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ملخص البحث:ملخص البحث:
      تهــدف الدراســة الى الكشــف عــن دور التعــافي الاســراتيجي متمثلــة بأبعادهــا ) تعــافي العمــاء، تعــافي العمليــة، تعــافي الموظفــن(       تهــدف الدراســة الى الكشــف عــن دور التعــافي الاســراتيجي متمثلــة بأبعادهــا ) تعــافي العمــاء، تعــافي العمليــة، تعــافي الموظفــن( 

في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي معــراً عنــه بأبعــاده )البقــاء، التكيــف، النمــو(، واعتمــدت منهجيــة البحــث عــى المنهــج الوصفــي  في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي معــراً عنــه بأبعــاده )البقــاء، التكيــف، النمــو(، واعتمــدت منهجيــة البحــث عــى المنهــج الوصفــي  

ــم  ــن اســتبانة كأداة رئيســة للبحــث، وت ــات اســتخدم الباحث ــج. ولأغــراض جمــع البيان ــا وصــولاً للنتائ ــات وتحليله ــم في جمــع البيان ــن اســتبانة كأداة رئيســة للبحــث، وت ــات اســتخدم الباحث ــج. ولأغــراض جمــع البيان ــا وصــولاً للنتائ ــات وتحليله في جمــع البيان

توزيعهــا عــى عينــة البحــث )توزيعهــا عــى عينــة البحــث )300300( مديــر مــن مجتمــع مجموعهــا)( مديــر مــن مجتمــع مجموعهــا)780780( مديــرا، وبلــغ المســتجیبين )( مديــرا، وبلــغ المســتجیبين )214214( مديــراً. وجــرت عمليــات ( مديــراً. وجــرت عمليــات 

ــاط  ــاط (، ومــن اهــم النتائــج التــي توصلــت اليهــا هــذا البحــث وجــود علاقــة ارتب ــات باســتخدام برنامــج )SPSS V28SPSS V28(، ومــن اهــم النتائــج التــي توصلــت اليهــا هــذا البحــث وجــود علاقــة ارتب ــات باســتخدام برنامــج )تحليــل البيان تحليــل البيان

قــوي وموجــب بــن التعــافي الاســراتيجي بأبعادهــا والنجــاح الاســراتيجي، وكذلــك وجــود تأثــر معنــوي للتعــافي الاســراتيجي في قــوي وموجــب بــن التعــافي الاســراتيجي بأبعادهــا والنجــاح الاســراتيجي، وكذلــك وجــود تأثــر معنــوي للتعــافي الاســراتيجي في 

النجــاح الاســراتيجي عــى مســتوى الــكلي و مســتوى الابعــاده. وبنــاء عــى الاســتنتاجات تــم عــرض عــدد مــن التوصيــات اهمهــا النجــاح الاســراتيجي عــى مســتوى الــكلي و مســتوى الابعــاده. وبنــاء عــى الاســتنتاجات تــم عــرض عــدد مــن التوصيــات اهمهــا 

يجــب عــى القيــادات الاداريــة الاهتــام بجــودة الخدمــة قبــل التعــافي الاســراتيجي وتشــخيص ســبب حــدوث الفشــل في تقديــم يجــب عــى القيــادات الاداريــة الاهتــام بجــودة الخدمــة قبــل التعــافي الاســراتيجي وتشــخيص ســبب حــدوث الفشــل في تقديــم 

خدماتهــا والتعلــم منهــا لعــدم تكرارهــا في المســتقبل لأن العمــاء في اقليــم كوردســتان لايتحمولــون اضرارا ماديــة ومعنويــة مرتــن. خدماتهــا والتعلــم منهــا لعــدم تكرارهــا في المســتقبل لأن العمــاء في اقليــم كوردســتان لايتحمولــون اضرارا ماديــة ومعنويــة مرتــن. 

الكلمات الافتتاحية: التعافي الاستراتيجي، فشل الخدمة، تعافي الموظفين، النجاح الاستراتيجي، المدارس الكلمات الافتتاحية: التعافي الاستراتيجي، فشل الخدمة، تعافي الموظفين، النجاح الاستراتيجي، المدارس الخاصة.الخاصة.
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مقدمةمقدمة
ــراد  ــم يكتســب الأف ــن خــال التعلي ــم. فم ــات والأم ــراد والمجتمع ــدم الأف ــة وتق ــم دوراً حاســاً في تنمي ــة والتعل يلعــب التربي

المعرفــة والمهــارات والقيــم والمواقــف الضروريــة للنمــو الشــخصي والنمــو الاجتماعــي التكامــل والتقــدم الاقتصــادي. وتحقيــق 

الكفايــة الاجتماعيــة وتعليــم الأفــراد أصنــاف العلــوم المختلفــة. وان التعليــم الخــاص لــه اهميــة كبــرة وقــد تطــور بشــكل كبــر 

في اقليــم كردســتان، وان الهــدف منهــا هــو ملــؤ الفــراغ الــذي احدثــه التعليــم الحكومــي في الاقليــم. وإن التعــافي الاســراتيجي 

والنجــاح الاســراتيجي هــا عنــران أساســيان في تحقيــق النجــاح المســتدام لأي منظمــة تعليميــة خاصــة، بحيــث يســاعد النجــاح 

الاســراتيجي في تحقيــق الأهــداف المحــددة بشــكل فعــال ومســتدام. ويســاعد في تعزيــز التنافســية وزيــادة فــرص البقــاء في ســوق 

المنافســة. ويعــد التعــافي الاســراتيجي أمــراً مهــا بغــض النظــر عــن ســبب الفشــل لأنــه يمثــل فرصــة لمــزود الخدمــة التعليميــة 

لإثبــات التزامــه بالخدمــة، لأنــه في الوقــت الحــاضر يعتمــد نجــاح منظــات التعليميــة شــديدة التنافســية عــى قدرتهــا عــى 

تقديــم تجــارب اســتهلاك مُرضيــة باســتمرار، ويجــب أن يكــون تحقيــق خدمــات متســقة وخاليــة مــن الأخطــاء هدفــاً في الأعــال 

الخدميــة بشــكل عــام والخدمــة التعليميــة بشــكل اخــص، وأن التعــافي الاســراتيجي هــو الحــل الأمثــل والأفضــل ومطلــوب في 

كثــر مــن الأحيــان  لمواجهــة الفشــل الــذي يحصــل عنــد تقديــم الخدمــات التعليميــة، وهــو أداةً أو مكــون رئيــس لاكتســاب 

ميــزة عــى المنافســة، وتحــاول تصحيــح مشــكلات العمــاء في أثنــاء وبعــد مواجهــة الخدمــة وقبــل وبعــد الشــكاوى، وكذلــك أحــد 

المفاهيــم الأساســية التــي يمكــن أن تحــدث فرقــاً بــن نجــاح المنظمــة وفشــلها.

وفي ضــوء مــا ســبق، تســعى الدراســة  لبيــان دور القيــادة الحقيقيــة في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي، وتتمثــل الدوافــع في اختيــار 

موضــوع الدراســة لأهميــة هذيــن المتغيريــن للمنظــات التعليميــة، فضــاً عــن عــدم وجــود دراســة تناولــت العلاقــة التأثــر 

بينهــا في البيئــة العراقيــة عامــة واقليــم كوردســتان خاصــة. وتــم اختيــار المنظــات التعليميــة الخاصــة كمجــال ميــداني للبحــث. 

وبهــدف تغطيــة مضامــن البحــث المنهجيــة والنظريــة والعمليــة تضمنــت البحــث المحــاور الأتيــة:

المحور الأول: الإطار العام للدراسة ومنهجيتهاالمحور الأول: الإطار العام للدراسة ومنهجيتها
ولاً: مشكلة البحث:ولاً: مشكلة البحث:

تواجــه الأغلبيــة مــن المنظــات التعليميــة الخاصــة في الوقــت الحــاضر مشــاكل وتحديــات كبــرة تشــكل عوائــق امــام تحقيــق 

اهدافهــا الاســراتيجية التــي تبتغــي تحقيقهــا، وخصوصــاً في ظــل الازمــات الاقتصاديــة والاجتماعيــة والسياســية والصحيــة التي تمر 

بهــا اقليــم كوردســتان/ العــراق حاليــاً الأمــر الــذي اوجــب عليهــا اتخــاذ اجــراءات وقــرارات حاســمة لمواجهــة المشــاكل والتحديات 

في المســتقبل وتقليــل مخاطرهــا والوصــول الى النجــاح الاســراتيجي، للوقــوف أمــام مخاطــر هــذه المفاجــآت او الأزمــات والتعــافي 

منهــا والتفــوق والبقــاء معهــا وان احــد أهــم مــن هــذه الاســاليب هــي التعــافي الاســراتيجي. ومــن هنــا يمكــن بلــورة مشــكلة 

البحــث مــن خــال التســاؤل الرئيــي ) هــل ان للتعــافي الاســراتيجي دور في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي( واســتناداً الى مشــكلة 

البحــث، وضــع الباحثــن مجموعــة مــن التســاؤلات الفرعيــة، والتــي تمثــل تســاؤلات البحــث وعــى نحــو الاتي:

هل لدى ادارات المدارس الخاصة في اقليم كوردستان دراية ومعرفة بمفهوم التعافي الاستراتيجي والنجاح الاستراتيجي؟.

هــل توجــد علاقــة معنويــة ذات دلالــة احصائيــة بــن أبعــاد التعــافي الاســراتيجي والنجــاح الاســراتيجي في المــدارس المبحوثــة 

عــى المســتوى الــكلي والجــزئي؟.

هــل يوجــد علاقــة اثــر معنــوي ذات دلالــة احصائيــة مبــاشر لابعــاد التعــافي الاســراتيجي في النجــاح الاســراتيجي عــى مســتوى 

الــكلي والمســتوى الجــزئي؟.
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ثانياً: اهمية البحث، وتتمثل في :ثانياً: اهمية البحث، وتتمثل في :
تنبــع مــن أهميــة المتغــرات التــي ســيتم دراســتها والعلاقــة بينهــا وهــي متغــرات حيويــة وحديثــة  ومهمــة لبقــاء المنظــات 

الخدميــة) التربويــة التعليميــة( متمثلــةً بالمتغــرات ) التعــافي الاســراتيجي والنجــاح الاســراتيجي(. 

يمكــن ان تســاهم في سرد وتوفــر بعــض المفاهيــم والنتائــج الحديثــة بمجــالات المتغــرات التــي يتــم دراســتها في توصيــل وزيــادة 

الإثــراء الفكــري والتراكــم المعــرفي للباحثــن مســتقبلاً في مجــال متغــرات الدارســة الحاليــة.  

تنبــع مــن اهميــة تطبيــق متغــر التعــافي الاســراتيجي التــى لهــا مــن اثــر واضــح في نجــاح المنظــات في البيئــات سريعــة التغيــر 

ومواجهــة الظــروف المفاجئــة ومواجهــة المخاطــرة التــي يحصــل عنــد حــدوث فشــل المنظمــة في تقديــم خدماتهــا والاحتفــاظ 

بالعمــاء الداخليــن والخارجيــن.

حــاول البحــث الحــالي تطبيــق مقاييــس لبيئــات أجنبيــة مختلفــة واختبارهــا في البيئــة المحليــة لإقليــم كوردســتان/ العــراق التــى 

قــد تختلــف عــن البيئــات الأجنبيــة مــن حيــث النظــم السياســية والاقتصاديــة والاجتماعيــة والقانونيــة والتكنلوجيــة والتعليميــة 

. وغيرها

ثالثاً: أهداف البحثثالثاً: أهداف البحث
يسعى البحث الحالي إلى تحقيق الاهداف الاتية :

ــة ، مــع  ــة في المــدارس المبحوث ــادات الاداري ــدى القي ــان مــدى ممارســة ابعــاد التعــافي الاســراتيجي  والنجــاح الاســراتيجي ل بي

ــة العلاقــة بينهــا . ــد نوعي تحدي

توضيــح  كيفيــة وطبيعــة علاقــة الأثــر بــن التعــافي الاســراتيجي ) تعــافي العمــاء، تعــافي الموظفــن، تعــافي العمليــة( و النجــاح 

الاســراتيجي في المــدارس المبحوثــة.

رابعاً: المخطط الفرضي و فرضيات البحثرابعاً: المخطط الفرضي و فرضيات البحث
يعكــس المخطــط الفــرضي للبحــث فكرتــه الرئيســة، المتمثلــة بــدور المتغــر التفســري في تعزيــز المتغــر الاســتجابي، وكــا موضــح 

في المخطــط الــذي مــن خلالــه يســهم في بنــاء علاقــات الارتبــاط والتأثــر والــذي يتضمــن الآتي:

المتغــر المســتقل:- ويتضمــن التعــافي الاســراتيجي والــذي يشــر الى ثلاثــة ابعــاد وهــي ) تعــافي العمــاء، تعــافي الموظفــن، تعــافي 

العمليــة(.

