
نحو ابتكار أفضل  
رنا العالم وأنشأناه من  یعدُّ الخیال الجمعي أعظم سمات العبقریة لدى البشریة؛ فطوال تاریخنا البشري، بینما طوَّ
كذلك، إذ یمثل العالم  حولنا، كان تبادل الأفكار وبناء الفكرة على الأخرى أفضل وصفة للابتكار، وسیظل دائماً 
الذي نبنیھ لأنفسنا وبأنفسنا تجسیداً لخیالنا الجمعي، والرغبة الطبیعیة في التآلف والتفاعل والعمل معاً في صورة 
مجتمع: الرغبة في التعاون والاستكشاف والتعلم، وخلق ما نرید ونرغب في الحصول علیھ، وتغذّي ھذه الرغبة 

الإبداع الذي یعدُّ أساس مجتمع الأعمال العالمي التنافسي، فالإبداع ھو كینونتنا، وھو أفضل ما نفعلھ.

مؤسسات التفكير التصميمي
دنا مجموعة مؤسسات تستخدم أوسع عملیات التفكیر التصمیمي وأكثرھا تطوراً على الإطلاق، وبمجرد تحدید  حدَّ
ھذه المؤسسات والتفاعل معھا، شرعنا في فھم مستوى التفكیر التصمیمي الذي كانوا یستخدمونھ، وطریقة تنفیذه، 

وتأثیر اعتماده على ثقافاتھم.
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ھناك العدید من المبادئ الرئیسة التي بدَت شائعة في التفكیر التصمیمي: الأول ھو السعي إلى تحدید المشكلة الصحیحة من 
أجل حلھا، إلى جانب الفھم العمیق للمستخدم. یتحقَّق ذلك من خلال الملاحظة والعمل المیداني والأبحاث، واتباع نھج إنساني 

تفاعلي لاكتشاف احتیاجات المستخدِم المعلنة وغیر المفصلة، والاستفسار المنفتح.

أما المبدأ الثاني فھو التعاطف الممزوج بالتعاون، مع المستخدمین أو خلال تشكیل فرق متعددة التخصصات، فمن خلال 
التعاون یمكن إزالة القیود وتولید أفكار عظیمة، وھذا یساعد على تجاوز المؤسسة للعقبات والوصول إلى التعاون التام، بدلاً 

من التحسن التدریجي، وبالتالي یساعد ھذا على التحرك بشكل أسرع نحو إنشاء وتقدیم الحل الصحیح.

ویتمثَّل المبدأ الثالث في تسریع التعلم من خلال التدریب العملي، والتصورات الذھنیة، وإنشاء نماذج أولیة سریعة، تُصنع 
بأكبر قدر من البساطة من أجل الحصول على تعلیقات یمكن استخدامھا في التطویر، وغالباً ما یكون الھدف ھنا ھو الفشل 

بسرعة وبشكل متكرر حتى یمكن أن یحدث التعلم.

الجيل الخامس للتصميم
ثوا عن ”أربعة أجیال  كان ”ریتشارد بوكانان“، أستاذ التصمیم والإدارة ونظم المعلومات، من بین أوائل الباحثین الذین تحدَّ
للتصمیم“. یركز الجیل الأول على التصمیم الجرافیكي والتواصل المرئي، بما في ذلك العلامات والرموز والطباعة، والیوم 
یركز ھذا الجیل أكثر على تصمیم الرسائل البصریة الأكثر إیجازاً، بما في ذلك التطبیقات المعتمدة على الویب، ویركز الجیل 
ل الانتباه إلى تصمیم تجربة العمیل وتصمیم  الثاني على تصمیم المنتجات، بما في ذلك شكلھا وطابعھا، وفي الجیل الثالث یتحوَّ
تطبیقات الخدمات وتجارب المستخدمین والواجھات والمعلومات، وفي الجیل الرابع یتوجھ التركیز نحو تصمیم الأنظمة التي 

یتفاعل فیھا الأفراد أحدھم مع الآخر، وكذلك الشركات والمؤسسات والثقافات.

