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 : ملخص

ت    وحصخُظ ؾبُهتها،  Zapposهذَذ هزه الذساظت الى حعلُـ الػىء نلى واْو الثٓاَت الخىكُمُت العاةذة بششٖ

بهذٍ جدلُل الخأزيراث التي جدذثها نىاضش ومٙىهاث الثٓاَت الخىكُمُت واظخ٘شاٍ االإماسظاث الىاجخت التي حعخخذمها هاجه 

ت لخأظِغ زٓاَت جىكُمُت   .ابذانُتالششٖ

ت حهخمذ في االإٓام الأوٛ نلى ُْمها الهشش التي أضبدذ جشجبـ اسجباؾا وزُٓا بهلامتها  ئلىجىضلذ الذساظت و    ان الششٖ

ت ْادتها للخطىٛ نلى  ش مماسظاث ئداسٍ ت جأخز الثٓاَت نلى مدمل الجذ َمً خلالها اظخؿانذ جدشٍ ت، الششٖ سغا الخجاسٍ

 في مجالها.هملاء، وبالخالي هجاخا يير معبىّ الىقُين و االإ

 zappos ،الثٓاَت الابذانُت ،الُٓم، الثٓاَت الخىكُمُتكلماث مفخاحُت: 

 JEL  :M14 ،M16 ،M52 اثجصنُف

Abstract:  

This study aimed to identify the reality of the prevailing organizational culture in 

Zappos Company and diagnose its nature, in order to analyze the effects caused by the 

elements and components of organizational culture and to explore the successful practices 

used by this company to establish a creative organizational culture. 

The study concluded that the company relies primarily on its ten values that have 

become closely related to its brand. The company takes culture seriously, through which it 

was able to liberate management practices that led it to obtain employee and customer 

satisfaction, and thus unprecedented success in its field. 
 Keywords: organizational culture; values; creative culture; zappos  
JEL Classification Codes : M14 ،M16 ،M52 
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  :ملدمت .1

ت مُاهُم اْخطادًت حذًذة ٗلُا، ومُاجُذ هجاح مخخلُت نً ظابٓتها  ذ الزي ٌشٙل َُه جىامي اْخطاد االإهشَ في الىْ

الانماٛ واالإىكماث بطُت خاضت، َٓذ اٖدسخذ في الآوهت الاخيرة أدواث مخخلُت لخلٔ الُٓمت والخميز باليعبت لٓؿام 

اٗث، ومً أبشصها الثٓاَت الخىكُمُت حهل الاْخطاد الهالمي االإخىامي والخٓذم الخ٘ىىلىجي الخًُير أمشا لا  ، خُثاالإعخذام للشش

ا مً االإىكماث مُش مىه، وأضبذ حضءا مً الخُاة الخىكُمُت، هدُجت  لزلٚ أضبدذ الثٓاَت الخىكُمُت حاهبا مهمًّ

واالإإظعاث، َُي أًامىا هاجه لا ًمً٘ لأي مىكمت ان حعخمش في مهمتها وحعخمش في نالم االإىاَعت دون الخُاف نلى زٓاَت 

ت واضخت االإهالم، بذأث الذساظاث خىٛ الثٓاَت الخىكُمُت في الثمُىِىاث، والُىم أضبدذ أٖث ت وهىٍ ر اسجباؾا مو الُٓم ْىٍ

اٗث الهاالإُت  الاوعاهُت الجذًذة واهماؽ الخىمُت الخذًثت، التي حلبذ للمإظعاث خٓبت حذًذة، خٓبت جخميز وجخمخو َحها الشش

ت ًمً٘ جدذًذها مً خلاٛ  zapposو  General Electricو Microsoftو Googleالىاجخت للًاًت مثل  بثٓاَت جىكُمُت ْىٍ

 خٓذاتها.ُْمها ومهاًيرها ومه

ُُُت سؤٍت االإىقُين للمىكمت، ٖما جمىذ الهملاء اهؿبانا ظُدذد ئر  جلهب الثٓاَت الُىم دوسا مهما في أداء االإىكمت وٖ

معخٓبل الهلاْاث بُجهما، اجها بمثابت مشٙاة جىير الذسب لأَشاد االإىكمت، َهي جدذد الؤؾاس الهام للهمل وجىضح ما ًجب الُٓام 

ادة وجدُٓٓها الإيزة به مً انماٛ. ان اهذما ج االإىكماث وجد٘مها في هزا االإجاٛ ًؿشح امامها اَاّ حذًذة جم٘جها مً بلىى الشٍ

 جىاَعُت معخذامت جم٘جها مً اٖدعاح االإىاَعت وحًُير مُاجُذ الىجاح.  

 إشكالُت الدراضت

تي ًخم انذادها بىاء نلى الؤداسة لِعذ مجشد هكام للٓىاهين واللىاةذ الخىكُمُت، واهما هي مجمىنت االإماسظاث ال

اٗث الُٓم واالإهخٓذاث والخٓالُذ والاججاهاث العاةذة في االإجخمو،  وجأحي دساظدىا لدعلُـ الػىء نلى واْو اخذي الشش

ت  ومً هىا جخمدىس ئشٙالُت الذساظت ، zapposالهاالإُت الشاةذة التي ؾاالإا جميزث نً مىاَعحها مً خلاٛ زٓاَتها وهي ششٖ

 :والعإاٛ االإدىسي

 ؟وما هي الممارضاث المخبعت من كبل الشزكت لترضُخها ،zapposشزكت في  الطائدة واكع الثلافت الخنظُمُت ما

اٗلخالي:  ىذسج جدذ هزه الؤشٙالُت أظئلت َشنُت   وٍ

  ت أماهي  Zapposهم الُٓم الثٓاَُت في ششٖ

  ت  Zapposماهي االإٓىماث التي ميزث زٓاَت ششٖ

  ت ُِٖ جٓىم  في جشظُخ زٓاَتها لخدُٓٔ الخميز. Zapposششٖ

 فزضُت الدراضت

 اظدىادا الى ئشٙالُت الذساظت والاظئلت الُشنُت التي جم ؾشخها ْمىا بطُايت َشغُاث الخالُت:

 ت مجمىنت مً الُٓم الأظاظُت التي جميزها نً باقي االإإظعاث  .جمخلٚ الششٖ

   ت ت ب Zappos جدىىم مٙىهاث زٓاَت ششٖ ً زٓاَت ْىٍ  ها.بما ٌعمذ بخٙىٍ

 ت ثٓاَت ال ت لخدُٓٔ الخميز zapposالعاةذة بششٖ ت جشسخها الششٖ ىٍ  .هي زٓاَت ئبذانُت وْ
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 أهداف الدراضت:

االإىكماث الشاةذة والتي انخمذث نلحها لبلىى باخذي ء نلى واْو الثٓاَت الخىكُمُت الهذٍ الشةِس ي هى حعلُـ الػى

ا ت ، ومً خلاٛ دساظدىا هداوٛ حعلُـ الػىء نلى زٓاَت دة في مجاٛ انمالهاأهذاَها وجدُٓٔ الشٍ وابشاص مذي ، Zapposششٖ

ت.   ذة للششٖ  معاهمتها في جدُٓٔ ميزة جىاَعُت َشٍ

 

 أهمُت الدراضت:

 همُت هزه الذساظت مً خلاٛ الىٓاؽ الخالُت:أجكهش 

  اهخماما في مُذان اداسة الانماٛ، وجلهب الثٓاَت الخىكُمُت ٌهخبر مىغىم الثٓاَت الخىكُمُت، مً االإىاغُو التي لٓذ

 دوس ٖبير في هجاح او َشل االإىكماث.

  ت ل لثٓاَت الخىكُمُتل حصخُظاالإىغىم ًمغ اتها وانؿائها الاهمُت  ،Zapposششٖ وجؿبُٔ ُْمها والاهخمام بمعخىٍ

 ال٘بيرة والانخماد نلحها لخدُٓٔ اهذاَها.