المتغير التابع:- ويتضمن النجاح الاستراتيجي والذي يتمثل بثلاثة ابعاد هي)التكيف، البقاء، النمو(

                                

الشكل )1( انموذج البحث الافتراضي

التعافي الاستراتیجي

تعافي العملاء

تعافي الموظفین

تعافي العملیة

النجاح الاستراتیجي

التكیف

البقاء

النمو
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المصدر: من اعداد الباحثين بالإعتماد على الأدبيات ذات الصلة بمتغيرات البحث

فرضيات البحث:فرضيات البحث:
الفرضيــة الرئيســة الاولى: »يوجــد ارتبــاط معنــوي ذات دلالــة احصائيــة بــن التعافي الاســراتيجي بأبعادهــا والنجاح الاســراتيجي«. 

ويتفــرع منهــا الفرضيــات الفرعيــة الآتية:

الفرضية الفرعية الاولى: »يوجد ارتباط معنوي ذو دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي العملاء والنجاح الاستراتيجي« .

الفرضية الفرعية االثانية »يوجد ارتباط معنوي ذو دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي الموظفين والنجاح الاستراتيجي« 

الفرضية الفرعية االثالثة »يوجد ارتباط معنوي ذو دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي العملية والنجاح الاستراتيجي«

ــاح  ــافي الاســراتيجي في النج ــاد التع ــاشر لابع ــة مب ــة احصائي ــوي ذات دلال ــر معن ــة اث ــة :«يوجــد علاق ــة الرئيســة الثاني الفرضي

ــة: ــة الآتي ــات الفرعي ــا الفرضي ــق منه ــراتيجي«. وينبث الاس

يوجد علاقة اثر معنوي ذات دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي العملاء والنجاح الاستراتيجي.

يوجد علاقة اثر معنوي ذات دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي الموظفين والنجاح الاستراتيجي.

يوجد علاقة اثر معنوي ذات دلالة احصائية مباشر بين بعد تعافي العملية والنجاح الاستراتيجي.

خامساً: منهج البحثخامساً: منهج البحث
ــام الباحثــن  ــا النظــري والعمــي، ق ــة لهــذا البحــث بجانبيه ــات المطلوب ــق الغاي ــات:  مــن أجــل تحقي -1 أســاليب جمــع البيان

ــالآتي: ــي لخــص ب ــن الأدوات، والت ــددٍ م ــا عــى ع ــات وتحليله ــات والمعلوم ــع البيان ــة جم ــاد في عملي بالاعت

ــات  ــن المج ــاً ع ــب، فض ــة والكت ــح الجامعي ــائل والأطاري ــن الرس ــكلٍ م ــة ب ــة والمتمثل ــة والأجنبي ــع العربي ــادر والمراج المص

والدوريــات والنــدوات ذات الصلــة بموضــوع البحــث، وكذلــك اســتخدام شــبكة الإنترنيــت لتعزيــز الجانــب النظــري للدراســة.

 أمــا بالنســبة للجانــب العمــي، فقــد اعتمــد الباحثــن في جمــع البيانــات والمعلومــات عــى اســتمارة الاســتبيان، والتــي كانــت 

هــي الأداة الرئيســية المعتمــدة في البحــث الحــالي لغــرض جمــع البيانــات والمعلومــات، وتــم فـــيها  اســتعمال مقيــاس ليكــرت 

الخــاسي الــذي يــراوح مــداه بــن (أتفــق بشــدة، أتفــق، محايــد، لا أتفــق، لا أتفــق بشــدة( .

ــات  ــة وإثب ــات المجمع ــل البيان ــتبانة ولتحلي ــات الاس ــدق وثب ــار لص ــل الاختب ــن أج ــتخدمة: م ــة المس ــاليب الاحصائي 2- الأس

الفرضيــات لتحقيــق اهــداف البحــث تــم الاعتــاد عــى برنامــج الحزمــة الاحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة ))SPSS إصــدار )28( ، 

ومــن أهــم الأســاليب الإحصائيــة المســتخدمة في هــذا البحــث : حســاب التكــرارات والنســبة المئويــة، معامــل الإرتبــاط، الإنحــراف 

المعيــاري، الوســط الحســابي، الأهميــة النســبية، إختبــار الانحــدار الخطــي البســيط. 

سادساً: عينة البحثسادساً: عينة البحث
شــملت عينــة البحــث عــدداً مــن المــدراء ومســاعديهم في المنظــات التعليميــة الخاصــة )المدارس)الابتدائيــة، الثانويــة، 

ــراً  ــة البحــث )214( مدي ــم كوردســتان العــراق أذ بلغــت عين ــات( في اقلي ــة، المعاهــد، والجمعي ــات المهني ــة(، الاعدادي الاعدادي

ومســاعد مديــر في المنظــات التعليميــة الخاصــة الــذي يبلــغ عددهــم الــكلي )780( مديــراً ومســاعد مديــر. ويبــن الجــدول)1( 

ــة. ــراد العين وصــف وتشــخيص اف
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الجدول)1( وصف وتشخيص افراد العينة

النسبة المؤيةالتكرارات

الفئة الاجتماعية

12457.9الذكر

9042.1الانثى

100%214المجموع الكلي

العمر

20 – 295726.6

30 – 3911754.7

40 – 492813.1

50125.6 فأكثر

100%214المجموع الكلي

 التحصيل العلمي

52.3الدبلوم المهني

18486.0البكالوريوس

2511.7شهادات عليا

100%214المجموع الكلي

عدد سنوات الخدمة

115.1اقل من سنة

6329.4سنة - 5 سنوات

6 10-8439.3

115626.2 فأكثر

100%214المجموع الكلي

العنوان الوظيفي

198.9مدير وحدة

8941.6مساعد المدير

10649.5مدير

100%214المجموع الكلي

عدد الدورات التدريبية

2612.1لم اشارك

2210.3دورة واحدة

3717.3دورتان

12960.3ثلاث دورات فأكثر

100%214المجموع الكلي

)spss V28( االمصدر: من اعداد الباحثين من خلال نتائج برنامج

ويمكن تفسير الجدول من خلال :ويمكن تفسير الجدول من خلال :
توزيــع أفــراد العينــة حســب الفئــة الاجتماعيــة: مــن خــال البحــث وتحليــل الإســتمارات المســردة والصالحــة للتحليــل يتضــح 

لنــا إن عينــة البحــث يغلــب عليهــا الفئــة الاجتماعيــة الذكــور بنســبة )%59.9( . 
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ــة البحــث حســب العمــر وإن  ــراد عين ــع التكــراري لأف ــة حســب العمــر:  يتضــح مــن الجــدول )1( التوزي ــراد العين ــع أف توزي

ــن)39 – 30( وبنســبة 54.7 % . ــراوح عمرهــم ب ــة ت ــراد العين ــة أف غالبي

توزيــع أفــراد العينــة حســب التحصيــل العلمــي:  يبــن الجــدول)1( توزيــع أفــراد العينــة حســب التحصيــل العلمــي، إذ نلحــظ 

إن الفئــة ذات التحصيــل العلمــي )بكالوريــوس( هــي أكــر فئــة بنســبة 86% وبعــدد )184( فــرداً.

توزيــع أفــراد العينــة حســب عــدد ســنوات الخدمــة: يتضــح مــن الجــدول)1( أن معظــم عينــة البحــث حســب عــدد ســنوات 

الخدمــة مــن )10-6( ســنة  ونســبتهم  39.3%  وبعــدد )84( فــرداً.

توزيــع أفــراد العينــة حســب العنــوان الوظيفــي: يظهــر مــن خــال الجــدول )1( توزيــع أفــراد العينــة حســب العنــوان  الوظيفــي، 

إذ نلحــظ إن الفئــة ذات العنــوان  الوظيفــي )مديــر( هــي أكــر فئــة بنســبة %49.5 .

توزيــع أفــراد العينــة حســب عــدد الــدورات التدريبيــة: يتضــح مــن الجــدول )1( أن معظــم عينــة البحــث حســب المشــاركة في 

الــدورات التدريبيــة هــم مــن المشــاركين في )ثــاث دورات فأكــر( ونســبتهم  %60.3  .

المحور الثاني: الإطار النظري للدراسةالمحور الثاني: الإطار النظري للدراسة
اولاً: التعافي الاستراتيجياولاً: التعافي الاستراتيجي

1- الإطار الفلسفي لمفهوم التعافي الاستراتيجي وتعريفها

ــي  ــل )Etzel and Silverman( ســنة ))1981 ويشــر إلى الاجــراءات الت ــم اقــراح مفهــوم تعــافي الخدمــة لأول مــرة مــن قب  ت

اتخذهــا مقدمــو الخدمــة للتعويــض عــن فقــدان العمــاء بعــد حــدوث أخطــاء في الخدمــة اســتجابة للتقييــات الســلبية مــن 

قبــل العمــاء لتغيــر مواقــف العمــاء نحــو الشركــة )Gao et al.: 2022, 2(. او بمعنــى أن القائــم عــى تقديــم الخدمــة يســرجع 

الخدمــة المقدمــة إذا لم يكــن العمــاء راضيــاً عنهــا لأي ســبب كان، ســواء أكانــت الشــكوى نتيجــة خطــأ ارتكبــه العمــاء أنفســهم، 

ــافي  ــوم التع ــل مفه ــة المعنية)الطــائي، العــاق: 2019، 168(.و يمث ــل المنظم ــن قب ــة م ــم الخدم ــة تقدي ــل في عملي أو نتيجــة خل

الاســراتيجي احــدى المفاهيــم الاســراتيجية المســتخدمة في الواقــع العمــي اكــر مــن اســتخدامه في الاطــار النظــري والفلســفي 

ــداً ومخطــط لهــا لإعــادة العمــاء  ــة مدروســة جي ــد الحســن، حســن: 2020، 20(. ويجــب أن تكــون تعــافي الخدمــة عملي )عب

ــة التوقعــات )Asamoah: 2015, 16( . ومــع  ــة الرضــا عــن المنظمــة بعــد فشــل الخدمــة أو المنتــج في تلبي المتضرريــن إلى حال

ذلــك، ليــس لــدى الباحثــن و الكتــاب وجهــات نظــر متطابقــة بشــأن تعريــف لمفهــوم  اســراتيجيات التعــافي. كــا يبــن مــن 

خــال الجــدول )2(.

الجدول )2( تعريف التعافي الاستراتيجي لمجموعة من المؤلفين والكتاب

التعريفالمؤلفت

)Guchait et al.: 2019, 932(
ــذي يتخــذه مقــدم الخدمــة للتعامــل مــع فشــل الخدمــة  هــو الإجــراء الاســراتيجي ال

ــص. ــل عمــاء غــر راضٍ ســابقا إلى عمــاء مخل وتحوي

 Ponnahennedige: 2020,(
)15

ــاء  ــا العم ــاء رض ــادة بن ــا لإع ــة تنفيذه ــن للمنظم ــي يمك ــة الت ــراءات الفعال ــه الإج أن
وولائهــم بعــد فشــل الخدمــة، ولتوفــر التعلــم وتحســن العمليــة مــن الفشــل، ولتحســن 

وتعويــض الموظفــن عــن أداء أفضــل. 

 Nguyen et al.: 2021,(
)888

هــي عمليــة لتحديــد فشــل الخدمــة وحــل المشــكلات بشــكل فعــال، وجمــع البيانــات، 
واقتـراح حل�ـول لتقيي�ـم وتحسيـن نظ�ـام الخدم�ـة.

  المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول.

ومــن هــذا المنطلــق فــإن التعريــف الإجــرائي للباحثــن للتعــافي الاســراتيجي« هــي مجموعــة مــن الاســراتيجيات التــي تســتعملها 

ــت ســببها) المنظمــة، العمــاء او الطــرف  ــا العمــاء ســواء أكان ــم الخدمــة بشــكل غــر مرغــوب فيه ــة تقدي المنظــات في حال
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الثالــث(، وهــي أفضــل وســيلة لتعويــض العمــاء مــن الخســارة التــي حصلــت لهــا في اثنــاء الفشــل و اســرجاع الثقــة وتغيــر 

حالــة العمــاء مــن عــدم الرضــا الى الرضــا التــام والاحتفــاظ بهــا عــى مــدى الطويل)تعــافي العمــاء(. وكذلــك وســيلة لتعلــم 

المنظــات وتحســن العملياتها)تعــافي العمليــة( بعــد الفشــل ولتدريــب الموظفــن وتمكينهــم لهــذا الغــرض )تعــافي الموظفــن).