مستویات  إلى  المؤسسات  وإیصال  التصمیمي  والتفكیر  الابتكار  فن  تعزیز  أجل  من  للوعي  جدیدة  لغة  إلى  حاجة  برزت  ثم 
أعلى من الإبداع والابتكار والإنجاز. ستدخل المؤسسات في الجیل الخامس للتصمیم: ”الوعي“. مؤسسات التفكیر التصمیمي 
ھي مؤسسات تتعلم، فھي تستخدم التفكیر التصمیمي لزیادة الفھم والوعي؛ الوعي بالمشاكل الحقیقیة، والعملاء، والعوائق، 
والخیارات، والمعرفة، وفھم كل منھا للأخرى، في الواقع ستطوّر ھذه المؤسسات وسائل للتقدم أكثر نحو ما یقبع في قلب 

التصمیم المرتكز على الإنسان: حاجاتنا ودوافعنا الإنسانیة الأساسیة.

الخيال الجمعي
تشیر نظریة ”الجھات الأساسیة للعلاقات الشخصیة“ (المعروفة بنظریة ”فیرو“)، التي ابتدعھا عالم النفس والمؤلف ”ویل 
شوتز“ في خمسینیات القرن العشرین، إلى أن كل السلوك البشري والتفاعلات البشریة تحرّكھما ثلاثة أحاسیس أساسیة 
نرغب في الشعور بھا: الشعور بالأھمیة والمكانة، الأھلیة والقدرة، القبول والحب، وھذه ھي نفس العناصر التي تشكّل 

الدوافع المحفزة لقدرتنا البشریة على الابتكار والعمل كأعمدة للخیال الجمعي:

المشاركة
من خلال سلوك المشاركة والتعاون والتضافر الذي ینتج عنھ تبادل  نرى الخیال الجمعي في المؤسسات الإبداعیة نشطاً 
الأفكار، واھتمام الأشخاص بعضھم ببعض، والتشارك اللاحق لوجھات النظر والاستنتاجات والآراء المختلفة والاستفادة 
منھا، ویتمثَّل التأثیر الأساسي الذي یفتح الباب أمام التعاون الناجح بین أعضاء المؤسسة أو الفریق في الحاجة البشریة إلى 
الانضمام لمجموعة، وھذه الحاجة الطبیعیة إلى المشاركة والتواصل لھا تأثیر كبیر في كیفیة الشعور بالتقدیر والاحترام، 
نظھر  الآخرین،  من  اھتماماً  نلقى  بأننا  نشعر  عندما  التصمیمي.  التفكیر  جوانب  من  قویاً  جانباً  الاستماع  یجعل  ما  وھذا 

ونشارك ونشاطر أفكارنا.

السعي نحو المعرفة
تنشأ الثقافات المؤسسیة الإبداعیة متعطشة للأفكار الجدیدة وتزدھر عبر إیجاد طرق جدیدة لفھم عالمنا وكیفیة عمل 
البشر والطبیعة، والسعي نحو المعرفة ھو قوة الطبیعة الكامنة وراء قدرتنا على التفكیر النقدي والتساؤل والتخیل، 
وفعل  المزید  معرفة  في  المتواصلة  والرغبة  والسیطرة  بالكفاءة  الشعور  نحو  الفطریة  رغبتنا  تغذیھ  السعي  وھذا 
الأفضل. یشمل ذلك تحلیل البیانات واستخدام المعاییر المتاحة والبحث عن معلومات جدیدة لحل المشكلات، ولأننا 
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بشر، فإننا لا نرضى أبداً بما نعرفھ ونملكھ، ولكي نحصل على المزید مما نرید، نسعى إلى المعرفة اللازمة لتحقیق 
ما نسعى إلیھ.