 منهج الدراضت: 

د نلى االإىهج الىضُي الخدلُلي الزي ًخم مً خلاله وضِ قاهشة مً الكىاهش للىضىٛ الى اظباب هزه جم الانخما

ت للثٓاَت  الكاهشة والهىامل التي جخد٘م َحها واظخخلاص الىخاةج وحهمُمها، خُث جم دساظت مخخلِ الجىاهب الىكشٍ

ما الذساظت الخؿبُُٓت َخىاولىا واالإٓالاث، أاالإجلاث  الخىكُمُت وجمذ الاظخهاهت في رلٚ نلى ال٘خب، الاؾشوخاث، واالإزٖشاث،

ت  زٓاَتها الخىكُمُت، خُث خاولىا الخهشٍ نلى اهم مٙىهاث الثٓاَت الخىكُمُت  وحصخُظ، Zapposَحها دساظت خالت ششٖ

ت. اٗةض الاظاظُت الٓاةمت نلحها زٓاَت الششٖ ت، اغاَت الى الش  للششٖ

 مفاهُم حىل الثلافت الخنظُمُت .2

 هداوٛ الخهُٓب باخخطاس نلى مخًير الذساظت وهى الثٓاَت الخىكُمُتمً خلاٛ هزا الهىطش 

ف الثلافت الخنظُمُت: 1.2  حعزٍ

جؿىس االإىكمت لثٓاَت ودوسها الاًجابي في أدسٕ االإخخطىن في مجاٛ الاداسة واالإىكمت والعلىٕ الخىكُمي اهمُت ا

ت هزٖش مً أبشصها:وظهىا هدى جدذًذ خطاةطها وؾبُهتها مً خلاٛ مُاهُم   ضايىها بما ًخُٔ مو جىحهاتهم الُ٘شٍ

ت التي جخهلمها وجبخ٘شها االإجمىناث مً خلاٛ خلها الإشاٗلها االإخهلٓت Schien 1992حهشٍِ ) (: هي همـ مً الاَتراغاث االإشترٖ

اًت بالخُِ٘ الخاسجي والخٙامل الذاخلي، والتي ازبدذ َهالُتها ورلٚ بًشع دَو الأَشاد للخهامل بالؿش  ٍٓت الصخُدت للىْ

 (Edgar, 2010, p. 18) والخُ٘ير والشهىس بهاجه االإش٘لاث.

(pettigrew 1979)  نشٍ الثٓاَت الخىكُمُت ٖىكام ًمثل االإهاوي االإٓبىلت واالإخُٔ نلحها نلىُا وحمانُا والتي جؿبٔ نلى :

 (David T, 2006, p. 61) .مجمىنت مهُىت مً الاَشاد وفي صمً مهين

ها بأجها قاهشة مهٓذة يير ْابلت للُٓاط، جيخج نً مضج مٙىهاث بعُؿت، والتي (Bernard L. Rosauer 2013)حهشٍِ  : نشَ

يز نل ت(، االإٙىن الثاوي خذدها في زلازت مٙىهاث ًمً٘ اداستها لخىحُه أي زٓاَت نمل، االإٙىن الأوٛ هى االإىقِ )الترٖ ى االإشاسٖ

يز نلى الخخلظ مً الُٓم العلبُت(، واالإٙىن الثالث الهمُل. ان الًشع مً مىهجُت  هاجه هى  three bell curvesالهمل )الترٖ

ت. ٓت الهمل والهملاء مها لخلٔ زٓاَت جىكُمُت ْىٍ   (karthikeyan, 2019, p. 8) الجمو بين الُٓادة ومىقُحهم وؾشٍ

: جدشٙل زٓاَت االإىكمت مً الشمىص والؿٓىط والاظاؾير التي جيخٓل مً خلالها الُٓم واالإهخٓذاث الى الهاملين (Ouchi)حهشٍِ 

 (Ouchi, 1980, p. 129) في االإىكمت.
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اٗهذ هزه : جخمثل الثٓاَت الخىكُمُت في (Mats & Stefan)حهشٍِ  ىن شِئا ما، ظىاء  مجمىنت مً الأشخاص الزًً ٌشاسٗ

ت حهبر نً جٓالُذ الهمل والخُ٘ير بؿشّ مهُىت او بمهنى الأهكمت أو الاَتراغاث الأظاظُت التي جٓىد الأَشاد في  االإشاسٖ

 (Mats & Stefan , 2016, p. 41) اججاهاث مهُىت.

ُعش ظلىٕ الأَشاد في االإىكمت  ااجه ًمً٘ حهشٍِ الثٓاَت الخىكُمُت نلىوفي الأخير  ىحه وٍ رلٚ الؤؾاس الزي ًد٘م وٍ

،  ،ورلٚ مً خلاٛ مجمىنت الُٓم واالإهخٓذاث والاَتراغاث الأظاظُت واالإهاًير والأنشاٍ الخىكُمُت ، ضُدت 2016)مشصوّ

 .أداء االإىكمتجإزش بشٙل مباشش ويير مباشش و التي ٌشترٕ َحها أنػاء االإىكمت  (29

 

 :مكىهاث الثلافت الخنظُمُت   2.2

 اٗلخالي:ت خىكُمُال ثٓاَتلل االإٙىهت الهىاضش جٓعُم ًمً٘

الهاملين غمً هي جمثل الُٓم في مٙان أو بِئت الهمل، بدُث حهمل هزه الُٓم نلى جىحُه ظلىٕ : اللُم الخنظُمُت 1.2.2

ذ، والاهخمام بالأداء واخترام  قشوٍ الخىكُمُت االإخخلُت، ومً هزه الُٓم االإعاواة بين الهاملين، الاهخمام بالإداسة الىْ

ً...الخ  الآخشٍ

 (254، ضُدت 2010)الهمُان،  

ت : عخلداث الخنظُمُتالم 2.2.2  ساسخت في أرهان الهاملين في االإىكمت، وجذوس خىٛ ؾبُهت هي نباسة نً جطىساث مشترٖ

ت الهاملين في نملُت ضىو الٓشاساث، ُُُٖت ئداسة الهمل االإخخططت لزاتها  الهمل والخُاة الاحخمانُت في بِئت الهمل، ومشاسٖ

 .(196، ضُدت 2015)الٓاض ي،  وأزش رلٚ في جدُٓٔ الأهذاٍ الخىكُمُت

هاث ًدذدها أو في جخمثل : الخىكعاث الخنظُمُت 3.2.2 الخهاْذ العُٙىلىجي يير االإ٘خىب والزي ٌهني مجمىنت مً الخىْ

هاث الشؤظاء مً االإشؤوظين،  هها الُشد أو االإىكمت ٗل مجها مً الآخش خلاٛ َترة نمل الُشد في االإىكمت، مثاٛ رلٚ جىْ ًخىْ

هاث االإخبادلت م ير بِئت جىكُمُت وجذنم وحشمل اًػا الخىْ ً الضملاء بُجهم واالإخمثلت في الاخترام والخٓذًش االإخبادٛ، وجىَ

 اخخُاحاث الُشد الاْخطادًت والاحخمانُت والىُعُت.

هي نباسة نً مهاًير يالبا يير م٘خىبت وواحبت الؤجبام خُث ًلتزم بها الهاملىن داخل االإىكمت : الأعزاف الخنظُمُت 4.2.2

ت، َٙل مىكمت لذحها أظلىبها وجلهب هزه  ابت الذاخلُت وجدُٓٔ الشُاَُت في الأوشؿت الجاسٍ الأنشاٍ دوسا مهما في الشْ

ذ ت في أي وْ  (57، ضُدت 2016)مهذًذ ،  .الخاص لخهشٍِ أو وشش حهلُماث ئداسٍ

ىت بالخُاضُل الخُالُت، أما  هي الأظاؾير :الأضاطير واللصص 5.2.2 خُت االإثيرة االإضٍ ْطظ ظالُت لبهؼ الأخذار الخاسٍ

ج مً الخٓاةٔ  ها حُذا الهاملىن، وجزٖشهم بالُٓم الثٓاَُت للمىكمت، وهي مضٍ الٓطظ َهي سواًاث لأخذار في االإاض ي ٌهشَ

ش مهلى  خُت التي مشث والخُاٛ، وهزه الٓطظ جذوس خىٛ االإإظعين الأواةل للمىكمت، ٖما أجها جىَ ماث خىٛ الأخذار الخاسٍ

 بها االإىكمت بما ٌعانذ االإىقُين نلى َهم االإاض ي، والخمعٚ بالثٓاَت واالإداَكت نلحها. 

ٓذمىن دوسا أو همىرحا في الأداء والاهجاص لباقي أنػاء  :الأبطال 6.2.2 هم الىاط الزًً ًخمعٙىن بُٓم االإىكمت زٓاَتها، وٍ

 االإىكمت. 