2-  أهمية تعافي الاستراتيجي   

عــى الرغــم مــن أن فشــل الخدمــة أمــر لا مفــر منــه، إلا أن اســراتيجيات التعــافي المناســبة يمكــن أن تكــون خطــوة نحــو النجــاح 

مــن خــال فوائــد كبــرة عــى المنظــات. يعــد التعــافي الفعــال للخدمــة عنــراً حاســاً وهامــاً يجــب التركيــز عليــه في المنظــات 

الخدميــة. بالاتفــاق مــع مــاورد وعــى المســتوى النظــري يــرى الباحثــن بــأن أهميــة اســتخدام اســراتيجيات التعــافي يمكــن بيانهــا 

مــن خــال:

يشــر )Azemi et al( ،)21 ,2015 :Asamoah( ، )2 ,2014 :.Chen et al.: 2019, 5( أن هنــاك الكثــر لتكســبه المنظمــة التــي 

ــة والمنظمــة،  ــز تصــور العمــاء لجــودة الخدم ــال  تعزي ــا، عــى ســبيل المث ــة بنجــاح. تشــمل هــذه المزاي ــافي الخدم ــوم بتع تق

والــكلام الشــفهي الإيجــابي، وتعزيــز رضــا العمــاء وبنــاء علاقــات وولاء العمــاء، زيــادة الاربــاح.

مــن منظــور الموظــف أن تعــافي الخدمــة يمكــن أن يكــون لهــا أيضــاً نتائــج مثــل ســلوك المواطنــة التنظيميــة، والرضــا الوظيفــي 

)14 ,2020 :Manu,  Sreejesh( للموظــف، وفعاليــة تعــافي العمــاء، والمســاءلة، والأداء

ــن، مــا يجعــل الاحتفــاظ بالعمــاء وتعــافي  ــد عمــاء جــدد ســتة أضعــاف تكلفــة الاحتفــاظ بالعمــاء الحالي أن تكلفــة تجني

.)2 ,2020 :Chebat( ــة ــات الخدم ــة لمنظ ــر أهمي ــة أك الخدم

 .)932 ,2019 :.Guchait et al( أن عمليــات تعــافي الخدمــة الفعالــة بعــد الفشــل يمكــن أن يكــون لهــا تأثــر كبــر في أداء المنظمــة

ويمكــن ايضــاً أن يحقــق تعــافي الخدمــة أرباحــا كبــرة )Gaffar: 2021, 239(. والتأثــر في ايــرادات المنظمــة و اســتقرارها  المــالي 

 .)98 ,2017 :.Ozuem et al(، )28-27 ,2010 :Bhandari(

يمكــن أن يــؤدي تكــرار فشــل الخدمــة دون وجــود اســراتيجية تعــافي فعالــة إلى ضغــط العمــل حتــى عنــد أفضــل الموظفــن. 

.182 ,2018 :.Zeithaml et al((ــزداد ــن ي ــدان الموظف ــى فق ــن وحت ــات الموظف ــاض في معنوي ــك الانخف وكذل

3- - أنواع استراتيجيات التعافي و أبعادها

      يمكننــا القــول ان اجــراءات التعــافي ليســت محصــورة في دائــرة العمــاء كــا ركــز عليــه الكثــر مــن الباحثــن في مجــال بحثهــم 

مثــال )Asamoah: 2015, 20(، بــل انــه كنظــام ثــاثي يتضمــن كلاً مــن تعــافي العمــاء والعمليــة والموظفــن. ولتقديــم التعــافي 

الفاعلــة وبنجــاح يجــب عــى المنظــات ان تقــوم بالــكل مــن هــذه التعافيــات. 

ــا  ــي لم يســبق اي باحــث وحســب علمه ــاد رئيســة للبحــث الحــالي »والت ــذه الاســراتيجيات كأبع ــن به ــه يأخــذ الباحث وعلي

ــاً. ــورة مجتمع ــة  المذك ــواع الثلاث ــذه الان المتواضــع بالأخــذ به

ــح  ــولاء والبهجــة  والرب ــى ال ــافي ع ــر التع ــم أث ــد الفشــل وتقيي ــاء بع ــة إرضــاء العم ــاء: هــي كيفي ــافي العم اســراتيجيات تع

)Badran, Abdela’tty: 2016, 76(. وتتجمــع الأفــكار العديــدة المقدمــة حــول »تعــافي العمــاء« بــان لــه أساســيتين موجزتــن. 

أولا : يعتــر الإنصــاف دافعــاً قويــاً لرضــا العمــاء عــن جهــود التعــافي التــى تبذلهــا المنظمــة. ثانيــا: عــى الرغــم مــن أن المنظــات 

 ,2009 :.Michel et al(قــد تعــافي العمــاء بعــد فشــل واحــد، إلا أنــه مــن الصعــب جــداً التعــافي مــن حــالات الفشــل المتعــددة

 Azemi( ، )4 ,2018 :.Xiaofei et al( ، )25 ,2017 :Jung, Seock( ، )610 ,2015 :.Kruger et al( وأكــدت دراســة  كل مــن .)5

Kaur et al( ، )12 ,2020 :Manu, Sreejesh( ، )4 ,2019 :.et al.: 2022, 144( إلى أنــه يمكــن تصنيــف انــواع اســراتيجية 

تعــافي العمــاء الى اســراتيجيات تعــافي ملموســة )الماليــة( وغــر ملموســة )نفســية( وهــذا عندمــا يشــارك العمــاء في التعــافي، 
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يحــاول التعــافي النفــي التخفيــف مــن عــدم الرضــا النفــي للعمــاء، مثــل الاعتــذار، وتقديــم الــرح والتعاطــف. في حــن أن 

التعــافي الملمــوس )الاقتصــادي( يشــر إلى التعويــض الملمــوس المقــدم للعمــاء لتقليــل الأضرار الحقيقيــة مــن خــال الخصومــات، 

والقســائم)الكوبونات(، والخدمــات المجانيــة، وتعــافي الأمــوال، والهدايــا. بينــا )Harun et al.: 2018, 69( ركــز في دراســته عــى 

الاســراتيجيات النفســية فقــط، مثــل الــرح وسرعــة الاســتجابة والاعتــذار والتعاطــف. 

ومــن هنــا ســوف يتطــرق الباحثــن الى أهــم الأبعــاد الفرعيــة التــي يعتمدانهــا في هــذا البحــث كمقيــاس لدراســة بعــد اســراتيجية 

تعــافي العمــاء وهــي كــا يلي:

الاعتــذار:  الاعتــذار هــو اســراتيجية مهمــة للغايــة لإعــادة الثقــة التــي تكسرهــا فشــل الخدمــة. يجــب أن تبــدأ أي اســراتيجية 

مناســبة لتعــافي فشــل الخدمــة باعتــذار)Msosa: 2019, 82(. ويعــد العامــل الأســاسي الــذي يســاهم في تعويــض العمــاء معنويــا 

عــن الــرر الــذي تعرضــوا لــه فالاعــراف بالوقــوع في الفشــل هــو أولى خطــوات الاعتــذار والــذي لا بــد لــه مــن أن يكــون متبوعــا 

بالتعاطــف، وإظهــار الاهتــام والأدب في التعامــل مــع العمــاء.( جنــاة، الوهــاب: 2019، 327(. ويمكــن تحديــد الاعتــذار مــن 

جبهتــن: 1- هــو اعتــذار في الخطــوط الأماميــة. هــذا يعنــي أن موظفــي مكتــب الاســتقبال يعتــذرون للعمــاء. 2- هــو اعتــذار 

 .)480 ,2019 :Msosa( الإدارة العليــا. في هــذا الســيناريو، يعتــذر كبــار الأعضــاء أو المديريــن التنفيذيــن للمنظمــة للعمــاء

 التعويــض: عــرف)Gao et al.: 2022, 2( التعويــض بأنــه اســراتيجية يســتخدم لإعــادة حقــوق الملكيــة إلى علاقــة التبــادل عندمــا 

يتــرر أحــد الطرفــن مــن قبــل الطــرف الآخــر. في حــن ذكــر Gelbrich & Roschk, 2014(( بــأن التعويــض الملمــوس يتكــون 

مــن المــال والســلع ومــوارد الخدمــة )Bambauer-Sachse,  Rabeson: 2015, 332(. ويــرى )Kenesei, Bali: 2020, 3( ان 

مســتوى التعويــض يتأثــر بعــدة عوامــل منهــا، ) الخــرات الســابقة للعمــاء، اســراتيجية الاتصــال للمنظمــة، التعويضــات المقدمــة 

بالفعــل للعمــاء المتأثريــن الآخريــن، وحجــم الخســارة التــي تكبدهــا العمــاء ( كلهــا تؤثــر في المســتوى المقبــول للتعويــض. 

سرعــة التعــافي : عــرف )Neira et al.: 2010, 34( سرعــة الاســتجابة للتعــافي بأنــه الوقــت الــذي يجــب عــى العمــاء الانتظــار 

ــن الوقــت الحقيقــي أو الموضوعــي  ــاك فــرق ب ــك هن ــة أو ســلبية مــن مــزود الخدمــة، ومــع ذل ــة إيجابي للحصــول عــى إجاب

ــه ســيتم العمــل عــى معالجــة  ــة العمــاء بان ــك يجــب عــى العامــل التعهــد وطمأن ــذاتي. لذل ووقــت الانتظــار المتصــور أو ال

ــابي، المســتوي: 2018، 226(.  ــأسرع وقــت ممكــن )الجن الفشــل وحــل المشــكلة ب

 اســراتيجيات تعــافي العمليــة: يمكــن تحقيــق ذلــك مــن خــال إجــراء تحليــل الســبب الجــذري والتعلــم مــن فشــل الخدمــة 

حيــث تنُصــح هــذه المنظــات بالاحتفــاظ بســجلات التفاعــات الســابقة مــع العميــل، ينُظــر إلى أي انهيــار في النظــام عــى أنــه 

إجــراء متعمــد مــن قبــل مــزود الخدمــة الــذي لا يريــد تحمــل المســؤولية عــن خطئــه.  وتشــتمل اســراتيجية تعــافي العمليــة 

عــدداً مــن الخطــوات الرئيســية، وياخــذ الباحثــن هــذه الخطــوات كأبعــاد رئيســية  لقيــاس اســراتيجيات التعــافي العمليــة بنــاء 

 )77 ,2016 :Badran, Abdela’tty( ،)518 ,2012 :Verma( :عــى الدراســات الســابقة وهــي كل مــن

جمــع البيانــات: يعــد جمــع البيانــات حــول كل مــن الشــكاوى وإجــراءات التعــافي التشــغيلية أمــرا حيويــاً، لذلــك يتــم توفــر 

البيانــات حــول مناطــق المشــكلات لــإدارة. 

توزيــع  البيانــات، يجــب توزيعهــا عــى الأشــخاص والإدارات المســؤولة عــن تحســن جــودة الخدمــة. يمكــن لــكل منظمــة اختيــار 

طريقــة النــر الخاصــة بهــا والتــي قــد تشــمل وســائل الإعــام الإلكترونيــة أو وجهــا لوجــه. 

تحليــل البيانــات: يعــد تحليــل البيانــات أمــرا بالــغ الأهميــة لتحديــد المشــكلات وتحديــد الأولويــات من خــال نتائج واســتنتاجات 

محددة.  

تقدير التكاليف: يجب على الإدارة تقييم التكلفة والآثار الأخرى لتصحيح أو تحسين العمليات المختلفة ذات الصلة.

