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  جامعة الكوفة/ كلية الإدارة والاقتصاد /يوسف حجيم سلطان الطائي. د.م.أ

  جامعة الكوفة/ كلية الإدارة والاقتصاد / هاشم فوزي دباس العبادي. م.م
  :المستخلص

أصبحت سمة العصر الحالي التغير المستمر وفقاً لمتطلبات الحياة المختلفة والتغير الديناميكي في 
البيئة الخارجية مما سهل عملية التأثير على كافة المنظمات في ظل هذه الظروف المتغيرة في 

 فأصبحت جميع المنظمات بحاجة. كافة المجالات بصورة عامة والتعليم الجامعي بصورة خاصة
إلى رؤية إستراتيجية مبتكرة ومبدعة وتتسم بالنمو وتضيف قيمة للمنظمة التي تتبنى هذه الرؤية 

من التكيف مع المتغيرات البيئة المختلفة ) القيادة(بحيث تمكن متخذي القرار في الجامعة  
وخاصة نحن نعيش في عالم المنافسة المحتدمة في مختلف الأعمال سواء كانت صناعية أو 

ة على حد سواء وبالتالي أصبح القائد الإستراتيجي هو الذي يفكر في بناء خارطة الطريق خدمي
. لمنظمته ووفقاً لرؤيته التي تتسم بالوضوح والشمولية والتوقع لما ستكون عليه في المستقبل

 التي وبالتالي ستكون هنالك مهارات قيادية وإبداعية وقدرة على اتخاذ القرار الموقفي وفقاً للثقافة
يمتلكها القائد الإستراتيجي من عادات وتقاليد وقيم والقدرة على اتخاذ التدابير اللازمة لحل أي 
أزمة قد تواجه المنظمات في المستقبل والموائمة بين الرؤية التي يمتلكها القائد الإستراتيجي في 

عزيز الرضا وإضافة قيمة الجامعة وبالتالي كيفية تحقيق الولاء للأفراد العاملين داخل التنظيم وت
حقيقية في المستقبل للزبائن الداخلين بكون هذه الدراسة ركزت على عينه من القيادات الجامعية 
في جامعة الكوفة وتم تثبيت باقي المتغيرات الأخرى والتي من الممكن البحث فيها من قبل 

  .الباحثين الآخرين
 :منهجية الدراسة 

  : طقي من حيث المنهجية العلمية والتي تكونت من الآتي       لدراستنا هذه تسلسل من
  :Studying Problem مشكلة الدراسة – أولاً 

يقع على عاتق كل القيادات الجامعية القيام ببناء رؤية إستراتيجية واضحة لتعزيز التمايز وذلك 
 تقديم للضرورة البيئة المستقبلية ووضع إستراتيجيات ملاءمة لمواجهة التنافس على مستوى

الخدمة التعليمة وذلك للدور الريادي الذي تمتلكه الجامعة في تطور المجتمع باعتبارها مصدر 
أشعاع فكري وحضاري وبالتالي لا بد من صياغة رؤيا مستقبلية لما ستكون عليه الجامعة 

  .  للسنوات القادمة ودرجة اهتمامها بالزبون الداخلي
  :  التساؤلات الآتيةوتكمن مشكلة الدراسة في الإجابة على

الإبداع، القدرة (هل ترتبط متغيرات الرؤية الإستراتيجية بمتغيرات القيادة الجامعية والمتمثلة بـ
  ). على اتخاذ القرار، ثقافة القائد الجامعي، إدارة الأزمة

هل ترتبط متغيرات الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية بمتغيرات علاقات الزبون الداخلي 
 ). ، الرضا، القيمةءالولا(متمثلة بـوال

 . هل ترتبط متغيرات القيادة الجامعية بمتغيرات علاقات الزبون الداخلي
  .  هل لدى القادة الجامعيين القدرة على التأثير وإقناع المرؤسيين برؤيتهم الإستراتيجية

  :Studying Importance أهمية الدراسة -ثانياً
بل أحد الوسائل الأساسية للتفكير الإستراتيجي لأي قائد إستراتيجي        أصبح استقراء المستق

والنظر إلى المستقبل برؤية مفتوحة لاكتشاف وتطوير القدرات التنافسية لمنظماتهم والتكيف مع 
المستجدات التي تطرأ على البيئة لأجل المحافظة على الدور الريادي للمنظمات الجامعية في 

 من التطور الحاصل في التقانة المعلوماتية والعولمة في أحداث المجتمع واقتناص الفرصة
تغيرات جذرية في النظام الأكاديمي وفق الرؤية الإستراتيجية المستقبلية التي يمتلكها القادة 

  : الجامعيون ويمكن توضيح أهمية الدراسة بالاتي
 :الأهمية على مستوى القادة الجامعيين-١
  . الفعالة في قيادة المواقف الحرجة التي ستواجههم مستقبلاً إبراز القدرة الإدارية - أ
  .  معرفة المناهج والأساليب وإستراتيجيات المواجهة اللازمة في المستقبل-ب
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 معرفة القيم التي يؤمن بها القائد الجامعي وثقته في أتباعه للانصياع لتحقيق أهداف الرؤية -ج
  .المستقبلية

يق رؤية المستقبل المرغوب للجامعة وقدرة القائد على نقل تلك  الإبداع والابتكار في تحق-د
  .  الرؤية إلى أعضاء الجامعة

 الأهمية على مستوى الأفراد العاملين داخل المنظمة الأساتذة وجميع الموظفين داخل الحرم -٢
 : الجامعي

  . تحفيز الأفراد من خلال مشاركتهم في بناء رؤية مستقبلية للعمل الأكاديمي
 .   الثقة بين الأفراد العاملين ووضوح الرؤية لديهم باعتبارهم جزء من العملية الإداريةبث 

 . زيادة ولاء الأفراد داخل الجامعة لتحقيق أهداف الجامعة المستقبلية وفقاً لرؤية القائد
زيادة الرضا والقيمة للجامعة وللزبون الداخلي بعد العمل التشاركي بين القائد والأتباع وفق 

 . قانون الموقف الذي ستفرضه البيئة المستقبلية
  :  الأهمية المستقبلية للحفاظ على موقع متميز-٣

معرفة ما سيكون عليه المستقبل وبناء الجامعة وتطوريها أكاديمياً وعلمياً وفي كافة المجالات 
  . واستباق باقي المنظمات العاملة في نفس القطاع

قد تؤثر سلباً على عمل الجامعة واستخدام الإستراتيجيات تشخيص التحديات المستقبلية التي 
  . الملاءمة لحل الأزمات التي قد تواجهها

في مجال العمل الجامعي وخاصة بعد تنامي وتطور الجامعات قنية مواجهة التطورات الت
المفتوحة والجامعات المختصة بالتعليم عن بعد والتعليم الإلكتروني، فكيف ستحافظ القيادة 

  .   امعية على موقعها المتميز في المستقبل وفقاً للرؤية الإستراتيجية التي يمتلكها قادة الجامعاتالج
  :Studying Objectives هدف الدراسة –ثالثاً 

  : تهدف دراستنا هذه إلى تحقيق الآتي
شاركة تنمية التفكير الإستراتيجي والرؤية المستقبلية لمتخذ القرار والزبون الداخلي من خلال الم

  . بينهما لما ستكون عليه الجامعة في المستقبل
كيفية مواجهة التحديات المستقبلية التي ستواجه القائد الجامعي في المستقبل نتيجة المنافسة 

 . وكيفية الحفاظ على الكادر التدريسي وباقي الكوادر الأخرى
م الجامعي إلى منظمتهم التعليمية داخل التنظي) الزبون الداخلي(كيفية زيادة ولاء الأفراد العاملين 

 . في المستقبل
 . زيادة القيمة للزبون الداخلي وفقاً لرؤى القيادة الجامعية

تطبيق متغيرات الرؤية الإستراتيجية على المنظمة المبحوثة وهي جامعة الكوفة مستندة إلى 
  . القيادة الجامعية وعلاقات الزبون الداخلي

  : راستنا هذه عدة فرضيات رئيسة وفرعية وهيلد:  فرضيات الدراسة–رابعاً 
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الرؤية : الفرضية الرئيسة الأولى

  : وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية). الإستراتيجية ومتغيرات القيادة الجامعية
 ومتغيرات القيادة قبلي للجامعةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد الوضع المست

  .   الجامعية
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها 

  .  ومتغيرات القيادة الجامعية
  .توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين ثقافة الجامعة ومتغيرات القيادة الجامعية

ط ذات دلالة إحصائية بين اختيار الإستراتيجيات الملاءمة ومتغيرات القيادة توجد علاقة ارتبا
  . الجامعية

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية 
 . ومتغيرات القيادة الجامعية

اللازمة لتحقيق الرؤية توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد مجالات الأنشطة 
 . ومتغيرات القيادة الجامعية
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الرؤية : (الفرضية الرئيسة الثانية

  :وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية). الإستراتيجية ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي
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 ومتغيرات إدارة بين تحديد الوضع المستقبلي للجامعةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية 
  .   علاقات الزبون الداخلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها 
  .  ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي

ومتغيرات إدارة علاقات الزبون توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين ثقافة الجامعة 
  .الداخلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين اختيار الإستراتيجيات الملاءمة ومتغيرات إدارة 
  . علاقات الزبون الداخلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية 
 . زبون الداخليومتغيرات إدارة علاقات ال

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية 
  .  ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين متغيرات القيادة الجامعية :  الثالثةةالفرضية الرئيس
 .      الداخليومتغيرات إدارة علاقات الزبون

  . توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الإبداع ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين القدرة على اتخاذ القرار ومتغيرات إدارة علاقات 

  . الزبون الداخلي
د الجامعي ومتغيرات إدارة علاقات الزبون توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين ثقافة القائ

  . الداخلي
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدارة الأزمة ومتغيرات إدارة علاقات الزبون 

  . الداخلي
  :  أنموذج الدراسة–خامساً 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  أنموذج الدراسة) ١(الشكل 
  :  عينة ومجتمع الدراسة–سادساً 

ذه الدراسة تسعى إلى توضيح الرؤية الإستراتيجية التي يمتلكها القادة الجامعيين        بما أن ه
ودورها في تحقيق إدارة علاقات الزبون الداخلي حيث كانت عينة ومجتمع الدراسة متكون من 

رؤساء الأقسام العلمية، معاوني العمداء، العمداء، مساعدي رئيس الجامعة، رئيس : (الآتي
فكان مجتمع الدراسة جامعة ) الإدارة والاقتصاد، الآداب، التربية:(ليات وهيلثلاث ك) الجامعة

  : وفيما يلي جدول يوضح ذلك. الكوفة وعينة دراستنا الكليات التي تم ذكرها أعلاه
  

الرؤيةمتغيرات 

    الإستراتيجية

  
  

تحديد الوضع 
المستقبلي

تحديد الأهداف التي 
تعمل تلك الرؤيا 

لتحقيقها

متغيرات علاقات 

     الزبون الداخلي

ثقافة الجامعة

اختيار الإستراتيجيات 
الملاءمة

تحديد الموارد 
والمصادر اللازمة 

تحديد مجالات 
زمة الأنشطة اللا

  

  الإبداع 

  

القدرة على اتخاذ 
 القرار 

  

ثقافة القائد 
   الجامعي     

  

   إدارة الأزمة   

  

  الولاء 
نموذج الولاء 

   وحسب الزمن 

  

  الرضا 
تعزيز الرضا في 
   المستقبل  

  

  القيمة 
قيمة للجامعة إضافة 

في الوقت الحالي 
  والمستقبلي   

 متغيرات القيادة الجامعية 
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  مجتمع الدراسة) ١(الجدول 
  العدد الكلي  الإناث  الذكور  الجنس 

  ٢٥      العدد

   فأكثر ٦٠       ٦٠- ٥٠          ٥٠- ٤٠           ٤٠ -٣٠  العمر
  

  

سنوات 
الخدمة في 

  المنصب

     فأكثر ١٠       ١٠- ٥             ٥ -١  

عميد  معاون رئيس الجامعة    عميد  معاون     قسم  رئيس  الوظيفية
  رئيس الجامعة

  
   

٢٥  

التحصيل 
  الدراسي

  ٢٥  أخرى   الماجستير   الدكتوراه

اللقب 
  العلمي 

  ٢٥  مدرس   أستاذ مساعد   أستاذ 

٢٤١

٧ ٢ ١٣ ٣ 

٢٥ 

٢ ١ ٣ ٦ ١٣

٢٥

٢٠ ١ ٤

  :   الأساليب الإحصائية المستخدمة–سابعاً 
  : الآتية ةاستخدام الوسائل والأساليب الإحصائي

     Simple Correlation Coefficient معامل الارتباط البسيط -١
  .  الوسط الحسابي-٢
  .  الانحراف المعياري-٣
  .  t Test)( اختبار -٤
  . وي الوزن المئ-٥

  :  مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات–ثامناً 
تم الاعتماد في تغطية هذا الجانب على ما توفر من مصادر عربية وأجنبية : الجانب النظري

  . إضافةً إلى الشبكة الدولية للإنترنت والاستعانة ببعض وثائق وسجلات المنظمة المبحوثة
 : معلومات والبيانات من خلال الآتيتم الاعتماد على جمع ال: الجانب العملي

التي يتم إجرائها عند توزيع الاستبانة التي أعدت لهذا الغرض حيث :  المقابلات الشخصية-أ
 : تكونت الاستمارة من الآتي

  . الخ..تضمن بيانات عامة عن الأفراد، العمر، الجنس، التحصيل الدراسي: المحور الأول
 تحديد الوضع المستقبلي(ؤية الإستراتيجية وتم تحديدها بـتضمن متغيرات الر: المحور الثاني

للجامعة، تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها، ثقافة الجامعة، اختيار 
الإستراتيجيات الملاءمة، تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية، تحديد مجالات الأنشطة 

  ). اللازمة لتحقيق الرؤية
الإبداع، القدرة على اتخاذ (تضمن متغيرات القيادة الجامعية وتم تحديها بـ: الثالثالمحور 

  ). القرار، ثقافة القائد الجامعي، إدارة الأزمة
رضا الزبون، (تضمن متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي وتم تحديدها بـ: المحور الرابع

  ). ولاء الزبون، قيمة الزبون
  

   الإستراتيجيةالرؤية: المبحث الأول
 : مفهوم الرؤية الإستراتيجية-أولاً

    أصبح الثابت الوحيد في الكون هو التغير وأصبحت التحديات والتغيرات متسارعة وذات أثر 
واضح على حياة المنظمات الصناعية والخدمية وهذا يتطلب تفاعل القدرات القيادة في الجامعة 

واء وأصبحت العملية التعليمية بمحاورها الأساسية مع البيئة الخارجية والداخلية على حد س
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محط أنظار البيئة ) الطالب، التدريسي، المناهج، وطرائق التدريس، التسهيلات الأخرى(
الخارجية المجتمع وذلك بسبب مخرجات هذا النظام الجامعي الذي يرفد جميع القطاعات الخدمية 

  . د بهذه المخرجاتوالصناعية وغيرها لذا لابد من الاهتمام المتزاي
       وبالتالي فلا بد من مواجهة المستقبل بالإستراتيجيات الملائمة والتي من شأنها أن تحافظ 
على بقاء ونمو الجامعة لذا لابد أن يكون متخذ القرار ذو بصيرة ورؤيا ثاقبة في التعامل مع 