اٗث حهخمذ نلى ا: الزمىس  7.2.2 الإكاهش االإادًت والٙلماث والشهاساث والطىس التي جدمل مهنى مدذد، َمثلا بهؼ الشش

 .الشهاساث لترمض ئلى الُٓم التي حهخىٓها

ت بين أنػاء االإىكمت، ٌعخخذمىجها لىٓل الأَٙاس واالإهاوي الثٓاَُت، وفي ٖثير مً  :اللغت 8.2.2 هي مىكىمت االإهاوي االإشترٖ

       (52، ضُدت 2016)نلماوي و خمٓاوي،  اللًت التي ٌعخخذمىجها الهاملىن في االإىكمت. االإىكماث حه٘غ
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 أهىاع الثلافت الخنظُمُت:3.2

ً في جطيُِ الثٓاَت الخىكُمُت والتي ٌهخٓذ ٗل واخذ مجهم اجها الأٖثر لٓذ ظاهم الهذًذ مً  الباخثين واالإُ٘شٍ

شحو هزا الاخخلاٍ ال ىىم وشاؽ االإىكمت، ى نذة نىامل جخػو لها االإىكماث ٖحهبيرا نً مػمىن الثٓاَت الخىكُمُت، وٍ

ُما ً  لي نشع لأبشص هزه الخٓعُماث.حجمها، نمشها، همـ ُْادتها والىكام الشظمي ويير الشظمي داخلها، وَ

 الى هىنين Robbinsجٓعم الثٓاَت الخىكُمُت خعب : للثلافت الخنظُمُت Robbinsجصنُف 1.3.2

 :ت وهي الثٓاَت التي حهخمذ نلى نىطش الٓىة والشذة وجماظٚ أَشاد االإىكمت بالُٓم واالإهخٓذاث، ٖما  الثلافت اللىٍ

ت لىُغ الُٓم واالإهخٓذاث التي حعىد االإىكمت مً ْبل الهاملين...ًخميز  حهخمذ هزه الثٓاَت نلى نىطش الؤحمام واالإشاسٖ

اٍٗ مً ا ذون الُٓام به وجىُُزه.هزا الىىم مً الثٓاَت بأن الهاملين ًٙىهىن نلى ْذس  ت بما ًشٍ ، 2011)خطاوهت،  الإهشَ

 (73ضُدت 

 :جدكى بالثٓت ولا االإىكمت أنػاء ؾشٍ مً بٓىة انخىاْها ًخم لا التي الثٓاَت وهي الثلافت الضعُفت  ٛ  مجهم الىاظو والٓبى

 في ضهىبت الهاملىن  ًجذ خُث للػهِ العبب الشةِس ي وهى واالإهخٓذاث بالُٓم االإشترٕ الخمعٚ ئلى االإىكمت وجُخٓش

ُمها. مو أو االإىكمت مو والخىخذ الخىأَ  أهذاَها وْ

زي جىمُه الثٓاَت الى زلازت أهماؽ هي: Wallach صنفها:(Wallach, 1983)جصنُف  2.3.2
ّ
 نلى أظاط الاججاه الهام ال

 :خم الخيعُٔ بين  الثلافت البيروكزاطُت يز نلى اجبام الٓىاهين والخهلُماث وجدذًذ االإعإولُاث والعلؿاث، وٍ ًٙىن الترٖ

 الىخذاث في قل وحىد حعلعل للعلؿت بطىسة هشمُت.

 :يز في هزا الىىم مً الثٓاَت نلى جىلُذ أَٙاس حذًذة ومبخ٘شة وجٓىم نلى سوح االإخاؾشة  الثلافت البداعُت ًٙىن الترٖ

ت والهمل الجماع شٍ ي والاظخٓلالُت والشُاَُت في مٙان الهمل، ٖما جذنم وحهضص جىحهاث االإإظعت الخجذًذًت والخؿىٍ

هاث بالانخماد نلى الخًُيراث التي ًخم  ُت واالإماسظاث والخىْ صمت في الُٓم العلىٖ
ّ

ورلٚ مً خلاٛ ئخذار الخًُيراث اللا

ٓت جُ٘ير الهاملين.  اخذاثها في ؾشٍ

 ض هزه الأخيرة نلى الهلاْاث الاحخمانُت الؿُبت خُث جدعم بِئت الهمل بالطذاْت  هدة(:الثلافت الداعمت )المطا جشٖ

والخهاون، بدُث ًخىلذ لذي اَشاد االإىكمت ئخعاط بأجهم أظشة واخذة حهمل باوسجام وحهمل االإىكمت نلى خلٔ حى مً 

يز نلى الجاهب الؤوعاوي في الخهامل.   (49، ضُدت 2016)مهذًذ ، الثٓت واالإعاواة والترٖ

 ضىِ هاهذي الثٓاَت الخىكُمُت الى أسبهت أهىام: :(Handy, 1976)جصنُف  3.3.2

 ثلافت اللىة (power culture) ،ت الشذًذة ضٍ : جمُل االإىكماث التي حهخىٔ هزا الىّىم مً الثٓاَت الى الانخماد نلى االإشٖ

ٔ أظلىب الثىاب والهٓاب.والُٓادة الهادلت التي جىخذ  خم جدُيز الاَشاد نً ؾشٍ  الجهىد خلِ الٓاةذ، وٍ

 :ذ هزه الثٓاَت نلى هىنُت الخخططاث الىقُُُت للأَشاد والهاملين وحهؿي أهمُت للٓىانذ والأهكمت  ثلافت الدور جإٖ

اث الهلُا خُث ًخم الخد٘م في باقي أحضاء االإىكمت بىاظؿ ض ْىة هزه الثٓاَت باالإعخىٍ ً وجترٖ ت مجمىنت مً ٖباس االإذًشٍ

كهش هزا الىمـ في الأوشؿت الخطيُهُت راث بِئت نمل معخٓشة وآمىت.  وٍ

 :جٙىن مىحهت لخدُٓٔ الهذٍ واهجاص الهمل، ٖما حهؿي أهمُت لخلبُت اخخُاحاث الهُٙل الخىكُمي بٙل  ثلافت المهمت

يز نلى اخخُاحاث الأَشاد مو العماح لهم بالهمل في اجه، والترٖ مجمىناث وهزا لىٓل وجبادٛ الخبراث واالإهاساث  معخىٍ

 واالإعإولُاث. 

 :ذ نلى اهجاص االإهام بشٙل معخٓل، ار ًؿبٔ هزا الىىم مً الثٓاَت االإهاًير نلى حمُو الهاملين  ثلافت الفزد وهي جإٖ

خم الىكش ئلحهم نلى اجهم مىسد مهم مً مىاسد االإىكمت.  .(362، ضُدت 2009 )العٙاسهت، وٍ
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 :Cameron and Quinnجصنُف 4.3.2

ين  اٗمشون وسوبشث ٗىٍ نلى ئؾاس الُٓم الخىاَعُت، َٓام  الُهالُت الخىكُمُت والىجاح بىاءبدثا خىٛ  (1999)أحشي ُٖم 

ش أداة جُُٓم الثٓاَت الخىكُمُت التي أظُشث نً أسبهت أهىام للثٓاَت:   (17، ضُدت karthikeyan ،2019) الباخثان بخؿىٍ

 )ثلافت العشيرة )اللبُلتClan culture  جخميز زٓاَاث الٓبُلت بالهمل الجماعي والىلاء والثٓت والذنم خُث ًخم يالبا :

 
ّ
ت وحصجُهها لا نلى الل ىاةذ والٓىانذ حشبُه االإىكمت بأظشة ممخذة، تهخم مىكماث زٓاَت الهشاةش بدىمُت االإىاسد البششٍ

تهم والتزامهم  الدعلعل الهشمي، ئنّ الذوس الشةِس ي للٓادة والؤداسة في هزه الثٓاَت هى جم٘ين الهاملين وحصجُو مشاسٖ

ت  (Genc, 2017, p. 62) وولائهم وبالخالي ًىكش للٓادة نلى أجهم آباء ومىحهىن.  Tom’s ofومً امثلت هزه الثٓاَت ششٖ

Maine  تي حهمل نلى جدُٓٔ الخهاون في نلاْتها مو الهمّاٛ أوّلا ومً زمَّ مو االإعتهل٘ين واالإعاهمين واالإىسدًً والهُئاث
ّ
ال

 وييرها.

  ثلافت الطىق Market culture جخمثل جىحهاتها الشةِعُت هدى ئهجاص الأهذاٍ والخبادٛ البُئي والخىاَغ والؤهخاج وجٙىن :

يز نلى خاسج االإىكمت، حعخخذم االإىكماث التي حهخمذ هزه الثٓاَت نلى االإلاخكت واالإٓاومت مىحهت هدى الخ د٘م والترٖ

ذ نلى االإشوهت  للىضىٛ الى معخىي انلى مً الؤهخاحُت والٓذسة الخىاَعُت، جمُل الى معاةل الخىكُم الخاسجي وجإٖ

يزها الاظتراجُجي العاةذ َحها َه والخًُير أٖثر مً االإٓاومت، أمّا الىمـ الُٓادي ى الىمـ الطاسم واالإخىحه هدى الؤهجاص وجشٖ

.  ًٙىن هدى االإيزة الخىاَعُت والخُىّ في العىّ

 الثلافت الهزمُت (Hierarcly culture)ذ زٓاَت الدعلعل الهشمي نلى الاظخمشاس والٓذسة نلى الخيبإ والُ٘اءة  : جإٖ

سة بالخيعُٔ والخىكُم الجُذ، ًخم حهشٍِ الىجاح في هاجه والخيعُٔ، ًمُل ْادة هزا الىىم مً الثٓاَت الى الؤدا

ت   Mc Donald’sاالإإظعاث مً خُث الجذولت العلعت والخٙلُت االإىخُػت، وخير مثاٛ نلى اهدشاس الثٓاَت الهشمُت ششٖ

 (20، ضُدت 2016ذًذ ، )مه معخىي مىصنين نلى هُٙل االإإظعت. 70التي جمخلٚ أٖثر مً  Ford Motorsو 

 ثلافت الابداع (Adhocracy culture) و ذ نلى الىمى العشَ : جخميز زٓاَت الابذام باالإشوهت والخًُير والاهُخاح، ٖما وجإٖ

ب واالإخاؾشة، والابذام خُث ًٙافئ االإىقُىن نلى هجاخهم مً خلاٛ جدُٓٔ الزاث والابذام الُشدي  والابخٙاس والخجشٍ

و خىْ ت وٍ ً ومبذنين، تهخم مثل هزه االإإظعاث بالابخٙاس الزي ًشون ان له الٓذسة الٙامىت  والخشٍ مجهم ان ًٙىهىا مًامشٍ

 (Agnessa & Viktor Dorfler, 2016, p. 16) نلى اهخاج مىاسد حذًذة وأسباح انلى.

