س الماؿ البشػري ومرونػة تبسػيط الإجػراءاتومرونة رأ
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وتقبػؿ الفرضػية البديمػة التػي ، وعميو ترفض الفرضػية الصػفرية صحة قبوؿ الفرضية الرئيسة الثالثة،

 تنص عمى: 

، ومرونػػػػة التنافسػػػػيةالمرونػػػػة ) ســــتراتيجيةلممرونــــة الإذو دلالــــة إحصــــائية  وجــــود  تــــأثير"      

الأداء لشــركة الطيــران  كفــاءةفــي  (المعمومػػات، ومرونػػة رأس المػػاؿ البشػػري، وتبسػػيط الإجػػراءات

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

ف ىذه النتيجة تؤكد بأف تحسػيف المرونػة الإسػتراتيجية يتطمػب التركيػز عمػى إويرى الباحث  

تحسػػػػػيف مسػػػػػتويات جػػػػػودة الخدمػػػػػة فػػػػػي شػػػػػركة الطيػػػػػراف الكويتيػػػػػة المبحوثػػػػػة، إذ إف إتبػػػػػاع الشػػػػػركة 

المرونػػة  لأبعػػاد إىتمػػاـ شػػركة الطيػػراف الكويتيػػة مػػعأفضػػؿ بشػػكؿ لإسػػتراتيجية الجػػودة العاليػػة تكػػوف 

الإسػتراتيجية وذلػؾ مػف خػلبؿ العمػؿ عمػى تحسػيف جػودة خػدماتيا وكفػاءة عممياتيػا، وتجعميػا تػػدرؾ 

 .قتصاد الذي يتطمب الكفاءة والسرعة، والمرونةلفرص الإستراتيجية في ضوء عصر الإأفضؿ ا

الأداء لشػركة الطيػراف  سػتراتيجية فػي كفػاءةأبعػاد المرونػة الإ ثر كػؿ مرونػة مػفولمتحقؽ مف أ      

، قاـ الباحث بتجزئة الفرضية الرئيسة الثالثة إلى أربعػة فرضػيات فرعيػة، وكمػا ىػو موضػح الكويتية

 أدناه.

 HO3-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

الأداء لشركة الطٌران  كفاءةفً التنافسٌة للمرونة لا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الكوٌتٌة

 التنافسػيةلمرونػة نحػدار البسػيط لمتحقػؽ مػف أثػر الإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

 .(17- 4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي 
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 (07- 4) جدول  
الأداء لشركة الطيران  كفاءةفي  التنافسيةلمرونة نحدار البسيط لتأثير ال الإ تحميختبار نتائج إ

 الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء  كفاءة
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

6.634 6.402 68.653 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 8.286 6.634 68666

 460 المجموع

 

. إذ الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  تأثير المرونة التنافسية (17-4) يوضح الجدوؿ      

 كفاءةفي  إحصائية لممرونة التنافسيةدلالة أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي 

           . (  0.05) عند مستوى R (.6340)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية

R أما معامؿ التحديد      
مف التغيرات في  (4020.) أي أف ما قيمتو، (4020.) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ بالمرونة  الأداء لشركة الطيراف الكويتية مستوى كفاءة

يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في وىذا . β (.6340)التنافسية، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

الأداء لشركة الطيراف  مستوى الإىتماـ بالمرونة التنافسية يؤدي إلى زيادة في مستوى كفاءة

( 68.653) المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (6340.) بقيمة الكويتية

وىي  (8.286) المحسوبة والتي بمغت  T كما بمغت قيمة. (  0.05) وىي دالة عند مستوى

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية الأولى، وعميو . (  0.05) مستوى دالة عند

 ترفض الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

الأداء لشـركة الطيـران الكويتيـة  كفـاءةفي  التنافسيةدلالة إحصائية لممرونة ي ذ وجود أثر"     

 ."(  0.05)عند مستوى دلالة 
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 HO3-2 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

الأداء لشركة الطٌران  كفاءةفً المعلومات لمرونة لا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الكوٌتٌة

 المعمومػاتمرونػة نحدار البسيط لمتحقػؽ مػف أثػر الإخداـ تحميؿ ستلإختبار ىذه الفرضية تـ إ      

 .(18-4) ، وكما ىو موضح بالجدوؿالأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي 

 (08 - 4) جدول  

الأداء لشركة الطيران  كفاءةفي  المعموماتمرونة نحدار البسيط لتأثير نتائج إختبار تحميل الإ 

 الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء  كفاءة
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

6.582 6.339 52.216 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 7.226 6.582 68666

 460 المجموع

 

 

. الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  تأثير مرونة المعمومات (18-4) يوضح الجدوؿ      

 كفاءةفي  إحصائية لمرونة المعموماتدلالة إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي 

   . (  0.05) مستوى عند R (.5820)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية

R أما معامؿ التحديد      
مف التغيرات في  (3390.) أي أف ما قيمتو، (3390.) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ بمرونة  الأداء لشركة الطيراف الكويتية مستوى كفاءة

بدرجة واحدة في وىذا يعني أف الزيادة . β (.5820)المعمومات، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

الأداء لشركة الطيراف  مستوى الإىتماـ بمرونة المعمومات يؤدي إلى زيادة في مستوى كفاءة
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 (52.216) المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (5820.) بقيمة الكويتية

وىي  (7.226) المحسوبة والتي بمغت  T كما بمغت قيمة. (  0.05) وىي دالة عند مستوى

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية الثانية، وعميو ترفض . (  0.05) مستوى دالة عند

 الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

الأداء لشركة الطيران الكويتيـة  كفاءةفي  المعموماتدلالة إحصائية لمرونة ي ذ وجود أثر"      

 ."(  0.05)عند مستوى دلالة 





 HO3-3 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

الأداء لشركة  كفاءةفً رأس المال البشري لمرونة لا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "      

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الطٌران الكوٌتٌة

المػاؿ  رأسمرونػة نحدار البسيط لمتحقػؽ مػف أثػر لإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإ      

 .(19-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  البشري

 (19 - 4) جدول  

الأداء لشركة  كفاءةفي  رأس المال البشريمرونة نتائج اختبار تحميل الانحدار البسيط لتأثير 

 الطيران الكويتية

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء  كفاءة
لشركة 
الطٌران 
 الكوٌتٌة

0.707 0.500 102.041 

 4 الإنحدار

 468 البواقً 68666 10.102 0.707 68666

 460 المجموع
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الأداء لشركة الطيراف  كفاءةفي  تأثير مرونة رأس الماؿ البشري (19-4) يوضح الجدوؿ      

إحصائية لمرونة رأس الماؿ دلالة . إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي الكويتية

عند  R (.7070)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  البشري

R أما معامؿ التحديد. (  0.05) مستوى
2
مف  (5000.) أي أف ما قيمتو، (5000.) بمغ فقد 

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ  الأداء لشركة الطيراف الكويتية التغيرات في مستوى كفاءة

أف الزيادة وىذا يعني . β (.7070)بمرونة رأس الماؿ البشري، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

 بدرجة واحدة في مستوى الإىتماـ بمرونة رأس الماؿ البشري يؤدي إلى زيادة في مستوى كفاءة

المحسوبة والتي  F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (7070.) بقيمة الأداء لشركة الطيراف الكويتية

المحسوبة والتي   T كما بمغت قيمة. (  0.05) وىي دالة عند مستوى (102.041) بمغت

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية . (  0.05) مستوى وىي دالة عند (10.102) بمغت

 الفرعية الثالثة، وعميو ترفض الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

الأداء لشـركة الطيـران  كفـاءةفـي  رأس المـال البشـريدلالة إحصائية لمرونة ي ذ وجود أثر"     