التحســن: إن تعــافي العمليــات التشــغيلية والتنظيميــة وتقييــم الأثــر بعــد تنفيــذ هــذه التعديــات والتصحيحــات أمــر حيــوي 

للغايــة. 
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 اســراتيجيات تعــافي الموظفــن:  يعــد موظفــو الخــط الأمامــي عنــراً حاســاً في إجــراءات تعــافي الخدمــة لأنهــم غالبــا مــا يتعــن 

ــافي  ــن إهــال تع ــة )Msosa: 2019, 77(. ولا يمك ــن للغاي ــان عاطفي ــاء المشــتكين وفي بعــض الأحي ــع العم ــل م ــم التعام عليه

الموظــف لأنــه يمكــن أن يســاعد الموظفــن عــى التغلــب عــى الشــعور بالعجــز والســلبية )Itai: 2018, 33(. وبالتــالي، يــؤدي نقص 

تعــافي الموظفــن إلى ضعــف تعــافي العمــاء وضعــف تعــافي العمليــات. وتشــمل أســراتيجية تعــافي الموظفــن وضــع أهــداف تركــز 

 .)283 ,2016 :Kumar, Kumar( عــى برامــج التدريــب، وتمكــن موظفــي الخطــوط الأماميــة وتحســن الاعــراف الــذاتي

ــا نــود ان نفــر الابعــاد الفرعيــة الخاصــة ببعــد اســراتيجيات تعــافي الموظفــن التــي اعتمــد عليهــا الباحثــن في هــذا  مــن هن

البحــث وهــي:

التمكــن: هنــاك إجــراء آخــر لتعــافي الخدمــة يتــم فحصــه بشــكل متكــرر وهــو تمكــن الموظفــن، وهــو اســراتيجية تنظيميــة 

تهــدف إلى إعطــاء الموظفــن الصلاحيــات والمســؤوليات ومنحهــم الحريــة في أداء الأعــال بطريقتهــم الخاصــة مــن غــر تدخــل 

مبــاشر مــن الإدارة، مــع توفــر كافــة المــواد التــي يحتاجونهــا في بيئــة العمــل المناســبة لتأهيلهــم مهنيــاً وســلوكياً لأداء العمــل مــع 

الثقــة التامــة بهم)عــى: 2022، 217(. ويتــم التعامــل مــع جميــع حــالات الفشــل بشــكل فعــال عندمــا يتمتــع موظــف الخدمــة 

 .)138 ,2020 :Ali, Mohamed(بالقــدرة والســلطة الكاملــة لحــل هــذه المشــاكل دون إحالــة العمــاء إلى موظــف آخــر

 التدريــب:  عــرف )الزهــرة، احمــد: 2019، 43 ) التدريــب بأنــه النشــاط المنظــم والمبنــي عــى أســس علميــة والخــاص بإكســاب 

أو زيــادة وتطويــر المهــارات والمعــارف لــدى الأفــراد الموظفــن وتعمیــق معرفتهــم بأهــداف المنظمــة و توجيــه ســلوكهم باتجــاه 

رفــع كفاءتهــم في أداء الأعــال المكلفــن بهــا. في حــن ذكــر )Msosa: 2019, 85( بــأن تدريــب الموظفــن الذيــن يواجهــون العمــاء 

مهــم جــداً لأنــه يوفــر المهــارات وفهــم أدوارهــم في تعــافي الخدمــة. ومــع ذلــك، قــد لا يكــون التدريــب كافيــا إذا لم يكــن لــدى 

الموظفــن الســلطة لاتخــاذ قــرارات بشــأن مــا يجــب القيــام بــه ومقــدار التعويــض. 

ثانياً: النجاح الاستراتيجيثانياً: النجاح الاستراتيجي
1- الإطار الفلسفي لمفهوم النجاح الاستراتيجي وتعريفها

    للوقــوف عــى معنــى النجــاح اصطلاحــا بحســب مــا ورد في المعاجــم والقواميــس نــرى أن معجــم اللغــة العربيــة يشــر إلى 

أن النجــاح يعنــي بلــوغ النتيجــة المطلوبــة، وهــو يعنــي »الظفــر بالحوائــج« وفقــا لمختــار الصحــاح )عبــد نايــف: 2020، 21(. 

ــة لظهــور مــن ارض  ــت الجــذور التاريخي ــل كان ــة، ب ــة عفوي ولم يظهــر مفهــوم النجــاح الاســراتيجي بصــورة فلســفية أو نظري

الواقــع، ودوره في مســاعدة المنظــات عــى البقــاء والاســتمرار في العمــل، لــذا فهــو مفهــوم تطبيقــي أكــر مــن كونــه فلســفي، 

ومــن هنــا تــرز الصعوبــة في تحديــد مفهــوم دقيــق خــاص بــه) حســن: 2020، 9(. و ان النجــاح الاســراتيجي يرتبــط بالتكيــف 

والنمــو لتحقيــق النجــاح عــن طريــق التفاعــل مــع البيئــة المتغــرة، وهــذا يتطلــب المرونــة والتــوازن عــن طريــق بنــاء مقيــاس 

الأداء المنظــات في كل مرحلــة مــن مراحــل دورة حياتهــا، إذ يمثــل البقــاء جوهــر النجــاح الاســراتيجي وإن درجــة النجــاح التــي 

ــة ذات  ــة فاعل ــة والمســتقبلية يســتلزم دورة قيادي ــا التنافســية الحالي ــف في بيئته ــا عــى التكي ــه المنظــات وقدرته ــت إلي وصل

عقليــة رياديــة ورؤيــة اســراتيجية للكشــف عــن الفــرص المســتقبلية وكيفيــة اســتغلالها لغــرض النمــو والتميــز عــى المنظــات 

المنافســة )العــاني،  حمــد: 2019، 224(.  

 ليــس هنــاك الاتفــاق التــام بــن الباحثــن والكتــاب حــول مفهــوم وتعريــف النجــاح الاســراتيجي بــل عرضــوا تعاريــف مختلفــة 

ويوضــح جــدول )3( بعضــاً مــن التعاريــف النجــاح الاســراتيجي كــا وردت في الأدبيــات وهــي عــى النحــو الآتي: -
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الجدول )3( تعاريف النجاح الاستراتيجي  حسب وجهات نظر كتابها

التعريفالمؤلفت

أبــوردن:  )عــي، 
)43  ،2021

قــدرة المنظمــة عــى اســتثمار مواردهــا المختلفــة الماديــة والماليــة والبشريــة والمعرفية 
بكفــاءة وفاعليــة مــن أجــل تحقيــق البقــاء والتكيــف والنمــو. 

(أبــو عــاذرة: 2022، 
)39

ــاء في ظــل وجــود  ــو والبق ــف والنم ــن التكي ــة م ــن المنظم ــي تمك ــل الت ــن العوام ــة م مجموع
اســراتيجية مرنــة، وإدارة قــادرة عــى تحقيــق أهــداف الجامعــة التــي تســعى إليهــا، كــا أن 

ــز عــى الجامعــات الأخــرى. ــا عــى التمي النجــاح الاســراتيجي يعكــس أيضــأ قدرته

 :2023 )نصيــف، 
)2 6 6

قــدرة المنظمــة عــى تحقيــق الأهــداف المخطــط لهــا، فضــا عــن الأهــداف التــي تنشــأ خــال 
مجريــات العمــل، والاســتدامة في تصحيــح مســارات الأداء الداعــم لتحقيــق الأهــداف.

المصدر من اعداد الباحثين

ويعــرف الباحثــن النجــاح الاســراتيجي اجرائيــاً لأغــراض البحــث بأنهــا »ســعي و قــدرة المنظمــة لوصــول حالــة المنظمــة الى افضــل 

حالــة في ســوق التــي المنافســة فيهــا الشــديدة وفي البيئــة ديناميكيــة ولفــرة زمنيــة طويلــة وتحقيــق البقــاء والاســتمرار والتكيــف، 

وان للعنــر البــري دوراً رئيســياً في هــذا النجــاح خاصــةً القيــادة والافــراد العاملــن في جميــع المســتويات المنظمــة«. 

2- أهمية النجاح الأستراتيجي

تكمــن أهميــة النجــاح الاســراتيجي في مجموعــة مــن النقــاط التــي اتفــق عليهــا كل مــن: )الكبيــي، حســن: 2017، 23(، (محمــد، 

عمــر: 2018، 9(، )عبــد النبــي، لفتــة: 2019: 34(، )مزهــر: 2019، 29(، )ال حمــد: 2019، 66(، )الكعبــي: 2020، 284-283(،  

)حســن ، الشــيخلي: 2020، 4(، )عــي، أبــوردن: 2021، 403(، ( ابــو برهــم: 2021، 567( في: 

ان النجــاح الاســراتيجي يحقــق للمنظمــة مزايــا تــدوم طويــا. وهــذه المزايــا تمثــل المفتــاح للحصــول عــى النجــاح بالمنافســة في 

الأعــال عــى المــدى البعيــد - ويعــزز موقعهــا الســوقي، ويعطيهــا دفعــا لتحقيــق المزيــد مــن النجاحــات. 

وســيلة لمواجهــة المنافســة الكبــرة في بيئــة الأعــال، ويــدل مســتوى نجــاح المنظــات عــى قدرتهــا الفعليــة في التكيــف مــع الواقــع 

العمــي الجديــد الــذي فــرض أنماطــاً جديــدة في ســوق العمــل وانعكــس عــى أداء المنظــات وعملياتهــا الإنتاجيــة.

مــؤشر مهــم لتحديــد مــدى التــزام المنظــات بمبــادئ أنظمــة إدارة الجــودة، وهــذا يعنــي أن التــزام المنظــات بهــذه المبــادئ، قــد 

يــؤدي إلى انتقــال المنظمــة مــن منظمــة محليــة إلى منظمــة إقليميــة أو عالميــة.

ــي ســتواجهها وأيجــاد  ــة الت ــة والخارجي ــؤ بالمشــكلات الداخلي ــدرة المنظمــة عــى التنب ــا عــى ق ــد دلي النجــاح الأســراتيجي يع

ــا. ــدان التنافــس مــع نظيراته ــة في مي ــا منظمــة قوي ــذي يبقيه ــا عــى النحــو ال ــول المناســبة له الحل

إيجاد مناخ مناسب من الثقة والتعامل الأخلاقي الذي يبعد احتمال زيادة شكاوي الموظفين ضد المنظمة.

رفع مستوى أداء الموظفين واستثمار قدراتهم وامكاناتهم وبما يساعدهم على التقدم والتطور. 

ان النجــاح الاســراتيجي يبــن درجــة التــزام المنظــات تجــاه المســتفيدين مــن منتجاتهــا وخدماتهــا وتقييمهــا لرضاهــم، ومســتوى 

ــة  ــرات البيئي ــع التغ ــف م ــدان المنافســة، والتكي ــاء في مي ــار ســعيها للبق ــا، في إط ــل لديه ــري العام ــال الفك ــرأس الم ــا ب اهتمامه

المحيطــة بهــا، ومــن ثــم النمــو والتميــز عــى منافســيها.

3- ابعاد النجاح الاستراتيجي

أعتمد الباحثين ابعاد النجاح الاستراتيجي الثلاثة الآتية لأغراض هذا البحث:

التكيــف: اشــار اليهــا )هالــج: 2021، 521( بانــه المقيــاس الحقيقــي للنجــاح الاســراتيجي للمنظــات الــذي يقــاس بقدرتهــا عــى 

التكيــف مــع بيئتهــا الخارجيــة والداخليــة ، وأن جوهــر هــذا التكيــف هــو الثقافــة والقيــم التــي تؤمــن بهــا المنظمــة ، لذلــك 
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فــإن البعــض تــرى أن التكيــف هــو قــدرة المنظمــة عــى التنبــؤ بالمشــاكل الداخليــة والخارجيــة التــي ســتواجهها في المســتقبل ، 

وإيجــاد طــرق للســيطرة عليهــا قــدر الإمــكان. واشــار )الفتــاوي، الشــمري: 2021، 68) في دراســته أن التكيــف هــو أكــر العوامــل 

أهميــة في تحويــل المنظــات غــر الهادفــة الى منظــات هادفــة وقــادرة عــى بنــاء امكانياتهــا وتعظيــم ادارتهــا بالصــورة التــي 

تــؤزر أهميتــه مــع البيئــة في مجــال عملهــا لتحقيــق النمــو والتقــدم والنهــوض بواقــع المســؤولية المنظميــة والاجتماعيــة بمــا يحقــق 

الميــزة التنافســية المســتدامة لإثبــات وجــود المنظمــة .

البقاء:يعــر عــن قــدرة المنظمــة الناجحــة عــى فهــم طبيعــة التنافــس مــع المنظــات الأخــرى بشــكل معــادل لفهــم إمكاناتهــا 

ــه المنظمــة للبحــث عــن  وقدراتهــا ) ســلمان وآخــرون، 2021: 76(. ويعــد البقــاء التمركــز والاســاس الــذي يمكــن أن تنطلــق من

ظــروف ملائمــة، واجــراء عمليــات التكيــف اكــر مــع البيئــة المحيطــة بالمنظمــة مــن اجــل الاســتمرار والنمــو )ابــو برهــم: 2021، 

568(. واتفــق كل مــن )الحلالمــة، العــزاوي، 2009، 21(،)جمعــة: 2018، 397-400(،)حســن: 2021، 224( عــى ان البقــاء في ميــدان 

المنافســة هــدف تســعى لــه كافــة المنظــات وربمــا يتطلــب منهــا الاهتــام بمصالــح كافــة الأطــراف ذات العلاقــة مــع المنظمــة 

مــن مســتثمرين ومورديــن وزبائــن وعاملــن فيهــا وأن تحقيــق هــذه المصالــح يتطلــب دراســة موســعة لعلاقــة المنظمــة معهــم. 