 . المستقبل
لإستراتيجية ووصفت الرؤية الإستراتيجية وهنالك العديد من الباحثين الذين تطرقوا إلى الرؤية ا

هي التوجيه المستقبلي للمنظمة ومسار أعمالها فهو يرشد المنظمة لما تحاول أن تقوم به لكي 
  ). 2004 :66الخفاجي،(تصبح في مكانة متميزة في المستقبل 

 بأن الرؤية توجد عندما يشترك الأفراد في (Rex & Houzp,2003:23)       ويرى 
ة في القيم والاعتقادات والمهام والأهداف التي يجب أن توجه سلوكهم، وهي برنامج المنظم

تربوي بين اتجاهات الجامعة حول الأهداف ذات الأولوية والطرق والوسائل المستخدمة والمناخ 
يحدد معايير سلوكية معينة للأفراد في المنظمة الجامعية، (الجامعي وبذلك يتم إيجاد عقل جماعي 

  ). ٤ :٢٠٠٣العويسي،. (رة لما يمكن أن نكون عليه مستقبلاًوهي صو
عبارة عن نموذج فكري للمستقبل الأمثل (       في حين يرى الباحثان بأن الرؤية هي 

  ). والمرغوب لأي منظمة
       وأن عملية امتلاك رؤية واضحة للعمل وإستراتيجيات تنفيذها على أرض الواقع سمة 

أعضائها الذين يتصفون بالعصرية أو الحداثة إذ بدون الرؤية لا يمكن مهمة لرئيس الجامعة و
وهنا لابد من تفعيل الإدارة . تحقيق النجاح باعتبارها الموجه العام لتحقيق أهداف الجامعة

بالرؤية الإستراتيجية والقدرة على التخيل وبناء وتصميم وتنفيذ هذه الرؤية مع المشاركة 
  . داخل المنظمة الجامعيةالجماعية لأفراد التنظيم 

    (WWW.moe.gov.om):        وهذا يعني أن الرؤية تتحدد فيما يلي
  .  أن الرؤية تحدد الوضع المستقبلي للجامعة-١
  .  وضع إستراتيجيات محددة حتى لا تصبح خيالاً بعيداً عن الواقع-٢
  .  استثارة حماس العاملين في الجامعة-٣
  . نفيذ الرؤية الدافعية للمشاركة في ت-٤
  .  وضع سيناريوهات للإنجاز-٥
  .  تحديد منظومة القيم والأهداف الجامعية-٦
  .  تحديد المجال الذي سيتم التركيز فيه-٧
  .   قابلية الرؤية للتنفيذ وبعدها عن الخيال-٨

       ويود أن يشير الباحثان بأن الرؤية هي أكثر من مجرد تخطيط من أجل الأرباح والأنشطة 
المشاريع والبرامج لمنظمة ما، بل هي عبارة عن تصور لما ستكون عليه المنظمة في المستقبل و

  .وأيضاً بيان عن السياسات العليا لهذه المنظمة
       وهذا يعني بأن الرؤية ليست مجرد فكرة أو تصور لمستقبل أكثر جاذبية للمنظمة، ولكن 

بحيث إنها تقفز إلى المستقبل باستدعاء الرؤية الصحيحة عبارة عن فكرة تشحن الطاقات 
  . المهارات والمواهب والموارد التي تعمل على تحقيقها

       وخلاصة القول، لابد أن تكون الرؤية جذابة بشكل واضح، أو تمثل تحدياً جريئاً يستحق 
ي الرؤية العمل من أجله، وذلك بالنسبة للذين يقبلون هذا التحدي، مما يعني بأن النقطة الحاسمة ف

  .    ليست في إبداعها، ولكن كيف تخدم هذه الرؤية الزبون الداخلي
  :  أهمية الرؤيا الإستراتيجية–ثانياً 

  ): ٥٠٤: ٢٠٠٣العويسي،(يمكن تحديد الأهمية كما جاء بها 
  .  تعد الرؤية طريقاً لإعادة ربط الجامعة بالمجتمع الداخلي والمحيط بها-١
التي ستوجه سياسة الممارسة ) ثقافة الجامعة( القيم والاعتقادات  تعمل الرؤية على تحديد-٢

  . العملية للجامعة مستقبلاً
..  تعد الرؤية مكون مهم في عملية التغير فسواء كان التدريسي يطبق طرائق تدريس جديدة-٣

  .أو هنالك فريق في الجامعة يتزعم حملة تحسين وتطوير لأحد جوانب العمل التربوي
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ا تجدر لإشارة إليه، إلى أن الرؤية تمارس دوراً مهماً ليس فقط في مرحلة البداية        ومم
ولكن في جميع مراحل ودورة حياة المنظمة، إذ تعد الرؤية بمثابة معلمٍ يوضح الطريق لمن 

إن عاجلاً أو آجلاً، سيأتي الوقت الذي . يحتاج أن يفهم ما هي هذه المنظمة، وإلى أين تذهب
 منظمة إلى إعادة توجيه أو ربما إلى تغيير كامل، وفي هذا الوقت لابد أن تكون أو تحتاج فيه أي

لخطوة تتخذ هي رؤية جديدة، دعوة لكل من له علاقة بهذه المنظمة أن يتنبه إلى أنها تحتاج إلى 
  ).  ٦٠: ٢٠٠٢أشوك شاندا،(تغيير جذري وأن هذا التغيير آت على الطريق 

  :ستراتيجية عناصر الرؤية الإ- ثالثاً
  :  هنالك مجموعة من العناصر الأساسية للرؤية الإستراتيجية ويمكن تحديدها في الآتي

  :  تحديد الوضع المستقبلي الذي نرغب أن تكون عليه الجامعة-١
  : ويقتضي ذلك الإجابة على مجموعة من التساؤلات وهي

  .  ما الذي يجب أن تكون عليه الجامعة في المستقبل-أ
  .  وحجم ونوع التطوير الذي تحاول تلك الرؤية إحداثه ما شكل-ب
 ما المجالات والأنشطة التي نرغب أن تكون موجودة في جامعتنا مستقبلاً من خلال تلك -ج

  .الرؤية
  . ما الإستراتيجية لتحقيق تلك الرؤية-د
  : تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤية على تحقيقها-٢

ة سبب جوهري في تحقيق رؤيتها على المدى البعيد وترتبط بهذه        أن تحديد أهداف الجامع
  : الأهداف بعض الإجراءات وهي

  .  أن تحدد تلك الأهداف الغرض الرئيس للجامعة-أ
  .  وصف ما يمكن للجامعة أن تنجزه للوصول إلى المستقبل-ب
  .  تحديد ما يميز الجامعة عن غيرها وما يتحقق من تنافس مستقبلي-ج
ورة لمستقبل الجامعة من خلال ما يتضمن من نشاطات وفعاليات ووسائل  رسم ص-د

  )     Edwin,1993:21.(مناسبة
  :  ثقافة الجامعة-٣

       تتحدد ثقافة الجامعة في القيم والاعتقادات والتقاليد التي تشكل سلوك العاملين بالجامعة 
  :  التساؤلات الآتيةطلاباً وأستاذة وإداريين ومستخدمين ويقتضي ذلك الإجابة عن

  .  ما هو نظام القيم الذي يساعد على تحقيق رؤية الجامعة-أ
  .  ما تأثير القيم والمبادئ الخاصة بالعمل على مستقبل العمل الجامعي وتنفيذ رؤية الجامعة-ب
  :  اختيار الإستراتيجيات المناسبة-٤

لتي من شأنها تدعم إمكانية        على القائد الجامعي أن يبحث عن نماذج وإستراتيجيات ا
 التي يمكن الإستراتيجياتأذاً ما هي . تحقيق الرؤية وكيف يمكن تطبيقها في أرض الواقع

 & Miles)استخدامها وفي دراستنا هذه تم تحديد أربعة إستراتيجيات أساسية للباحثين 
Snow,1978:124-131)وهي  :  

يجية يحاولون الحفاظ والبقاء على نفس الأقسام مستخدمي هذه الإسترات:  الإستراتيجية المدافعة-أ
  .أو التخصصات الحالية دون توسع

يحاول القادة الذين يطبقون هذه الإستراتيجية البحث عما هو جديد من :  الإستراتيجية المنقبة-ب
التخصصات والأقسام وطرق وأساليب زيادة الولاء والرضا لدى الزبون الداخلي والتوسع في 

  .  من شأنها أن تزيد من جودة التعليم والمرونة في التغير لخلق قيمة للزبونالأنشطة التي
العمل على تحقيق هدفين في المستقبل أحدهما مستقر والأخر متغير :  الإستراتيجية المحللة-ج

وواقعية الجامعات المنافسة في كيفية تعاملها مع الزبائن الداخلين والبحث عن أفكار جديدة 
  . زية واللامركزية في اتخاذ القرارات الإداريةواستخدام المرك

في هذه الإستراتيجية يركز القادة هنا على التقليد وعدم امتلاك :  الإستراتيجية المستجيبة-د
الرؤية الواضحة لما ستكون عليه الجامعة في المستقبل ويحاول القائد أن يقلد الجامعات المحلية 

  . طوير الولاء والرضا وقيمة الزبونوالدولية وفعل ما يفعلون في تنمية وت
  :  تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية-٥
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       على القادة الجامعين أن يحددوا الخبرات والمهارات والاتجاهات السلوكية التي تسهم في 
 تحقيق الرؤية، والنظر لفريق العمل وما لديه من خبرات ومهارات تساعد في تنفيذ تلك الرؤية

  : ويقتضي ذلك الإجابة عن التساؤلات الآتية
  .  ما الموارد والإمكانات المتوفرة لتنفيذ الرؤية-أ

  .  ما الموارد والطاقات التي تحتاجها في المستقبل-ب
  .  كيف ينظر الزبون الداخلي لهذه الرؤية-ج
  .  هل تتفق الرؤية مع رؤية كل فرد داخل التنظيم-د

  . جامعي على تشكيل رؤية واحدة لجميع الزبائن الداخلين ما مدى قدرة القائد ال-هـ
  :  تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية-٦

  :        وهنا لابد من لإجابة على التساؤلات الآتية
  .  ما مجال الأنشطة والفعاليات التي ترغب الجامعة في تحقيقها في ضوء رؤية قائدها-أ

  . ت اليوم والغد ما الذي ترغب فيه مجتمعا-ب
  .  ما هي الخدمات التي ينبغي أن نزود بها الزبون الداخلي والمجتمع-ج
  .  ما هي الحاجات المتوقعة لجامعة المستقبل-د

  .  من هو المسؤول عن وضع الرؤية الإستراتيجية-هـ
ئد        وأن عملية تصميم الرؤية الإستراتيجية للجامعة ليس أمراً سهلاً بل يحتاج من القا

الجامعي إلى وعي وتفانٍ ودراسة وتحليل وتصميم مكثف وتطوير مهني مستمر وقدراً من 
.  اللماعة فحسبةفبدون ذلك تبقى الرؤية كالواجه. التفكير والإبداع والابتكار والبصيرة والخيال

بدلاً من أن تكون حيوية ومؤثرة وتعيش في وجدان الأفراد وضمائرهم وعقولهم وفي جميع 
  : وعليه لأجل تصميم الرؤية الإستراتيجية لابد من عمل الآتي. لحياة الجامعيةجوانب ا

  .  الفحص والدراسة المستمرة والشاملة للبيئة الداخلية والخارجية للجامعة-أ
  .  تحليل الظروف والعوامل المؤثرة على الجامعة مستقبلاً-ب
  . تطبيق الرؤية الاستعداد لدراسة حالات الغموض والأزمات التي تنجم عن -ج
  .  قابلية الرؤية للتحقق والتطبيق على أرض الواقع-د

  :  خطوات صياغة وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية للجامعة-رابعاً
  :        هنالك أربع خطوات رئيسة لصياغة وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية للجامعة وهي

  :  دراسة وتحليل القدرات الذاتية للجامعة-١
ة وتحليل البيئة الجامعية كما هي موجودة فالرؤية صورة شاملة من النظام        أي دراس

والسمات الفيسولوجية والمادية مثل حجم الجامعة، ثقافة الجامعة، . الحالي للبيئة الجامعية
المواقف والقيم والاعتقادات والمعايير والعلاقات ومستوى الأداء، تقيم الطاقات والقدرات لما له 

 من القائد الإستراتيجي في مويقتضي التحليل والتقيي. صياغة رؤية الجامعةدور كبير في 
  : الجامعة الإجابة عن التساؤلات الآتية

  . الأساس الذي تسعى إليه الجامعةغرض  ما هو ال-أ
 ما هي عوامل القوة والضعف التي تؤثر على البيئة الجامعية ويتم تكوين الرؤية -ب

  . الإستراتيجية من خلالها
 ما هي نظرة القيادة الإستراتيجية لعوامل القوة والضعف والمشاكل المستقبلية في الجامعة -ج

  .في ضوء الرؤية الإستراتيجية
 ما هي الموارد والإمكانات المتوفرة لدينا ومن خلالها نستطيع تنفيذ الرؤية المستقبلية في -د

  . الجامعة
التحديات التي تتعرض لها الجامعة في  هل ستكون رؤيتنا قادرة على مواجهة الضغوط و-هـ

  . جميع أنشطتها
  .  ما هي قاعدة البيانات المطلوب توفرها لتنفيذ رؤيتنا بشكل صحيح-و
  :  المشاركة في تصميم وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية-٢

       مثلما واضح بأن دراستنا هذه تهتم بالزبون الداخلي ويقصد به جميع الأفراد داخل 
لذا ينبغي أن يشترك كل هؤلاء في وضع . الخ..نن أساتذة وطلبة وإداريين وخدمييالجامعة م

  : الرؤية الإستراتيجية للجامعة ويمكن مشاركتهم وذلك عن طريق ما يلي
  .  الاجتماعات الدورية-أ
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  .   جلسات العصف الذهني للوصول إلى أفكار جديدة تسهم في تطوير رؤية الجامعة-ب
ة وتقتضي المشاركة من القائد الإستراتيجي في الجامعة الإجابة عن لذا لابد من المشارك

  : التساؤلات الآتية
  .  من يشترك في تنفيذ الرؤية-أ

  .  ما الطريقة التي تجعل من رؤيتك مقبولة من فريق العمل الجامعي-ب
  .  ما هي الآثار الإيجابية للرؤية على الفريق-ج
  .  الفريق ما هو دور الرؤية في تقوية مهارات-د

  .  هل لدى الفريق الرغبة والدافعية في تنفيذ الرؤية-هـ
 هل هنالك استعداد من قبل القائد الإستراتيجي لإشراك فريق العمل في رسم الصورة الكاملة -و

  .  لرؤيته المستقبلية
  .  هل الرؤية واضحة بالنسبة لفريق العمل داخل الجامعة-ز
  . نفيذ الرؤية المستقبلية ماذا نحتاج لتكوين فريق عمل لت-ح
  .  ما هو رأي الزبون الداخلي في أقرار الرؤية وبقبول تنفيذها-ط
  :  استكشاف الإمكانات المتاحة-٣