مً٘ جلخُظ أهىام الثٓاَت خعب جطئُ ً في الشٙل الخالي: وٍ  ٗىٍ

 Cameron & Quiinل:  CFV : نموذج ال1الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المرونة 

القبيمة العشيرة اوثقافة   الثقافة الإبداعية 
 

قيةالثقافة السو  الثقافة الهرمية  
التموقع 
 الداخمي

التوجه 
 الخارجي

راالاستقر   
 

َاؾمت الضهشاء، أزش الثٓاَت الخىكُمُت نلى َهالُت ضىو الٓشاس باالإإظعت الاْخطادًت دساظت خالت  مهذًذ المصدر:

ج، أؾشوخت دٖخىساه، حامهت مدمذ بىغُاٍ، االإعُلت،  شٍ  .21، ص 2016مجمىنت بً خمادي بشج بىنشٍ

 ، 
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 Zapposشزكت ل حشخُص الثلافت الخنظُمُت .3

 :Zapposشزكت لمحت عن  1.3

ُ٘ت، 1999في نام   Zapposجأظعذ ت الشاةذة في البُو والخىصَو نبر الاهترهذ في الىلاًاث االإخدذة الامشٍ ، وهي الششٖ

ما ًميزها نً ييرها   ،(https://www.zappos.com/about/what-we-live-by, 2021) مخخططت  في بُو الاخزًت  واالإلابغ

ٓت التي جبُو مً خ ا، في نام لالها، جدٓٔهي الؿشٍ ذ نً ملُاس دولاس ظىىٍ ت ناةذاث ما ًضٍ اظخدىرث نلحها اماصون  2009الششٖ

لم جإزش   Zapposبشٙل معخٓل و مىُطل، نلى اله٘غ هجذ   Zapposمٓابل ملُىن دولاس، لً٘ سيم هزا الاظخدىار حهمل

ت االإىا هها ظيشهش اجها الششٖ ذ الشاهً.نلحها اماصون، بل الأيشب ارا جطُدىا مىْ َاصث  (Hsieh, 2010) َعت لأماصون في الىْ

ت للهمل بها في نام  100بالهذًذ مً الجىاةض، وحعلٓذ في ْاةمت أَػل  ولم جترٕ الٓاةمت مىز  Fortunفي مجلت  2015ششٖ

ولً٘ ظشنان ما جم حًُيره الى ش يء  Shoesite.comفي البذاًت جدذ اظم  Zapposجم ئؾلاّ  .(Enough, 2017) رلٚ الخين

ت مً الٙلمت الاظباهُت ذ مً هىنه، جم اْخباط اظم الششٖ  " التي حهني ٗلمت خزاء.zapatos" َشٍ

 :Zapposرؤٍت شزكت  2.3

اٗهذ  Zapposئن بُان سؤٍت  ت مهىوظت  Zapposهى "جٓذًم العهادة للهملاء واالإىقُين والباتهين"، مىز بذاًاتها  ششٖ

ض نلى جٓذًم خذمت  الى جٓذًم العهادة مً  Zapposٖما حعمحها، والزي بشص في سؤٍتها، ْادث هزه الشؤٍت  Wowبالهملاء وجشٖ

ت واالإجخمو خلاٛ أسبهت نىاضش هي: الخجاسة وخذمت في الخدىٛ والخىظو، نملذ  Zapposومو اظخمشاس ، الهملاء وزٓاَت الششٖ

ت.  تها في نملُاتها الخجاسٍ  نلى غمان بٓاء الهىاضش الأسبهت في ْمت اهخماماتها وأولىٍ

ت التي أوشأتها  ٛ جلبُت جخمدىس خى  Zapposجىبثٔ نً سؤٍت االإىكمت خطاةظ مميزة مثل جدُٓٔ العهادة َالهلامت الخجاسٍ

ت.  (Hsieh, 2010) اخخُاحاث ٗل َشد جخهامل مهه الششٖ

 Zappos: شعار شزكت 2الشكل 

 
Source : https://zapposnewsroom.imagerelay.com/16/06/2021 23:51:07 

 

 Zapposحشخُص الثلافت الخنظُمُت لشزكت  3.3

ت  Tony Hsiehاٗن  ت مو الانخٓاد باهه ئرا ما اجبهىا الثٓاَت Zapposالشةِغ الخىُُزي لششٖ ، مطمما نلى بىاء الششٖ

ل، الثٓاَت التي  ت نكُمت نلى االإذي الؿىٍ الصخُدت َان الهذًذ مً الأشُاء ظخيخج ٖخدطُل خاضل ٖبىاء نلامت ججاسٍ

ت باسصة، ظىداوٛ في هزا االإ ت ججاسٍ ت نً مثُلاتها ومىدتها هىٍ ذة مً هىنها، ميزث الششٖ بدث حصخُظ اهم هٓاؽ بىاها َشٍ

ت   ما ًميزها نً ييرها مً الثٓاَاث.و  Zapposالثٓاَت الخىكُمُت لششٖ

 : Zapposشزكت كُم  1.3.3

ت  ت، واظتراجُجُتها  Zapposحهذ الُٓم الهشش الأظاظُت لششٖ ت، ونلامتها الخجاسٍ مطذسا هاما جىبثٔ مىه زٓاَت الششٖ

ت في الهمل، وأٖثر مً رلٚ َهى أظلىب خُاة ٖما  ٖمذًىت داَئت جٓىم نلى  Zapposوسد نلى جىوي الزي أساد ان جطبذ ششٖ

 (Enough, 2017) الُٓم الهشش لها.

 

 

https://zapposnewsroom.imagerelay.com/sb/923c2e44-2ad5-4483-8c46-4e88197a2cf2/zappos-logo-kit
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 Zappos: اللُم العشز الأضاضُت لشزكت 3 الشكل

 
Sourse: safe enough to try: an interview with Zappos CEO Tony Hsieh, Mckinsey& company, 19 

October 2017 

 ابهار العملاء من خلال الخدمت Dilever Wow through service: ابهاس" هي ٗلمت ْطيرة بعُؿت ول٘جها جدمل  ان ٗلمت"

، الامش الزي  ً، ًجب ان ججهل هُعٚ مخخلُا نً هكاةشٕ ت، َلٙي جبهش الاخشٍ الهذًذ مً االإهاوي خاضت باليعبت للششٖ

و، ٌهني َهل ش يء مبخ٘ش يي ت ٖما ر نادي. ًجب نلى االإىقُين ان ًُهلىا أشُاء جخخؿى ما هى مخىْ جٓىم الششٖ

باظخٓؿام مهكم الأمىاٛ االإىحهت للإنلاهاث االإذَىنت واظدثماسها بذلا مً رلٚ في خذمت الهملاء، وجدعين ججشبت 

ْىن لها مً خلاٛ جىاضلهم مو الهملاء. عَىِّ ٌُ  الهمُل، وجشٕ االإىقُين 

  اعخناق الخغُير والطعي لإحداثهEmbrace and Drive change  :   ت ن أٌهخمذ نلى الاًمان ب Zapposئنّ الهمل في ششٖ

بذا نً وغهٚ الخالي، َهلى مَشٍّّ أمش داةم، ًجب انخىاْه بدماط والدصجُو والععي لإخذازه، لا جً٘ ساغُا أالخًُير 

ٓها  اٗث التي حهثرث في ؾشٍ خ هجذ ان الشش اَُٗتالخاسٍ ، هي جلٚ التي لم حعخؿو الخُِ٘ مو الخًُير والاظخجابت له بعشنت 

ت جدث االإىقُين نلى الُٓام  Zapposأضبدذ  جىكش الى الخًُير الذاةم ٖجضء لا ًخجضأ مً زٓاَتها. َُٓم الششٖ

البىاء نلُه بمهذٛ ًىمي و  %1بخدعِىاث ًىمُت لا ًجب ان جٙىن هزه الخدعِىاث هاةلت لً٘ ئرا ما جم الخدعين َٓـ 

ت بخأزير ٖبير.  ٗل ًىم َان َهل رلٚ ظُهىد نلى االإىقُين والششٖ

 خلم مخعت وكلُل من الغزابت Create Fun and a little Weirdness:  الأشُاء التي حهلذ أٖثر بذام مً الاZappos 

اٗث ٗىجها جٓذس االإشح والخدلي بٓلُل مً الًشابت، لؿاالإا  اٗث  Zapposسادث أمخخلُت نً ٗل الشش الخشوج نً هظ الشش