حرية التعبير
من   الإعجاب،  عدم  أو  الرفض  لخطر  التعرض  دون  بھ،  ونشعر  ونراه  فیھ  نفكر  عما  بحریة  التعبیر  على  قدرتنا  تمكننا 
الانخراط في الإبداع الجامح الذي ینتج عنھ العصف الذھني، وتولید الأفكار دون عائق، والتعبیر عن الأفكار والمشاعر 

بصورة أكثر ابتكاراً وفاعلیة، وغالباً ما یكون التنقیب المتحرر عن الأفكار ھو السبیل الفعال نحو الابتكارات الاستثنائیة.

تصميم الثقافة المؤسسية
التفكیر  من  استقاؤھا  یمكن  التي  القیم  أعظم  وإحدى  والجماعي،  الفردي  السلوك  تغییر  المؤسسیة  الثقافة  تحویل  یتطلَّب 
التصمیمي ھي التأثیر الذي یمكن أن یحُدِثھ في ثقافة المؤسسة ومدى الإسھام في زیادة التعاون والابتكار، بغض النظر 
عن حجمھ، ولكي تخضع أي مؤسسة للتغییر المستمر المطلوب للبقاء والنمو والابتكار، ینبغي على قادتھا وموظفیھا فھم 
التوتر الكامن بین نموذج الثبات الذي توفّره ثقافتھا وغموضھ اللازم للتغییر، وھذا یعني أنھم یجب أن یكونوا قادرین - على 

مستوى أساسي - على الثقة في ضرورة تطور ثقافتھم، مع عدم إیجاد أو الاعتماد على ظروف غیر ضروریة للتنبؤ.

ھناك اثنا عشر عنصراً بشریاً ثقافیاً أساسیاً، وأدوات استراتیجیة تتأثر بھا الثقافات المؤسسیة، وتوفّر ھذه العناصر إطاراً 
لتحدید الثقافة والسمات الرئیسة التي تعدُّ حاسمة لتوجیھ تنفیذ التفكیر التصمیمي بطریقة تقبلھا الثقافة وتطبقّھا وتحتویھا 

وتتكامل معھا.

النفوذ والتأثير
یقدّم النفوذ رؤى واضحة بشأن كیفیة تأثیر القادة على أنشطة وأعمال الأفراد والفرق، وفي النھایة المؤسسة بأكملھا، وغالباً 
ما ینعكس في مستوى السلطة الممنوحة لشخص ما من خلال لقبھ أو منصبھ، وفي بعض الحالات یمكن زیادة الاستفادة منھ 

من خلال السیطرة على المواقف التي تتیح الفرصة لتعزیز قدرة الفرد أو معرفتھ أو كفاءتھ أو مھارتھ.

التخطيط وتحديد ا;هداف
إلى  مؤسسیة  ثقافة  من  یختلف  ما  أما  الأساسیة،  الخطوات  نفس  في  الأھداف  وتحدید  التخطیط  عملیات  تشترك  ما  عادةً 
أخرى ھو كیفیة استخدامھا، وعندما ننظر إلى التفكیر التصمیمي على أنھ تغییر، نبدأ في إدراك أھمیة استخدامھ في عملیة 
التخطیط، وحین یطُلب من الناس التخطیط للتغییر، إذا كانت الطریقة التي یطُلبَ منھم المشاركة من خلالھا مألوفة وجذابة، 

فإنھا ستمثلّ مرساة عاطفیة یمكن من خلالھا التخطیط والإسھام في التغییر.

حل المشاكل
عندما تحتار فرق الابتكار في كیفیة حل المشكلة والوصول إلى قرار، یمكن أن یكون لتلك الحیرة عواقب وخیمة على كل 
شيء آخر یسعون إلى تحقیقھ، ومن المھم فھم تأثیر المشاركة في حل المشكلات على كیفیة ارتباط الأفراد بمصادر دوافعھم 

نحو الشعور بأنھم مؤھلون ویسُمع لھم، ومدى الصراحة والأمانة التي یستطیعون التعبیر بھا عن أنفسھم.