       على القائد الجامعي أن يستكشف التغيرات والتوقعات في الجوانب التي قد يكون لها تأثير 
لكبير على شكل ونمط الرؤية المستقبلية على البيئة الجامعية والتي بلا شك سيكون لها الأثر ا

واستكشاف الفرص . التي يعمل على وضعها واستشراف مستقبل الجامعة من خلالها
  . والاحتمالات والتغيرات المستقبلية الممكن حدوثها في المستقبل

  : وهنا لابد من الإجابة على التساؤلات الآتية من قبل القائد الإستراتيجي وهي 
  . زبون الداخلي للمستقبل كيف نعد ال-أ

  .  ما الحاجات الضرورية التي يتطلب إتقانها من الزبون الداخلي في المستقبل-ب
 ما هو الدور الذي نرغب من جامعتنا أن تؤديه للزبون الداخلي في المستقبل في ضوء -ج

  . الرؤية الإستراتيجية
  :  كتابة الرؤية-٤

 الرؤية الإستراتيجية هي كتابة الرؤية بصورة مبسطة        أن الخطوة النهائية لصياغة وتنفيذ
وواضحة وبشكل مختصر بعيدة عن الغموض وفي هذه الخطوة تستخدم كل المعلومات المهمة 
والرئيسة التي تم جمعها وناقشت صفات وخصائص البيئة الجامعية وخاصة الداخلية بالإضافة 

مناقشة كبيرة ومستفيضة من قبل الأفراد إلى التنبؤ بالتطور في المستقبل وهنا سيكون هنالك 
وتوثيق هذه الرؤيا في الأوراق، إذ أن . المشاركين وصياغة رؤية موحدة ومشتركة لجامعتهم

  .       عدم كتابتها يؤدي بها إلى التعرض لمخاطر عدم الوضوح وعدم الكفاءة في استخدام الموارد
 

  University Leadership القيادة الجامعية : نيالمبحث الثا
   concept of Leadership university : مفهوم القيادة الجامعية: أولاً
 الجامعات تشكل الجزء الأكثر أهمية في العملية التربوية، فإن نجاح العملية التعليمية في إن

الجامعة، وتعزيز قدرتها على تحقيق أهدافها، يعتمد بالدرجة الأولى على كفاية أعضاء هيئة 
ها، وتوفر الإمكانيات المادية والإدارية اللازمة فيها والتي تتوفر في وجود مجموعة التدريس في

من الإداريين والقياديين من ذوي الكفاءة القادرين على وضع السياسات والأهداف التي تتلاءم 
مع طبيعتها بوصفها مؤسسة علمية تسعى إلى نشر العلم والمعرفة وتسهم بفعالية في عملية البناء 

  . كري والأخلاقي للأمةالف
لذا فأن القيادة الجامعية هي محور العملية الإدارية، وتأتي أهميتها في كونها تؤدي دوراً فاعلاً 

  . في جميع جوانب العملية الإدارية لتجعلها أكثر فاعلية تجاه تحقيق الأهداف
ثلة برؤسائها هي بأن القيادة الجامعية في المجتمع الأكاديمي المم) Shapiro,1998:24(ويؤكد 

محور الفعالية الإدارية والعلمية في الجامعة، فكلما حسنت مواصفات ومؤهلات هذه القيادات 
تعزز دورها في تحقيق الأهداف الجامعية المطلوبة، وبأكفأ الوسائل المتاحة، لذا تعد هذه القيادة 

  . هي محور الفعالية الإدارية والعلمية
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ي وحتمي بين القيادة والرؤية الإستراتيجية والمستقبل بكون الرؤية لذا سيكون هنالك تفاعل منطق
 القيادة الناجحة والمتطلعة إلى المستقبل بسبب تالإستراتيجية تعد أحد أنواع وقدرات ومهما

ترتبط بمجموعة من القدرات التي يمتلكها القائد  التي ةيالجامعوجوهر العملية القيادية 
  : نالك مجموعة من الأدوار التي يمارسها القائد وهيوه. الإستراتيجي في الجامعة

  . رؤية إستراتيجية للجامعةصياغة 
 . تحديد وبلورة الأهداف الأساسية التي تحقق الرؤية الإستراتيجية

 . تحليل وتحديد واستثمار الفرص المتاحة في المستقبل
 . القراءة الصحيحة للواقع واتجاهات التغير في المستقبل

 . ارات التي تتسم بالجودة العالية لتحقيق أهداف مستقبليةاتخاذ القر
 . القدرة على إدارة وحل الأزمات

 . رفع مستوى وقدرة الأداء الفردي والجامعي
القدرة على التأثير الإيجابي ذو الإبعاد الإبداعية (لذا يرى الباحثان بأن القيادة الجامعية هي 
ذلك عن طريق رفع مستويات تقبلهم للرؤية والابتكارية في سلوك الزبائن الداخلين و

 أو الإستراتيجية المستقبلية ورفع رضاهم وولائهم وتحقيق قيمة عليا لهم دون اللجوء إلى الضغط
وإنما يتم بالمشاركة والإقناع لتحقيق الهدف المستقبلي الجامعي المنشود وفق رؤية القائد . التهديد

  ). والزبائن الداخلين والمواقف المستقبلية
بالرغم من أن الرؤية . كما ونود أن نشير هنا، إلى أن الرؤية الإستراتيجية ذاتها غير كاملة

تظل الرؤية في عالم الخيال . وحدها ذات قوة إلا أنها لا تستطيع أن ترشد جامعتنا إلى المستقبل
  . حتى يحاط الآخرون بها علماً ويتم تطبيقها رسمياً

فعين القيادة تبحث عن الآفاق، وأذن . ى أهمية القيادة للرؤيةوفي مجال دراستنا هذه نؤكد عل
القيادة تتآلف من أصوات الحوار فيما بينها عندما تعطي آذاناً مصغية لما تقوله رؤى الأعمال 

وهكذا ننتقل إلى الخطة . هنا فقط سيكون لدى هذه الرؤى القوة على تغيير جامعتنا. كأنظمة حية
  .    معماري للتغييرالأولى في هيكل البناء ال

وفيما يلي أهم المتغيرات الخاصة بالقيادة الجامعية وفي بعض الحالات يطلق عليها سمات القيادة 
  : وهيCharacteristics of University Leadershipالجامعية

 الإبداع سمة أساسية يجب توافرها في القادة الجامعيين على وجه إن :Innovation الإبداع-١ 
نظراً لما تحمله هذه السمة من عناصر إيجابية تجعل الفرد يرتقي بنفسه وبالمنظمة الخصوص، 

  . التي يقودها إلى أعلى درجات التقدم في الوقت الحاضر والمستقبل
ان المبدع في مجال القيادة هو في الغالب شخص يحب المخاطرة ) ٣٠: ٢٠٠٠،القريوتي(ويرى 

ومن هذه الطرق . مية وبطرق جديدة ومبتكرةويسعى للمعرفة ودخول مجالات استثمار عل
الجديدة والمبتكرة حسب رأي الباحثان هو أشراك العاملين في وضع رؤية لإستراتيجية للجامعة 

  .  بين القادة الجامعيين والزبائن الداخليين
القدرة على جمع الأفكار العلمية (الإبداع بأنه ) Robbins,1998:105(في حين عرف 

  ). ب فريد من نوعه أو صنع ترابطات غير اعتيادية بين هذه الأفكاروإخراجها بأسلو
إمكانية إيجاد وتنفيذ طرائق عمل جديدة ومبتكرة (فيشير على أنه )  ١٢: ٢٠٠٠،الراوي(أما 

: ٢٠٠٧الطائي،وآخرون، (كما ويراه كل من ). تحقق نتائج مستقبلية أفضل من النتائج الحالية
شاف العلمي وجمع الأفكار بطرق عمل مبتكرة على وفق رؤية القدرة على الاكت(بأنه ) ١٨٠

جديدة وبأساليب وأنظمة حديثة وبتمويل هذه الأفكار المبدعة من حيث مصدرها ونوعه، إلى 
   ). واقع ملموس يؤدي إلى تحقيق نتائج مستقبلية أفضل والارتقاء بمستوى الأداء
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  :لإبداعي المبين في الشكل الآتيمخططاً يوضح فيه النظام ا) Robbins1998,404(وقدم 
  
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  يوضح مخطط النظام الإبداعي) ٢(شكل 
Source: Robbins, s. p. & coulter, management, 6th ed, New jersey, 

prentice. Hall, 1998, p404.  

 
  المدخلات

  

الخبرة العلمية -١
  .والإدارية

  .التخيل-٢

.الإدراك لاتجاهات-٣

  .الموهبة-٤

  .الدافعية-٥
  

  عمليات التحول
  

  .لمعلوماتاجمع -١

  .تتحليل المعلوما-٢

  .تبويب المعلومات-٣

  .توفير الحلول البديلة-٤

  .اختيار الحلول-٥

  .الحلول اختيار انسب-٦
  

  المخرجات
  
  مخرجات وسيطة*
  .الطلاقة-١
  .المرونة-٢
  .الأصالة-٣
  .مخرجات نهائية*
  .اختراع علمي أو فني-١
  .فكرة جديدة-٢
  .إضافة جديدة-٣
  .تعديل جديد-٤
  .مزيج جديد-٥
  .قرار-٦

ويبين المخطط أن صاحب الشخصية الإبداعية هو من يظهر إمكانيات خارقة، أو لديه صفات 
ات قيادية متميزة، أو من يقوم بأداء متميز في المجالات العلمية والبحثية أو من يحقق وقدر

  .نشاطاً إنسانياً متميزاً
التعليمية تعد حجر الزاوية في عملية تطوير الإبداع عند الباحثين والطلبة، نظمات والواقع ان الم

  .    كي يصبحوا قادرين على مواجهة قضايا الحياة المتجددة
ز الجامعات حالياً على تشجيع المبدعين وتوثيق الإبداعات البحثية وتحسين الأحوال وترك

  .المعيشية، ووضع الحوافز المناسبة للباحثين للحد من هجرتها نحو البلدان الغربية المتقدمة
، ان أهم أدوار القادة الإداريين التطوير والإبداع والابتكار في )٣٤: ٢٠٠٢،العديلي(ويبين 

عمالهم وأجهزتهم التي يعملون بها، لأن طبيعة العمل الإداري هو التطوير والتغيير نحو منشآت أ
  .الأفضل في الإستراتيجيات والسياسات والأنظمة والإجراءات والأدوات والتقنيات العلمية

الإبداع أحد أهم السمات القيادية وهنا عندما نناقش الإبداع سيقسم إلى ويود أن يشير الباحثان بأن 
الإبداع القيادي وهنا لا بد من توفره في القيادات الجامعية وقدرتها على : محورين المحور الأول

تبني الأفكار المعقدة  وتطبيقها حالياً أو في المستقبل وبما أنه نحن بصدد الرؤية الإستراتيجية 
 معية باستخدامالجانظمته فلابد من أن يكون القائد الجامعي لديه القدرة الإبداعية على تطوير م

وسائل وأساليب التخطيط الإستراتيجي وفق الرؤية الإستراتيجية التي تؤهله على تحقيق التفوق 
في المستقبل من خلال زيادة رضا وولاء الزبائن الداخلين وتعظيم القيمة التي يحصلون عليها 

ابياً على علاقة من منطلق إذا كان الزبون الداخلي راضٍ عن الخدمة التعليمية سينعكس ذلك إيج
  . الجامعة بالمحيط الخارجي

الزبائن الداخلين وهم جميع الأفراد داخل الجامعة فلابد من العمل على تشجيع : المحور الثاني
هؤلاء الأفراد المبدعين داخل الجامعة وتنمية قابلياتهم الإبداعية التي يمكن أن تستثمر في 

راتيجية يمكن أن تحقق أهداف الجامعة في المستقبل وفي الوقت الحالي لصياغة رؤية إست
وابتكار الطرق الإبداعية التي من شأنها أن تجد فرص النجاح مستقبلاً . المستقبل بالجودة اللازمة

وتكون تعبيراً حقيقياً عن رضا وولاء الأفراد وبالتالي سيكون هذا الزبون شريك رئيس يقع على 
  . الطرق الإبداعية اللازمة لتحقيق ذلكجد من انتهاعاتقه مسؤولية نجاح الجامعة مستقبلاً ولاب

    Ability of Making Decision القدرة على اتخاذ القرار  -٢
عملية : هي سمة ضرورية يجب توافرها في القادة الجامعيين، ويعد مفهوم اتخاذ القرار       

  :  عناصر رئيسةمستمرة لتقييم البدائل المطروحة لتحقيق هدف معين مع ضرورة توفر ثلاثة
  . عملية الاختيار، أي اتخاذ القرار هو نشاط إرادي لا قسري-١
  . وجود بدائل، يشترط لأية عملية اختيار وجود بديلين على الأقل للوصول إلى الهدف الأمثل-٢
  . الهدف، اتخاذ القرار سلوكاً هادف وليس سلوكاً عشوائي-٣
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إيجابية لاتخاذ القرارات الرشيدة التي تخدم فمن الضروري تمتع القيادات الإدارية بقدرات 
  ). ٤٥ :٢٠٠٥الأسدي، . (الحركة العلمية في المجتمع

القرارات لابد من التعرف على مفهوم القرار وبحسب لاتخاذ ومن أجل تحديد المفهوم العلمي 
ة العملية التي يتم بمقتضاها المفاضل(: هيعملية اتخاذ القرارفإن ) ١٠١: ١٩٨٦،الذهبي(رأي 

وبالتالي اختيار إحداها نظراً لأفضليته في تحقيق الأهداف التي ، بين مجموعة من البدائل المتاحة
في حين يرى كل من ). يبتغيها متخذ القرار بأعلى كفاءة وفاعلية ضمن معطيات بيئية معينة

قدرة القائد على المفاضلة بين مجموعة من البدائل (بأنه ) ٢٤٠ :٢٠٠٧الطائي وآخرون،(
ختيار البديل الأنسب في الوقت المحدد وبما يسهم في تحقيق الأهداف المرغوبة التي يبتغيها وا

  ). متخذ القرار بأعلى كفاءة وفاعلية
       ويود أن يشير الباحثان بأن أغلب القيادات الجامعية ترتبط بالوزارة وتصبح هذه القيادات 

رادة في هذا المجال مع هذا هنالك مجالات مقيدة في اتخاذ القرارات وتكون غالباً مسلوبة الإ
يمكن من خلالها اقتناص الفرص والقدرة على اتخاذ قرار يهيئ البديل الأمثل لتحقيق الرؤية 
المستقبلية وفق التصور الإستراتيجي الذي بناه القائد الإستراتيجي الجامعي في مخيلته لما ستكون 

ائنها الداخلين وإدارة رأس المال الفكري الذي عليه جامعته في المستقبل وكيف سيكون دور زب
يمكن أن يطور وينمي المجتمع ككل لذا ستكون عملية صنع القرار مبنية على أساس الشراكة 

  . الحقيقية بين الزبون الداخلي والقيادة الجامعية لتقليل حالات عدم التأكد المستقبلي
 :cultureالثقافة -٣ 

 والتـي أشار له  Achievement سمات مـهارة الإنجاز تعد الثـقافة سمة من       
)R.stogdill,1988:40 .( ،وتشكل الثقافة) مجموعة القيم والعادات والتقاليد والقناعات التي