اٗهذ جبدث نً بِئت نمل مشخت وممخهت حعىدها سوح الُٙاهت، َهىذما جمضج الٓلُل مً الًشابت  الىكامُت االإملت لٓذ 

مو الخأٖذ ان الجمُو ًمشخىن في نملهم، َعُطبذ الهمل مشبدا لجمُو الأؾشاٍ، وظُطبذ االإىقُىن مىخشؾين أٖثر في 

ت ٖٙل أٖثر ابذانا. الهمل الزي ًٓىمىن به، وظخطب  (Hsieh ،2010)ذ الششٖ

 المغامزة والابداع وجفخح العلل Be Adventurous, Creative, and Open-Minded : ت اهه مً االإهم  Zapposحهخٓذ ششٖ

ت والا ًخاٍ ومً  ت مً الجمُو الا ًخاَىا مً االإجاصَ ذ الششٖ ت ٗلها ان جخدلى بالجشأة َترً باليعبت للمىقُين والششٖ

ه ئرا لم ًشج٘ب الاَشاد أخؿاء، َلً ًخؿىسوا ولً ًدعىىا مً أدائهم
ّ
نلى االإىقُين داخل  بار ًخىح، اسجٙاب الأخؿاء، لأه

Zappos ت الابذام في ان ًبدثىا داةما ن ً االإًامشة والاظخمخام باظخ٘شاٍ ئمٙاهُاث حذًذة، مً خلاٛ الخمخو بدشٍ

الخلىٛ ، ٗل هاجه االإماسظاث جيخهي بالخطىٛ نلى مىقُين ًجُذون الخهامل مو االإىاِْ بهٓل مخُخذ ًذَو بهم هدى 

 االإًامشة والابذام في ئًجاد خلىٛ ئبذانُت.
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 الطعي للنمى والخعلم Pursue Growth and Learning : ت ين الصخص ي واالإهني  Zapposفي ششٖ ٌهخبر الىمى نلى االإعخىٍ

، والا ًٙىن في مٙان او وغو لا ٌشهش امً الأمىس االإهمت باليعبت الإىقُحها، َمً االإهم ان ًخدذي االإشء هُعه وان ًدشسه

اهه ًمخل٘ها، وهذَها هى معانذة  َُه اهه ًخهلم، َهي جإمً اهه داخل ٗل مىقِ ئمٙاهُاث أٖثر ختى مً جلٚ التي ٌهخٓذ

خم هزا مً خلاٛ نمل مشترٕ َهلى االإىقِ راجه ان ًشيب في الخدذي وجىظُو  ش هزه الؤمٙاهُاث. وٍ مىقُحها نلى جدشٍ

ت  (www.zapposinsights.com/about/core-values ،2021) امٙاهُاجه ختى ًدذر رلٚ. الإىقُحها  Zapposَخٓذم ششٖ

و 30أٖثر مً  بُت في أظاظُاث الُٓادة، ونلم العهادة وييرها مً الذوساث التي جشَ وجىمي ْذساث االإىقُين  دوسة جذسٍ

 وجدعً مً أدائهم.

 بناء علاكاث صادكت من خلال الخىاصل Build open and honest Relationship with communication :ان الخىاضل 

ت، لاجهما ًإدًان الى أ ٌهخبر هم الُٓم التي جٓىم نلحها الثٓاَت َهي جإمً بان الطشاخت والخُخذ ًإظعان الهلاْت الٓىٍ

ت الؤًجابُت الطادْت واالإخُخدت حهذُّ ظببا مهما في جميز  اٗث  Zapposالثٓت والاًمان. ان الهلاْاث الٓىٍ نً بُٓت الشش

 جٙىن ْادسا نلى احشاء جىاضل َهاٛ وضادّ ومخُخذ.ومً الأمىس االإهمت لبىاء الهلاْاث ان ، الأخش

 ت م عمل إًجابي وروح اضزٍ ن فزٍ ِئت الهمل هي الهمىد الُٓشي ب:  Build a positive team and family spirit جكىٍ

ت Zapposلثٓاَت  يزها في خلٔ بِئت نمل ودودة، وداَئت، وهزا ما ظاسث نلُه الأمىس داةما َُي الششٖ اٗن حل جشٖ ، َٓذ 

ت بين أنػاء  هجذ الٓادة أولئٚ الزًً ًمثلىن ْذوة، الٓادة الخادمىن، الزًً ٌهملىن نلى خلٔ حى مً الخهاون واالإشاسٖ

ت َشّ نمل ئًجابُت ًخخزون  ٓذمىن الىصح والاسشاداث لهم دون جىحُه الأوامش، وبهزا حشٙلذ في الششٖ ٔ وٍ الُشٍ

ت مً الىجاح.االإبادسة نىذما ًلاخكىن وحىد مشاٗل ختى ًم٘ىىا َشٍ  ٔ نملهم والششٖ

 فعل الكثير بالللُل Do more with less : ت اٗهذ ششٖ مثالا خُا نلى الٓذسة نلى َهل ال٘ثير بالٓلُل،  Zapposداةما ما 

اٗهذ مجشد َ٘شة نابشة في خُاٛ مإظعها الزي مل وحهب في البدث نً صوج مً الأخزًت، ومً هاجه االإشٙلت  َبذاًتها 

ت نلى البعُؿت همذ وجؿىس  ضث الششٖ ت أضبدذ ج٘دسح ظىّ البُو بالخجضةت نلى الاهترهذ، َذاةما ما سٖ ث ششٖ

ذ مً الجهذ لإجمام االإهام. ت، َهي جإمً بالهمل الشاّ وبزٛ االإضٍ  نملُاتها الخجاسٍ

 الحماضت والصزار Be passionate and determined : ىد الُىمي الزي ًجهل ٗل ش يء ٌهمل في الشًِ هى الىْ

Zappos  ُا ئًجابُا مً الخُاؤٛ والىاْهُت التي جلهم حىبا الى حىب مو االإثابشة والخطمُم، جخلٔ هزه الُٓم مها مىْ

 .الاَشاد داةما للبدث نً َشص حذًذة

 الخىاضع Be humble : ت ازىاء مػحها ْذما وجؿىسها، َبًؼ الىكش نً االإٙاهت التي وضلذ الخىاغو ُْمت حهلمتها الششٖ

ً وان لا وعخهلي نلحهم. الحها او ما خٓٓخه  (Hsieh, 2010) ًجب اخترام الاخشٍ

 :الخنظُمُت المعخلداث 2.3.3

ت  ت جذوس خىٛ ٗىجها الأَػل في خذمت الهملاء. بذأ الاهخمام بخذمت  Zapposاهم مهخٓذاث ششٖ هي بىاء نلامت ججاسٍ

تخىقُلالهملاء أولا في ئًجاد مىقُين مىاظبين ل ض الاجطالاث في الششٖ ت الالاٍ مً االإٙاالإاث  ، خُثِ في مشٖ جخلٓى الششٖ

ت الى ٗل واخذة مً هزه الاجطالاث َشضت لبىاء نلامت  ذ الال٘ترووي ٗل ًىم، وجىكش الششٖ   Zapposالهاجُُت وسظاةل البرً

ت لخٙىن أَػل خذمت نملاء ت جإمً ، الخجاسٍ ل هي في "الثٓاَت". الششٖ ت نلى االإذي الؿىٍ ٓت لبىاء نلامت ججاسٍ بأن أَػل ؾشٍ

Zappos  ت هي همذ الثٓاَت بشٙل صخُذ ، َان مهكم الأشُاء الأخشي ، مثل خذمت الهملاء الشاتهت، أو ششٖ
ُ
جإمً أجها ئرا َ

لت الأحل بىاء ت ساتهت ؾىٍ  ؾبُعي بمُشدهم.، أو مىقُين مخدمعين، والهملاء ظُدذزىن بشٙل نلامت ججاسٍ

(www.cram.com/essay/Organizational-Culture-Of-Zappos/FJJJGDA6AR6, 2021) 
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 الخىكعاث الخنظُمُت 3.3.3

اث الابذام والابخٙاس واالإبادسة، وجدُٓٔ اظخجابت اَػل للٓشاساث االإخخزة،  ادة معخىٍ و مً مىقُحها صٍ ت جخىْ ان الششٖ

ت و داَهُت ٖبيرة جدُٓٔ اٛ،  مشوهت جىكُمُت ٖبيرة، والىضىٛ الى معخىي مشاسٖ هاث (143، ضُدت 2021)بىْ . وأهم الخىْ

ت لها هي الخىاظٔ الخام بين االإىقُين والهملاء، هزا الخُانل االإباشش هى اظاط خل ٔ الهلاْاث بين الهملاء التي حععى الششٖ

هاث االإىقُين مً الٓادة ان ًخهامل الٓادة مو االإىقُين بٙل اخترام والاًمان بٓذساتهم، وان ًٓىم الٓادة  ،متواالإىك اما جىْ

 بمهالجت الهىاةٔ وجم٘ين َشّ الهمل مً الىجاح، 

 الطلىص والاعُاد الخنظُمُت 4.3.3

خىا خىٛ زٓاَت  ب الخىقُِ الجذًذ ئلى حهلُم الٓادمين ئلى ششٖ والُٓم الأظاظُت. هزه الأشُاء هي  Zapposحهذٍ جذسٍ

ل ما هٓىم به.  الأظاط الإا هدً وٗ

 هىإ بشهامج ضاسم ومذجه خمعت أظابُو مليء بذسوط خذمت الهملاء والاخخباساث وسدود الُهل االإعخمشة. جٓذم أًػًا

ت معانذة لؿُُت لأوشؿت بىا ظ الهشىاةُتالششٖ ٔ وخُلاث الشْ ت بش ، ء الُشٍ ا ٌعمى ٖما أؾلٓذ الششٖ ًُ هامجًا مىظُٓ

Strum for the Sole ت، وهي معاخت في م٘خب ت االإشبى الخابهت للششٖ  Zappos، والزي ٌعمذ للهماٛ بالخشوج َُما ٌعمى بًشَ

، https://hrexecutive.com/how-tony-hsieh-inspired-a-focus-on-workplace-culture) في لاط ًَُاط مجهض بالأدواث.