اتخاذ القرار
یتمثَّل أحد المصادر الرئیسة للتنبؤ والقوة في الثقافة المؤسسیة في شعور الاستقلالیة الذي یكتنف الأشخاص جراء امتلاك 

القدرة على اتخاذ القرارات، وفي أي ثقافة یتطلَّب النجاح وضوحاً بشأن مَن یتخذ القرارات وكیف یتخذھا.

إدارة الصراعات
یمكن ملاحظة استخدام النفوذ والتأثیر، والمنصب، والدرجة الوظیفیة في كیفیة إدارة الصراع، وكذلك الإنصات، والتعاون، 
وأسلوب حل المشكلات، وغالباً في أوقات الصراع سیتم اختبار طریقة النظر إلى البحث عن المنفعة المتبادلة ومسألة الفوز 

والخسارة، والقیم الأكثر أھمیة بالنسبة إلى ثقافة المؤسسة.
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الحوافز والمكافآت
د التقدیر في أشكال مختلفة، ومن المھم معرفة الشكل السائد المتمیز في ثقافة المؤسسة، ویستمتع الأشخاص داخل  یمكن أن یتجسَّ

أي مؤسسة بمعرفة كیفیة مكافأتھم على جھودھم وأدائھم ومساھماتھم.

التوظيف
تتعلَّم الثقافات المؤسسیة المتمیزة مھارة توظیف الأشخاص المناسبین، وكلما كان ھدف المؤسسة وثقافتھا وقیمھا أكثر وضوحاً، 

زادت قدرتھا على جذب الأفراد المناسبین إلیھا.

تحديد ا;دوار الوظيفية
غالباً ما تكون تعریفات الأدوار الوظیفیة مرتبطة بالألقاب والشعور بالإنجاز الشخصي أو التأكید على موضع المرء في التسلسل 
الھرمي للمؤسسة، وھذا یدل على وجود ارتباط فردي مع قضیة أو قیمة یرغب المرء في الارتباط بھا، وفي بعض الحالات 

یؤكد ھدفاً شخصیاً.

واجهة العميل
نحن نعیش في اقتصاد رقمي جدید، ولدى الشركات مجموعة كبیرة من الخیارات الأكثر قوة تستطیع من خلالھا التفاعل مع 

العمیل، وستؤثرّ مشاعر الموظفین حیال ثقافة الشركة التي یعملون فیھا مباشرةً أو على نحو غیر مباشر على عملائھا.

العمل بروح الفريق
في أغلب الأحیان یفھم الموظف ثقافة المؤسسة من خلال تجاربھ مع زملائھ المباشرین وأعضاء فریقھ وقائده الذین یتواصل 

معھم على نحو أكبر، ودون العمل الجماعي، لا یتحقَّق شيء.

الهيكل التنظيمي
غالباً ما یقع القادة مؤسساتھم في فخاخ تجارب الماضي والنماذج والأطر القدیمة لكیفیة بناء وإدارة المؤسسات، والنموذج الأكثر 
إغراءً ھو نموذج الھیكل التنظیمي وھیكل فرق العمل، وغالباً ما تطبقّھ المؤسسات من الداخل إلى الخارج، مما یؤدّي إلى إھمال 

العمیل، كما یخفقون في ملاحظة أن ما یصلح لمؤسسة ما من المحتمل ألا یتماشى بالكامل ویخدم مؤسسة أخرى.

الالتزام بالقيم
لا یمكن الإفراط في إرساء القیم الأساسیة لثقافة المؤسسة، أو الإفراط في توصیلھا أو تعزیزھا. ترسّخ القیم المؤسسیة طریقة 
تعامل الأشخاص أحدھم مع الآخر، فھي تعبر عما ھو متوقع وكیف ینبغي أن یعمل أفراد المؤسسة معا؛ً فالقیم تحدّد جوھر 

الثقافة المؤسسیة.