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 

 HO3-4 الفرضٌة الفرعٌة الرابعة

الأداء لشركة  كفاءةفً تبسٌط الإجراءات لمرونة لا ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "     

 . " (  0.05) مستوى دلالة عند الطٌران الكوٌتٌة

تبسػػيط مرونػػة نحػػدار البسػػيط لمتحقػػؽ مػػف أثػػر تحميػػؿ الإلإختبػػار ىػػذه الفرضػػية تػػـ إسػػتخداـ       

 .(20-4)، وكما ىو موضح بالجدوؿ الأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  الإجراءات
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 (20 - 4) جدول
الأداء لشركة  كفاءةفي  تبسيط الإجراءاتمرونة نحدار البسيط لتأثير ميل الإ ختبار تحنتائج إ            

 الطيران الكويتية

 المتغٌر التابع
(R) 
 رتباطالإ

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  
معامل 

 نحدارالإ

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء  كفاءة
لشركة الطٌران 

 الكوٌتٌة
6.711 6.506 104.523 

 4 الإنحدار

68666 6.711 10.224 68666 
 468 البواقً

 460 المجموع

الأداء لشركة الطيراف  كفاءةفي  تأثير مرونة تبسيط الإجراءات (20-4) يوضح الجدوؿ        

إحصائية لمرونة تبسيط دلالة . إذ أظيرت نتائج التحميؿ الإحصائي وجود تأثير ذي الكويتية

عند  R (.7110)  رتباط، إذ بمغ معامؿ الإالأداء لشركة الطيراف الكويتية كفاءةفي  الإجراءات

R أما معامؿ التحديد. (  0.05) مستوى
مف  (5060.) أي أف ما قيمتو، (5060.) بمغ فقد 2

ناتج عف التغير في مستوى الإىتماـ  الأداء لشركة الطيراف الكويتية التغيرات في مستوى كفاءة

الزيادة بدرجة  وىذا يعني أف. β (.7110)بمرونة تبسيط الإجراءات، كما بمغت قيمة درجة التأثير 

الأداء  واحدة في مستوى الإىتماـ بمرونة تبسيط الإجراءات يؤدي إلى زيادة في مستوى كفاءة

 المحسوبة والتي بمغت F  ويؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة. (7110.) بقيمة لشركة الطيراف الكويتية

 والتي بمغت المحسوبة  T كما بمغت قيمة. (  0.05) وىي دالة عند مستوى (104.523)

وىذا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الفرعية . (  0.05) مستوى وىي دالة عند (10.224)

 الرابعة، وعميو ترفض الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

الأداء لشـركة الطيـران  كفـاءةفـي  تبسـيط الإجـراءاتدلالة إحصائية لمرونـة ي ذ وجود أثر"      

 ."(  0.05)الكويتية عند مستوى دلالة 
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ستناداً إلى النتائج المعروضة، قاـ ال   ستخداـ برنامجإباحث بالمجوء إلى تحميؿ المسار بوا 

Amos V.20 وزاف الإنحدارية والتأثيرية لكؿ متغير مف المتغيرات لبناء أنموذج مقترح يعرض الأ

وبمغ قيمة مؤشر ملبءمة الجودة  ،(413.421) بمغت Chi2المبحوثة. إذ أظيرت النتائج أف قيمة 

Goodness of Fit Index (GFI) (0.412)  الملبءمة )وىو غير مقاربة لقيمة الواحد صحيح

Comparative Fit Index  (CFI ) المقارفمة ءمؤشر المواوبنفس السياؽ بمغ  (،التامة

مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ وبمغت قيمة  مقاربة إلى قيمة الواحد صحيح،وىو غير  (0.222)

وىي  Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) (0.596) التقريبي

رات غير داؿ إحصائياً وىو ما يؤشر أف الأنموذج المقترح لمتأثي ،أيضاً غير مساوية لقيمة الصفر

ة التامة وبعد القياـ بإجراء بعض العلبقات بيف متغيرات الدراسة لتحقيؽ الموائم (،الموائمة التامة)

  )وىي ذات دلالة عند مستوى  (26.667) بمغت Chi2نموذج المقترح تبيف أف قيمة للؤ

وىو  Goodness of Fit Index (GFI) (0.929)وبمغ قيمة مؤشر ملبءمة الجودة  ،(0.05

 مة المقارفءمؤشر المواوبنفس السياؽ بمغ  (،الملبءمة التامة)مقارب لقيمة الواحد صحيح 

Comparative Fit Index  (CFI) (0.950) ،وبمغت  وىو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح

 Root Mean Square Error of مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبيقيمة 

Approximation (RMSEA )(0.049) وىو ما يؤشر أف  ،وىي تقترب مف قيمة الصفر

وكما ىو  (،الموائمة التامة)الأنموذج المعدؿ بعد إضافة مجموعة مف العلبقات داؿ إحصائياً 

    .(1 - 4)والشكؿ  (21 - 4) موضح بالجدوؿ
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  (24 - 4) جدول

فً لتأثٌر أبعاد المرونة الإستراتٌجٌة والعلاقة بٌنها  Tنتائج إختبار تحلٌل المسار وقٌمة 

 جودة الأداء لشركة الطٌران الكوٌتٌة

 البٌان
قٌمة 
 التأثٌر

الخطأ 
 المعٌاري

 T قٌمة
Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 0.000 8.014 0.073 0.765 المؤسسً جودة الأداء  المرونة السوقٌة

تبسٌط مرونة 
 0.000 6.514 0.098 0.559 المؤسسً جودة الأداء  الإجراءات

 0.000 5.822 0.081 0.413 المؤسسً جودة الأداء  المرونة التنافسٌة

مرونة رأس المال 
 0.000 4.004 0.094 0.316 المؤسسً جودة الأداء  البشري

 0.007 2.719 0.107 0.253 المؤسسً جودة الأداء  مرونة المعلومات

 0.000 6.551 0.081 0.528 التنافسٌةالمرونة   المرونة السوقٌة

 0.000 5.149 0.071 0.366 مرونة المعلومات  المرونة السوقٌة

  المرونة السوقٌة
مرونة رأس المال 

 البشري
0.273 0.065 4.222 0.000 

  المرونة السوقٌة
تبسٌط مرونة 

 الإجراءات
0.273 0.067 4.069 0.000 

 0.000 5.873 6.086 6.506 المعلوماتمرونة   المرونة التنافسٌة

  المرونة التنافسٌة
مرونة رأس المال 

 البشري
6.383 6.077 4.951 0.000 

  المرونة التنافسٌة
تبسٌط مرونة 

 الإجراءات
6.394 6.080 4.899 0.000 

 مرونة المعلومات
 

مرونة رأس المال 
 البشري

6.482 6.082 5.856 0.000 

 مرونة المعلومات
 

تبسٌط مرونة 
 الإجراءات

6.542 6.088 6.152 0.000 

مرونة رأس المال 
  البشري

تبسٌط مرونة 
 الإجراءات

6.508 6.084 6.052 0.000 



لتأثير مرونة  (0.253)أف قيـ التأثير تراوحت بيف  (21 - 4)إذ يتضح مف الجدوؿ 

لتأثير المرونة السوقية عمى جودة الأداء  (0.765) المعمومات عمى جودة الأداء كحد أدنى، و

 لمرونة المعمومات (2.719)لمسار التأثير تراوحت بيف  tكحد أعمى. كما يبيف الجدوؿ أف قيمة 
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  جودة الأداء. فيما بمغت قيمةt  لمسار المرونة السوقية (8.014) المؤسسي جودة الأداء 

عمى التوالي. كما يظير الجدوؿ أيضاً بالنسبة لمعلبقات  (0.000) و (0.000) عند مستوى دلالة

 (0.273)المضافة لموصوؿ إلى المواءمة التامة للؤنموذج المقترح أف قيـ العلبقة تراوحت بيف 