ــاء  ــة في اعط ــات المعرفي ــة والطاق ــدرات الجوهري ــة للق ــاك المنظم ــدى امت ــه م ــي: 2017، 335( بان ــر، ع ــه )ابابك ــو : عرف النم

المنظمــة القــدرة عــى البقــاء وادامــة الوضــع الحــالي مــع الالتــزام بالتطــور التدريجــي. وتؤكــد )جمعــة: 2018، 397( بــأن النجــاح 

الاســراتيجي يعتمــد عــى نمــاذج القــدرات المقترحــة في المنظمــة لــذا يحتــل أهميــة مــن قبــل الإدارات العليــا بشــأن عمليــات نمــو 

وتطويرهــا، إذ تعتــر الأســاس لنتائــج أعــال المنظمــة ويعتقــد)Fleck 2009:( أن النمــو يعــد مــؤشراً كافيــاً للنجــاح الاســراتيجي 

)ســعید، مهــدي: 2017، 256(. 

المحور الثالث: الجانب التطبيقي للبحثالمحور الثالث: الجانب التطبيقي للبحث
اولاً: وصف وتشخيص متغيرات البحثاولاً: وصف وتشخيص متغيرات البحث

ــة للمجتمــع،  ــق النجــاح الاســراتيجي وفي ضــوء اســتجابة وحــدة المعاين        للتعــرف عــى دور التعــافي الاســراتيجي في تحقي

ســوف يتــم الاعتــاد عــى الوســط الحســابي والإنحــراف المعيــاري ومعامــل الإختــاف وأهميــة النســبية لتلــك الاجابــات. ولان 

هــذا البحــث قــد اعتمــد عــى مقيــاس )Likert( الخــاسي في اجابــات عينــة البحــث للاســتبانة، فســيكون مســتوى كل متغــر 

ــغ )3(. محصــورا بــن )1-5( بخمــس مســتويات ، ويشــتمل خمــس مســتويات عنــد الوســط الفــرضي البال

1- وصف وتشخيص المتغير المستقل )التعافي الاستراتيجي(:
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الجدول )5( استجابات أفراد عينة البحث لمعرفة  التعافي الاستراتيجي
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في العملاء
تعا

1
ماديــاً  تعويضــاً  المدرســة  ادارة  تقــدم 

ــاء  ــل في اثن ــي تحص ــكلة الت ــاج للمش كع

خدماتهــا. تقديــم 

عالية3.940.7017.7678.7927

2
ــكلة  ــداً للمش ــاً جي ــة ح ــدم ادارة المدرس تق

ــة. ــم خدم ــد تقدي ــل عن ــي تحص الت
عالية جدا4.240.6114.3684.7715ً

3
الحــل الــذي تقدمــه ادارة المدرســة مــن 

المتوقــع أن يكــون مقبــولاً للعمــاء.
عالية جدا4.220.6314.9784.4917ً

4
تقــدم ادارة المدرســة خدمــة افضــل بالمقابــل 

خدمــة  في  الفشــل  حــالات  مــن  للتعــافي 

العمــاء.

عالية جدا4.210.7016.5384.1119ً

5
تعتــذر ادارة المدرســة عــى الفــور لأي إزعــاج 

يحــدث في حــال حــدوث أي اخطــاء اومشــاكل 

في تقديــم خدماتهــا.

عالية3.940.7218.3378.8826

6
تقــوم ادارة المدرســة أو الشــخص المســؤول عــن 

المشــكلة بالاعتــذار مبــاشرة لمقــدم الشــكوى.
عالية4.070.7017.2881.3123

7
تعــرب ادارة المدرســة أو الشــخص المســؤول 

عــن أســفه للخطــأ الــذي يوقــع.
عالية4.150.6014.3783.0821

8
إضافيــة  قيــاً  المدرســة  ادارة  توفــر 

لصاحــب المشــكلة كرمــز للخطــأ أو الفشــل 

تقديــم خدمــة.

عالية جدا4.450.5913.3388.974ً

9
تقــدم ادارة المدرســة خطــة تعــافي خدمــة 

عنــد  التــي يحصــل  للمشــاكل  سريعــة 

تقديــم خدماتهــا.

عالية جدا4.410.5813.1688.138ً

10
ــاج صاحــب  ــم حــل مشــاكل في الحــال ولايحت يت

ــن المســاعدة. ــد م ــب المزي الشــكوى طل
عالية4.150.7518.0683.0822

11
ــة  ــة المعني ــة او الجه ــل ادارة المدرس تتدخ

ــي  ــب، ولا داع ــل مناس ــاد ح ــة لايج بسرع

ــار. ــكوى الانتظ ــب الش لصاح

عالية4.170.8620.6883.4620

12
ــة  ــدة  زمني ــال م ــاكل خ ــل المش ــم ح يت

قصــرة مــن قبــل ادارة المدرســة.
عالية جدا4.560.5010.9391.121ً

عالية جدا4.210.347.9884.182ًالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتعافي العملاء
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ين
في الموظف

تعا
13

تمنــح ادارة المدرســة الصلاحيــة الكاملــة للعاملــن 

في الخطــوط الأماميــة لحــل المشــاكل.
عالية جدا4.270.6515.2285.3314ً

14
الأماميــة  الخطــوط  في  العاملــون  يخــر 

مقــدم الشــكوى عــى الفــور بمــا يمكــن أن 

ــافي. ــة التع ــن عملي ــوه م يتوقع

عالية3.970.6315.9879.4425

15
الأماميــة  الخطــوط  في  العاملــون  يجــد 
حــاً للمشــكلة دون الحاجــة إلى مســاعدة 

ــرى. ــراف الأخ الأط
عالية3.930.6917.7078.5028

16
تمتلــك العاملــون في الخــط الأمامــي المهــارة 

والمعرفــة للتعامــل مــع مشــاكل فشــل الخدمــة.
عالي جدا4.230.6014.2984.5816ً

17
تقــدم ادارة المدرســة بانتظــام بتدريــب عامليهــا 

عــى كيفيــة التعامــل مــع فشــل الخدمــة.
عالي جدا4.440.5612.6088.885ً

18
بتدريــب  دائمـًـا  المدرســة  ادارة  تقــوم 
ــة  ــا عــى اســتخدام طــرق مختلف موظفيه

للتعــافي مــن الفشــل.
عالي جدا4.300.6515.1985.9813ً

19
مــن  خــراء  المدرســة  ادارة  تجلــب 

موظفيهــا. لتدريــب  الخــارج 
عالي جدا4.220.7417.5484.3918ً

20
الاعتــاد عــى التكنولوجيــا الحديثــة 

لتدريــب العاملــن
عالي جدا4.430.6514.7188.507ً

عالي4.190.409.5883.873المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتعافي الموظفين

في العملية
تعا

21
تمتلــك المدرســة صندوقــاً للشــكاوي لجمــع 

البيانــات والمعلومــات حــول المشــاكل.
عالية جدا4.480.5712.7589.533ً

22
تعتمــد إدارة المدرســة عــى تقنيــة الاتصال 

ــات اللازمــة لتعــافي  ــة لجمــع البيان الحديث

عملياتهــا في أثنــاء الفشــل.

عالية4.050.6816.8980.9324

23
يتــم تبويــب البيانــات حســب نــوع 

المشــكلات التــي تواجــه المدرســة.
عالية جدا4.380.6514.8887.6610ً

24
فــرق  بنظــام  المدرســة  إدارة  تعمــل 

المشــكلات. التعامــل مــع  العمــل في 
4.330.6013.9086.5411

عالية جداً

25
مختلــف  عــى  الادارات  مشــاركة  يتــم 

المســتويات بالمشــكلات التــي تواجــه المدرســة.
4.430.5011.2088.696

عالية جداً

26
يتــم تحليــل البيانــات ومعالجتهــا احصائيــاً 

للحصــول عــى نتائــج تخــدم المعالجــات.
4.490.5311.7789.812

عالية جداً

27
ــن  ــة الى المشــكلة م ــرق وادارات المدرس تنظــر ف

وجهــة نظــر كلفويــة تخــدم عمليــات التصحيــح.
4.320.5913.7186.4512

عالية جداً

28

تتــم  المشــاكل،  معالجــة  ضــوء  في 

التشــغيلية  العمليــات  مراجعــة 

التنفيــذ عنــد  والتنظيميــة 

4.410.6715.21

عالية 

عالية جدا9ًجداً

عالية جدا4.370.327.3687.361ًالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتعافي العملية

عالية جدا4.260.296.8385.13ًالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناءً على نتائج برنامج الاحصائي
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 يوضح الجدول )5( تحليل الإحصاء الوصفي للتعافي الاستراتيجي وابعادها من وجهة نظر العينة والنتائج كالآتي:

ــغ المتوســط الحســابي العــام للتعــافي الاســراتيجي )4.26(  ــة البحــث، إذ بل ــة وفقــا لآراء عين ــه تحققــت بدرجــة عالي ــن ان  وتب

وبالإنحــراف المعيــاري )0.29( وهــو يقــع في الخامســة مــن فئــات المقيــاس التــي تشــر إلى موافــق بدرجــة عاليــة جــداً. وهــذه 

النتيجــة تــدل عــى ان أفــراد العينــة لديهــم معرفــة عاليــة جــداً بالتعــافي الاســراتيجي بشــكل عــام.

ــاري لأبعــاد التعــافي الاســراتيجي واظهــرت ان بعــد )تعــافي العمليــات( حصــل  يفــر ايضــاً الوســط الحســابي والانحــراف المعي

عــى اعــى متوســط حســابي الــذي بلــغ )4.37( وبالإنحــراف المعيــاري )0.32( وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً، 

مــع أهميتــه النســبية بالمرتبــة الأولى بلغــت )87.36%(. بينــا اتــت )تعــافي العمــاء( المرتبــة الثانيــة وبالمتوســط الحســابي )4.21( 

وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالإنحــراف المعيــاري )0.34( وبأهميــة نســبية )84.18%( ويــأتي في الاخــر بعــد 

)تعــافي الموظفــن( وبالمتوســط الحســابي )4.19( وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة وبالإنحــراف المعيــاري )0.40( وبأهميــة 

نســبية )%83.87(.

ويوضــح نتائــج الجــدول الاعــى المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لعبــارات الخاصــة بالتعــافي الاســراتيجي ويتضمــن )28( 

عبــارة. و تبينــت ان في الترتيــب الأول  أتــت عبــارة رقــم)12( في بعــد تعــافي العمــاء والتــي تنــص )يتــم حــل المشــاكل خــال 

ــة جــداً وبالإنحــراف  ــة موافــق بدرجــة عالي ــغ )4.56( في فئ ــل ادارة المدرســة( بمتوســط حســابي بل ــة قصــرة مــن قب فــرة زمني

المعيــاري)0.50( وبأهميــة نســبية)%91.12(، وفي الترتيــب الأخــر أتــت العبــارة رقــم)15( لبعــد تعــافي العمــاء التــي تنــص )يجــد 

العاملــون في الخطــوط الأماميــة حــاً للمشــكلة دون الحاجــة إلى مســاعدة الأطــراف الأخــرى( بمتوســط حســابي بلــغ )3.93( في 

فئــة موافــق بدرجــة عاليــة وبالإنحــراف المعيــاري)0.69( وبأهميــة نســبية )78.50(.