حجر الأساس ) يؤمن بها القائد الإداري والسلوكيات التي يمارسها من خلال أداء عمله اليومي
  . مه لها، يستطيع أداء مهام عمله بالشكل المطلوبفي عمل القائد الإداري، لأنه من خلال فه

هي كافة الأنماط السلوكية (الثقافة بأنها ) ٤٨٤ :٢٠٠٠، داغر وحرحوش(       ويعرف 
الظاهرة والضمنية والمكتسبة والمنقولة إلى أفراد المجتمع بواسطة الرموز التي تمثل منجزات 

  ) الجماعات الإنسانية
مجموعة من المعارف والقيم (بأنها ) ٢٤٢: ٢٠٠٧ وآخرون ئيالطا(       كما ويعرفها 

والمعتقدات ووجهات النظر وأساليب التفكير والتوقعات والممارسات السائدة والمقبولة لدى القادة 
  )والتي يمارسها في أداء عمله

ت الثقافة في بعض الأحيان تتغير وفقاً للتغير البيئي وظهور ثقافات جديدة على مستوى الجامعا
 اللامبالاة، ثقافة ثقافة الفساد الإداري، ثقافة الإهمال، ثقافة(قد لا تكون موجودة في الماضي مثلاً 

كل هذه الأمور قد تحدث في المستقبل فكيف ) الخ...عدم الاستقرار، ثقافة الهجرة، ثقافة التهميش
في تلك المرحلة المستقبلية سيتعامل معها القائد الجامعي وفقاً للعادات والتقاليد والقيم التي تسود 

فيحتم  هنا على القائد الجامعي أن يكون على إلمام كامل بالثقافة المستقبلية وأن يضع في تصوره 
ما هي الثقافات التي ستولد وكيف سيتم التعامل معها وخاصة إذا كانت هذه الثقافات ستؤثر على 

    .  الزبون الداخلي للجامعة كيف ستكون إدارة هذه الثقافة
 ولكن تـبرز أحيانا قيادة ثقافية ،ن يـكون القادة ضمن فريـق الإدارة العـلياأ يمكن إذ

Cultural leadership من شاغلي المناصب القادة  تقوم بتشكيل القيم من دون أن يكون
 هذه الحقيقة من خلال الأنواع الأربعة للقيادة الثقافية التي Trice Beyer)(الرسمية ويؤكد 

 أو يدمجوا changeويغيروا   embody  ويجسدواcreateيخلقوا فيها يمكن ان 
integrateو،  الثقافات والقيم في منظماتهمفبالنسبة لثقافة التكيAdaptability culture)  (

ستراتيجي على البيئة الخارجية لأغراض المرونة والتغيير لسد لإهي ثقافة تتسم بالتركيز اف
 ، ان يكونوا من مؤسسي المنظماتإلىين يخلقوا القيم يميلون فالقادة الذ. حاجات المجتمع

ويملكون رؤية بشأن ما يجب ان تكون عليه المنظمة وتحقق هذه الرؤيا القيم الأساسية للثقافة 
أو ثقافة الرؤيا الإستراتيجية ) Mission culture( التي تمثلها عبر ما تسمى بثقافة الرسالة

يضفي على أنشطة الأمر الذي لنظرة المشتركة لرسالة المنظمة بالشكل الذي تعزز فيه أهمية ا
 يحافظون فأنهمأما القادة الذين يجسدون الثقافات . الأعضاء معنى يفوق الأدوار المحددة عادة
  باهراً شعبيين نجحوا نجاحاًأبطالاهؤلاء القادة صبح على القيم الثقافية والأخلاقية السائدة وقد ي
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ي ثقافة الانسجام ف عالماً والقائد الذي يجسد القيم ، للأزماتبشأن اجتياز المنظمة
)(consistencyculture ،ير قيم المنظمة وطلق ي فأنهم يمتلكون قدرة على تغ،يريأما قادة التغ

 تكامل الثقافة فأنهم أوويبرز اثر قادة التكامل في قدرتهم على دمج ، قادة التحويلاسم عليهم 
  . في سد الحاجات الاجتماعية للعاملينيخلقون الانسجام ويسهمون

الأدوار التي يمارسها القادة الثقافيون بتشكيل ثقافات ) Narayanan,1993:449(وتعرض 
  :منظماتهم وهي

لمنظمة وهنا لابد من ل وتشمل إظهار رؤية واضحة ومعقولة Envisioning التصور -أ
  . لداخلي في المستقبلالتركيز على الرؤية المستقبلية لما سيكون عليه الزبون ا

 ويظهر القائد متعة في تنفيذ التغيرات وتخطيط السلوكيات المتوقعة Energizing التنشيط -ب
  .Paradigmمن الآخرين على وفق الأنموذج التنظيمي 

 ويكمن اثر القائد الثقافي في التهيئة الضرورية للمباشرة بالتغيير Enabling  التمكين -ج
  .اقات لدعم وتعزيز السلوكيات الجديدةالثقافي واستعمال الط

  : إدارة الأزمة -٤
في هذه الفقرة سيتم التطرق لإدارة الأزمة المستقبلية أي وضع سيناريو وحلول قبل وقوع 
المشكلة وهنا سيكون هنالك دور أساسي لعملية التنبؤ المستقبلي ووفقاً لتصورات القادة الجامعيين 

الذي قد يهدر عمل الجامعة في المستقبل وسيؤثر سلباً على والذين يحددون  المواقف الصعبة 
أو قد تكون الأزمة فقدان وعجز في عملية اتخاذ القرار بسبب حدوث طارئ أو . الزبون الداخلي

موقف معين لم تواجهه الجامعة في حياتها الماضية وهنا قد تستخدم الجامعات نظرية المحاكاة 
 لمشاكل متعددة مفترضة وكيفية إيجاد الحلول لها في والتي تصمم برنامج يحاكي الحقيقية

المستقبل وهنا أيضاً تكمن هذه العلمية في قدرة وتصور ورؤية القائد والأتباع على التنبؤ 
ويكون هنالك . والافتراض لما سيكون عليه مستقبل الجامعة وما هي الأزمات المتوقع حصولها

هي موقف استثنائي ) 0٤٥: ٢٠٠٧ي وآخرون،الطائ(مؤشرات عديدة للأزمة ومنها كما يرى 
يواجه الجامعات وكوادرها التدريبية والإدارية والخدمية مما يؤثر في سير عملها، نتيجة 
لصراعات وأحداث غير مستقرة تؤدي إلى مشاكل غير متوقعة ويتطلب اتخاذ الإجراءات العلمية 

الأدوار المستجدة للجامعات والعملية لحل سريع من خلال تنظيم وفهم وتوظيف الفلسفات و
  . وتحصيل الموارد المالية الكافية لإظهار التكامل وتحقيق الأهداف المنشودة

هي أسلوب ومنهج ((على تعريف إدارة الأزمة ) 5٤٥: ٢٠٠٧الطائي، وآخرون،(وعرج       
ستخدام عمل تعمل به القيادات العالية في الجامعة من أجل التغلب على المواقف الاستثنائية با
نظمات الوسائل والخطط الإستراتيجية والمعلومات والبيانات العلمية والتربوية لكي تمكن الم

  )).التعليمية من التغلب على الأزمات والحد من وطأتها
 مع م       وخلاصة القول كلما كانت هنالك قيادة قوية تمتلك التفكير الإستراتيجي سينسج

تباع سيكون الحل الناجح لأي مشكلة في المستقبل وتطويعها الرؤية الإستراتيجية للقائد والإ
   . لصالح الجامعة

   الداخليإدارة علاقات الزبون: لثالمبحث الثا
       قبل التطرق إلى مفهوم علاقات الزبون لابد من التطرق إلى الزبون ومعرفة من هو 

  . الزبون الذي تتعامل معه الجامعة
بون لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أولهما الزبون الداخلي وهم        عملياً تستخدم كلمة ز

وثالثهما الزبون الصناعي أو . الأفراد العاملين داخل الجامعة والثاني الزبون على شكل أفراد
الأساتذة، الطلبة، (في دراستنا هذه تم التركيز على الزبون الداخلي وهم كل من . المؤسسي

  .  دود البيئة الداخلية للجامعةضمن ح) الإداريين، المستخدمين
   Concept of Customer:  مفهوم الزبون-أولاً 

هو ) ((Kotler,1998:22(     هنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى الزبون فلقد عرفه 
ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشراؤها لاستخدامه الخاص أو استخدامه 

  )). العائلي

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٣١



  ــــــــ) ٢٠٠٨(لسنة) ٤(العدد ) ١٠( المجلد –ــــــ مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بهدف (الزبون بأنه ) ٢٣: ٢٠٠٤البكري،(أما     
  ). إشباع حاجاته المادية والنفسية أو لأفراد عائلته

هو المستخدم النهائي لخدمات ((فقد عرفت الزبون ) ٣٨ :٢٠٠٦الجنابي،(     في حين تعرف 
ية والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل داخلية مثل الشخص

وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات التفضيل والأصدقاء، وقد يكون 
وهنالك عدة تعاريف تتطرق إلى نفس المفاهيم السابقة وفي دراستنا ). الزبائن أفراداً أو منظمات

 في رضا وولاء وقيمة الزبون وهل يتم تحقيق هذه سيتم التركيز على دور الرؤية الإستراتيجية
  .ذلك

الفرد داخل التنظيم والذي له دور مهم في (    لذا يرى الباحثان بأن الزبون الداخلي هو ذلك 
تقديم خدمات الجامعة وبناء رؤية مستقبلية وذلك عن طريق إشراكه في عملية اتخاذ القرار 

ريين، المستخدمين، وغيرهم وبالتالي يسعى هذا الفرد الأساتذة، الطلبة، الإدا(ويتكون الزبون من 
  )) . إلى تحقيق أهداف المنظمة الجامعية

  :  إدارة علاقات الزبون–ثانياً 
    أن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات الزبون هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث أو 

 في تحقيق النجاح والنمو والبقاء المعاصر على الزبون واعتباره أحد الأركان الأساسية للمنظمة
ويمكن تعريف إدارة . وبناء التصور المستقبلي للمنظمة عند مد جسور وعلاقات مترابطة داخلية

هي إستراتيجية شاملة وعملية متكاملة بين المنظمة والزبائن تقوم على أساس (علاقات الزبون 
ظ بالزبائن وتحقيق قيمة التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بينهم من أجل الاحتفا

  ). ٨٥: ٢٠٠٦طاهر،)(لهم
القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن باستعمال تشكيلة من الوسائل (       وعرفت أيضاً بأنها 

 &Mohan ).(المختلفة التي تعمل على البقاء باتصال دائم مع الزبون الداخلي
Jeff,2001:5 .(  

ت الزبون هي إستراتيجية شاملة تتخللها الرؤية المستقبلية        ويرى الباحثان بإن إدارة علاقا
الواضحة لجميع الزبائن الداخليين وبناء الثقة المتبادلة فيما بينهم وبين القيادة الجامعية وذلك من 

 ).  أجل الاحتفاظ بالزبائن وتحقيق رضاهم وولائهم وتحقيق قيمة لهم في الأمد الطويل
  :  الزبون أهداف إدارة علاقات–ثالثاً 

هنالك مجموعة من الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها أي منظمة من خلال إدارة علاقات        
  : الزبون وهذه الأهداف هي

في دراستنا هذه سيتم التركيز على رضا الزبون الداخلي وفي :  مفهوم رضا الزبون الداخلي-١
رفة الرضا في المستقبل وحسب معوسنركز هنا على بعض الأحيان يطلق عليه بالرضا الوظيفي 

وهنالك طرق متعددة يمكن استخدامها لهذا النوع في تحقيق الرضا . رؤية القائد الجامعي
درجة إدراك الزبون لمدى فاعلية (وتم تعريف رضا الزبون بأنه . الوظيفي للأفراد العاملين

  )John & Hall,1997:7) (المنظمة في تقديم المنتوجات التي تلبي حاجاته ورغباته
هو ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ينتج (       وعرف أيضاً 

  )  Kotler,2003:40) (عند مقارنة أداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون
       إذاً الرضا هنا هو دالة على الأداء المدرك والمتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات 

ون يكون في حالة عدم السرور أو الاستياء وخيبة الأمل ويترك التعامل مع المنظمة في فأن الزب
أما في . المستقبل وفي حالة أن يكون الأداء مطابقاً للتوقعات فأن الزبون سيشعر بالراحة والرضا

حالة تجاوز الأداء على ما هو متوقع أو يتخطى التوقعات في هذه الحالة يبقى الزبون مرتبط 
  ). Kotler,2001:36. (باطاً وثيقاً بهذه المنظمةارت

هو درجة أدراك الزبون الداخلي لمدى قدرة (       لذا يمكن تعريفه حسب رأي الباحثان 
  ). الجامعة في تقديم الخدمات التعليمية وغيرها التي تلبي حاجاته ورغباته

   Customer satisfaction creation stages       أما مراحل إيجاد رضا الزبون 
  ) ٦١-٥٧: ٢٠٠٢السامرائي،:(       فيتكون رضا الزبون من ثلاثة خطوات رئيسة أهمها
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يتوجب على القيادة الجامعية أن تكون على اتصال دائم بالزبائن سواء : فهم حاجات الزبون
 إذ يعد الحاليين منهم أو المحتملين ليتسنى لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك لهؤلاء الزبائن،

 . فهم الزبون والإلمام بحاجاته ورغباته من أكثر الأمور أهمية للجامعة
تتمثل هذه الخطوة بالطرق والأساليب التي تستعملها القيادة الجامعية : التغذية المرتدة للزبون

 القيام بذلك من جامعةلتعقب آراء الزبائن عن الجامعة لمعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم، ويمكن لل
 .Reactiveل طريق الاستجابة خلا

الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل بقيام الجامعة بإنشاء برنامج خاص لقياس : القياس المستمر
 الذي يقدم إجراءاً CSM"  (Satisfaction Matrices "Customer(رضا الزبون كنظام 

 .في وقت معين جامعةلتتبع رضا الزبون طوال الوقت بدلاً من معرفة مدى تحسين أداء ال
  :  كيفية تحقيق رضا الزبون-أ

 )٤٠: ٢٠٠٤العبيدي،(هنالك عدة نقاط يمكن من خلالها تحقيق رضا الزبون أهمها ما يلي
أشراك الزبائن في مناقشة خطط الجامعة المستقبلية وطرائق تطويرها وتخصيص مكافأة مجزية 

  . لكل مقترح من مقترحاتهم الذي تحقق نتائج إيجابية
لزبائن لإقامة المؤتمرات والندوات وإطلاعهم على نشاطات الجامعة والطلب منهم تقديم دعوة ا

 . مقترحاتهم لتطويرها
تقديم هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم على الاحترام 

 . والتقدير
خر للاستماع ميدانياً على آرائهم بين الحين والأ. الخ..زيارة الأقسام العلمية والأساتذة والطلبة

 . ومقترحاتهم
  : رضا الزبونتحقيق  دور الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية في -ب

       في الآونة الأخيرة حازت الرؤية الإستراتيجية على اهتمام منقطع النظير في أوساط جميع 
خططها الإستراتيجية على ثوابت المنظمات وبدون استثناء وأن أغلب هذه المنظمات بدأت بتبني 