س الماؿ البشري ومرونة تبسيط الإجراءات أيضاً كحد أدنى قة بيف المرونة السوقية ومرونة رألمعلب

لمعلبقة بيف مرونة  (0.542) عمى التوالي، و (4.069) ، (4.222)وبقيـ معاملبت المسار 

 - 4). والشكؿ (6.152)المعمومات ومرونة تبسيط الإجراءات كحد أعمى وبقيمة معامؿ المسار 

 يوضح ذلؾ. (1

 (4 - 4)الشكل 

 فً جودة الأداءالأنموذج المقترح لتأثٌر أبعاد المرونة الإستراتٌجٌة والعلاقة بٌنها 

 لشركة الطٌران الكوٌتٌة المؤسسً
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( الموضح أعلبه تبيف لمباحث بأف ىناؾ تأثير مباشر لأبعاد المرونة 1-4الشكؿ ) ومف خلبؿ      

)المرونة السوقية، والمرونة التنافسية، ومرونة المعمومات، ومرونة رلأس الماؿ البشري، الإستراتيجية 

رونة السوقية ىي أعمى الأبعاد تأثيراً عمى عمى جودة الأداء، حيث كانت الم وتبسيط الإجراءات(

أف الجيود التسويقية التي تقوـ بيا شركة  بما يفسر (0.765)جودة الأداء، وقد بمغت قيمة تأثيرىا 

تتمثؿ في جمع المعمومات والبيانات عف الأسواؽ المستيدفة  لطيراف الكويتية بشكؿ مستمر والتيا

ية مف إختلبفات في تفضيلبت ومتطمبات العملبء، يسيـ لمتعرؼ عمى طبيعة ىذه الأسواؽ وماتحتو 

أدائيا المؤسسي وجودة خدماتيا المقدمة لمعملبء في مختمؼ بشكؿ كبير في تحسيف وتطوير جودة 

الأسواؽ، في حيف كانت مرونة المعمومات ىي الأقؿ تأثير عمى جودة الأداء حيث بمغت قيمة 

أف ىناؾ علبقات إرتباط بيف أبعاد المرونة  (1-4) خلبؿ الشكؿ كما تبيف مف، (0.253)ثيرىاتأ

الإستراتيجية، فكانت أقوى العلبقات الإرتباطية بيف مرونة المعمومات وتبسيط الإجراءات حيث بمغت 

، مما يدؿ عمى أف شركة الطيراف الكويتية لاتتخذ القرارات لتبسيط إجراءاتيا (0.542) قيمة إرتباطيـ

مف الموظفيف ومف العملبء،  الواردةمات مف خلبؿ التغذية العكسية إلا بعد أف تحصؿ عمى المعمو 

كذلؾ كانت العلبقة الإرتباطية بيف المرونة السوقية والمرونة التنافسية مف العلبقات الأكثر إرتباط 

يتية لاتقوـ بالدخوؿ في ، مما يدؿ عمى أف شركة الطيراف الكو (0.528)حيث بمغت قيمة إرتباطيـ 

    .يافي والتميز ة إلا إذا كانت قادرة عمى المنافسةالجديدالأسواؽ 
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 الفصل الخامس

 والتوصياتالنتائج 

فػػػإف ىػػػذا الفصػػػؿ ، الدراسػػػة مجتمػػعجابػػػات لإالػػػذي تػػـ فػػػي الفصػػػؿ الرابػػػع تحميػػػؿ الضػػػوء  فػػي 

كإجابػػة عػػف الأسػػئمة التػػي تػػـ طرحيػػا فػػي  ،التػػي توصػػؿ إلييػػا الباحػػثعرضػػاً لمجمػػؿ النتػػائج وؿ ايتنػػ

ضػوء ىػذه الفصؿ الأوؿ مف ىذه الدراسػة والتػي مثمػت مشػكمتيا والفرضػيات التػي بنيػت عمييػا، وعمػى 

 التوصيات.ف مالنتائج التي تـ التوصؿ إلييا في الدراسة الحالية قدـ الباحث عدداً 





 النتائج (0 - 5)

 يمكف تمخيص أىـ النتائج التي توصمت الييا الدراسة بالاتي:

 النتائج المتعمقة بالإحصاء الوصفي  أولًا:

المرونػػة السػػوقية أف أىميػػة ىػػذا المجػػاؿ كانػػت بينػػت نتػػائج الإحصػػاء الوصػػفي والتحميمػػي لمتغيػػر  -1

حصػتيا السػوقية مػف خػلبؿ الخػدمات التػي تقػدميا،  بدرجة متوسطة، وقد تبيف أف الشركة تأمؿ بزيادة

نيا تيدؼ لزيادة عدد الأسواؽ التي تقدـ فييا خدماتيا في إطػار خطتيػا الإسػتراتيجية، وىػي تخطػط  وا 

لزيادة حجـ المبيعات في الأسواؽ التي تتعامػؿ معيػا مػف خػلبؿ إطػار خطػة مبرمجػة، كػذلؾ تبػيف أف 

 .سواؽ المختمفة التي تتعامؿ معياالشركة تعمؿ عمى إيجاد آلية لتغيير الأ

أف أىميػة ىػذا المجػاؿ كانػت  التنافسػيةالمرونػة بينت نتػائج الإحصػاء الوصػفي والتحميمػي لمتغيػر  -2

سػتفادة مػف تكنولوجيػا المعمومػات بمػا يطػور مػف وقد تبػيف أف الشػركة تعمػؿ عمػى الإ بدرجة متوسطة،

نعكاسػيا مستوى الخدمات المقدمة لممستفيديف وتتابع عف كثب  توجيات الشركات المنافسة لدراستيا وا 

سػتراتيجي لمتميػز فػي الأسػواؽ التػي كذلؾ تبيف أف الشركة تخطط بشكؿ إ عمى الخدمات التي تقدميا،
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تقػدـ خػػدماتيا فييػػا وتقػػوـ بػػإجراء دراسػػة شػػاممة للؤسػعار بمػػا يتناسػػب مػػع قػػدرات وحاجػػات المسػػتفيديف 

 مف الخدمة.

المعمومػات أف أىميػة ىػذا المجػاؿ كانػت صػفي والتحميمػي لمتغيػر مرونػة بينت نتائج الإحصاء الو  -3

تسػػتفيد مػػف نظػػـ المعمومػػات المطموبػػة وذلػػؾ لتطػػوير خػػدماتيا  بدرجػػة متوسػػطة، وقػػد تبػػيف أف الشػػركة

زمػػة لمعػػامميف بمػػا يمكػػنيـ مػػف التعامػػؿ مػػع إلػػى ذلػػؾ، وىػػي تػػوفر المعمومػػات اللآكممػػا دعػػت الحاجػػة 

يػػػزة بأقػػػؿ جيػػػد ووقػػػت، كػػػذلؾ تبػػػيف أف الشػػػركة تعمػػػؿ عمػػػى تخػػػزيف جميػػػع الآخػػػريف وتقػػػديـ خدمػػػة مم

نو يػتـ تجميػع معمومػات عف أ المعمومات بأسموب منظـ وبما يسيؿ الرجوع عمييا عند الحاجة، فضلبً 

 تفصيمية ومف ثـ تحميميا لتساعد متخذ القرار عمى صياغة إستراتيجيات وسياسات لمشركة.