2- وصف وتشخيص المتغير التابع)النجاح الاستراتيجي(

	

الجدول)6( استجابات أفراد عينة الدراسة لمعرفة النجاح الاستراتيجي
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البقاء

عالية4.140.9122.0582.7113تسعى إدارة المدرسة لمواكبة ما يقدمه المنافسون بشكل مستمر.1

عالية4.200.8820.9083.9312تتقيّد إدارة المدرسة بالتقاليد التي تسود في بيئة العمل.2

عالية جدا4.420.6113.7088.322ًتشيع إدارة المدرسة الثقة بالنفس بين العاملين لممارسة الأعمال.3

4
يتســم العاملــون في المدرســة بالقــدرة عــى التكيّــف مــع البيئــة 

ــة. المحيطة بالمدرس
عالية جدا4.270.7016.5285.338ً

عالية4.370.6715.3687.486تتابع إدارة المدرسة سياسة المنافسين للمحافظة على إرضاء العملاء.5

عالية جدا4.280.4811.2285.551ًلمتوسط الحسابي والانحراف المعياري البقاء

ف
التكي

6
العمــاء  تدعــو )او تســتدعي( إدارة المدرســة رغبــات 

باســتمرار. المتغــرة 
عالية3.791.0527.7575.7915

عالية4.330.6815.6086.547للمدرسة القدرة على مواجهة ظروف السوق المتغيرة.7

8
ــم  ــتجب لاحتياجاته ــع ليس ــى المجتم ــة ع ــح المدرس تنفت

ــرة. المتغ
عالية جدا4.230.7718.1984.6710ً

9
ــة  ــات تكنولوجي ــاد تقني ــى اعت ــة ع ــل إدارة المدرس تعم

ــة. ــم الخدم ــورة في تقدي متط
عالية جدا4.400.6715.2188.043ً

10
تهتــم إدارة المدرســة بإيجــاد طــرق جديــدة لتخفيــض 

تكاليــف الخدمــة.
عالية جدا4.380.6715.3687.575ً
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عالية جدا4.230.5212.3484.523ًلمتوسط الحسابي والانحراف المعياري التكيف
النمو

11
ــال  ــن خ ــرادات م ــادة الإي ــة إلى زي ــعى إدارة المدرس تس

ــوقية. ــا الس ــادة حصته زي
عالية4.221.0324.3484.4911

12
ــة  ــة لتلبي ــم الخدم ــادة في حج ــة زي ــت ادارة المدرس حقق

ــي. ــوق المتنام ــات الس احتياج
عالية4.470.7015.5889.441

13
تبحــث إدارة المدرســة عــن أســواق وجديــدة بشــكل 

مســتمر.
عالية4.020.8922.1380.4714

14
تعتــزم إدارة المدرســة زيــادة العاملــن مــن ذوي الخــرات 

المتميــزة .
عالية جدا4.240.9121.3884.779ً

عالية جدا4.380.6615.0487.664ًتنسق إدارة المدرسة بين الأقسام لتنويع خدماتها.15

عالية جدا4.270.5011.8185.362ًالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري النمو

عالية4.260.419.6285.15  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناءً على نتائج برنامج الاحصائي

ويظهر الجدول رقم )6( النتائج الآتية الخاصة بالمتغير التابع )النجاح الاستراتيجي(:

نلاحــظ مــن خــال النتائــج الظاهــرة في الجــدول )6( التــى تــم قيــاس المتغــر المعتمد)النجــاح الاســراتيجي( مــن خــال ثلاثــة 

ابعــاد فرعيــة و)خمســة عــر( عبــارة، وقــد بلــغ المتوســط الحســابي الاجــالي للنجــاح الاســراتيجي )4.26( وهــو أكــر جــداً مــن 

الوســط الفــرضي البالــغ )3( وبالإنحــراف المعيــاري )0.41( وهــو يقــع في الخامســة مــن فئــات المقيــاس التــي تشــر إلى موافــق 

بدرجــة عاليــة جــداً، وهــذه النتيجــة تــدل عــى ان المديريــن قيــد الدراســة قــد اهتمــوا بشــكل عــام بتطبيــق كافــة ابعــاد النجــاح 

الاســراتيجي بدرجــة عاليــة جــداً بحســب اجابتهــم عــى فقــرات الاســتبانة.

يفــر ايضــاً الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لأبعــاد النجــاح الاســراتيجي واظهــرت ان بعــد )البقــاء( حصــل عــى اعــى 

متوســط حســابي الــذي بلــغ )4.28( وبالإنحــراف المعيــاري )0.48( وهــي ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً، مــع أهميتــه 

النســبية بالمرتبــة الأولى بلغــت )85.55%(.  بينــا اتــت )النمــو( المرتبــة الثانيــة بمتوســط حســابي التــي بلــغ )4.27( وهــي ضمــن 

ــف(  ــا بعــد )التكي ــة نســبية )%85.36(. ويليه ــغ )0.50(  وبأهمي ــاري اذ بل ــة جــداً وبالإنحــراف المعي ــة موافــق بدرجــة عالي فئ

المرتبــة الاخــرة مــن الأهميــة  وبالمتوســط الحســابي)4.23( ضمــن فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالإنحــراف المعيــارى )0.52(. 

وتوضــح نتائــج الجــدول الاعــى المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري للعبــارات الخاصــة بابعــاد النجــاح الاســراتيجي ويتضمن 

)15( عبــارة.  ونلاحــظ ان في الترتيــب الأول أتــت عبــارة )12( التــي تنــص )حققــت ادارة المدرســة زيــادة في حجــم الخدمــة لتلبيــة 

احتياجــات الســوق المتنامــي.( بمتوســط حســابي بلــغ )4.47( في فئــة موافــق بدرجــة عاليــة جــداً وبالإنحــراف المعيــاري)0.70(، 

وتــدل هــذه النتيجــة عــى ان المنظــات التعليميــة المبحوثــة لاتــزال في مرحلــة التطويــر والنمــو واقتنــاص الفــرص الموجــودة في 

البيئــة  التنافســية التــي تعيــش. وفي الترتيــب الأخــر أتــت عبــارة: )تدعــو )او تســتدعي( إدارة المدرســة رغبــات العمــاء المتغــرة 

باســتمرار.( بمتوســط حســابي بلــغ )3.79( وبالإنحــراف المعيــاري )1.05( في فئــة موافــق بدرجــة عاليــة. 

ثانياً: إختبار فرضيات البحثثانياً: إختبار فرضيات البحث
لإثبــات فرضيــات البحــث وذلــك مــن خــال اســتخدام معامــل الارتبــاط ســبيرمان )Spearman Correlation( لاثبــات الفرضيــة 

 Regression( واســتخدام الانحــدار الخطــى البســيط ،)الرئيســة الاولى والفرضيــات الفرعيــة لهــا كــا يوضــح في الجــدول )7( و)8

Simple Linear( نتائــج التحليــل لإثبــات الفرضيــة الثانيــة الرئيســة والفرضيــات الفرعيــة لهــا كــا يوضــح في الجــدول )9( و)10(.

اختبار الفرضية الرئيسية الاولى: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين  التعافي الاستراتيجي و النجاح الاستراتيجي. 
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ــافي  ــن التع ــة ب ــات وجــود أو عــدم وجــود العلاق ــاط )Spearman Correlation( لغــرض إثب ــل الارتب ــن تحلي اســتخدم الباحث

ــل. ــك التحلي ــج ذل الاســراتيجي والنجــاح الاســراتيجي ، والجــدول )7( يوضــح نتائ

الجدول )7( نتائج تحليل الارتباط بين التعافي الاستراتيجي والنجاح الاستراتيجي

المتغير التابع: النجاح الاستراتيجي
المتغير المستقل

درجة العلاقة نوع العلاقة معامل الارتباط قيمة الاحتمالية حجم العينة

قوية طردية **0.785 0.000 214 التعافي الاستراتيجي

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناءً على نتائج البرنامج الاحصائي

يبــن الجــدول )6( نتائــج تحليــل الارتبــاط ، بــأن القيمــة الاحتماليــة تســاوي )0.000( وهــي أقــل مــن قيمــة ألفــا )0.05( ويعنــي 

رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود علاقــة قويــة موجبــة بــن  التعــافي الاســراتيجي 

والنجــاح الاســراتيجي حســب آراء عينــة البحــث بدرجــة معامــل ارتبــاط )**0.785( وهــي درجــة عاليــة.

اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى: 

الجدول )8( نتائج تحليل الارتباط لأبعاد التعافي الاستراتيجي والنجاح الاستراتيجي

المتغير التابع للنجاح الاستراتيجي

المتغير المستقل
درجة العلاقة نوع العلاقة معامل الارتباط قيمة الاحتمالية

حجم 

العينة

قوية طردية

**0.581 0.000

214

تعافي العملاء في 
ابعاد التعا

ي
الاستراتيج

**0.711 0.000 تعافي الموظفين

**0.676 0.000 تعافي العملية

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناء على نتائج برنامج الاحصائي

وتتضح من خلال الجدول)8( النتائج الآتية:

اختبــار الفرضيــة الفرعيــة الاولى للفرضيــة الرئيســة الاولى: »يوجــد ارتبــاط معنــوي ذو دلالــة احصائيــة مبــاشر بــن بعــد تعــافي 

العمــاء والنجــاح الاســراتيجي« 

ــة  ــأن القيم ــراتيجي، ب ــاح الاس ــراتيجي والنج ــافي الاس ــاد التع ــاط لابع ــل الارتب ــج تحلي ــدول )8( نتائ ــال الج ــن خ ــر م وتظه

الاحتماليــة لبعــد تعــافي العمــاء تســاوي )0.000( وهــي أقــل مــن قيمــة ألفــا )0.05( ويعنــي رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول 

الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود علاقــة موجبــة وقويــة بــن بعــد التعــافي العمــاء و النجــاح الاســراتيجي حســب آراء 

عينــة البحــث بدرجــة معامــل ارتبــاط )**0.581( وهــي درجــة عاليــة. 
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اختبــار الفرضيــة الفرعيــة االثانيــة للفرضيــة الرئيســة الاولى: »يوجــد ارتبــاط معنــوي ذو دلالــة احصائيــة مبــاشر بــن بعــد تعــافي 

الموظفــن والنجــاح الاســراتيجي« 

ويظهــر مــن خــال جــدول)8( أن القيمــة الاحتماليــة لبعــد تعــافي الموظفــن تســاوي )0.000( وهــي أقــل مــن قيمــة ألفــا )0.05( 

ويعنــي رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود علاقــة موجبــة وقويــة بــن بعــد تعــافي 

الموظفــن والنجــاح الاســراتيجي حســب آراء عينــة البحــث بدرجــة معامــل ارتبــاط )**0.711( وهــي درجــة عاليــة.

اختبــار الفرضيــة الفرعيــة االثانيــة للفرضيــة الرئيســة الاولى: »يوجــد ارتبــاط معنــوي ذو دلالــة احصائيــة مبــاشر بــن بعــد تعــافي 

العمليــة والنجــاح الاســراتيجي« 

ــة تســاوي )0.000( وهــي اصغــر مــن قيمــة ألفــا )0.05(  ــة لبعــد التعــافي العملي ــأن القيمــة الاحتمالي ويوضــح الجــدول )8( ب

ويعنــي رفــض فرضيــة العــدم )Ho( وقبــول الفرضيــة البديلــة )1H( وتــدل عــى وجــود علاقــة موجبــة وقويــة بــن بعــد تعــافي 

العمليــة و النجــاح الاســراتيجي حســب آراء عينــة البحــث بدرجــة معامــل ارتبــاط )**0.676( وهــي درجــة عاليــة.

اختبار الفرضية الرئيسة الثانية: )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية بين التعافي الاستراتيجي  في النجاح الاستراتيجي(

يمكــن اختبــار فرضيــات التأثــر التــي حددهــا البحــث لغــرض تحديــد إمكانيــة الحكــم عليهــا بالقبــول أو الرفــض، إذ ســيجري 

التحــري عنهــا عــى وفــق معادلــة الانحــدار الخطــي البســيط وكالاتي:

ــة  ــة للقيم ــو دال ــاح الاســراتيجي )ه ــع )النج ــر التاب ــي ان المتغ ــة تعن ــت وهــذه العلاق ــدار الثاب ــل )Constαnt (α مق و تمث

الحقيقيــة لأبعــاد المتغــر المســتقل )التعــافي الاســراتيجي( ، امــا تقديــرات هــذه القيــم ومؤشراتهــا الإحصائيــة فقــد حســبت عــى 

مســتوى عينــة البحــث البالغــة )214( في مــدارس الخاصــة المبحوثــة وســيجري تحليــل مســتويات التأثــر بــن المتغــرات كالآتي:  

الجدول )9( يبين أثر التعافي الاستراتيجي في النجاح الاستراتيجي

قل
ست

الم
ير 

تغ
المتغير التابع: النجاح الاستراتيجيالم

ت
ما

المعل

الارتباطالتقديرات

معامل 

التحديد 

)R2(

اختبار المعلمة الانحداراختبار النموذج الانحدار

اختبار 

)F( النموذج

دلالة 

الإحصائية
)T( اختبار

دلالة 

الإحصائية

التعافي 

الاستراتيجي

α 0.425
0.7850.616399.9990.00018.4390.000

β 0.915

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناء على نتائج برنامج الاحصائي

حققــت قيمــة )F( المحســوبة بــن التعــافي الاســراتيجي  في النجــاح الاســراتيجي يبلــغ)399.999(، مقارنــة قيمــة دلالــة الإحصائيــة 

ــا هــو في  ــوي و ك ــة المســتوى المعن ــن القيم ــر م ــوي )0.05( وهــي  اصغ ــع  المســتوى المعن ــار )F( تســاوي )0.000( م للاختب

الجــدول )**( وبنــاءً عليــه نرفــض فرضيــة العــدم ونقبــل الفرضيــة البديلــة والتــي تنــص عــى ) يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة 

بــن التعــافي الاســراتيجي  في النجــاح الاســراتيجي(، عامــل التحديــد R2(( البالغــة )0.616( يظهــر بــأن التعــافي الاســراتيجي تفــر 

ــة والبالغــة ) 38.4%( فتعــود الى  ــا النســبة الباقي ــي تطــرأ عــى النجــاح الاســراتيجي ام مــا نســبته )61.6%( مــن المتغــرات الت

متغــرات أخــرى غــر داخلــة في انمــوذج البحــث، اذ بلغــت قيمــة )t( المحســوبة لمعامــل الميــل الحــدي لمتغــر التعــافي الاســراتيجي  

)18.439 (، وقيمــة دلالــة الإحصائيــة تبلــغ)0.000(. وهــي اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي )0.05( وهــذا يشــر الى ثبــوت 

Y =α+βiXi)التعافي الاستراتيجي ( 0.915+0.425= النجاح الاستراتيجي
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معنويــة معامــل الميــل الحــدي لمتغــر التعــافي الاســراتيجي، و يظهــر مــن خــال قيمــة معامــل الميــل الحــدي )β( البالــغ )0.915( 

ــادة النجــاح الاســراتيجي بنســبة )91.5%(، وســجلت  ــادة التعــافي الاســراتيجي  بمقــدار وحــدة واحــدة ســيؤدي إلى زي ــان زي ب

قيمــة الثابــت )α( في المعادلــة )0.425(، بمعنــى عندمــا يكــون التعــافي الاســراتيجي  مســاوية للصفــر فــإن النجــاح الاســراتيجي 

لــن يقــل عــن هــذه القيمــة. 

4- اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الثانية:

الجدول )10( يبين أثر ابعاد التعافي الاستراتيجي في النجاح الاستراتيجي

المتغير المستقل

المعلمات

المتغير التابع: النجاح الاستراتيجي

ت
يرا

قد
الت

ط
تبا

لار
معامل ا

التحديد 

)R2(

اختبار نموذج الانحدار
اختبار معلمة 

الانحدار

اختبار 

النموذج 

)F(

الدلالة 

الإحصائية

اختبار 

)T(

دلالة 

الإحصائية

ي
في الاستراتيج

ابعاد التعا

تعافي العملاء
α1.815

0.5810.337107.8890.00010.3870.000
β0.579

تعافي الموظفين
α1.435

0.7110.506217.2830.00014.7410.000
β0.665

تعافي العملية
α1.521

0.6760.457178.2570.00013.3510.000
β0.633

.)28.spss v( المصدر: من اعداد الباحثين بناء على نتائج برنامج الاحصائي

وتتضح من خلال الجدول)10( النتائج الآتية:

اختبــار الفرضيــات الفرعيــة الاولى للفرضيــة الرئيســة الثانيــة التــي نصــت »يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة لبعــد تعــافي العمــاء 

في النجــاح الاســراتيجي« وكــا يــي:

)تعافي العملاء( 0.579+ 1.815= النجاح الاستراتيجي

وجــاءت قيمــة )F( المحســوبة بــن بعــد تعــافي العمــاء في النجــاح الاســراتيجي)107.889(. مقارنــة قيمــة الدلالــة الإحصائيــة 

للاختبــار )F( تســاوي )0.000( مــع  مســتوى المعنــوي )0.05( وهــي  اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي و كــا هــو في الجــدول 

)10( وبنــاءً عليــه نرفــض فرضيــة العــدم ونقبــل الفرضيــة البديلــة والتــي تنــص عــى انــه ) يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة بــن 

تعــافي العمــاء في النجــاح الاســراتيجي(. اي يوجــد تأثــر واضــح في تعــافي العمــاء في النجــاح الاســراتيجي. ومــن خــال قيمــة 

معامــل التحديــد R2(( البالغــة )0.337( يظهــر بــأن بعــد تعــافي العمــاء يفــر مــا نســبته )33.7%( مــن المتغــرات التــي تطــرأ 

ــة في نمــوذج البحــث،  ــة والبالغــة )66.3%( فتعــود الى متغــرات اخــرى غــر داخل عــى النجــاح الاســراتيجي امــا النســبة الباقي

 )t( ــار ــة للاختب ــة الإحصائي ــل الحــدي لبعــد تعــافي العمــاء )10.387( وقيمــة دلال اذ بلغــت قيمــة )t( المحســوبة لمعامــل المي

ــدي  ــل الح ــل المي ــة معام ــوت معنوي ــر الى ثب ــذا يش ــوي )0.05( وه ــتوى المعن ــة المس ــن القيم ــر م ــي اصغ ــغ)0.000(. وه تبل

لمتغيرتعــافي العمــاء، و يظهــر مــن خــال قيمــة معامــل الميــل الحــدي )β( البالــغ )0.579( بــان زيــادة تعــافي العمــاء بمقــدار 
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ــة )1.815(،  ــادة النجــاح الاســراتيجي بنســبة )57.9%( ، وســجلت قيمــة الثابــت )α( في المعادل وحــدة واحــدة ســيؤدي إلى زي

بمعنــى عندمــا يكــون تعــافي العمــاء مســاوية للصفــر فــإن النجــاح الاســراتيجي لــن يقــل عــن هــذه القيمــة. 

اختبــار الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة للفرضيــة الرئيســة الثانيــة التــي نصــت »يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة لبعــد تعــافي الموظفــن 

في النجــاح الاســراتيجي« وكــا يــي:

)تعافي الموظفين( 0.665 +1.435=النجاح الاستراتيجي

وحققــت قيمــة )F( المحســوبة بــن بعــد تعــافي الموظفــن في النجــاح الاســراتيجي )217.283(. مقارنــة قيمــة الدلالــة الإحصائيــة 

للاختبــار )F( تســاوي )0.000( مــع  المســتوى المعنــوي )0.05( وهــي  اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي و كــا هــو في الجــدول 

)10( وبنــاءً عليــه نرفــض فرضيــة العــدم ونقبــل الفرضيــة البديلــة والتــي تنــص عــى أنــه) يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة بــن 

تعــافي الموظفــن في النجــاح الاســراتيجي(. اي يوجــد تأثــر واضــح في تعــافي الموظفــن في النجــاح الاســراتيجي. ومــن خــال قيمــة 

معامــل التحديــد R2(( البالغــة )0.506( يظهــر بــأن بعــد تعــافي الموظفــن يفــر مــا نســبته )50.6%( مــن المتغــرات التــي تطــرأ 

ــة في نمــوذج البحــث،  ــة والبالغــة )49.4%( فتعــود الى متغــرات اخــرى غــر داخل عــى النجــاح الاســراتيجي امــا النســبة الباقي

 )t( وقيمــة الدلالــة الإحصائيــة للاختبــار )( المحســوبة لمعامــل الميــل الحــدي لبعــد تعــافي الموظفــن )14.741t( اذ بلغــت قيمــة

تبلــغ)0.000(. وهــي اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي )0.05( وهــذا يشــر الى ثبــوت معنويــة معامــل الميــل الحــدي لمتغــر 

تعــافي الموظفــن، ويظهــر مــن خــال قيمــة معامــل الميــل الحــدي )β( البالــغ )0.665( بــان زيــادة تعــافي الموظفــن بمقــدار وحــدة 

ــى  ــة )1.435(، بمعن ــادة النجــاح الاســراتيجي بنســبة )66.5%( ، وســجلت قيمــة الثابــت )α( في المعادل واحــدة ســيؤدي إلى زي

عندمــا يكــون تعــافي الموظفــن مســاوية للصفــر فــإن النجــاح الاســراتيجي لــن يقــل عــن هــذه القيمــة. 

 اختبــار الفرضيــة الفرعيــة الثالثــة للفرضيــة الرئيســة الثانيــة التــي نصــت عــى أنــه »يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة لبعــد تعــافي 

العمليــة في النجــاح الاســراتيجي« وكــا يــي:

)تعافي العملية( 0.633+1.521=النجاح الاستراتيجي

وحققــت قيمــة )F( المحســوبة بــن بعــد تعــافي العمليــة في النجــاح الاســراتيجي )178.257(. مقارنــة قيمــة الدلالــة الإحصائيــة 

للاختبــار )F( تســاوي )0.000( مــع  المســتوى المعنــوي )0.05( وهــي  اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي و كــا هــو في الجــدول 

)10( وبنــاء عليــه نرفــض فرضيــة العــدم ونقبــل الفرضيــة البديلــة والتــي تنــص عــى أنــه) يوجــد تأثــر ذو دلالــة احصائيــة بــن 

تعــافي العمليــة في النجــاح الاســراتيجي(. اي يوجــد تأثــر واضــح في تعــافي العمليــة في النجــاح الاســراتيجي. ومــن خــال قيمــة 

معامــل التحديــد R2(( البالغــة )0.457( يظهــر بــأن بعــد تعــافي العمليــة يفــر مــا نســبته )45.7%( مــن المتغــرات التــي تطــرأ 

عــى النجــاح الاســراتيجي امــا النســبة الباقيــة والبالغــة )54.3%( فتعــود الى متغــرات اخــرى غــر داخلــة في النمــوذج البحــث، 

 )t( ــار ــة للاختب ــة الإحصائي ــة )13.351( وقيمــة دلال ــل الحــدي لبعــد تعــافي العملي اذ بلغــت قيمــة )t( المحســوبة لمعامــل المي

تبلــغ)0.000(. وهــي اصغــر مــن قيمــة المســتوى المعنــوي )0.05( وهــذا يشــر الى ثبــوت معنويــة معامــل الميــل الحــدي لمتغــر 

تعــافي العمليــة. ويظهــر مــن خــال قيمــة معامــل الميــل الحــدي )β( البالــغ )0.633( بــان زيــادة تعــافي العمليــة بمقــدار وحــدة 

ــى  ــة )1.521(، بمعن ــت )α( في المعادل ــة الثاب ــادة النجــاح الاســراتيجي بنســبة )63.3%(، وســجلت قيم واحــدة ســيؤدي إلى زي

عندمــا يكــون تعــافي العمليــة مســاوية للصفــر فــإن النجــاح الاســراتيجي لــن يقــل عــن هــذه القيمــة. 
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المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات 
الاستنتاجاتالاستنتاجات

اظهــرت النتائــج ان مديــري المــدارس في المــدارس المبحوثــة لديهــم معرفــة ودرايــة بمفهــوم التعــافي الاســراتيجي ويســتخدمون كل 

ابعادهــا) تعــافي العمــاء، تعــافي العمليــة، تعــافي الموظفــن( بشــكل جيــد. 

اظهــرت مــن خــال النتائــج ان القيــادات الاداريــة في المــدارس المبحوثــة يهتمــون ببعــد )تعــافي العمليــة(  بالدرجــة الاولى. بمعنــى 

آخــر تهتــم القيــادات الاداريــة بتقنيــة الاتصــال الحديثــة لجمــع البيانــات وتصنيــف و تبويــب البيانــات حســب نــوع المشــكلة 

وتحليــل البيانــات ومعالجتهــا احصائيــاً للحصــول عــى نتائــج تخــدم المعالجــات عملياتهــا في أثنــاء الفشــل. وتعمــل إدارة المدرســة 

بنظــام فــرق العمــل في التعامــل مــع المشــكلات.

ومــن خــال النتائــج التــي توصلــت اليهــا الباحثــن أن مفهــوم النجــاح الاســراتيجي واضــح ومفهــوم مــن قبــل المديريــن ويهتمــون 

بتطبيــق ابعادهــا الثلاثة)البقــاء، والتكيــف والنمــو( بدرجــة عاليــة. وهــذا يعنــي ان القيــادات الاداريــة يســتخدمون كل المــوارد 

والإمكانيــات المدرســة لمواجهــة التغــرات التــى يحصــل في البيئــة الديناميكيــة الخاصــة بإقليــم كوردســتان العــراق والبقــاء فيهــا، 

ومواجهــة التغــرات التــي يحصــل في حاجــات ورغبــات العمــاء و التكيــف مــع تلــك التغــرات، و البحــث المســتمر عــن الاســواق 

الجديــدة و زيــادة الانتــاج واقتنــاص الفــرص المتاحــة في ســوق المنافســة والنمــو. 

اوضحــت النتائــج وجــود مســتويات معنويــة مــن التوافــق الايجــابي بــن التعــافي الاســراتيجي والنجــاح الاســراتيجي على المســتوى 

الــكلى وبنســبة عالية.

واشــارت النتائــج وجــود علاقــة قويــة وموجبــة بــن التعــافي الاســراتيجي والنجــاح الاســراتيجي عــى مســتوى الأبعــاد، ويــأتي بعــد 

الموظفــن في المرتبــة الأولى وبعــد العمليــة في المرتبــة الثانيــة ويــأتي في الاخــر بعــد العمــاء.

تشــر نتائــج الدراســة إلى أن تطبيــق تعــافي الاســراتيجي بأبعادهــا لــه تأثــر إيجــابي وهــام عــى النجــاح الاســراتيجي  وبمعنــى ان 

زيــادة التعــافي الاســراتيجي بمقــدار وحــدة واحــدة ســيؤدي إلى زيــادة النجــاح الاســراتيجي .