متعددة ومن هذه الثوابت التي تقود المنظمة للنجاح هو رضا الزبون  الداخلي باعتبار الخدمات 
التي يتم تقديمها لابد أن تلقي رواج وقبول لدى مختلف الزبائن ولابد من تحقيق رضاهم عن هذه 

زبون ورضاه ضمن الخطط الخدمات التعليمية في هذه الحالة يجب وضع رغبة وحاجة ال
الإستراتيجية ورؤية القيادة الجامعية وخاصة في مجال إستراتيجية الجامعة باعتبار الزبون 

  . شريك رئيس للجامعة
       وعليه يستنتج الباحثان بأن الرؤية المستقبلية الواضحة ستحقق الرضا العالي لدى الزبائن 

ي والمتميز لهذه الجامعة أو تلك في المستقبل لما وبالتالي تحقيق الموقع الرياد. والعكس صحيح
  . يحتله الزبون من أهمية خاصة في حياة الجامعة

       ومن خلال ما تقدم يتضح بأن الجامعات التي تهتم بتنفيذ الرؤية الإستراتيجية ستؤدي إلى 
  :  وكما موضح في الشكل الآتي. رضا الزبون
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عن طريق تطبيق وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية 
يةراك الزبون في الخطط الإستراتيج  أش

فهم حاجات 
 ورغبات الزبون

القياس 
ضاستمر للر  الم

  التغذية العكسية -
ــات  - ــة آراء ومقترحــ  معرفــ

الزبـــــون عـــــن الخدمـــــة   
 التعليمية  

 وضوح الرؤية الإستراتيجيةنتيجةزيادة رضا الزبون

 تحقيق الرضا التام 
زيادة المساهمة العلمية 

في والاجتماعية للجامعة 
وأرباح عوائد  المستقبل

   المنظمة

  
  الجامعات التي تحقق رضا الزبون الداخلي) ٣(الشكل 

  من أعداد الباحثين: المصدر
       ومن خلال الشكل السابق حيث يتضح بأن تطبيق وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية وذلك عن 

. طريق إشراك الزبون الداخلي باعتباره المصدر الأساس في بعض الأحيان للأفكار المبدعة
 الخطط الإستراتيجية وحسب تصورات وآراء الزبون وهذا يحتم على الجامعة ويمكن التعديل في

من دراسة معمقة لفهم حاجات الزبون وأيضاً استخدام الوسائل الخاصة بقياس رضا الزبون 
ومعرفة أسباب التدني إذا كانت هنالك أسباب ومعالجتها وأيضاً الاعتماد على الآراء والمقترحات 

وهذا بدوره سيؤدي إلى زيادة رضا الزبائن . ت التعليمية التي تم تقديمهامن الزبائن عن الخدما
وسيحقق الرضا التام والذي بدوره سيحقق زيادة في التميز والإبداع المستقبلي وتحقيق أهداف 

وهنا أصبح دور إستراتيجي للرؤية المستقبلية في . اجتماعية وزيادة رضا الزبائن في المستقبل
   .تحقيق رضا الزبون

  Customer Loyalty:  ولاء الزبون-٢
   يعد ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حيث 
تعد عملية الاعتناء بالزبون من القضايا الصعبة جداً بسبب التغيرات الخاصة بسايكولوجية 

دون سواها منظمتهم ن الداخلين لويستخدم الولاء للإشارة إلى تفضيل الزبائ. وسلوك الزبائن
مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل (وعرف الولاء بأنه ) ٥٦: ٢٠٠٤جلاب،(

وأغلب المنظمات تحاول تعظيم الولاء لدى الزبائن باستخدام ) ٢٠٠٥:٣١٥نجم،) (الزبون
  . أساليب متنوعة وإيجاد نوع من المشاركة بين الزبون والمنظمة

هو درجة العمل بجد وتفاني في (ويمكن تعريف ولاء الزبون حسب رأي الباحثان        
الجامعة وتقديم خدمات لها رؤية مستقبلية ومعاودة البحث المستمر عن الأفكار الجديدة لتطوير 

  ). الجامعة
     Customer Loyalty Consistent   مكونات ولاء الزبون-أ

ترجم إلى الربحية، فهناك مكونات أساسية تؤدي إلى تلك        من المعروف أن ولاء الزبون ي
  ). ١٠٢: ٢٠٠٦طاهر،:(الربحية وهذه المكونات هي
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تتحمل الجامعة تكاليف متنوعة من أجل الحصول على ولاء : تكاليف الحصول على الزبون
 إذ يؤدي تبني الزبون للخدمات الجديدة أو المطورة إلى تحقيق عوائد علمية. الزبون الداخلي

  . واجتماعية للمنظمة بصورة مستمرة، وهذه الحالة تعبر عن الرضا التام للزبائن الداخلين
وتتمثل بزيادة العوائد الاجتماعية الناتجة من زيادة تقديم الخدمات التعليمية : التدرجات العليا

 .الجديدة أو المطورة عن طريق توصيات وروايات الزبائن ذوي التجربة السابقة
البقاء : ينخفض العائد الاجتماعي نتيجة لعدة أسباب منها: Downgradesالدنيا  التدرجات 

على التخصصات القديمة، وقلة تقديم الخدمات التعليمية، إذ يعد العائد مؤشراً هاماً لنية الزبون 
  . في زيادة أو تخفيض استثمار الجامعة الذي يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدها الاجتماعية

ا ينقسم الزبائن في بعض الأحيان إلى ثلاث طبقات وفقاً لنموذج ولاء الزبون الذي      وعادة م
  :  وهذه الطبقات هي(Jammerngy,1998:2)قدمه 

 ).الزبائن الذين لهم علاقات وأواصر ارتباط قوية لوضوح الرؤية الإستراتيجية(قاعدة ولاء قوية 
جامعة بسبب محدودية وضوح الرؤية الزبون الذي لديه ولاء لأكثر من (قاعدة ولاء معتدل 

 ).الإستراتيجية
الزبون الذي تكون نظرته ضيقة وعدم وضوح الرؤية الإستراتيجية لديه (متغيرو الولاء والتبديل 

 ).فكان سبباً له في البحث عن مكان أخر أي جامعة أخرى يروم الانتقال إليها
كما هو متعارف عليه :   ولاء الزبوندور الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية في تحقيق -ب

فأن الولاء هو معاودة أو تكرار تقديم الخدمات التعليمية من زبون معين لخدمة معينة وهنالك 
علاقة وثيقة بين الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية والولاء حيث هنالك رابط منطقي وعملياتي 

دائماً يفضلون الرؤية الواضحة والجيدة وتوافر بين التخطيط الإستراتيجي والولاء بكون الزبائن 
عناصر الرؤية الإستراتيجية وكيفية صياغة وتنفيذ هذه الرؤية وبالتالي سيعاود الزبون الداخلي 
الأعمال التي يراها بأنها ستؤدي إلى نجاح الجامعة في المستقبل وذلك بعد تحفيزه من قبل القيادة 

لة بين الجامعة والزبون وهذا بدوره سيؤدي إلى بناء ولاء الجامعية وبالتالي ستبنى ثقة متباد
. زبوني لهذه الجامعة دون غيرها بكون خدماتها تتسم بالمطابقة مع حاجات ورغبات الزبون

  : ويمكن توضيح العلاقة بين الرؤية الإستراتيجية وولاء الزبون كما في الشكل الآتي
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  ة بين الرؤية الإستراتيجية وولاء الزبونالعلاق ) ٤(الشكل 
  من أعداد الباحثين: المصدر

       ومن خلال الشكل السابق يتضح بأن هنالك ثلاث مراتب أساسية للولاء الخاص بالزبائن 
الداخليين فيما يتعلق بالرؤية حيث في أسفل الشكل يتضح بأن الأفراد ينتهجون نهجاً عدائياً ضد 

راضين عن الخدمات وتتصف الرؤية الإستراتيجية بالتشويش وعدم الوضوح الجامعة لأنهم غير 
حسب رأيهم وبالتالي سيكونون متذمرين من الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة ويتصفون 

  . ولا يستقر هنا الزبون على جامعة معينة. الزبائن بالمتغيرين من جامعة إلى أخرى
       أما في المرتبة الثانية وفيها يكون الولاء معتدل ويرى الزبون بأن جودة الخدمات التعليمة 
للجامعة له منافس بنفس الجودة ويكون هنا الزبون مشوش بسبب محدودية وضوح الرؤية 
الإستراتيجية وهذه المرحلة قد تنقله إلى مرحلة أعلى ويصبح مدافع أو ينزل إلى الأسفل ويكون 

وأغلب الزبائن في هذه المرحلة يكونوا حياديين لا يستخدمون أسلوب الهجوم أو الدفاع . تذمرم
  . عن الخدمات التعليمة للجامعة

       أما في المرتبة الثالثة فيرى الزبون بأن الجامعة التي يتعامل معها هي من أفضل وأجود 
جامعة ويكون الولاء هنا عالي جداً الجامعات بسبب التجربة والثقة المتبادلة بين الزبون وال

والزبون يرى جودة الخدمات التعليمة في الجامعة عالية جداً، ويصبح هنا الزبون أحد الدعاة 
. والمدافعين عن الخدمات التعليمية للجامعة لأنه تربطه أواصر قوية مع خدمات هذه الجامعة

 الزبون في تحديد هذه الرؤية وهنا تكون الرؤية الإستراتيجية واضحة المعالم ويتم أشراك
 خدمات الجامعة بأنها تحقق حاجاته ورغباته وجاءت الخدمات للمستقبل، ويرى الزبون في

التعليمية المقدمة مطابقة لحاجاته ومتوائمة مع تصوره المستقبلي وطموحه في بناء جامعة 
  . المستقبل ذات الرؤية الإستراتيجية الواضحة

        Customer Value قيمة الزبون -٣
       أصبح التطور في المفاهيم البيئة ضرورة ملحة وبدأ يتغير معه جميع الأنشطة التسويقية 
وأصبح توجه التسويق نحو بناء علاقة ترابط مع الزبون الخارجي ليتسنى للمنظمة تحقيق قيمة 

  . معينة للزبون
هي ذلك الفرق بين ((رفت        وهنالك مجموعة من التعاريف الخاصة بقيمة الزبون حيث ع

  ) Kotler,1997:38)).(قيمة الزبائن الكلية والكلفة الكلية
ما يحصل عليه الزبون نتيجة عملية التبادل مقابل السعر ((  في حين عرفت أيضاً بأنها هي 

الذي يدفعه فهي تمثل أجمالي المنفعة مطروحاً منها الكلف التي يتحملها الزبون عند اتخاذه لقرار 
  )   ١٢: ٢٠٠٠الربعاوي،)). (اءالشر

عملية التبادل أو المبادلة التي يجريها الزبون بين المنافع التي يحصل ((      وعرفت أيضاً 
عليها من السلعة أو الخدمة وبين تكلفة الحصول عليها وتشمل المنافع المنتج نفسه، خدمات 

بذول للحصول على المنتج، الإسناد، الأطراف المشتركة بعملية الشراء، الوقت والجهد الم
  ). ٥٦: ٢٠٠٤جلاب،)).  (المخاطرة المدركة

عملية التبادل الحاصلة بين الزبائن (       ويرى الباحثان بأن قيمة الزبون في الجامعة هي 
الداخليين والمنافع مثل الخدمات التعليمية، المؤتمرات، الاستشارات، الوقت والجهد المبذول 

معة، المخاطرة التي تواجهها الجامعة في المستقبل ومدى تأثيرها على للحصول على خدمات الجا
  ). الزبون الداخلي

  (Element of Customer Value) عناصر قيمة الزبون -أ
 لأجل تكوين القيمة للزبون فأنها تقسم إلى Kotler       هنالك عنصرين أساسين وكما جاء بها 

  )١٢: ٢٠٠٥الدوري،:( جزئيين وهما
 وهي حزمة من منافع الزبون التي  Total Customer Value الكلية للزبون  قيمة-١

  : يحصل عليها نتيجة تقديم الخدمات التعليمية وهذه تنقسم إلى الآتي
جودة تقديم الخدمة التعليمية، (هنا لابد التميز في تقديم الخدمة ويمكن أن تتضمن : قيمة الخدمة

  ). لتعليم جودة اتسهيلات الطلب، التسليم، ضمان
أصبح أفراد المنظمة مصدراً مهماً لتحقيق التميز ): Personnel Value(القيمة الشخصية 

وبشكل خاص في التسويق الموجه نحو الخدمة والجودة العالية نسبياً للخدمات الشخصية هي 
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: تيصعبة التقليد من قبل المنافسين لأنها تعتمد على ثقافة المنظمة ومهارات الإدارة وتتضمن الآ
  ).الاحتراف، الكياسة والمجاملة، الثقة، المثابرة، المعولية(

المكانة الذهنية هي طريقة ملائمة للإشارة إلى ): Image Value(قيمة المكانة الذهنية 
 التي Rewards  Psychological من المكافأة النفسية(Constellation)مجموعة متآلفة

 .  هنية نتيجة الخدمات التعليمية وغيرهايستلمها الزبون، إضافة معارف ومفاهيم ذ
وعليه فأنه ينبغي على القيادة الجامعية أن تضع في تصورها ورؤيتها المستقبلية القيمة الكلية 
التي يمكن أن تحققها في المستقبل لزبائنها الداخليين وهنا ستكون قيمة الخدمات التعليمية 

فة القيمة الشخصية والذهنية للزبائن بكونهم أفراد والإبداع في التميز بتقديمها في المستقبل وإضا
مهمين لتحقيق هذا التميز وهنا لا بد من الأخذ بنظر الاعتبار الرؤية الإستراتيجية ومدى توافر 

  . هذه العوامل فيها
  : وتقسم هذه الفقرة إلى الآتي):Total Customer Cost( الكلفة الكلية للزبون -٢

لقيمة التبادلية للخدمة وعلى أساسه تحدد قيمة الخدمة التي سيحصل السعر هو ا: الكلف النقدية
  . عليها الزبون
بعض الزبائن يعدون كلفة الوقت أعلى من الكلف النقدية وهذا ): Time Cost(كلف الوقت 

  . يظهر بوضوح لدى الزبائن الذين يرغبون بأن يكون لديهم وقت ضائع
ذي يقوم به الزبون للحصول على الخدمة وهو الجهد ال) Energy Cost(كلف المجهود 

  .إذ يعد كلفة يدفعها الزبون. التعليمية
تتضمن الكلف النفسية التعامل مع أفراد جدد والحاجة لفهم ):  (Psychic costالكلف النفسية

الإجراءات الجديدة والمجهود المبذول من أجل التكيف مع الأشياء الجديدة وكذلك قد يصاحبها 
 . ط لدى الزبون في حالة عدم إضافة قيمة له عن استخدام خدمة معينةنوع من الإحبا

لذا تكمن هنا الرؤية الإستراتيجية للمستقبل وذلك عن طريق تحديد الكلف الكلية للزبون الداخلي 
وتحديد الكلف النقدية وكلف الوقت والمجهود والنفسية التي يمكن أن تحتاجها الجامعة لتنفيذ 

  .ة وتحديد ذلك مسبقاً لأجل عدم الوقوع في أزمة مستقبليةرؤيتها الإستراتيجي
    
  : لزبونلقيمة دور الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية في خلق ال -ب