مرونة رأس الماؿ البشري أف أىمية ىذا المجػاؿ والتحميمي لمتغير بينت نتائج الإحصاء الوصفي  -4

تعمػػػؿ عمػػػى تحفيػػػز العػػػامميف مػػػف أجػػػؿ تقػػػديـ أقصػػػى  كانػػػت بدرجػػػة متوسػػػطة، وقػػػد تبػػػيف أف الشػػػركة

جيودىـ لتنفيذ المياـ الموكمة إلييـ، كما تبيف أف العامموف في الشركة يتميزوف بقدرتيـ عمػى التكيػؼ 

مػػػػتلبؾ المعػػػػارؼ مػػػػؿ عمػػػػى تػػػػدريب الأفػػػػراد العػػػػامميف لإبػػػػيف أف الشػػػػركة تعمػػػػع الحػػػػالات الطارئػػػػة، وت

تصػػػالات عػػف أنػػػو يػػػتـ تنظػػػيـ الإ والميػػارات التػػػي تمكػػػنيـ مػػػف تقػػديـ خدمػػػة مميػػػزة لممتعػػػامميف، فضػػػلبً 

 الأفقية والعامودية لدى العامميف بما ينسجـ مع رسالة ورؤية الشركة.

أف أىميػة ىػذا المجػاؿ كانػت  تبسػيط الإجػراءاتغيػر بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحميمػي لمت -5

وبشػكؿ يػؤدي الػى  نسػابية أداء الخػدماتإضػماف بدرجة متوسطة، وقد تبيف أف الشركة تحػرص عمػى 

 أداء العمػؿوعمػى  ةالاعماؿ المتشػابيو فػي عمميػة واحػد عمى أداءتقديـ خدمة متميزة وتحرص أيضا 

دومػػاً لتقمػػيص الإجػػراءات الروتينيػػة الزائػػدة ممػػا  الشػػركة تسػػعى، كػػذلؾ تبػػيف أف بػػدوف حػػدوث تضػػارب

 .يؤدي إلى إنجاز الخدمات بسرعة مع المحافظة عمى الدقة في الإنجاز
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أف أىمية ىذا المجاؿ كانت بدرجػة  بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحميمي لمتغير كفاءة الأداء -6

المعمومػػات لإنجػػاز الميػػاـ الخاصػػة  عانة بػػنظـ تكنولوجيػػاسػػتالإتقػػوـ ب متوسػػطة، وقػػد تبػػيف أف الشػػركة

كذلؾ تبيف أف الإدارة تحرص عمى إلتزاـ  نجاز المياـ الإدارية وفؽ جدوؿ زمني محدد،بيا، وأنو يتـ إ

نػػو يػػتـ تقيػيـ العػػامميف وفػػؽ مسػػتويات الأداء التػػي لمخطػط الموضػػوعة، وا   نجػػاز الميػػاـ وفقػػاً العػامميف بإ

 داء لتزويد العامميف بالتغذية الراجعة عف مستويات أدائيـ.يقوموف بيا إف الشركة تستخدـ مقاييس الأ

أف أىمية ىذا المجاؿ كانت  بينت نتائج الإحصاء الوصفي والتحميمي لمتغير فاعمية الأداء -7

تعمؿ عمى دفع الموظفوف نحو تحقيؽ الأداء المطموب وفؽ  بدرجة متوسطة، وقد تبيف أف الشركة

المديريف يركزوف عمى العلبقات الإنسانية وزرع روح الفريؽ وخمؽ الخطة المرسومة، كذلؾ تبيف أف 

أف الإدارة تقوـ  يضاً ـ مع العامميف مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ، وتبيف أجو مف الألفة في علبقتي

 بممارسة الرقابة عمى أساس النتائج النيائية لمعمؿ.

  ختبار الفرضياتالنتائج المتعمقة بإ :ثانياً 

لممرونة الإستراتيجية )المرونة  وجود أثر ذي دلالة إحصائية ختبار الفرضياتإأظيرت نتائج  -1

السوقية، المرونة التنافسية، مرونة المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات( في 

مدراء الدوائر ومدراء الإدارات في شركة جودة الأداء لشركة الطيراف الكويتية، وذلؾ مف وجية نظر 

المرونة الإستراتيجية ما نسبتو صفراً، وفسرت أبعاد  (.Sig)الطيراف الكويتية، إذ بمغت قيمة الدلالة 

 مف تبايف المتغير التابع جودة الأداء لشركة الطيراف الكويتية. (0.524)

المرونة لممرونة الإستراتيجية ) ةوجود أثر ذي دلالة إحصائي ختبار الفرضياتإأظيرت نتائج  -2

في  (السوقية، المرونة التنافسية، مرونة المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات 

مدراء الدوائر ومدراء الإدارات في شركة فاعمية الأداء لشركة الطيراف الكويتية، وذلؾ مف وجية نظر 
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ما نسبتو لمرونة الإستراتيجية ا بعادأصفراً، وفسرت  (.Sig) الطيراف الكويتية، إذ بمغت قيمة الدلالة

 مف تبايف المتغير التابع فاعمية الأداء. (5520.)

المرونة لممرونة الإستراتيجية ) وجود أثر ذي دلالة إحصائية ختبار الفرضياتإأظيرت نتائج  -3

في  (السوقية، المرونة التنافسية، مرونة المعمومات، مرونة رأس الماؿ البشري، تبسيط الإجراءات 

مدراء الدوائر ومدراء الإدارات في شركة وذلؾ مف وجية نظر  كفاءة الأداء لشركة الطيراف الكويتية،

ما نسبتو لمرونة الإستراتيجية ا بعادأصفراً، وفسرت  (.Sig)الطيراف الكويتية، إذ بمغت قيمة الدلالة 

 مف تبايف المتغير التابع كفاءة الأداء. (5350.)



 التوصيات (2 - 5) 

، يقػدـ الباحػث مجموعػة مػف الحاليػة الدراسػةمػف خػلبؿ توصػؿ إلييػا تـ الفي ضوء النتائج التي       

وأظيرتيا الدراسػة، وىػي إنبثقت مف المجالات الأكثر ضعفاً والتي  الطيراف الكويتيةلشركة التوصيات 

 ضرورة إعطاء الشركة أىمية لممجالات الآتية:

، وذلؾ لإىميتيا ودورىا في الكويتيةتعزيز مفيوـ المرونة الأستراتيجية  وأبعادىا في شركة الطيراف  -1

جعػػؿ الشػػركة مرنػػة فػػي التكيػػؼ مػػع المتغيػػرات البيئيػػة عمػػى المػػدى البعيػػد، بمػػا يػػنعكس عمػػى جػػودة 

 أدائيا في الأسواؽ المختمفة. 

تفعيػػػؿ دور الأدارات المسػػػؤولة عػػػف التخطػػػيط الإسػػػتراتيجي فػػػي شػػػركة الطيػػػراف الكويتيػػػة، وزيػػػادة   -2

الوقػػت إبقػػاء  ذاتييكػػؿ التنظيمػػي وفػػي القػػدرات الإداريػػة لػػلئدارات العميػػا، لزيػػادة مرونتيػػا وتبسػػيط ال

 السيطرة عمى الوظائؼ الغير أساسية. 

التخطيط دوماً لتقديـ خدمات مميزة ومتابعة جميع التغيػرات التػي تطػرأ عمػى الأسػواؽ والعمػؿ عمػى  -3

 إحتياجات المستفيديف الحالية والمستقبمية . تمبية
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لػػػؾ بسػػػبب أثرىػػػا الكبيػػػر والمباشػػػر عمػػػى إعطػػػاء الأولويػػػة والإىتمػػػاـ لتحسػػػيف المرونػػػة السػػػوقية، وذ -4

 الحفاظ عمى جودة أداء شركة الطيراف الكويتية. 