أنواع الثقافة المؤسسية
أنواع الثقافة تشبھ إلى حد كبیر أنواع الشخصیة، وتقدم رؤیة بشأن المعاییر السلوكیة الرئیسة في ثقافة المؤسسة، فضلاً عن 
تكوینھا الفرید للصفات والخصائص المشتركة لدى جمیع المؤسسات، ومن منظور تصمیم الأنظمة، فإن تطبیق الأنواع الثلاثة 
د للثقافة التي تناسب ھدف المؤسسة، مما یؤثر على الطریقة التي یمكن بھا أن تكون أكثر نجاحاً في إنشاء  یؤدي إلى تصمیم متعمَّ
وتقدیم منتجاتھا أو خدماتھا إلى السوق، والتنافس عند مستویات أعلى، ومن منظور التغییر والتحول الثقافي، تتیح منصة أنماط 
الثقافة الثلاثة تقییم الثقافة الحالیة للمؤسسة وتحدید الوسائل التي یمكن من خلالھا تقدیم ودمج التفكیر التصمیمي بشكل أفضل.

ثقافة الخبرة
في ثقافة الخبرة یتمثَّل الدافع الرئیس للعاملین بالمؤسسة في أن یصبح الموظف خبیراً، وأن یبني قدراتھ في مجال تخصصھ، 
وأن یكون أكفأ ما یمكن، ویعدُّ المستوى العالي من الثقة في كفاءة منتج المؤسسة أو خدمتھا أمراً جوھریاً بالنسبة إلى علاقتھا 

مع العمیل.

ثقافة المشاركة
”نحن جمیعاً مشتركون في ھذا معاً“. غالباً ما یشیر أصحاب ثقافة المشاركة إلى أنفسھم بأنھم یشبھون الأسرة الواحدة ویفخرون 

بأنھم متعاونون ومتضافرون على مستوى الاھتمام وإشراك العملاء.
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ثقافة المصداقية
في ثقافة المصداقیة یظھر الالتزام بالقیم والمثل العلیا للمؤسسة ورسالتھا، وعادةً ما یكون الھدف ھو تزوید العمیل بقیم متأصّلة 

تظُھر إحساساً بالاھتمام بھ، والرغبة في مساعدتھ بدنیاً ونفسیاً على الوصول إلى أفضل إمكاناتھ.

التفكير التصميمي واسع النطاق
تطبق مؤسسات التفكیر التصمیمي الإبداعیة ھذا النوع من التفكیر على نطاق واسع، وبغض النظر عن حجم ھذه المؤسسات، 
فھي ترى أن التفكیر التصمیمي عنصر استراتیجي أساسي للابتكار ووسیلة للتأثیر على الثقافات. إلیك مجموعة من الاستنتاجات 

التي توصلنا إلیھا وھي مھمة للنجاح الذي حقَّقتھ كل مؤسسة:

❂ توسیع النطاق مھم. تعرف القیادة مدى أھمیة توفیر مھارات التفكیر التصمیمي، توفیرھا للقوى العاملة، وتدرك أھمیة تطبیقھ 
على جمیع أجزاء المؤسسة.

❂ لا یتعلَّق الأمر أبداً بإنفاق الأموال على برامج التدریب الكبیرة، فالمھم ھو تحدید وتوظیف الأشخاص الذین یمتلكون العقلیة 

المناسبة وإشراكھم في تدریبات المؤسسة وتدریب الناس من خلال إشراكھم في تنفیذ مھارات التفكیر التصمیمي. یتمحور 
الأمر حول تعلیمھم كیفیة التفكیر مثل المصممین.

❂ تسمیة ووصف برنامج التفكیر التصمیمي یساعد على توافق الجھود المبذولة بشكل فرید مع الشركة وزیادة أھمیة تطبیقھ 
واستخدامھ، ویوفر لغةً وإطاراً مشتركین.