       من خلال ما تقدم يتضح بأن للرؤية الإستراتيجية دور أساسي في إضافة قيمة للزبون 
  :  ويمكن توضيح ذلك كما في الشكل الآتي
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  الرؤية الإستراتيجية
   للقيادة الجامعية

تقليل الكلف إلى أقل ما 
   يمكن في المستقبل

زيادة القيمة إلى أعلى ما 
يمكن في المستقبل 

المكانة الشخصيةالخدمة 
الذهنية

   نفسيةجهد  وقت  نقدية

المنافع التي تروم الجامعة 
الحصول عليها في المستقبل 

إيجاد قيمة عالية 
في  للزبون

  المستقبل

  العلاقة ما بين الرؤية الإستراتيجية والقيمة ) ٥(الشكل 
  من أعداد الباحثين: المصدر

       من خلال الشكل أعلاه يتضح بأن هنالك علاقة وثيقة بين الرؤية الإستراتيجية والمنافع 
ف وبالتالي سيتم تحقيق قيمة للزبون في التي يتم الحصول عليها هي أكثر من أو أعلى من التكالي

حيث أن الرؤية الإستراتيجية الواضحة للقيادة الجامعية ستؤدي إلى زيادة القيمة الكلية . المستقبل
النقدية ((وكذلك ستحقق أقل التكاليف الكلية )) الخدمة، الشخصية، المكانة الذهنية((من خلال 

 وهي بهذه الحالة حققت المنافع الكبيرة للزبون إلى أقل ما يمكن)) والوقت والجهد والنفسية
. والحصول عليها بأقل التكاليف أي بمعنى أخر المنافع التي يحصل عليها هي أكبر من التكاليف

  . وهذه ستحقق في نهاية المطاف القيمة الأساسية أو النهائية للزبون
ة الإستراتيجية وإشراك      وهنا لابد من وضع الإستراتيجيات الملاءمة لتحقيق هذه الرؤي

لذا القائد الجامعي بحاجة . الزبون الداخلي في تهيئة وأعداد وصياغة وتنفيذ الرؤية الإستراتيجية
رؤية تمكنه من الاستجابة لمتطلبات . حقاً إلى رؤية إدارية جديدة تحرك وتنمي وتجد الإبداع لديه

ة مستقبلاً زاهراً وتعطي للزبون رؤية تحقق للجامع. المستقبل والتنافس في مختلف النشاطات
رؤية حقيقية تعيش . رؤية واضحة حول ما ينبغي أن تكون عليه الجامعة في المستقبل. الداخلي

  .في قلوبهم وعقولهم وسلوكهم وأدائهم اليومي بالجامعة
  رابع المبحث ال

  دراسةتحليل واختبارات علاقات الارتباط بين متغيرات ال

 دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــــــــــــ 
 ٣٨



  ــ الرؤية الإستراتيجية للقيادات الجامعية ودورها في إدارة علاقات الزبون الداخلي ــــ   الإداريالمحور 
 

قياس واختبار معنوية علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة التي ينصب المبحث الرابع على 
ات الدراسة بين كل من متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات القيادة تضمنتها الفرضي

ان  وما ينبثق عنها من فرضيات فرعية، وقد استخدم الباحثالجامعية ومتغيرات الزبون الداخلي،
من أجل اختبار مدى صحة الفرضيات الدراسة ) رسونبي(لهذا الغرض معامل الارتباط 

  .والفرضيات المنبثقة منها
ولتحقيق أغراض الدراسة اعتمد التحليل الإحصائي لعلاقة الارتباط بين متغيرات أنموذج 

الإدارة والاقتصاد، الآداب، (الدراسة على مستوى القيادات الجامعية في جامعة الكوفة لكليات 
  .ستناكعينة لدرا) التربية

  :العلاقة بين متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات القيادة الجامعية: أولاً
    ).  5( ويمكن توضيح ذلك كما في الجدول 

  متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات القيادة الجامعية علاقات الارتباط بين  )5(الجدول 
  المتغير الوسيط        متغيرات القيادة الجامعية

  
  المتغير المستقل 

  القدرة على   الإبداع
   اتخاذ القرار

  إدارة الأزمة  ثقافة القائد 

تحديد الوضع المستقبلي 
  للجامعة

0.60 0.70 0.75  0.40  

تحديد الأهداف التي تعمل تلك 
  الرؤيا لتحقيقها

0.65 0.50  0.60  0.45  

  0.50  0.70  0.60  0.58  ثقافة الجامعة
اختيار الإستراتيجيات 

  الملاءمة
0.50  0.75  0.75  0.55  

تحديد الموارد والمصادر 
  اللازمة لتنفيذ الرؤية

0.45  0.45  0.55  0.60  

ية
يج

رات
ست

الإ
ة 

ؤي
لر

ت ا
را

غي
مت

  

تحديد مجالات الأنشطة 
  اللازمة لتحقيق الرؤية

0.55  0.40  0.60  0.50  

  )0.57= (علاقة الارتباط العامة * 
 علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين وجود) 5(     يتضح من نتائج الجدول 

أي ) 0.05(متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات القيادة الجامعية ضمن مستوى معنوية 
وهذا يدل على معنوية العلاقة ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن الجامعة عينة %) 95(بدرجة ثقة 

 الرؤية الإستراتيجية من خلال إجراءات الدراسة كلما سعت إلى تطبيق متغيرات مكونات
واضحة ومفهومة استطاعت من تهيئة قيادات جامعية قوية وأن ما يدعم النتائج أعلاه هو علاقة 

تحديد الوضع المستقبلي للجامعة، تحديد الأهداف (الارتباط بين متغيرات الرؤية الإستراتيجية 
، اختيار الإستراتيجيات الملاءمة، تحديد التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها، ثقافة الجامعة

الإبداع، (كل على انفراد مع متغيرات القيادة الجامعية ) الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية
  :وعلى النحو الآتي) القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة الأزمة

 تحديد الوضع المستقبلي للجامعة  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين-
إذ ) الإبداع، القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة الأزمة(وبين متغيرات القيادة الجامعية 

  :بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي
0.60  0.70 0.75  0.40 

ة وتفسر وهذا يدل على معنوية العلاق%) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بتحديد الوضع المستقبلي للجامعة سوف يساهم في 

 .تحقيق رؤية للقيادة الجامعية  في الجامعة المبحوثة
    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية 

 تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا لتحقيقها وبين متغيرات القيادة يرتبط(الأولى والتي نصها 
  ).الجامعية علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٣٩



  ــــــــ) ٢٠٠٨(لسنة) ٤(العدد ) ١٠( المجلد –ــــــ مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد الأهداف التي تعمل تلك -
بداع، القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة الإ(الرؤيا على تحقيقها وبين متغيرات القيادة الجامعية 

  :إذ بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي) القائد، إدارة الأزمة
0.65 0.50 0.60 0.45 

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
 تحقيق رؤية للقيادة الجامعية  في هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة سوف يساهم في

 .الجامعة المبحوثة
    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى 

يرتبط تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها وبين متغيرات القيادة (والتي نصها 
  ).  دلالة إحصائية معنوية موجبةالجامعية علاقة ارتباط ذات

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ثقافة الجامعة وبين متغيرات -
إذ بلغ الارتباط ) الإبداع، القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة الأزمة(القيادة الجامعية 

  :بينهما على النحو الآتي
0.58  0.60 0.70  0.50 

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05(ضمن مستوى معنوية  و
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة سوف يساهم في تحقيق رؤية للقيادة الجامعية  في 

 .الجامعة المبحوثة
ضية الرئيسية الأولى   وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة من الفر

ترتبط ثقافة الجامعة وبين متغيرات القيادة الجامعية علاقة ارتباط ذات دلالة (والتي نصها 
  ). إحصائية معنوية موجبة

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين اختيار الإستراتيجيات الملاءمة -
إذ ) قدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة الأزمةالإبداع، ال(وبين متغيرات القيادة الجامعية 

  :بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي
 0.50  0.75 0.75  0.55 

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
ؤية للقيادة الجامعية  في هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة سوف يساهم في تحقيق ر

 .الجامعة المبحوثة
    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة من الفرضية الرئيسية 

يرتبط اختيار الإستراتيجيات الملاءمة وبين متغيرات القيادة الجامعية علاقة (الأولى والتي نصها 
  )بةارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موج

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد الموارد والمصادر اللازمة -
الإبداع، القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة (لتنفيذ الرؤية وبين متغيرات القيادة الجامعية 

  :إذ بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي) الأزمة
0.45  0.45 0.55 0.60 

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة سوف يساهم في تحقيق رؤية للقيادة الجامعية  في 

 .الجامعة المبحوثة
ن الفرضية الرئيسية     وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الخامسة المنبثقة م

يرتبط تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية وبين متغيرات القيادة (الأولى والتي نصها 
  )الجامعية علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد مجالات الأنشطة اللازمة -
الإبداع، القدرة على اتخاذ القرار، ثقافة القائد، (لرؤية وبين متغيرات القيادة الجامعية لتحقيق ا

  :إذ بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي) إدارة الأزمة
0.55  0.40 0.60 0.50  

 دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــــــــــــ 
 ٤٠



  ــ الرؤية الإستراتيجية للقيادات الجامعية ودورها في إدارة علاقات الزبون الداخلي ــــ   الإداريالمحور 
 

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هتمام الجامعة عينة الدراسة سوف يساهم في تحقيق رؤية للقيادة الجامعية  في هذه النتيجة مدى ا
 .الجامعة المبحوثة

   وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية السادسة المنبثقة من الفرضية الرئيسية 
 القيادة يرتبط تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية وبين متغيرات(الأولى والتي نصها 

  ). الجامعية علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة
بوجود علاقة ارتباط بين (  من خلال ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الأولى والتي تنص 

  )متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات القيادة الجامعية
  :غيرات علاقات الزبون الداخليالعلاقة بين متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومت: ثانياً

  ).6( ويمكن توضيح ذلك كما في الجدول 
  )6(الجدول 

  متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات علاقات الزبون الداخلي علاقات الارتباط بين 
  المتغير المعتمد        متغيرات إدارة علاقات الزبون 

  
  المتغير المستقل 

  القيمة  الرضا  الولاء

تحديد الوضع المستقبلي 
  للجامعة

0.60  0.55 0.70  

تحديد الأهداف التي تعمل تلك 
  الرؤيا لتحقيقها

0.55 0.45  0.75  

  0.60  0.65  0.70  ثقافة الجامعة
اختيار الإستراتيجيات 

  الملاءمة
0.55  0.70  0.45  

تحديد الموارد والمصادر 
  اللازمة لتنفيذ الرؤية

0.60  0.65  0.55  

ية
يج

رات
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الإ
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ؤي
لر

ت ا
را
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مت

  
تحديد مجالات الأنشطة 

  اللازمة لتحقيق الرؤية
0.50  0.60  0.50  

  )0.59= (علاقة الارتباط العامة * 
  

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ) 6(   يتضح من نتائج الجدول 
 مستوى معنوية متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي ضمن

وهذا يدل على معنوية العلاقة ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05(
الجامعة عينة الدراسة كلما سعت إلى تطبيق متغيرات مكونات الرؤية الإستراتيجية من خلال 

ج إجراءات واضحة ومفهومة استطاعت من تحقيق إدارة علاقات الزبون وأن ما يدعم النتائ
تحديد الوضع المستقبلي للجامعة، (أعلاه هو علاقة الارتباط بين متغيرات الرؤية الإستراتيجية 

تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها، ثقافة الجامعة، اختيار الإستراتيجيات 
لاقات كل على انفراد مع متغيرات ع) الملاءمة، تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية

  :وعلى النحو الآتي) الولاء، الرضا، القيمة(الزبون الداخلي 
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد الوضع المستقبلي للجامعة -

إذ بلغ الارتباط بينهما على ) الولاء، الرضا، القيمة(وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 
  :النحو الآتي

0.60  0.55 0.70 
وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 

هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بتحديد الوضع المستقبلي للجامعة سوف يساهم في 
 .تحقيق علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٤١



  ــــــــ) ٢٠٠٨(لسنة) ٤(العدد ) ١٠( المجلد –ــــــ مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

 قبول الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثانية    وبناءاً على ما تقدم يمكن
يرتبط تحديد الوضع المستقبلي للجامعة وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون (والتي نصها 

  )الداخلي علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة
حديد الأهداف التي تعمل تلك  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ت-

إذ بلغ ) الولاء، الرضا، القيمة(الرؤيا لتحقيقها وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 
  :الارتباط بينهما على النحو الآتي

0.55 0.45 0.75  
وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) ٩٥(أي بدرجة ثقة ) ٠,٠٥( وضمن مستوى معنوية 

دى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بتحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا لتحقيقها هذه النتيجة م
 .سوف يساهم في تحقيق إدارة علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة

    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثانية 
 تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا لتحقيقها وبين متغيرات إدارة علاقات ترتبط(والتي نصها 

  ).الزبون الداخلي بعلاقة ذات دلالة إحصائية
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ثقافة الجامعة وبين متغيرات -

  : بينهما على النحو الآتيإذ بلغ الارتباط) الولاء، الرضا، القيمة(علاقات الزبون الداخلي 
0.70  0.65 0.60  

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بثقافة الجامعة سوف يساهم في تحقيق إدارة 

 .علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة
اً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثانية     وبناء

ترتبط ثقافة الجامعة وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي بعلاقة ذات دلالة (والتي نصها 
  ).إحصائية

يجيات الملائمة  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين اختيار الإسترات-
إذ بلغ الارتباط بينهما على ) الولاء، الرضا، القيمة(وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 

  :النحو الآتي
0.55 0.70  0.45  

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
سة باختيار الإستراتيجيات الملائمة سوف يساهم في هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدرا

 .تحقيق إدارة علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة
    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة من الفرضية الرئيسية 

ت إدارة علاقات الزبون ترتبط اختيار الإستراتيجيات الملائمة وبين متغيرا(الثانية والتي نصها 
  ). الداخلي بعلاقة ذات دلالة إحصائية

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد الموارد والمصادر اللازمة -
إذ بلغ ) الولاء، الرضا، القيمة(لتنفيذ الرؤية وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 

  :الآتيالارتباط بينهما على النحو 
0.60 0.65 0.55  

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بتحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية 

 .ثةسوف يساهم في تحقيق إدارة علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحو
   وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الخامسة المنبثقة من الفرضية الرئيسية 

ترتبط تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية وبين متغيرات إدارة (الثانية والتي نصها 
  ).علاقات الزبون الداخلي بعلاقة ذات دلالة إحصائية

لة إحصائية معنوية موجبة بين تحديد مجالات الأنشطة اللازمة  وجود علاقة ارتباط ذات دلا-
إذ بلغ ) الولاء، الرضا، القيمة(لتحقيق الرؤية وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 

  :الارتباط بينهما على النحو الآتي
0.50 0.60  0.50  

 دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــــــــــــ 
 ٤٢
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 العلاقة وتفسر وهذا يدل على معنوية%) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بتحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية 

 .سوف يساهم في تحقيق إدارة علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة
 الثانية    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية السادسة المنبثقة من الفرضية الرئيسية