ضػػػػرورة قيػػػػاـ شػػػػركة الطيػػػػراف الكويتيػػػػة بتقميػػػػؿ الػػػػزمف المسػػػػتغرؽ لتطػػػػوير خػػػػدماتيا، والتميػػػػز عمػػػػى  -5

جراء التعػديلبت اللآزمػة لتػتلبئـ مػع  المنافسيف مف خلبؿ التنوع والسرعة في تقديـ ىذه الخدمات، وا 

 ياجات ورغبات العملبء في الأسواؽ التي تتعامؿ معيا.إحت

ضرورة إعطاء شركة الطيراف الكويتية، المزيد مف الإىتماـ في مجاؿ تطوير قدرة ومرونة العامميف  -6

فييػػا عمػػى أداء عػػدد مػػف الميػػاـ الغيػػر متجانسػػة مػػع الحفػػاظ عمػػى جػػودة الأداء النيػػائي، وذلػػؾ مػػف 

 العلبقة. خلبؿ تصميـ الدورات التدريبية ذات

بمػػا يحسػػف مػػف ، عمػػى تقػػديـ أفكػػارىـ الإبداعيػػة الموظفييػػ الطيػػراف الكويتيػػة شػػركةضػػرورة تشػػجيع  -7

 نوعية الخدمة المقدمة وبما يتناسب مع قدرات وحاجات المستفيديف مف الخدمة.

إستفادة الشركة مف نظـ المعمومات المطموبة وذلؾ لتطوير خػدماتيا كممػا دعػت الحاجػة إلػى ذلػؾ،  -8

 عمؿ عمى معالجة البيانات لتحميؿ ودعـ القرار فييا.وأف ت

بزيػػادة عػػدد العػػامميف وسػػاعات العمػػؿ أو تقميميمػػا كممػػا دعػػت الحاجػػة الطيػػراف الكويتيػػة شػػركة قيػػاـ  -9

ف يتوافػؽ ذلػؾ مػع تحفيػز العػػامميف ، لتتناسػب مػع طبيعػة وحجػـ العمػؿ المطمػوب إنجػازه إلػى ذلػؾ وا 

 والمتميّزيف دوف أي تمييز.الجادّيف والممتزميف بعمميـ 

السعي بإستمرار لتقميص الإجراءات الروتينية الزائدة مما يؤدي إلى إنجاز الخدمات بسرعة مع  -10

، وذلؾ لإعطاء صورة ذىنية جيدة لدى العامميف والمستفيديف عف المحافظة عمى الدقة في الإنجاز

 وطبيعة الخدمات التي تقدميا.طبيعة الثقافة التنظيمية في شركة الطيراف الكويتية 
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التأكيػػد عمػػى أىميػػة ترقيػػة العػػامميف فػػي ضػػوء إنجػػازاتيـ مػػف خػػلبؿ معػػايير دقيقػػة للؤعمػػاؿ التػػي  -11

 يقوموف بيا في الشركة.

قياـ الشػركة بتنميػة حػب العمػؿ وبػث روح التحػدي لػدى العػامميف وتشػجيعيـ عمػى تبنػي أسػموب  -12

 ة.يـ لأف يكونوا عمى قدر كبير مف المسؤوليالرقابة الذاتية في العمؿ، بما يمكن
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، مجمع الزوائـد كتـاب الإيمـان أبويعمي عف عائشة رضي الله عنيا فػىحديث شريؼ،  -
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 لمدراسات العربية عماف جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة ،الأردن في العاممة ستشاراتالإ مكاتب

 .الأردف عماف،: العميا

الفمسـطينية مـن وجيـة نظـر  الجامعـات فـي الإداريـة الجـودة واقـع  ،(2008)آمػاؿ  ،بػو عػامرأ -

 الإدارة، غػػزة ، قسػػـ اصػػوؿ التربيػػة ،الإسػػلبمية، الجامعػػة   رسػػالة ماجسػػتير وســبل تطــويره الإداريــين

 .التربوية

دار وائل    السيناريو والعممية التخطيطية ، عماف:( 2012)إدريس، وائؿ محمد، و الغالبي، طاىر -

 ، الطبعة الأولى. لمنشر والتوزيع

إختبار أثر المرونة الإستراتيجية كوسيط لعلاقة    (2013)إدريس، وائؿ محمد، و الغالبي، طاىر -

ــرارات  ــي بإتخــاذ الق ــد البيئ ــة عــدم التأك ــي شــركات تصــنيع الأدوي ــة ف الإســتراتيجية. دراســة إختبالري

 .2013يونيو)حزيراف(  1، العدد 33المجمة العربية للئدارة، مجمد ".، البشرية الأردنية
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 المنافسة خصائص نظم المعمومات وأثرىا في تحديد خيار   (2011)إسماعيؿ،عماد  -

طبيقية عمى المصارف التجارية العاممة في دراسة تالأدارتين العميا والوسطى. الإستراتيجي في

   رسالة ماجستير غير منشورة ، الجامعة الأسلبمية غزة.  قطاع غزة

الكفاءة , الفعالية , أخلاقيات  ، بحث حوؿ  (2008)، كحوؿ نور الديف، و صورية إيماف، -

قتصادية الإكمية العموـ ، سكرةب –عة محمد خيضرجام،   المؤسسة : وجية نظر أصحاب المصمحة

  .الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  ، و التسيير

أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات الأىمية الأجنبية .  (2009)بدر، رشاد  -

      ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلبمية بغزة، فمسطيف.العاممة في قطاع غزة 

  ،   7285، العددمجمة الإقتصادية؟   المرونةما  (2013)برايف،ووكر -

http://www.aleqt.com/2013/07/17/article_770998.html   .              

: دار وائؿ لمنشر عماف .نظرية المنظمة والسموك التنظيمي .(2005) برنوطي، سعاد نائؼ، -

 والتوزيع.

دارة الوقـت فـي عمـى التحصـأثر برنامج تدريبي قائم  . (2009)البموي، محمد  - ين ضـد الضـغط وا 

ــدى المعممــين فــي منطقــة الجــوف فــي  خفــض ــة المدركــة ل ــاءة الذاتي ضــغوط العمــل وتحســين الكف

  أطروحة دكتوراه غير منشورة، الجامعة الأردنية، عماف، الأردف. ،"السعودية

 – الكيربـاءبمؤسسة إنتاج  ةيدانيم دراسة. مييالتنظ رييالتغ ةيفعال   (2011)بوقريط ، فاطمة  -

العمػوـ  ةيػكم - نةيقسػنط –جامعػة منتػوري  ، رسػالة ماجسػتير غيػر منشػورة ، جـليج ةيولا – الطاىير

 ، الجزائر.ةيوالإجتماع ةيالإنسان
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  ، موقػػػع الحػػػوار  تبســـيط الأجـــراءات ليحـــب المـــواطن الدولـــة   (2012)تيشػػػوري ، عبػػػدالرحمف  -
الموقػػػػػػع الفرعػػػػػػي  فػػػػػػي الحػػػػػػوار المتمػػػػػػدف: ( ،26/5/2012( ، بتػػػػػػاريخ )3739المتمػػػػػػدف ، العػػػػػػدد )

http://www.ahewar.org/m.asp?i=906  
 
دراسة . الصناعيةدور إستراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة   (2013)، عمرتيمجغديف -

جامعة محمد خيضر بسكرة ، رسالة ماجستير غير منشورة، "حالة مؤسسة كوندور )برج بوعريريج(
 ، الجزائر.

 
أثر البراعة التنظيمية في تحقيق المرونة الاستراتيجية دراسة  ، (2011) حيدر جاسػـ، الجبوري، -

غيػػر  رسػػالة ماجسػػتير،  العــراقميدانيــة مقارنــة بــين شــركتي الاتصــالات) زيــن وآســيا ســيل( فــي 

 .العراؽ، الكوفةجامعة منشورة، 

تصــال التنظيمــي وعلاقتــو بــالأداء الــوظيفي. دراســة ميدانيــة الإ   (2009) جػػلبؿ الػػديف، بػػوعطيط -

 ، رسػػالة ماجسػػتير غيػػر منشػػورة جامعػػة منتػػوري عمــى العمــال المنفــذين بمؤسســة ســونمغاز عنابــة

 الإنسانية و العموـ الاجتماعية، الجزائر.محمود قسنطينة ،كمية العموـ 

ــدولي حــول: الإبــداع والتغييــر التنظيمــي فــي المنظمــات ،   (2010) حمػػزاوي، شػػريؼ - الممتقــى ال

 ، الجزائر.البميدة – جامعة سعد دحمب،  12/5/2010الموافؽ    الحديثة

 ،"دراســة مقارنــة رضــا الزبــائن عــن خــدمات شــركات الطيــران الكويتيــة:  .(2009)الحيمػػر، راشػػد  -

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آؿ البيت، المفرؽ، الأردف.