2021) 

 :اللصص والاضاطير 5.3.3

ت   هي ْطت اليشأة، التي حاءث نلى لعان االإإظغ هُٚ اجزٖش اهني  Zapposمً اهم الٓطظ الشاسخت في ششٖ

ض ججاسي بهذ  ٖىذ انخٓذ ان ششاء صوج مً الاخزًت لِغ بالأمش الطهب للًاًت، ولً٘ بهذ االإشوس بمدل جلىي الاخش، ومشٖ

ذه، ورلٚ سيم اهني لم أًٖ انِش في مذًىت ضًيرة   بالىلاًاث االإخدذة. الاخش، لم أظخؿو الهثىس نلى صوج الاخزًت الزي أسٍ

تي ًىاحهها الىاط َارا ٖىذ لا أظخؿُو الهثىس نلى صوج اخزًت حُذ في مىؿٓت خلُج ظان َشاوعِعٙى، َما حجم االإهاهاة ال

اٗن هىإ َٓـ مجمىنت مدلاث ضًيرة جٓىم ببُو الاخزًت، َلزا َ٘شث: لم لا اوص ئ مٙاها  في مىاؾٔ اخشي؟ ذ  في رلٚ الىْ

 (Hsieh ،2010) بر الاهترهذ.واخذا لبُو الأخزًت ن

 الابطال 6.3.3

ت  ا في  46الزي جىفي الأظبىم االإاض ي نً نمش  Zapposجىوي هعُه، الشةِغ الخىُُزي العابٔ لششٖ
ً
نامًا، لم ًترٕ ئسز

 َٓـ، ولً٘ خىٛ ُُُٖت سؤٍت أصخاب الهمل لثٓاَت مٙان الهمل بشٙل نام. Zapposزٓاَت االإ٘خب في 

ت ْطىي في  Hsiehاشتهش  ت Zapposبىغو زٓاَت ئًجابُت ٖأولىٍ ت بعبب رلٚ". "لٓذ ضمم ششٖ ، واصدهشث الششٖ

اٗهذ الىدُجت جُُٓمًا بُٓمت ملُاس دولاس وخذمت ن ملاء هي الأَػل في جخمدىس خىٛ الؤوعان وجذاَو نً الاخخىاء واللُاْت، و

بًاَئتها ونلامت جج ت ًؿمذ ئلحها ٗل ظىّ جٓشٍ ، والزي جم Holacracyجبنى هعُه بشٙل خاص هكام الؤداسة الزاجُت االإعمى ، اسٍ

 Hsiehجطمُمه لإوشاء مٙان نمل دًىامُٙي خُث ًٙىن لٙل شخظ ضىث ولا جخىٔ البيروْشاؾُت الابخٙاس. باليعبت ئلى 

اٗن هزا ٌهنيZapposو ت البالٌ نذدهم  ،  مىقِ ًدذدون وقاةُهم الخاضت، واالإذًشون يير  1500أن مىقُي الششٖ

و التي ٌهملىن نلحها. ٓشسون االإشاسَ ػو االإىقُىن أحىذتهم الخاضت وٍ -https://hrexecutive.com/how-tony) مىحىدًً، وٍ

hsieh-inspired-a-focus-on-workplace-culture ،2021) 

ت جبين لىا حلُا بأن زٓاَتها ئبذانُت، خُث أن  جؿبُٔ الُٓم مً خلاٛ جدلُل الإٙىهاث الثٓاَت الخىكُمُت للششٖ

ت  ًمىدها في الىدُجت بِئت نمل وزٓاَت ئبذانُت مدشبهت باالإشوهت والخًُير والاهُخاح، خُث  Zapposالأظاظُت الهشش لششٖ

ذ نلى جبني الخًُير  Tony Hsiehٌهخٓذ الشةِغ الخىُُزي  ت االإبخ٘شة، التي حصجو بشٙل ضشٍ أن هزه الُٓم جىضح زٓاَت الششٖ

ُادجه والخدلي باالإخاؾشة والابذام والخُخذ.  (vobberda, Frons, & Kevin, 2018, p. 14) وْ
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ت الؤبذانُت والاظخٓلالُت لخدبو شًُٚ Zappos" في   و  همىدٚ الخشٍ اسة االإىْ ٓت التي جىاظبٚ" ارا ما ْمذ بضٍ بالؿشٍ

هم نلى اؾلاّ الهىان لٓذساتهم دون  يرة لصخز همت االإىقُين وخثِّ ت، ظخجذ هزه الهباسة التي بها ٖمُت وَ الال٘ترووي للششٖ

ت ْاةمت نلى الُٓام بما هى يير مهخاد و االإخاؾشة و االإج ت باخذار خىٍ او جشدد مً اسجٙاب الاخؿاء، َُلعُت الششٖ اصَ

 لٓذ أوحذ 
ً
هلا َِ ش الُشضت للأَشاد لخدُٓٔ رواتهم وجىمُت ْذساتهم، اجها بِئت جٓذس الخىاضل  Hsiehالخًُير االإعخمش،  بِئت جىَ

ٔ والهمل الجماعي، بِئت جٓذم الخم٘ين للمىقُين، اجها ٖما ْاٛ نجها االإذًش الخىُُزي ٛ  االإُخىح بين الاَشاد وحهضص سوح الُشٍ

Amazon َت مبخ٘شة مميزة لم اس مثُلا لهازٓا (Burke, 2016, pp. 3-4)  . 

 Zapposالزكائش الأضاضُت لثلافت شزكت  .4.3

ش مٙاها ساتها للهمل، وخذمت نملاء اظخثىاةُت، ًخؿلب الامش أداءا Zapposحشير ججشبت   الى أهه لبىاء زٓاَت جىَ

اٗةض سةِعُ 5جىكُمُا مد٘ما، ًشج٘ض بذوسه نلى   ت ٖما هي مىضخت في الشٙل الخالي س

 Zappos: المحزكاث الخمظ لثلافت شزكت 4الشكل 

 
Source:  D.D. Warrick, John F. Milliman, Jeffery M. Ferguson, building high performance 

cultures, organizational Dynamics, Volume 45, Issue 1, 2016, P2. 

 :اللُادة الملتزمت1.4.3

ت في  هى ان ًٙىن لذًٚ الشةِغ الخىُُزي والٓادة في حمُو أهداء االإىكمت  Zapposأهم مُخاح لبىاء زٓاَت ْىٍ

ب الٓادة في  خم خثهم نلى جم٘ين  Zapposملتزمين بخلٔ الثٓاَت الصخُدت، ئر ًخم جذسٍ تها، وٍ نلى أهمُت الثٓاَت ومشاسٖ

ين لاجخار الٓشاساث االإهمت والابذام في خل االإشاٗل التي ْذ جىاحههم، ٖما ْذ أدّي هكام الهىلاٖشاس ي االإؿبٔ في االإىقُ

ً وصاد مً جم٘ين االإىقُين لخٓذًم أَٙاسهم ووحهاث هكشهم ت الى الخٓلُل مً ظلؿت االإذًشٍ  ,Warrick, F, & Ferguson) الششٖ

2016, pp. 2-3). 

ت  ٓىدوجهم مً الخلِ، اجهم ْذوة نكُمت لثٓاَت  Zapposان الٓادة في ششٖ  Zapposٌهملىن حىبا الى حىب مو االإىقُين وٍ

ت  ًخؿلب الامش أن جٙىن أٖثر اهُخاخا، وان جخدلى باالإشوهت والعلاظت في  Zapposوالُٓم الأظاظُت، َأن جٙىن ْاةذا في ششٖ

اٗن الاجطاٛ مهما ل٘ىه اجخار الٓشاساث االإىاظبت و  . ًجب نلى الٓادة الاَشاؽ في الخىاضل، َلؿاالإا  الخدلي بالشُاَُت والخُاؤٛ

ت خلٔ معاخاث آمىت جمً٘ َشّ نملهم مً ايخىام Zapposأٖثر أهمُت في زٓاَت نمل  ، ٖما ًخىحب نلى الٓادة في الششٖ

 َشص الىجاح.