اظهــرت النتائــج أن بعــد تعــافي الموظفــن في المرتبــة الاولى مــن بــن ابعــاد التعــافي الاســراتيجي مــن حيــث قــوة تأثــره في النجــاح 

الاســراتيجي بمــا يشــر وبشــكل صريــح بــأن المنظــات التــي تهتــم بالعاملــن كمــورد اســراتيجي وهــام تحــاول دائمــاً تدريبهــم 

وتمكينهــم وتحســينهم بشــكل مســتمر فــإن هــذه المنظــات تكــون لديهــا القــدرة عــى تحقيــق مســتويات مرتفعــة مــن النجــاح 

الاستراتيجي. 

المقترحاتالمقترحات
تقــرح الدراســة عــى المديريــن الاهتــام بجــودة الخدمــة قبــل التعــافي الاســراتيجي و تشــخيص ســبب حــدوث الفشــل في تقديم 

خدماتهــا والتعلــم منهــا لعــدم تكــراره في المســتقبل، لأن العمــاء في اقليــم كوردســتان لا يتحملــون اضراراً ماديــة ومعنويــة مرتــن.

تقــرح الدراســة المديريــن أيضــاً تحفيــز عملائهــا تزويــد المنظمــة بالمعلومــات المتعلقــة بفشــل الخدمــة، مــن أجــل منــع فشــل 

الخدمــة في المســتقبل.لأن بعــض العمــاء لايقدمــون الشــكاوى ولا يشــرون تلــك الخدمــة مــرة أخــرى. وهــذا النــوع مــن العمــاء 

مشــكلة بالنســبة للمنظمــة.

تقــرح الدراســة عــى إدارات المــدارس منــح عملائهــم خيــارات مختلفــة لتعــافي الخدمــة و اعطائهــم معلومــات صحيحــة مــن 

أجــل تعزيــز التجربــة. 

تقــرح الدراســة ادارات المــدارس المبحوثــة ايجــاد مناهــج تدريســية جديــدة ومبتكــرة وابداعيــة واســتخدامها لجــذب العمــاء 

الجــدد والميــزة التنافســية المســتدامة والنجــاح.

الاهتــام الاكــر بتدريــب وتطويــر العاملــن في الخــط الامامــي لاســتعدادهم في مواجهــة اي مشــكلة تحصــل وتمكينهــم لحــل 

المشــاكل بأنفســهم بــأسرع وقــت بــدل الرجــوع كل مــرة الى المســتوى الاعــى منهــم لانهــم معرضــون للمشــاكل اكــر. 
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يجــب عــى ادارة المــدارس تنويــع خدماتهــا وتجديدهــا للحصــول عــى فــرص النمــو اكــر وافتتــاح مــدارس جديــدة في المناطــق 

التــي لا توجــد فيهــا المــدارس الخاصــة.

تــوصي الدراســة بعــض المــدارس الأهتــام الاكــر بالعاملــن، وتحفيزهــم وتطويرهــم وتوفــر بيئــة عمــل جيــد حتــى يبدعــوا في 

مجــال عملهــم.

قائمة المصادر: قائمة المصادر: 
ــة وأثرهــا في تحقيــق  ــدى مديــري المــدارس الثانوي ــادة بالضيافــة ل ــم ، )2021(، درجــة ممارســة القي ــو برهــم، محمــد ابراهي اب
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ــق النجــاح الاســراتيجي.  ــة ودورهــا في تحقي ــة التنظيمي ــات إعــادة الهيكل ــه ، )2022(، متطلب ــو عــاذرة، ســهام غــازي عبدرب أب

دراســة حالــة جامعــة الأقــى بغــزة، قدمــت هــذه الرســالة اســتكمالا لمتطلبــات الحصــول عــى درجــة الماجســتير في »القيــادة 

ــل جامعــة الأقــى- غــزة ــة الإدارة والتموي والإدارة« بكلي

آل حمــد، فدعــم عبــد حمــد يونــس ، )2019(، إســهام ممارســات القيــادة الأخلاقيــة في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي )دراســة 

ــة  ــاد _ جامع ــة الإدارة والاقتص ــس كلي ــتير، إلى مجل ــالة ماجس ــة(، رس ــات الأهلي ــن الكلي ــة م ــن في عين ــتطلاعية لآراء العامل اس

ــل شــهادة الماجســتير في إدارة الأعــال. ــات ني الموصــل وهــي جــزء مــن متطلب

بابكــر، کــوسرت محمــد ، عــي، مظفــر حمــد ، )2017(، العلاقــة بــن عمليــة تدريــب المــوارد البشريــة وجــودة الخدمــة الفندقيــة 

ــل،  ــة اربي ــادق الخمســة نجــوم في مدين ــة مــن العاملــن في فن وتأثيرهــا في النجــاح الاســراتيجي، دراســة اســتطلاعية لآراء عين

مجلــة جامعــة الانبــار للعلــوم الاقتصاديــة والاداريــة، المجلــد )9 (، العــدد)19(، الســنة /2017م

ــي  ــر العلم ــع المؤتم ــال، وقائ ــات الأع ــتقبلية لمنظ ــة المس ــق الرؤي ــداع الإداري لتحقي ــن، )2018(، الإب ــود حس ــة، محم جمع

ــة ــورة محكم ــوث المنش ــداع )641(، البح ــم الاي ــد الاول/رق ــداد، المجل ــة – بغ ــة الإداري ــة التقني ــع للكلي ــي الراب التخص

الجنــابي، حســن عــي عبــد الرســول، الموســتوي، مرعــى طزمــه ســتلطان، )2018(، » دور نــــظم إصــــاح الـخدمـــة في عزيــزي 

الإستجـــــابة  الايجابية للـيبــــون دراستـــــــة تحليليـــــــة لآراء عينـــــة من زبــائن شــــركات السياحــــة الزــــــاملة في الزراق«، 

مجلــة الغــري للعلــوم الاقتصاديــة والاداريــة، المجلــد )15(، العــدد )1(، 249-214.

ــراتيجي  ــاح الاس ــى النج ــراتيجية ع ــيادة الإس ــر الس ــم ، )2020(، تأث ــرزاق إبراهي ــد ال ــيخلي، عب ــم ، الش ــن قاس ــن، حن حس
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عينــة مــن رؤســاء الأقســام في الجامعــات الأهليــة في مدينــة أربيــل،  جامعــة تكريــت / كليــة الإدارة والاقتصــاد/ مجلــة تكريــت 
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الأعــال دراســة استكشــافية في شركات الاتصــالات الأردنيــة، كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصاديــة الجامعــة العــدد )19( 

ــة  ــق جــودة الخدمــة التعليمي ــث لتحقي ــل، )2019(، »التمكــن الإداري كمدخــل حدي الزهــرة، عيســات فطيمــة ، احمــد، جمی
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عــى، محمــد الســيد أبــو الفتــوح، )2022(،  »أثــر ممارســات مشــاركة وتمكــن العاملــن عــى مســتوى الأداء المؤســي للمنظــات 

ــوم  ــة الإقتصــاد والعل ــة كلي ــد المصري«،مجل ــة للبري ــة القومي ــة بالهيئ ــي الخطــوط الأمامي ــة عــى موظف ــة دراســة ميداني العام

2022.212203.JPSA/10.21608 :doi  ،255-205 ،)1( ــدد ــد )23(، الع ــية،  المجل السياس

ــق النجــاح  ــة وانعكاســاتها عــى تحقي ــادة الإداري ــارات القي ــوردن، إ يمــان بشــر محمــد، )2021(، مه ــدر ، أب عــي ، حســن حي

ــة  ــوم الاداري ــت للعل ــة تكري ــوى، مجل ــة نين ــة في محافظ ــادات الأمني ــن القي ــة م ــتطلاعية لآراء عين ــة اس ــراتيجي دراس الاس

ــزء)2(. ــدد)56(، الج ــد)17(، الع ــة، المجل والاقتصادي

الفتــاوي، ميثــاق هاتــف ، الشــمري، رافــع حممــد عــي ، 2021،  تأثــري ديناميكيــة القــوة التنظيميــة عــى النجــاح الســراتيجي 

بحــث تحليــي لاراء عينــة مــن ضبــاط مديريــة مــرور محافظــة كربــاء المقدســة، المجلــة العراقيــة للعلــوم الاداريــة ، المجلــد )17(، 

العــدد )69(، كلية الادارة والاقتصـــــاد _ جامعة كربـــــاء.

الكبيــي، صــاح الديــن عــواد ، حســن، رنــا فــاح، )2017(، علاقــة العوامــل الحرجــة لنقــل المعرفــة في فــرص النجاح الاســراتيجي« 

)بحــث ميــداني في عــدد مــن الكليــات الأهليــة في مدينــة بغــداد(، البحــث مســتل مــن رســالة ماجســتير، مجلــة العلــوم الاقتصادية 

والإداريــة العــدد )103( المجلد )24( لســنة 2018.

ــة  ــق النجــاح الاســراتيجي بحــث اســتطلاعي لعين ــا في تحقي ــة وأثره ــة التنظيمي ــد ،) 2020(،  دور الصح ــم حمي ــي، ميث الكعب

ــة،  ــة والدولي ــة المســتنصرية للدراســات العربي ــة ) جامعــة النهريــن انموذجــا (،مجل ــة في الجامعــات العراقي مــن المــوارد البشري

ــدد)74(. الع

مزهــر، رمــزي عطيــة ،)2019(، دور رأس المــال المعــرفي في تحقيــق النجــاح الاســراتيجية جامعــة الأزهــر بغــزة، مجلــة الجامعــة 

الإســامية للدراســات الاقتصاديــة والإداريــة، المجلــد )28(، العــدد)1(، جامعــة القــدس المفتوحــة - إدارة الأعــال، فلســطين.

ــار  ــة الانب ــي في جامع ــث تحلي ــراتيجي/ بح ــاح الاس ــة في النج ــب البشري ــر ادارة المواه ــل ، )2023(، »تأث ــد كام ــف، احم نصي

ــزء)1(، 278-256،  ــدد )62(، الج ــد )19(، الع ــة، المجل ــة والاقتصادي ــوم الاداري ــت للعل ــاد«، مجلــة تكري ــة الادارة والاقتص كلي

19.62.1.1.tjaes/10.25130/DOI:https://doi.org
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ــة  ــة التربي ــة في مديري ــة ميداني ــراتيجي: دراس ــاح الاس ــق النج ــة في تحقي ــواد ، )2021(، دور الادارة الالكتروني ــاض ع ــج، ری هال

ــتنصرية. ــة المس ــاد / الجامع ــة الادارة والاقتص ــداد، مجل ــم في بغ والتعلي

محمــد، محمــد عبدالقــادر، عمــر،   عبدالرحمــن، )2018(، »متطلبــات التصنيــع الرشــيق ودورهــا في تحقيــق النجــاح الاســراتيجي 

ــة  ــوم الإداري ــت للعل ــة تكري ــوك«،  مجل ــاوار الاهلية/ده ــة ه ــن في مطبع ــراد العامل ــن الأف ــة م ــتطلاعية لأراء عين ــة اس دراس

ــدد )44(، ج2018/2، 23-1. ــد)4(، الع ــة، المجل والاقتصادي

ســعید، عبــاس محمــد حســین ، مهــدي، ا منــة عبــد الكريــم ، )2017(، الاغنــاء الوظيفــي وراس المــال المعــرفي  وتأثيرهــا في النجاح 

الاســراتيجي: بحــث اســتطلاعي لعينــة مــن الكليــات الحكوميــة والأهليــة في بغــداد، مجلــة دراســات محاســبية وماليــة، المجلــد 

)12( ، العــدد )41(، الفصــل الرابــع، 2017 ســنة

The study aims to reveal the role of strategic recovery, represented by its dimensions (customer recovery, 

process recovery, employee recovery) in achieving strategic success, expressed in its dimensions (survival, 

adaptation, growth). The research methodology relied on the descriptive approach in collecting and analyzing 

data to reach the results. For the purposes of collecting data, the researchers used a questionnaire as the 

main research tool, and it was distributed to the research sample (300) managers from a population of (780) 

managers, and the respondents reached (214) managers. The data were analyzed using SPSS V28, and one 

of the most important findings of this research is the existence of a strong and positive correlation between 

strategic recovery in its dimensions and strategic success, as well as the presence of a significant effect of 

strategic recovery in strategic success at the macro and dimensional levels. Based on the conclusions, a 

number of recommendations were presented, the most important of which is that administrative leaders 

must pay attention to the quality of service before strategic recovery, diagnose the reason for the occurrence 

of failure in providing their services, and learn from them so as not to repeat them in the future because 

customers in the Kurdistan Region cannot bear material and moral damage twice.

Opening words: strategic recovery, service failure, staff recovery, strategic success, private schools.
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