، القاىرة، مكتبة إبف "تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسين  ،(2008)الخزامى، عبد الحكيـ،  -

 .سينا

،  7مجمة الباحث ،عدد  ،  تحميل الأسس النظرية لمفيوم الأداء  ( 2010)الشيخ  الداوي، -

 ، الجزائر.جامعة مرقمة

http://www.ahewar.org/m.asp?i=906
http://www.ahewar.org/m.asp?i=906


148 

 

  ، مجمة أثر تحميل البيئة الداخمية والخارجية في صياغة الإستراتيجية  (2007) داوي، الطيب -

 . 44-39ص: ، 5الباحث، العدد

. دراسة دور التخطيط الأستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي   (2011)الدجني، إياد عمي  -

، رسالة دكتوراه، غير منشورة ،جامعة دمشؽ،  الفمسطينيةوصفية تحميمية في الجامعات النظامية 

  الجامعةالعربية السورية .

القاىرة: المنظمة العربية  ، تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات  ،(2003)درّه، عبدالباري،  -

 .الإداريةلمتنمية 

الثقـــة فـــي شـــركات قتصـــاديات ا  إدارة التمكـــين و  . (2009) ،حمػػػد عمػػػيأصػػػالح، ، دوري، زكريػػػاالػػػ -

 .دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع عماف:. "أعمال الألفية الثالثة

  ، الرياض، المممكة العربية السعودية، دار المريخ لمنشر.إدارة الموارد البشرية  (2007) ديسمر، -

لمدراسػات  ، المركز المصري تحرير قطاع النقل الجوي:الفرص والتحديات  (2005) رجب، عادلة -

 (.109الإقتصادية، ورقة عمؿ رقـ )

 في التنظيمية المواطنة وسموك الحرجة النجاح عوامل دور" . (2010)ـ، الكري عبد مروة , الزىيري -

 رسالة ماجستير، جامعة الكوفة . "التنظيمي الأنييار من الحد

 وإدارة التنظٌمتً الستلو  فتً معاصترة فكرٌتة مستتجدات"  (2011) نعمػة ، مؤيػد السػاعدي -

 .الأردف – عماف,والتوزيع لمنشر وراؽال "البشرٌة الموارد

 إدارة الجودة الشاممة.  دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ   (2012) السامرائي، برىاف الديف -

 ،، الأكاديمية العربية البريطانية لمتعميـ العالي    دراسة تطبيقية عمى مصنع سيراميك رأس الخيمة

www.abahe.co.uk . المممكة العربية السعودية . 

http://www.abahe.co.uk/
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، مجمة  ختيار قرارات المنظمة "أىمية خصائص المعمومات في بناء إ " (2005)سراج ، عبدالله  -

 . 131( ، ص 4العموـ الأقتصادية وعموـ التسيير ، العدد )

المؤسسة الإقتصادية  فعالية نظام تقييم أداء العاممين فيتقييم    (2007)سعاد، بعجي  -

 CLP -فيمنطقة سط دراسة حالة : مؤسسة توزيع و تسويق المواد البترولية. الجزائرية

كمية ، جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة رسالة ماجستير غير منشورة ، ، المتعددة نفطال مسيمة

 ، الجزائر.التجاريةالعموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ 

دراسة  .عمى الخدمة المقدمة ثر التسيير التوقعي لموظائف والكفاءاتأ   (2011) ، قداشسمية -

، جامعة قاصدي مرباح ورقمة رسالة ماجستير غير منشورة ، ،   موبيميس تصالات الجزائرإحالة 

 ، الجزائر.قتصادية والتجارية وعموـ التسييركمية العموـ الإ

دار عمػػػاف:  ."نظريـــة المنظمـــة  .(2010) خميػػػؿ محمػػػد حسػػػف وحمػػػود، خضػػػير كاضػػػـ الشػػػماع، -

 .والتوزيع والطباعةالمسيرة لمنشر 

دراسة .  ثر المناخ التنظيمي عمى أداء الموارد البشريةأ (2006)الشنطي، محمود عبدالرحمف -

 غزة. – الإسلبميةالجامع ة ،" غزة قطاع في ةينيالفمسط ةيعمي وزارات السمطة الوطن ةيدانيم

المناخ التنظيمي وتأثيرة عمى الأداء الوظيفي لمعاممين. دراسة حالة   (2010)صميحة، شامي -

 رسالة ماجستير غير منشورة، الجميورية الجزائرية. ،"جامعة )أمحمد بوقرة( بومرداس

ــي -إســتراتيجيات التســويق . ( 2010)  الصػػميدعي،محمود -  دار عمػػاف : ،"مــدخل كمــي وتحميم

 الحامد لمنشر والتوزيع.

، رسػالة  مفيوم الأصالة والمعاصرة وتطبيقاتو في التربية الإسلامية   (1998)الصوفي، حمداف  -

 دكتوراه غير منشورة، جامعة أـ القرى، المممكة العربية السعودية.
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الاستراتيجي  المواءمة الاستراتيجية وأثرىا في تحديد الموقف  (2009)الصياح ،عبدالستار -

 كمية الاميرة عالية ، الأردنية دراسة اختباريو في عينة من الشركات الصناعية .لمنظمات الأعمال

ص،22:المجمد،الجامعة الاقتصاديةلمعموـبغدادكميةمجمة ،الادرف-جامعة البمقاء التطبيقية ،السمط

97-1330 

 دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية. ، الإدارة الإستراتيجية   (2008)الصيرفي، محمد  -

ـــى الأداء المؤسســـي   (2008)، شػػػادي عػػػايش - ـــق إدارة الجـــودة الشـــاممة عم ـــر تطبي دراســـة  .أث

ة   ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعػ تطبيقية عمى المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة

 .لبمية غزةالأس

 دراسة .العام الإبداع الإداري وعلاقتو بالأداء الوظيفي لمديري القطاع  (2009)العجمة، توفيؽ  -

 .الجامعة الإسلبمية بغزة، رسالة ماجستير غير منشورة،  تطبيقية عمى وزارات قطاع غزة

ـــل المؤسســـي . (2002)العػػػدلوني، محمػػػد أكػػػرـ  - . بيػػػروت: دار ابػػػف حػػػزـ لمطباعػػػة والنشػػػر "العم

 والتوزيع.

دار وائؿ لمنشر ، "إدارة الموارد البشرية ، (2007) محمد، وعمي، عمي حسيفباس، سييمة ع -

 والتوزيع، عماف: الأردف.

تطبيق العاممين في كمية التجارة بجامعة النيمين  مدى". (0224)عبدالحميـ،محمد ويوسؼ بحر -

 . 062، العدد الأوؿ،ص:53، المجمد  "، مجمة الجامعة الأسلامية "لمجودة الشاممة

،  إدارة الجودة الشاممة كتوجة تنافسي في المنظمات المعاصرة  (0226)عبدالرحمف، بف عنتر  -

 . 561-553، جامعة بومرداس، ص 4، العدد  مجمة الباحث
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 بالسوق في الشركات أثر إدارة رأس المال الفكري عمى التوجو   (0250) عبدالرحيـ، عاطؼ -

مجمة دورية نصؼ سنوية ،  من الشركات المصرية مجموعةدراسة ميدانية تطبيقية عمي . المصرية

 .52،العدد 3، جامعة مصر لمعموـ والتكنولوجيا، المجمد عف كمية الإدارة والاقتصاد تصدر

 دراسة  أثر المرونة الأستراتيجية في ريادة منظمات الأعمال   (2012)، ميند العطوي -

المواد  صناعة قطاع في العاممة الصغيرة لاسيما الشركات مديري مف عينة لآراء ستطلبعيةإ

 في محافظة النجؼ . الأنشائية

، عمػاف: دار "سـتراتيجيإدارة المـوارد البشـرية المعاصـرة : بعـد إ ، (2005)عقيمي، عمر وصفي  -

 وائؿ لمنشر والتوزيع.