لي ولا ًخُى نلُىا الذوس الُهّاٛ الزي لهبه الٓاةذ ال ت  Tony Hsiehخدىٍ ل ششٖ ت ضذًٓت للهملاء  Zapposفي جدىٍ الى ششٖ

 .الهمل هم اَشاد الاظشة االإمخذة بِئت مً الاظترخاء واالإخهت والشهىس بأن صملاةه في Tony   واالإىقُين، َٓذ نضص 
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 Zappos: جطبُلاث اللُادة في شزكت 1 جدول ال

مجال جطبُم 

 اللُادة

 الامثلت

اث  دعم المطخىٍ

 العلُا

اث الُٓادة خىٛ ُُُٖت بىاء  ت نلى حمُو معخىٍ ب واالإشاسٖ خػمً الخذسٍ ت مً الأنلى وٍ ًبذأ دنم بىاء زٓاَت ْىٍ

ت.  ودنم الثٓاَت بالششٖ

 Zapposجم جطمُم الثٓاَت للمعانذة نلى جؿبُٔ اظتراجُجُت  الخىافم الاضتراجُجي

ً ًخم احشاء اجطالاث واظهت الىؿاّ جخهلٔ  الخىاصل ت ٗل مً االإذًشٍ بالثٓاَت باظخخذام آلُاث مخىىنت حصجو نلى مشاسٖ

 والهملاء واالإىسدًً

ت للمىقُين، ًخم حصجُو  الخغذًت العكطُت ًخم جلٓي حهلُٓاث خىٛ مذي حىدة نمل الثٓاَت مً خلاٛ اظخؿلاناث الشأي الشهشٍ

و الال٘ترووي ومخخلِ وظاةل ا خم الشد نلحها بعشنتجُُٓم الهملاء واالإىسدًً مً خلاٛ االإىْ  .لخىاضل الاحخماعي، وٍ

خم جم٘ين الهاملين لخٓذًم اْتراخاث واجخار الٓشاساث التي جإزش نلى  الخمكين ت االإهلىماث نلى هؿاّ واظو، وٍ جخم مشاسٖ

 الؤحشاءاث الخىكُمُت الشةِعُت.

Source: D.D. Warrick, John F. Milliman, Jeffery M. Ferguson, building high performance 

cultures, organizational Dynamics, Volume 45, Issue 1, 2016, P3. 

 

ت لشزكت  2.4.3  Zapposممارضت اللُم الجىهزٍ

ىا لها في االإبدث العابٔ، هاجه  Zapposًخم الخهبير نً زٓاَت  ُها مً خلاٛ الُٓم الهشش الأظاظُت التي جؿشْ وحهشٍ

جها نام  ت وشؿت مً الٓادة واالإىقُين نلى مذي نذد مً العىىاث وجم جذوٍ شها وجىُٓدها بمشاسٖ . في 2010الُٓم جم جؿىٍ

Zappos خذ ظىاء، نلى ن٘عها هجذ ان الُٓم  ًخم اخز الُٓم الأظاظُت نلى مدمل الجذ مً ْبل الٓادة واالإىقُين نلى

ت  ىن هاجه الُٓم الأظاظُت  Zapposالأظاظُت لششٖ اٗث مً هاخُخين، ٗىجها ُْم يير جٓلُذًت، وٗ جخخلِ نً ييرها مً الشش

اهُت وسغا نملائها ومىقُحها خجلى رلٚ في سَ ت، وٍ  جخلٔ اؾاسا لاظتراجُجُت الششٖ

(https://danielsethics.mgt.unm.edu/pdf/Zappos%20Case.pdf, 2021). 

 اضتراجُجُت التركيز على العملاء 3.4.3

خه ًخهلٔ بخجشبت الهمُل، لٓذ بيذ  Zapposباليعبت الى  ت ملُئت بالهملاء االإخلطين  Zapposالامش بشِمَّ نلامت ججاسٍ

ت  %75الزًً جدىلىا الى معجبين، في الىاْو جأحي  مً االإبُهاث مً الهملاء الهاةذًً، لا ًٓخطش الامش نلى الىلاء لششٖ

Zappos  ت حىن للهلامت الخجاسٍ ْىن ومُشَوِّ مً الهملاء الجذد ظمهىا  %44، َدشير الؤخطاءاث الى ان Zapposبل اجهم مُعَىِّ

لاء  نً صابىط ٔ وٖ ت الٙامىت في َشٍ  Zapposنبر ٗلماث هٓلها نملاء، لأن خذمت الهملاء جخدذر نً هُعها، َالٓىة الخجاسٍ

اٗلتي جمل٘ها  لاء في زٓاَت  ، زٓاَت حصجو نلى الخم٘ين، Zapposالزًً ًٓذمىن خذمت مزهلت للهملاء، خُث ًضدهش هإلاء الىٖ

 .(Sallym, 2021) شخاص الزًً ًخىاضلىن مههم ٗل ًىمخُث حصجههم نلى الُٓام باجطالاث معخمشة مو الأ

ٔ ولاء الهملاء  ٔ بطذّ مو  (CLT)ًخم جٓذًم خذمت الهملاء الشاتهت مً ْبل َشٍ نلى الخؿىؽ الامامُت، خُث ًخىاضل الُشٍ

ذ الال٘ترووي، ٌشاس الى هزه الٓانذة  ت الشةِعُت "ئبهاس الهملاء"في اخذي ُْم االهملاء نبر الهاجِ والذسدشت والبرً لٓذ ، لششٖ

لخٙىن مخىآَت بشٙل وزُٔ مً خلاٛ جيشُـ وجم٘ين االإىقُين لخٓذًم خذمت نملاء  Zapposجم َهلا جطمُم الثٓاَت في 

 اظخثىاةُت.

ت 4.4.3  :الممارضاث المىجهت للمىارد البشزٍ

لعُت الشةِغ  اٗهذ هزه سؤٍت وَ ت أٖثر سبدُت لؿاالإا  ت والى أنماٛ ججاسٍ االإىقُىن الأٖثر ظهادة ًٓىدون الى نلاْاث ْىٍ

ت Tony Hsiehالخىُُزي  ذسة نلى  Zappos، لٓذ جم جطمُم حمُو الُٓم الأظاظُت لششٖ ت ومعاخت أٖثر وْ الإىذ االإىقُين خشٍ

ً ومىُخدي“اجخار الٓشاس  طىهىه" أن ًٙىهىا مًامشٍ ين مطممي الهضم ومخىاغهين" "أن ٌهخىٓىا الخًُير وٍ ن" "أن ًٙىهىا شًىَ
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اٗن ًخم حصجُو الٓادة نلى ْػاء  تهم في الخىاضل مو االإىقُين  %20الى  10"أن ًبىىا سوح الهاةلت"، بالإغاَت الى هزا  مً وْ

 ، (Robert, Thomas, & Yaarit, 2015, p. 3) خاسج الهمل

ش وجىمُت ْذساث االإىقُين َلذي  ب والؤسشاد اللاصمين  Zapposَُما ًخظ جؿىٍ ير بشامج الخذسٍ لت االإذي لخىَ سؤٍت ؾىٍ

للمىقُين، هاجه الذوساث حعمذ للمىقِ االإبخذب بخدُٓٔ مىطب ُْادي في يػىن خمعت الى ظبهت ظىىاث، جٓذم 

Zappos  ًبُت  30الإىقُحها أٖثر م ت الإىقُحها جأمُىا دوسة جذسٍ ش الششٖ في اظاظُاث الُٓادة ونلم العهادة وييرها. ٖما جىَ

ت مههم مً خين لآخش صخُا وحشاسٕ  (Kopelman, Richard, & authors, 2012, p. 67) .أسباح الششٖ

 Zappos: ًمثل الشكل الممارضاث المىجهت للمىظفين في 2جدول ال

 امثلت الممارضاث

 ًخم َدظ االإخٓذمين لشًل وقاةِ بهىاًت للخأٖذ مً ملاةمتهم ٛ: الخىظُف

ٔ او الٓعم -2الُ٘اءاث الخٓىُت / الىقُُت-1  الثٓاَت-3الُشٍ

اٗن  اخخُار المىظفين   اث، نىذ اجخار الٓشاس ختى وان  االإىقِ جخم مٓابلت االإترشخين مو صملاء الهمل االإدخملين نلى حمُو االإعخىٍ

ػه. ت َُخم سَ  مىهىبا ل٘ىه لا ًخىأَ مو زٓاَت الششٖ

جىجُه المىظفين 

 الجدد

با نلى زٓاَت  4ًخػو االإىقُىن الجذد الى بشهامج جىحُه م٘ثِ الإذة  وخذمت الهملاء  Zapposأظابُو ًخػمً جذسٍ

خم جٓذًم  ض الاجطالاث، وٍ تدولاس للمىق 3000بالإغاَت الى الهمل الإذة أظبىنين في مشٖ ارا  ُين الجذد الإًادسة الششٖ

 شهشوا اجها يير مىاظبت.