ترتبط تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية وبين متغيرات إدارة علاقات (والتي نصها 
  ).الزبون الداخلي بعلاقة ذات دلالة إحصائية

بوجود علاقة ارتباط بين (  من خلال ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الثانية والتي تنص 
  )يرات إدارة علاقات الزبون الداخليمتغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغ

  العلاقة بين متغيرات القيادة الجامعية ومتغيرات علاقات الزبون الداخلي: ثالثاً
  ).7( ويمكن توضيح ذلك كما في الجدول 

  متغيرات القيادة الجامعية ومتغيرات علاقات الزبون الداخلي علاقات الارتباط بين  )7(الجدول 
  المتغير المعتمد        متغيرات إدارة علاقات الزبون 

  القيمة   الرضا  الولاء  المتغير الوسيط

  0.75 0.85  0.80  الإبداع 
  0.65  0.70 0.75  القدرة على اتخاذ القرار   
مع  0.70  0.65  0.70  ثقافة القائد الجامعي      

جا
 ال

دة
قيا

 ال
ت

را
غي

مت
ة 

ي
  

  0.55  0.60  0.65  إدارة الأزمة    
  )0.69= (باط العامة علاقة الارت* 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ) 7(   يتضح من نتائج الجدول 
متغيرات القيادة الجامعية ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي ضمن مستوى معنوية 

ة بأن وهذا يدل على معنوية العلاقة ويمكن تفسير هذه النتيج%) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05(
الإبداع، القدرة على (الجامعة عينة الدراسة كلما سعت إلى تطبيق متغيرات  القيادة الجامعية 

من خلال إجراءات واضحة ومفهومة استطاعت من ) اتخاذ القرار، ثقافة القائد، إدارة الأزمة
ت كل تحقيق إدارة علاقات الزبون وأن ما يدعم النتائج أعلاه هو علاقة الارتباط بين متغيرا

وعلى النحو ) الولاء، الرضا، القيمة(على انفراد مع متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 
  :الآتي

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين الإبداع وبين متغيرات إدارة -
  :و الآتيإذ بلغ الارتباط بينهما على النح) الولاء، الرضا، القيمة(علاقات الزبون الداخلي 

0.80  0.85 0.75  
وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 

هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بالإبداع سوف يساهم في تحقيق إدارة علاقات 
 .الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة

ل الفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثالثة    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبو
يرتبط الإبداع وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي علاقة ارتباط ذات (والتي نصها 

  ).دلالة إحصائية معنوية موجبة
ين  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين القدرة على اتخاذ القرار وب-

إذ بلغ الارتباط بينهما على ) الولاء، الرضا، القيمة(متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 
  :النحو الآتي

0.75  0.70  0.65  
وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 

خاذ القرار سوف يساهم في تحقيق هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بالقدرة على ات
 .إدارة علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٤٣



  ــــــــ) ٢٠٠٨(لسنة) ٤(العدد ) ١٠( المجلد –ــــــ مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

   وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثالثة 
علاقة يرتبط القدرة على اتخاذ القرار وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي (والتي نصها 

  ).ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين ثقافة القائد الجامعي وبين -

إذ بلغ الارتباط بينهما على ) الولاء، الرضا، القيمة(متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي 
  :النحو الآتي

0.70  0.65  0.70  
وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05(عنوية  وضمن مستوى م

هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بثقافة القائد الجامعي سوف يساهم في تحقيق إدارة 
 .علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة

 المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثالثة    وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة
يرتبط ثقافة القائد الجامعي وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي علاقة (والتي نصها 

  ).ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة بين إدارة الأزمة وبين متغيرات إدارة -

  :إذ بلغ الارتباط بينهما على النحو الآتي) الولاء، الرضا، القيمة(ت الزبون الداخلي علاقا
0.65  0.60  0.55  

وهذا يدل على معنوية العلاقة وتفسر %) 95(أي بدرجة ثقة ) 0.05( وضمن مستوى معنوية 
رة هذه النتيجة مدى اهتمام الجامعة عينة الدراسة بإدارة الأزمة سوف يساهم في تحقيق إدا

 .علاقات الزبون الداخلي في الجامعة المبحوثة
   وبناءاً على ما تقدم يمكن قبول الفرضية الفرعية الثالثة المنبثقة من الفرضية الرئيسية الثالثة 

ترتبط إدارة الأزمة وبين متغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي علاقة ارتباط (والتي نصها 
  .)ذات دلالة إحصائية معنوية موجبة

بوجود علاقة ارتباط بين (  من خلال ما تقدم يمكن قبول الفرضية الرئيسة الثالثة والتي تنص 
  ).متغيرات القيادة الجامعية ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي

 
  المبحث الخامس 

  الاستنتاجات والتوصيات 
  :  الاستنتاجات-أولاً

ارتباط إيجابية بين متغيرات الرؤية  من خلال التحليل الإحصائي أتضح وجود علاقة -١
  . الإستراتيجية والقيادة الجامعية وكانت علاقة الارتباط موجبة ولكنها ضعيفة

 أتضح بأن تحديد الوضع المستقبلي للجامعة يكتنفه بعض الغموض وخاصة في مجال إدارة -٢
انسجام بين ثقافة الأزمة حيث كان أغلب العينة متفقون على القدرة على اتخاذ القرار وهنالك 

  . القائد وتحديد الوضع المستقبلي
 هنالك قدرة على تحديد الأهداف التي تعمل الرؤيا على تحقيقها وخاصة عندما يمتلك متخذ -٣

القرار الإبداع والثقافة الذاتية التي تؤهلهم على تحديد هذه الأهداف وكان هنالك تلكؤ في مجال 
  . ةالقدرة على اتخاذ القرار وحل الأزم

 وجود انسجام بين ثقافة الجامعة وثقافة القائد الجامعي وكان هنالك عدم وضوح للإبداع -٤
  . وإدارة الأزمة في ثقافة الجامعة

 اختيار الإستراتيجيات الملائمة حيث كانت هنالك القدرة على اتخاذ القرار ودور بارز للثقافة -٥
وإدارة الأزمة عند اختيار الإستراتيجيات التي يمتلكها القائد وعدم وضوح في مجال الإبداع 

  . الملائمة
  .  كان هنالك ضعف واضح في تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية الإستراتيجية-٦
 كان هنالك ضعف واضح في تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية وخاصة في -٧

  .  الأزمةمجال القدرة على اتخاذ القرار والإبداع وإدارة

 دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــــــــــــ 
 ٤٤
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 أتضح بوجود علاقة ارتباط إيجابية بين متغيرات الرؤية الإستراتيجية ومتغيرات إدارة -٨
علاقات الزبون الداخلي وكانت العلاقة ضعيفة نوعاً ما وهذا يدل على محدودية قدرة متخذي 

  ).القيمة، الولاء، الرضا(القرار في كيفية إدارة علاقات الزبون الداخلي 
د علاقة ارتباط موجبة بين متغيرات القيادة الجامعية ومتغيرات إدارة علاقات  أتضح بوجو-٩

وهذا يدل على اهتمام القيادة الجامعية . الزبون الداخلي وكانت العلاقة متوسطة ومقبولة نوعاً ما
بمتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي وهنالك القدرة على الإبداع واتخاذ القرار وثقافة القائد 

جامعي في توجيه الزبائن الداخليين وتحفيزهم وحل جميع المشاكل التي قد تواجههم وإدارة ال
  . الأزمة ووضع الحلول لها

  :  التوصيات-ثانياً
 لا بد أن يكون هنالك تفهم حقيقي لعناصر الرؤية الإستراتيجية من قبل القيادة الجامعية -١

 قيادتهم الجامعية وتفعيل بعض المتغيرات ووضع روئاهم الإستراتيجية بما يلائم  وينسجم مع
  .لتحسين الوضع المستقبلي

 لا بد من وضع خطط مستقبلية مفهومة وواضحة للزبائن الداخليين وما هو الوضع المستقبلي -٢
الذي ستكون عليه الجامعة في المستقبل وتنشيط عملية اتخاذ القرار وثقافة القائد وأيضاً تقليل 

  . اس في مجال إدارة الأزمةحالات الغموض والالتب
 هنالك الإمكانية لامتلاك القائد الجامعي القدرة على اتخاذ القرار والإبداع والثقافة الذاتية -٣

  . وقدرته على تحديد الأهداف الأساسية التي تعمل الرؤية على تحقيقها
يد حالات  اقتناص فرصة الانسجام بين ثقافة القائد وثقافة الجامعة وتطويعها لأجل تحد-٤

  . الإبداع وكيفية إدارة الأزمة في المستقبل
 تحديد الإستراتيجيات الملائمة لتطبيق الرؤية الإستراتيجية وامتلاك القدرة على الإتيان -٥

بإستراتيجيات جديدة ومبتكرة وتفعيل الإبداع الشخصي لدى القائد الجامعي وكيفية إدارة الأزمة 
ستراتيجية الملائمة أو فشل الإستراتيجية المختارة في عندما تواجهه مشكلة في اختيار الإ

  .    المستقبل
 إمكانية استغلال التمويل والقدرات المادية والمالية للقائد الجامعي مما يعطيه المجال -٦

  . للتخطيط المستقبلي وتحقيق الرؤية المستقبلية لجامعته
القيمة لدى الزبائن الداخليين لأنهم  تعزيز دور إدارة علاقات الزبون مثل الولاء والرضا و-٧

أساس نجاح عمل الجامعة في المستقبل ولا بد من امتلاك القدرة والإبداع في توجيه أنشطة 
الأفراد المختلفين وتحقيق رغباتهم وزيادة ولائهم ورضاهم وزيادة القيمة المتوقعة الحصول 

  . عليها عند تنفيذ الرؤية الإستراتيجية
ت الخاصة بالقيادة الجامعية ومتغيرات إدارة علاقات الزبون بكون هذه  تعزيز المتغيرا-٨

العلاقة كانت إيجابية فلابد من تعزيزها في المستقبل وإيجاد التكامل بين المتغيرات القيادية 
  .     ومتغيرات إدارة علاقات الزبون الداخلي

  مصادر البحث 
  :  المصادر العربية-أولاً

، رسالة ماجستير )السمات القيادية وعلاقتها بأبعاد أزمة التعليم العالي (الأسدي، أفنان عبد علي،
  .٢٠٠٣جامعة الكوفة، / مقدمة إلى مجلس كلية الإدارة والاقتصاد

، المؤتمر "إدارة المعرفة التسويقية باعتماد ستراتيجية العلاقة مع الزبون"ثامر ياسر،  البكري،
 كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية للفترة -لزيتونة الأردنيةالعلمي الدوري السنوي الرابع، جامعة ا

  ).٢٠٠٤( نيسان، ٢٨-٢٦
التوافق بين إستراتيجية التكيف وممارسات القيادة الإستراتيجية وأثره في (جلاب، أحسان دهش، 

، أطروحة دكتوارة )دراسة تحليلية لآراء من عينة مديري المصارف الأهلية/ خدمة الزبون
  . ٢٠٠٤جامعة المستنصرية، / لس كلية الإدارة والاقتصادمقدمة إلى مج

 دراسة مقارنة في -الجنابي أميرة هاتف أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي
 جامعة الكوفة –عينة من المصارف العراقية رسالة مقدمة إلى مجلس كلية الإدارة والاقتصاد

  . ٢٠٠٦ في علوم إدارة  الأعمال، وهي جزء من متطلبات نيل درجة الماجستير
الخفاجي، نعمة عباس، الإدارة الإستراتيجية المداخل والمفاهيم، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 

 . م٢٠٠٤

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٤٥



  ــــــــ) ٢٠٠٨(لسنة) ٤(العدد ) ١٠( المجلد –ــــــ مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

دار الكتب ، بغداد، )نظرية المنظمة والسلوك التنظيمي(، منقذ محمد وعادل حرحوش، داغر
 ).٢٠٠٠(العراق، ، للطباعة

التكامل بين سلسلة قيمة الزبون وسلسلة قيمة "عيدي، يعرب عدنان، الدوري، زكريا مطلك، الس
 كلية الإدارة –، المؤتمر العلمي الدوري السنوي لجامعة الإسراء )"مدخل تحليلي(المنظمة 

  ).  2005(والاقتصاد والعلوم الإدارية، 
 ت المعاصرةصنع واتخاذ القرارات الرشيدة مهمة أساسية لنجاح المنظما(جاسم محمد، ، الذهبي

  ).١٩٨٦)/ (١٨(العدد، )٨(مجلد  ،مجلة تنمية الرافدين، )وقيادتها الإدارية
، )سمات عمداء الكليات في العراق وعلاقتها بإدارة الوقت(،  عبد العزيزأركان، الراوي

 ).٢٠٠٠( كلية الإدارة والاقتصاد،، جامعة بغداد، غير منشورة أطروحة دكتوراه
، دراسة "التخطيط الإستراتيجي للتسويق وأثره تحقيق الميزة التنافسية"الربعاوي، سعدون جثير، 

حالة في كل من الشركة العامة للصناعة الجلدية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة بغداد، 
  ).٢٠٠٠(كلية الإدارة والاقتصاد،

في تحقيق المزيج التسويقي وجودة الخدمة الصعبة وأثرهما "السامرائي، حفصة عطا االله حسين، 
، "رضا المرضى، دراسة على مجموعة من المستشفيات الحكومية الخاصة في مدينة بغداد

  ). ٢٠٠٢(جامعة بغداد،/ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد
  .  WWW.moe.gov.om/moe:  الشبكة الدولية للإنترنت الموقع

إدارة التعليم ( والعبادي، هاشم فوزي دباس، والأسدي، أفنان عبد علي،   الطائي، يوسف حجيم،
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  )استمارة الاستبانة(

  بسم االله الرحمن الرحيم
  .....عزيز المجيب المحترم 

  .......تحية طيبة
الرؤية الإستراتيجية للقيادات الجامعية في (لإنجاز البحث الموسوم بـلقد تم تصميم هذه الاستبانة 

،وذلك لغرض المشاركة في )دراسة تطبيقية في جامعة الكوفة/ إدارة علاقات الزبون الداخلي
  .المؤتمر العلمي العالمي

لذا يرجى الإجابة عن جميع الفقرات التي تضمنها الاستبيان وحسب ما تمتلكونه من رؤية 
وأن تعاونكم معنا بدقة . لية لبناء وتطوير مؤسستكم وعلى أساس ما ترونه صائباًمستقب

وموضوعية الإجابة سينعكس بالتأكيد على حسن اهتمامكم في الوصول إلى نتائج علمية وعملية 
  . دعماً لمسيرة البحث العلمي في جامعتنا وخدمة المجتمع

  .مع فائق شكرنا وتقديرنا لكم
  الباحثان
  لمساعد الدكتور الأستاذ ا

  يوسف حجيم سلطان الطائي 
  جامعة الكوفة / كلية الإدارة والاقتصاد 

  المدرس المساعد  
  هاشم فوزي دباس العبادي  

  جامعة الكوفة/ كلية الإدارة والاقتصاد 
  

  معلومات عامة : المحور الأول 
   ىثنأ                    ذكر:       الجنس -١
  :  العمر-٢
  :  الوظيفي المنصب-٣
   سنوات الخدمة في المنصب -٤
  :  التحصيل الدراسي-٥
                  أستاذ مساعد                مدرس      أستاذ   :  اللقب العلمي -٦