الأردنيـــة أثـــر المرونـــة الاســـتراتيجية عمـــى أداء الشـــركات الصـــناعية  . (2007)العػػػواودة، وليػػػد  -

أطروحػة دكتػوراه غيػر منشػورة، جامعػة عمػاف العربيػة لمدراسػات العميػا،  ،"العاممـة فـي السـوق الـدولي

 عماف، الأردف.

ســتراتيجية المؤسســة   (2009)العيػػد ، ختػػيـ محمػػد  - ــة .  إدارة الجــودة الشــاممة وا  دراســة ميداني

كميػة العمػوـ ، بالمسػيمة –بوضػياؼ جامعػة محمػد    رسالة ماجسػتير غيػر منشػورة ،لمؤسسة سونمغاز

 ، الجميورية الجزائرية.الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية

، المػؤتمر الػدولي،    إدارة الجودة الشاممة في قطـاع الخـدمات   (2011) قريشي، محمد الصػالح -

 ، الجزائر. كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير،جامعة منتوري قسنطينة

أثر مرونة التصنيع عمى الميـزة التنافسـية: دراسـة ميدانيـة عمـى    (2007) رعاف، زكريا عميالق -

، رسػػػالة  ســحاب –شــركات صـــناعة الأثــاث العاممـــة فـــي مدينــة الممـــك عبــدالله الثـــاني الصـــناعية 

 ماجستير غير منشورة، جامعة آؿ البيت ، المممكة الأردنية الياشمية.
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، عماف، دار "مبادئ الإدارة: النظريات والعمميات والوظائف  ،(2006)القريوتي، محمد قاسـ  -

  وائؿ لمنشر.

. "واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز  (2012)ليندة، فميسي  -

، الجميورية التسيير أمحمد بوقرة   بومرداس  دراسة حالة كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ

 الجزائرية.

ــي أداء إدارة علاقــات الزبــائن فــي  . (2008) عصػػاـ ،محمػػد، محمػػد، آيػػات  - العوامــل المــؤثرة ف

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آؿ البيت، المفرؽ. ،"شركات الطيران العربية

ن الممكية في المرونة المالية لممصارف دراسة مقارنة بي أثر  (2009) باف محمد، فاطمة، نجـ، -

ـــي للإ  ، مجمػػػة الإقتصػػػاد ســـتثمار ومصـــرف الاســـتثمار الســـعوديمصـــرفي الشـــرق الأوســـط العراق

        .222-195، ص: 16الخميجي، العدد 

وفػػوزي، نػػاجي محمػػد وعبػػدالقادر،  ،وجػػوده، عبدالمحسػػف عبدالمحسػػف ،مخيمػػر، عبػػدالعزيز جميػػؿ -
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 (0)الممحق 
  الأوسطالشرق جامعة 

 كمية الأعمال / قسم إدارة الأعمال


 
 بسم الله الرحمن الرحيم

 
 أخي المستجيب:
 :ةأختي المستجيب

 
 ,,,حتراـ وتقديرإتحية 

 ستبانة حوؿ موضوع:إ
 ةشرك عمى المؤسسي: دراسة تطبيقية جودة الأداءفي  الإستراتيجيةأثر المرونة 

 الطيران الكويتية
 
 جػػػػودة الأداءفػػػػي  الإسػػػػتراتيجيةأثػػػػر المرونػػػػة التعػػػػرؼ عمػػػػى تيػػػػدؼ ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػى  

الدراسػة,  ولأىميػة رأيكػـ حػوؿ موضػوع، الطيػراف الكويتيػة ةشػرك عمػى المؤسسي: دراسة تطبيقية
يرجػػى التكػػرـ بالإجابػػة عمػػى الأسػػئمة المرفقػػة عممػػا بأنػػو سػػيتـ التعامػػؿ مػػع ىػػذه البيانػػات بسػػرية 

إستكمالًا لمتطمبػات الحصػوؿ عمػى درجػة الماجسػتير ، وذلؾ تامة ولإغراض البحث العممي فقط
 .مف جامعة الشرؽ الأوسط، عماف: المممكة الأردنية الياشمية (MBA)في إدارة الأعماؿ

 
 وشكراً لتعاونكـ

 
 : الباحث
 العنزيعابر  عوادفيد 
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 المعمومات العامة القسم الأول:

 فً مربع الإجابة التً تراها مناسبة: )×(ٌرجى وضع إشارة 

 :الجنس -0

 أنثى   ذكر 

 

 لعمر: ا -2 

 سنة 39إلى  30مف   سنة 30أقؿ مف  
 

   سنة فما فوؽ 40 

 

 المؤىل العممي: -4

 بكالوريوس  دبموـ متوسط 
 

   دراسات عميا 

 

 عدد سنوات الخبرة: -4

 سنة 10إلى أقؿ مف  5  سنوات 5أقؿ مف  
 

   سنوات فأكثر 10 
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 المستقل: المرونة الإستراتيجية معمومات حول متغير الدراسة القسم الثاني:
 ،بالمرونة الإستراتيجيةالمستقؿ المتمثؿ  متغير الدراسةأبعاد العبارات الواردة في ىذه القائمة تمثؿ 

 .عمى الإجابة المحاذية لكؿ عبارة (x)يرجى قراءتيا وبياف رأيكـ في كؿ منيا، وذلؾ بوضع إشارة 
 

 المرونة السوقية
 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تيدؼ إدارة شركة الطيراف الكويتية لزيادة عدد الأسواؽ  1
 التي تقدـ فييا خدماتيا في إطار خطتيا الإستراتيجية.

     

الأسواؽ المختمفة  تعمؿ الشركة عمى إيجاد آلية لتغيير 2
 التي تتعامؿ معيا.

     

تأمؿ الشركة بزيادة حصتيا السوقية مف خلبؿ  3
 الخدمات التي تقدميا.

     

المتجددة في مختمؼ  العملبءتمبي الشركة حاجات  4
 الأسواؽ التي تتعامؿ معيا.

     

تستطيع الشركة تمبية احتياجات المستفيديف الحالية  5
 لموصوؿ لمستوى خدمات متميز.والمستقبمية 

     

تخطط الشركة لزيادة حجـ المبيعات في الأسواؽ التي  6
 تتعامؿ معيا مف خلبؿ إطار خطة مبرمجة.

     

7 
متنوعة و إدخاؿ  عروضتعمؿ الشركة عمى تقديـ 

خدمات جديدة سعياً منيا لموصوؿ لتقديـ خدمات 
 مميزة.

     

8 
تعديؿ نوعية تعمؿ الشركة وبشكؿ مستمر عمى 

الخدمة المقدمة بما يتفؽ مع متطمبات وحاجات السوؽ 
 العاممة فيو.
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 المرونة التنافسية
 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تخطط الشركة بشكؿ إستراتيجي لمتميز في الأسواؽ  9
 التي تقدـ خدماتيا فييا.

     

الشركة عمى متابعة جميع التغيرات التي تعمؿ إدارة  10
 تطرأ عمى الأسواؽ المنافسة لتقديـ خدمات مميزة.

     

تقوـ الشركة بإجراء دراسة شاممة للؤسعار بما يتناسب  11
 مع قدرات وحاجات المستفيديف مف الخدمة.