ب والاجز اث انلى في مجالهم  الخدرٍ مً٘ للمىقُين اخز دوساث لبلىى معخىٍ ب معخمش لخدعين االإهاساث للمىقُين، وٍ ير جذسٍ ًخم جىَ

ُت. اداث في الاحش الأظاس ي والترْ  التي جإدي الى صٍ

ض الاجطاٛ بىاء نلى مٓاًِغ الؤهخاحُت، بل انخمادا نلى حىدة خذمت  لا  جلُُم الاداء ًخم جطيُِ ممثلي خذمت الهملاء في مشٖ

 Zapposالهملاء. ومذي التزام االإىقِ بُٓم وزٓاَت 

ت جامُىا شاملا في مجاٛ الصخت، والاظىان والشؤٍت المشاًا  والخأمين نلى الخُاة. جٓذم الششٖ

Source: D.D. Warrick, John F. Milliman, Jeffery M. Ferguson, Op.cit, P5. 

 

 :دارة الشزكتلإ  تالاضتراجُجُمارضاث الم 5.4.3

ت، َُجب جدذًذ وسظم الُٓم                ان الثٓاَت جدخاج الى الخهشٍِ بها ومىاةمتها مو الاظتراجُجُت االإماسظت في الششٖ

ت الثٓاَُت واظتراجُجُت االإىكمت  لخٙىن مخىآَت ودانمت لبهػها البهؼ، َُجب ان جٙىن الُٓم الثٓاَُت مىدششة في الششٖ

ت ؾشّ اهجاص االإهام.  بدُث ًمً٘ الاظخُادة مجها في اجخار الٓشاساث ومهشَ

ض ُْمها نلى ظبُل االإثاٛ: جبٓي  Zapposحعخخذم  ت االإطممت لذَو زٓاَتها وحهضٍ هؿاْا واظها مً االإماسظاث الؤداسٍ

أجها مشدخاث مٙلُت، ول٘جها في الىاْو الشش  حهُت التي ْذ جبذوا وٖ ٖت الهمل ممخها وحزابا مً خلاٛ الهذًذ مً الأوشؿت الترَ

مماسظاث مىخُػت الخٙلُت مطممت لخيشُـ االإىقُين والخٓلُل مً غًىؽ الهمل، هزه االإماسظاث حشمل أًػا بِئت نمل 

ىت بشٙل َشدي، الخىمُت  الصخطُت مً خلاٛ مذسب الخُاة، وييرها مً االإماسظاث التي حعانذ مُخىخت، معاخت م٘خب مضٍ

ت وجذنم زٓاَتها.  (Warrick, F, & Ferguson, 2016, p. 5) نلى جؿبُٔ ُْم الششٖ
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 Zappos: ممارضاث إدارة شزكت 3جدول ال

 امثلت ممارضاث الادارة

ير بِئت بِئت العمل ً  ًخم جىَ ت مً خلاٛ الهذًذ مً الأوشؿت الاحخمانُت جمً٘ مً جٙىٍ نمل ممخهت ومُهمت بالخُىٍ

ضذاْاث نمل، وال٘ثير مً الخٓذًش مً خلاٛ هذاًا نُذ الش٘ش والجىاةض، والهذًذ مً الخُلاث والانُاد 

ت.  والاخخُاٛ باهجاصاث الششٖ

ين أماًٖ الهمل الخاضت ب المكاجب عخؿُو ًخم حصجُو االإىقُين نلى جضٍ هم نلى الىدى الزي ًشوهه مىاظبا، وَ

ت  االإىقُىن اسجذاء االإلابغ االإلىهت واي هىم مً االإلابغ في الششٖ

اٗلىحباث الصخُت مجاها او جخُُؼ ظهشها، وخطىماث نلى االإىخجاث. الامخُاساث  ًخم جٓذًم الهذًذ مً الامخُاصاث 

ز الشخص ي ت  الخطىٍ ش في ششٖ ش االإعخىي الصخص ي  Zapposًخىَ و الإعانذة االإىقُين نلى جؿىٍ اٗمل في مىْ مذسب خُاة بذوام 

 واالإعانذة نلى جدذًذ الأهذاٍ االإهىُت واجخار الخؿىاث اللاصمت لخىُُزها.

Source: D.D. Warrick, John F. Milliman, Jeffery M. Ferguson, Op.cit, P5. 

 

ت جبين لىا اهمُت الاظمً خلاٛ الهشع العابٔ  ً وجشظُخ زٓاَتها، لان جلهب  Zapposتراجُجُت االإخبهت لششٖ في جٙىٍ

ت  ً زٓاَت ْىٍ ها، هزا ما ظمذ لها بخٙىٍ دوس ٖبير في ججزًش الُٓم االإهمت الذانمت ليشاؾها والتي جإدي ئلى جميزها وجُىْ

ت، االإماسظاث ابذانُت، خُث جبين لىا حلُا جُانل الٓىي الخمعت الُهالت )الُٓادة، الهملاء، االإىاسد  ت، الُٓم الجىهشٍ البششٍ

اٗث االإىاَعت. ها مٓاسهت بالشش ت التي انخمذث نلحها في جميزها وجُىْ  الاظتراجُجُت للإداسة( االإعاهمت في جشظُخ زٓاَت الششٖ

 

 

 :خاجمت .4

ت العاةذة بالثٓاَت الخىكُمُت حصخُظ خىٛ  مً خلاٛ هاجه الىسْت البدثُت التي جذوس  خُث خاولىا الاحابت ، Zapposششٖ

ت  مدل الذساظت التي ْمىا بها وهزا مً احل  Zapposنلى الاظئلت االإؿشوخت في الاشٙالُت واخخباس صخت َشغُاتها في ششٖ

ٓت ججهلىا هخهشٍ ُٖث حعاهم الثٓاَت الخىكُمُت في هج اح او َشل اظٓاؽ الجاهب الىكشي نلى الجاهب الخؿبُٓي، بؿشٍ

  ذ الحها الذساظت ما ًلي:الىخاةج التي جىضل، ومً اهم اٛمىكماث الانم

  ت مدل الذساظت جمخلٚ مجمىنت مً الُٓم الأظاظُت االإٙىهت لثٓاَتها، مما حهلها جخميز نً باقي االإىكماث ان الششٖ

 في ْؿام وشاؾها، وهزا ما ًثبذ صخت الُشغُت الأولى.

 هاث الخىكُمُت،  ًػم وعُج زٓاَت االإىكمت مجمىنت مً الهىاضش التي جخمثل في الُٓم الخىكُمُت، االإهخٓذاث والخىْ

ت  ت. Zapposششٖ ت، مىدتها الُشضت لخلٔ ميزة جىاَعُت جػمً لها الاظخمشاسٍ وهزا  جخمخو بثٓاَت جىكُمُت ْىٍ

 مأزبذ صخت الُشغُت الثاهُت.

  فيالثٓاَت العاةذة Zappos ٓجٓذًم أَػل اَت ئبذانُت وهى ما ًثب الُشع الثالث، خُث جذنم هاجه الثٓاَت هي ز

َارا ٖعبذ الهمُل ٗل ش يء ظُأحي ٖخدطُل خاضل، وأن ًٙىن الٓادة ملتزمين بخلٔ الثٓاَت  ،خذمت نملاء

اث الُٓ ت نلى حمُو معخىٍ ب االإشاسٖ خػمً الخذسٍ ت مً الانلى وٍ ادة الصخُدت، بدُث ًبذأ دنم بىاء زٓاَت ْىٍ

ت.  خىٛ ُُُٖت بىاء ودنم الثٓاَت بالششٖ

  ت نلى الُٓام بمجمىنت مً االإماسظاث االإخٙاملت )الٓىي الخمغ( التي مً ٗىجها جشسخ وجداَل نلى حهمل الششٖ

ت نً مىاَعحها. ت التي جميز الششٖ  الثٓاَت الؤبذانُت والٓىٍ

 َت لخىلُذ ا الؤبذانُت للمىكمتت الثٓا ىٍ اٗمىت وْ  لخميز مٓاسهت مو االإىاَعين.جخلٔ لها مىاسد 
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 :نشع بهؼ االإٓترخاثمً خلاٛ الىخاةج االإعخهشغت خاولىا 

  غشوسة الاهخمام بالثٓاَت الخىكُمُت لىجاح االإىكمت، والخشص نلى خلٔ ُْم خاضت باالإىكمت والابخهاد نً الُٓم

 ال٘لاظُُ٘ت الخٓلُذًت لان زٓاَت االإىكمت هي بمثابت بؿاْت حهشٍِ للمىكمت.

  ت  ومداولت الاظخُادة مً مىهجُتغشوسة اشهاس االإىكماث االإدلُت بمذي اهمُت الثٓاَت الخىكُمُت في  Zapposششٖ

ت والابذانُت.  بىاء وجشظُخ الثٓاَت الٓىٍ

 ملا مهما في هجاح او َشل االإىكمتانخباس مُهىم الثٓاَت الخىكُمُت ٖأخذ االإُاهُم االإهمت في الؤداسة لأجها حهخبر نا. 
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