  متغيرات الرؤية الإستراتيجية: المحور الثاني
ب انتباههم وهي هي القدرة على تنمية الإلهام وتحفيز الأفراد وجذ: نعني بالرؤية الإستراتيجية 

القوة التي تزود المؤسسة الجامعية بالأهداف التي تسعى إلى تحقيقها مستقبلاً أو هي تصور 
 يحدد فيها يضعه القائد الجامعي لصورة جامعته في المستقبل من خلال وضع إستراتيجيات معينة
ضع رؤية ما يرغب أن تكون عليه جامعته في المستقبل بمشاركة أعضاء الجامعة ككل بهدف و

  . الجامعة موضع التنفيذ
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  :   تحديد الوضع المستقبلي الذي نرغب أن تكون عليه جامعتنا-أ

أتفق   العبارات ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق

لا 
أتفق 
  تماماً

نسعى إلى إضافة أقسام علمية جديدة وفق المتغيرات البيئة   ١
            . خليللسنوات العشرة القادمة لترصين ولاء الزبون الدا

٢  
للموقع الجامعي الجديد دور في تحقيق التمايز من حيث 
المكان والتصميم الحديث للجامعة العصرية وسيتم الانتقال 

  . إليه خلال الخمس سنوات القادمة لإضافة قيمة للزبون
          

نسعى إلى التوسع العمودي بزيادة عدد الكليات في   ٣
            . المستقبل لتوفر الكوادر

هنالك تشجيع مستمر لفتح أقسام جديدة في الكليات وذلك   ٤
            . عن طريق التوسع الأفقي مستقبلاً

٥  
ة متطورة ومستشفى يلدينا القدرة على إنشاء مراكز بحث

تابع للجامعة مستقبلاً ولأغراض التطبيق لإضافة قيمة 
  . للجامعة

          

قريب  في جامعتنا في المستقبل الISOنحاول تطبيق نظام   ٦
  . لزيادة رضا الزبون

          

  
  :   تحديد الأهداف التي تعمل تلك الرؤيا على تحقيقها-ب

أتفق   العبارات ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

نسعى إلى تحقيق تدويل جامعتنا في الأمد البعيد ومنح   ١
            . شهادات للطلبة من الخارج

ية وتوثيق جميع متطلبات الأستاذ نسعى إلى تحقيق الرفاه  ٢
            . الجامعي مقارنة بدول الجوار

نركز على جودة الطالب وجودة التدريسي وجودة البيئة   ٣
            . المحيطة بالعملية التربوية مستقبلاً وحالياً

استقطاب الكفاءات العلمية من داخل وخارج العراق   ٤
            . في المستقبلوبالألقاب العملية العالية كاحتياج إليها 

توفير الموارد المادية اللازمة لزيادة عدد الكليات والأقسام   ٥
            . وما يواكب التطور الحاصل في العالم

إجراء دراسة رقابية معمقة على الأنشطة السابقة ونسب   ٦
            . الإنجاز وتحيد المعوقات لتلافيها مستقبلاً وفق فلسفتنا

  :   ثقافة الجامعة-ج

أتفق   العبارات ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

نسعى جاهدين لبث الثقة بنفوس العاملين في الجامعة   ١
            . وإشراكهم في اتخذا بعض القرارات الإستراتيجية

نحافظ على التقاليد والقيم والاعتقادات التي من شأنها أن   ٢
            . تطور الجانب الأكاديمي في جامعتنا

هنالك مسؤولية أخلاقية اتجاه العاملين وتحقيق رغباتهم وبما   ٣
            . يلائم ثقافة جامعتنا
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النزاهة والمسؤولية ركنان أساسيان في بناء الرؤية المستقبلية   ٤
            . لعمل جامعتنا

٥  
الالتزام بأخلاقيات العمل وتحقيق هذه الأخلاقيات في 

ى الجانب العلمي التركيز عل(المستقبل من خلال 
  ). الخ...والإنساني

          

  :  اختيار الإستراتيجيات المناسبة-د

أتفق   العبارات  ت
لا  غير متأكد   أتفق   تماماً

  أتفق

لا 
أتفق 
  تماماً

١  
اختيار الإستراتيجية الملاءمة وفقاً للظروف البيئة 
المحيطة بي وأكيف منظمتي على هذه الإستراتيجية وبما 

  . لزبون الداخلييتوافق وقدرات ا
          

٢  
استخدام الإستراتيجية المدافعة في المستقبل وأحاول 
الحفاظ والبقاء على نفس الكليات والأقسام والتخصصات 

  . الحالية دون التوسع
          

٣  

استخدام الإستراتيجية المنقبة عن طريق البحث عن كل 
ما هو جديد من الأقسام العلمية والكليات والتوسع في 

طة الجامعية والتركيز على جودة التعليم والمرونة الأنش
  . في التغيير

          

٤  

العمل على هدفين فقط في : استخدام الإستراتيجية المحللة
المستقبل أحدهما مستقر والأخر متغير وطرق الجامعات 
المنافسة والبحث عن أفكار جديدة واستخدام المركزية 

  . واللامركزية الإدارية

          

٥  
لا أمتلك الرؤية : م الإستراتيجية المستجيبةاستخدا

الواضحة وأحاول أن أقلد الجامعات المحلية أو الدولية 
  . وأفعل ما يفعلون

          

  :    تحديد الموارد والمصادر اللازمة لتنفيذ الرؤية-هـ

أتفق   العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

ية أحدد الخبرات والمهارات اللازمة في بداية كل سنة دراس  ١
            . لتحقيق الرؤية المستقبلية وفقاً للإستراتيجية المختارة

العمل على إنشاء فرق عمل تتسم بالمهارات اللازمة لأجل   ٢
            . تنفيذ الرؤية الإستراتيجية

أستطيع أن أوفر الموارد المادية وبحسب الإمكانات المتاحة   ٣
            .  الرؤية الإستراتيجيةوالمتوفرة لتنفيذ

أحدد وفق فلسفة الرؤية الإستراتيجية الطاقات البشرية   ٤
            . والموارد المادية التي احتاجها مستقبلاً لتحقيق رؤيتي

٥  
أشارك الزبون الداخلي من أساتذة وطلبة وموظفين لتنفيذ 
هذه الرؤية بكونهم الهدف النهائي الذي نسعى إلى تحقيق 

  . رضاه
          

أمتلك القدرة على توحيد جميع الرؤى للزبون الداخلي   ٦
            . وتشكيل رؤية مشتركة لزيادة قيمة جامعتنا

  :    تحديد مجالات الأنشطة اللازمة لتحقيق الرؤية-و

أتفق   العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً
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ختصاصات نرغب في مواكبة التطور العلمي وتعدد الا  ١
            . والأقسام والكليات في جامعتنا

٢  
زيادة الوعي الثقافي للزبون الداخلي والعمل على زيادة 
ولائهم لقادتهم لتحقيق الرؤيا المستقبلية لجامعتهم وتحقيق 

  . أهدافهم
          

٣  
تفعيل دور البحث العلمي وفي كافة الاختصاصات 

المية لإيصال والعمل على أقامة الندوات والمؤتمرات الع
  . رؤيتنا ورسالتنا إلى العالم بأسره

          

أقامة الوحدات والمراكز البحثية في الجامعة وتقديم   ٤
            . المشورة لمختلف شرائح المجتمع

البحث عن أساليب ووسائل من شأنها أن تساهم في زيادة   ٥
            . رضا الأفراد العاملين وزيادة قيمة المؤسسة التعليمية

حاول أن نحقق إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي ن  ٦
            . ويعد مطلباً عالمياً لابد من الوصول إليه

  متغيرات القيادة الجامعية  : المحور الثالث
  :   الإبداع-أ

أتفق   العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

١  
والتطور وفق رؤية لدينا القدرة على الاكتشاف العلمي 

جديدة خاصة بالزبون الداخلي وتحفيزه لتحقيق رؤية 
  . الجامعة

          

اخترع طرق جديدة للتعامل مع الزبون الداخلي مما   ٢
            . يؤدي إلى زيادة ولائهم ورضاهم وزيادة قيمة الزبون

٣  
نتبنى دائماً الأفكار الجديدة أو سلوك جديد من شأنه أن 

مستقبل وتحقيق أهداف الزبون يحقق رؤيتنا في ال
  . الداخلي

          

٤  
لدينا القدرة على جمع الأفكار من الزبون وترتيبها 
وإخراجها بأسلوب فريد من نوعه ليحقق لنا البقاء والنمو 

  . في المستقبل
          

أمكانية إيجاد وتنفيذ طرائق عمل مبتكرة تحقق نتائج   ٥
            . مستقبلية أفضل من المنافسين

  :  لقدرة على اتخاذ القرار  ا-ب

أتفق   العبارات  ت
  تماماً

أت
  فق 

غير 
لا أتفق   لا أتفق  متأكد 

  تماماً

أمتلك القدرة على اتخاذ قرارات موقفية تساهم في تحقيق   ١
            . رؤية الجامعة وبما يحقق طموح الزبون الداخلي

دائماً أسعى إلى المفاضلة بين البدائل واختيار البديل   ٢
            .  الذي يحقق رؤيتي المستقبلية لتطوير جامعتيالأفضل

تتوفر القدرة على التحليل وصناعة القرار الخاص بكيفية   ٣
            . زيادة ولاء ورضا وقيمة الزبون الداخلي في المستقبل

أشارك الأفراد في عملية اتخاذ القرار وذلك لأجل بناء   ٤
            .ميةالثقة في نفوسهم وأهميتهم في المؤسسة التعلي

٥  
في أغلب الأحيان لا أتخذ قرار لأنه مركزي ولا أستطيع 
أن أغير شيئاً بكونه معد سلفاً من جهة أعلى وهي 

  . الوزارة
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  :   ثقافة القائد -ج

أتفق   العبارات ت
  تماماً

أت
  فق 

غير 
لا أتفق   لا أتفق  متأكد 

  تماماً

يد التي امتلكها تتأثر القرار المتخذة بالقيم والعادات والتقال  ١
            . والتي يحددها المجتمع

أسعى دائماً إلى فهم ثقافة الزبون الداخلي لأن نجاح   ٢
            . الجامعة مشروط بفهم الثقافة السائدة في الجامعة

٣  
تساهم في تكامل الثقافة بين الأفراد وإظهار رؤية واضحة 
ومعقولة للإستراتيجية الجديدة التي سيتم تطبيقها في 

  . الجامعة
          

أعزز النظرة المشتركة لثقافة رسالة المنظمة وأمتلك   ٤
            . الرؤية بشأن ما ستكون عليه الجامعة في المستقبل

أحاول غرس ثقافة الولاء والرضا والقيمة في الزبون   ٥
            . الداخلي لتطوير جامعتنا وتحقيق هدفها العام

  :   إدارة الأزمة -د

 أتفق  العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

أضع في الحسبان المواقف العصيبة التي قد تواجهنني   ١
            . عند تنفيذ الرؤية المستقبلية

أتمتع بالثقة اللازمة لمواجهة الحالات الطارئة ولدي   ٢
            . القدرة على تجنب التهديد الذي سيواجهنني مستقبلاً

٣  
يجيات بديلة في حالة إذا واجهتني أزمة في توجد إسترات

انخفاض ولاء ورضا وقيمة الزبون الداخلي في 
  . المستقبل

          

٤  

استخدم الاستشارة الخارجية والداخلية في أبعاد التهديد 
وتخفيض التوتر فيما إذا واجهتني مشكلة مع الزبون 

أعزز النظرة المشتركة لثقافة . الداخلي في المستقبل
لمنظمة وأمتلك الرؤية بشأن ما ستكون عليه رسالة ا

  . الجامعة في المستقبل

          

٥  
استخدم إستراتيجية المشاركة في اتخاذ القرار وذلك 

زمة في المستقبل بكون الزبون  الألأجل التغلب على
  . شريك في اتخاذ القرار

          

  إدارة علاقات الزبون  : المحور الرابع 
  :   الولاء-أ

أتفق   العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

لا أتفق   لا أتفق  متأكد 
  تماماً

نسعى جاهدين في التعليم الجامعي إلى تحقيق قاعدة ولاء   ١
            . قوية بين الزبون ورؤيتنا المستقبلية

أغلب الأفراد العاملون في الجامعة يتنافسون فيما بينهم   ٢
            . لتقديم الأفضل من الخدمات الجامعية

ي عملنا على الولاء التميزي لجامعتنا وتحسين نركز ف  ٣
            . صورتها في ذهنية الزبون الداخلي

٤  
نحاول أن نجعل الزبون الداخلي موافقاً عن رؤيتنا 
المستقبلية وجامعتنا وبالتالي سيحقق الولاء العالي 

  . للإستراتيجية المنتهية
          

 ــــــــــ دورية فصلية علمية محكمة تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد ــــــــ
 ٥١
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) داعالإب(نسعى إلى بناء ولاء زبوني قائم على أساس   ٥
            . والرؤية الواضحة للمستقبل

   الرضا -ب

أتفق   العبارات  ت
غير   أتفق   تماماً

  متأكد 
لا 

  أتفق
لا أتفق 

  تماماً

١  
نشرك الزبون الداخلي في مناقشة الخطط المستقبلية 
وتخصيص جوائز قيمة مثل مقترح ذا فائدة إستراتيجية 

  . على الأمد الطويل
          

ن لطرح أفكارهم وآرائهم بين فترة ندعو الزبائن الداخلي  ٢
            . وأخرى وهنالك طرق متعددة لذلك

٣  
نحن دائماً نشعر الزبون الداخلي بأهميته وله دور متميز 

آذان في بناء الرؤية المستقبلية للجامعة وقراره له 
  .  القيادة الجامعيةى لدصاغية

          

٤  
اعها دائماً نحاول أن نفهم حاجات الزبون الداخلي وإشب

ومعرفة أرائهم عن أعمال الجامعة الحالية في المستقبل 
  .  وقياس رضاهم باستمرار

          

٥  
عند قيامنا بناء الرؤية الإستراتيجية للقيادة الجامعية نضع 
في الحسبان الدور الريادي الذي يمارسه الزبون الداخلي 

  . في نجاحها
          

  :  قيمة الزبون-ج

أتفق   العبارات  ت
غير   تفق أ  تماماً

لا أتفق   لا أتفق  متأكد 
  تماماً

١  
نسعى دائماً إلى حصول الزبائن الداخلين المبدعين على 

  .  كتب شكر وتقدير ومنفعة مادية
          

لخدماتنا قيمة مميزة وذلك لامتلاكها أبعاد جودة أكثر   ٢
            . من المنافسين

لخدماتنا التعليمية مكانة ذهنية لدى الزبون الداخلي   ٣
            . وبالإيمان المطلق بتنفيذها من قبله

نضع ضمن أولوياتنا أن يقدم الزبون الداخلي خدماته   ٤
            . الجامعية بأقل كلفة وأقل وقت وجهد

٥  
نسعى إلى تحقيق أعلى المنافع التعليمة بأقل التكاليف 
وخاصة في المستقبل بين المقارنة بين القيمة الكلية 

  . ية للزبونللزبون والتكاليف الكل
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