     

تعمؿ الشركة عمى ضبط نفقاتيا وتطوير أساليبيا  12
 الأسواؽ المختمفة.لمواجية المنافسيف في 

     

تتابع الشركة عف كثب توجيات الشركات المنافسة  13
نعكاسيا عمى الخدمات التي تقدميا.  لدراستيا وا 

     

تؤكد إدارة الشركة دوماً عمى ضرورة الإبتكار والإبداع  14
 بما يحسف مف نوعية الخدمة المقدمة.

     

تكنولوجيا المعمومات تعمؿ الشركة عمى الإستفادة مف  15
 بما يطور مف مستوى الخدمات المقدمة لممستفيديف.

     

تخطط الشركة دوماً لتقديـ خدمات مميزة قبؿ  16
 المنافسيف بما يحقؽ ليا النمو والإستمرارية.
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 مرونة المعمومات

 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تعمؿ الشركة عمى تخزيف جميع المعمومات بأسموب  17
 منظـ وبما يسيؿ الرجوع إلييا عند الحاجة.

     

18 
توفر الشركة المعمومات اللآزمة لمعامميف بما يمكنيـ 
مف التعامؿ مع الآخريف وتقديـ خدمة مميزة بأقؿ جيد 

 ووقت.

     

تعتمد إستراتيجيات وسياسات الشركة عمى جمع  19
 المعمومات التفصيمية وتحميميا بشكؿ عممي ومدروس.

     

تعمؿ الشركة عمى معالجة البيانات لتحميؿ ودعـ  20
 القرار فييا.

     

تستفيد الشركة مف نظـ المعمومات المطموبة وذلؾ  21
 لتطوير خدماتيا كمما دعت الحاجة إلى ذلؾ.

     

22 
تكنولوجيا تقوـ الشركة بإستقطاب الخبراء في مجاؿ 

المعمومات للئستفادة مف خبرتيـ في تطوير خدمات 
 الشركة.

     

تعمؿ الشركة عمى الاستفادة مف البرامج الجديدة التي  23
 تيدؼ إلى تطوير أدائيا في الأسواؽ المختمفة.
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 مرونة رأس المال البشري
 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

24 
تعمؿ الشركة عمى تدريب الأفراد العامميف لإمتلبؾ 
المعارؼ والميارات التي تمكنيـ مف تقديـ خدمة مميزة 

 لممتعامميف.

     

تقوـ الشركة بزيادة عدد العامميف وساعات العمؿ أو  25
 تقميميما كمما دعت الحاجة إلى ذلؾ.

     

التكيؼ مع يتميز العامموف في الشركة بقدرتيـ عمى  26
 الحالات الطارئة.

     

يوجد لدى العامميف إستعداد لتمبية احتياجات العمؿ  27
 ببذؿ جيود واضحة لتحقيؽ ذلؾ.

     

تعمؿ الشركة عمى تحفيز العامميف مف أجؿ تقديـ  28
 أقصى جيودىـ لتنفيذ المياـ الموكمة إلييـ.

     

لمعمؿ بروح يتـ توجيو العامميف لإستثمار مياراتيـ  29
 الفريؽ.

     

يتـ تنظيـ الأتصالات الأفقية والعامودية لدى العامميف  30
 بما ينسجـ مع رسالة ورؤية الشركة.
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 الإجراءاتتبسيط 

 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

عماؿ المتشابيو في الأ عمى أداءتحرص الشركة  31
 . واحدهعممية 

     

32 
تسعى الشركة دوماً لتقميص الإجراءات الروتينية 
الزائدة مما يؤدي إلى إنجاز الخدمات بسرعة مع 

 المحافظة عمى الدقة في الإنجاز.

     

 نسابية أداء الخدماتإضماف تحرص الشركة عمى  33
 وبشكؿ يؤدي الى تقديـ خدمة متميزة.

     

34 
عمى احتياجات المستفيديف  تقوـ الشركة دوماً بالتعرؼ

بحيث تتمكف مف تقديـ الخدمات اللآزمة ليـ بأقؿ 
 جيد ووقت ممكف.

     

      . حذؼ الخطوات غير الضروريةبتقوـ الشركة  35

بدوف حدوث  أداء العمؿتحرص الشركة عمى  36
 .تضارب
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 التابع: جودة الأداء معمومات حول متغير الدراسة :لثالقسم الثا
يرجى  ،جودة الأداءبـــ  التابع المتمثؿ متغير الدراسةمؤشرات العبارات الواردة في ىذه القائمة تمثؿ 

 .عمى الإجابة المحاذية لكؿ عبارة (x)قراءتيا وبياف رأيكـ في كؿ منيا، وذلؾ بوضع إشارة 
 

 كفاءة الأداء
 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

يتـ الإستعانة بنظـ تكنولوجيا المعمومات لإنجاز المياـ  37
 .الطيراف الكويتية ةشركالخاصة ب

     

يتـ تقييـ العامميف وفؽ مستويات الأداء التي يقوموف  38
 بيا في الشركة.

     

يتـ ترقية العامميف في ضوء إنجازاتيـ مف خلبؿ  39
 التي يقوموف بيا في الشركة. معايير دقيقة للؤعماؿ

     

      يتـ إنجاز المياـ الإدارية وفؽ جدوؿ زمني محدد. 40

تتوفر بالشركة الحوافز لجميع الموظفيف الجادّيف  41
 والممتزميف بعمميـ والمتميّزيف دوف أي تمييز.

     

تشجع الإدارة العامميف عمى إبتكار طرؽ جديدة في  42
 .العمؿ

     

تحرص الإدارة عمى إلتزاـ العامميف بإنجاز المياـ وفقاً  43
 .لمخطط الموضوعة

     

تستخدـ مقاييس الأداء لتزويد العامميف بالتغذية  44
 .الراجعة عف مستويات أدائيـ

     

يتـ تحفيز العامميف لبذؿ أقصى جيودىـ في تحقيؽ  45
 .الأىداؼ
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 فاعمية الأداء
 

 العبارة ت
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تعمؿ الشركة عمى دفع العامميف نحو تحقيؽ الأداء  46
 المطموب وفؽ الخطة المرسومة.

     

تنمي الشركة لدى العامميف حب العمؿ والتحدي بما  47
 يمكنيـ أف يكونوا عمى قدر كبير مف المسؤولية.

     

      تقديـ أفكارىـ الإبداعية.تشجّع الشركة العامميف عمى  48

يؤدي العامؿ عممو بنفس مستوى الجودة عند زيادة  49
 حجـ العمؿ.

     

      تعتمد الإدارة معايير عممية لرقابة أداء العامميف. 50

تقوـ الإدارة بممارسة الرقابة عمى أساس النتائج  51
 النيائية لمعمؿ.

     

تبني أسموب الرقابة الذاتية تشجع الإدارة العامميف عمى  52
 في العمؿ.

     

53 
يركز المدير عمى العلبقات الإنسانية وزرع روح 

العامميف الفريؽ وخمؽ جو مف الألفة في علبقتو مع 
 جؿ تحقيؽ الأىداؼ.أمف 

     

 
 : ىؿ لديؾ ملبحظات أخرى 
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 (2محق رقم )م

  ستبانة الدراسةإأسماء الأساتذة محكمي 

 الجامعة الاسم التسمسل

 جامعة الكويت العتيبي غازي آدـالاستاذ الدكتور  1

 جامعة الشرؽ الأوسط الدكتور أمجد طويقات   2

 جامعة الشرؽ الأوسط سممى الدكتور عبدالله أبو 3

 جامعة الشرؽ الأوسط الدكتور مراد عطياني 4

 جامعة الكويت المطيري ىميؿالدكتور  5

 جامعة الكويت المطيري محمد يوسؼالدكتور  6

 
 