❂ مشاركة القیادة لھا تأثیر قوي، فأفضل قادة تفكیر تصمیمي ھم أولئك الذین یمارسونھ بأنفسھم.
❂ لا توجد خریطة طریق واحدة تتبعھا كل المؤسسات لتحقیق النجاح في إنشاء ثقافة التفكیر التصمیمي الإبداعي؛ فلكل مؤسسة 

مسار فرید من نوعھ.
❂ ینبغي تبنيّ شغف وإبداع متبعي التفكیر التصمیمي، فھم یدمجون التفكیر التصمیمي في الثقافة بھدف تغییر عقلیة الموظفین 

وجعلھ جزءاً من الحمض النووي للمؤسسة.
 

عامل الجذب
اكتشفنا خلال بحثنا أن واحدة من السمات الأساسیة للثقافات الإبداعیة ھي ما أطلقنا علیھ ”عامل الجذب“، وھو الزخم العاطفي 
من الابتكار وتجربة التفكیر التصمیمي،  الذي ینتج عن التوابع الطبیعیة لرغبة الأشخاص في المشاركة، وأن یكونوا جزءاً 
ویؤثر عامل الجذب على كیفیة عمل الأشخاص دون الحاجة إلى الكثیر من الدفع والتوجیھ من قمة الھرم الإداري أو الحاجة 

إلى استراتیجیة مفصلة من المستویات العلیا للمؤسسة.

یؤثر عامل الجذب إیجابیاً على الكثیر من ”التكالیف“ التي یصعب قیاسھا والتي تصاحب مجموعة متنوّعة من العوائق الموجودة 
عن  والانفصال  المكتسبات،  وحمایة  والتعاون،  التواصل  إلى  الافتقار  ن  تتحسَّ التي  العوائق  بین  ومن  المؤسسات،  معظم  في 
الآخرین، والتكرار، والفرص الضائعة، ومجموعة كبیرة من السلوكیات غیر الفعالة، وجمیع ھذه المشكلات تكالیف خفیة تؤثرّ 
على معدل الابتكار والإبداع في المؤسسة، وكذلك تصبح جزءاً من المشھد الثقافي الذي یمنع التعاون. یساعد التفكیر التصمیمي 
تاً“. على توفیر قدر أكبر من الكفاءة وخفض التكالیف المرتبطة بما نصفھ على نحو أكثر شیوعاً بأنھ ”عملیات وأسالیب أكثر تزمُّ

تؤمن جمیع المؤسسات التي شملتھا دراستنا بأنھ رغم توافر وتطبیق طرق علمیة منھجیة تستند إلى البیانات، فإن جوھر الابتكار 
یكمن في النھایة في التجربة الإنسانیة، ویكتشف قادتھا أن جوھر الابتكار والإبداع الحقیقي ھما التجارب البشریة والعاطفة؛ 

ومن ھنا جاء التطبیق والاستخدام الشائعان لمصطلح ”التصمیم المرتكز على الإنسان“.

تتمثل حقیقة المؤسسات الإبداعیة في أن قدرتھا على تقدیم منتجات وخدمات متطورة ھي انعكاس مباشر لقدرتھا على الابتكار 
والإبداع في الداخل، ودون استثمار في تطویر قوة عاملة مبدعة، لا یمكن للمرء أن یتوقَّع أن توجد ثقافة إبداعیة تقدّم باستمرار 

خبرة عمیل متطورة ومشبعة عاطفیاً.

المشاكل الصحيحة
مفتاح النجاح في التفكیر التصمیمي ھو إیجاد المشكلة الصحیحة أولاً. یتطلَّب الحل الجید أن یركّز المرء أولاً على معرفة 
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الأمور الأكثر أھمیة من أجل بناء الحل الأفضل للعمیل. لھذا السبب یبدأ التفكیر التصمیمي الرائع دائماً بالتركیز 
على العمیل وفھم التجربة الإنسانیة، وھذا یشمل الحصول على أكبر قدر من المعلومات واكتشاف أكبر قدر ممكن 
واستكشاف  أوسع  نظرة  على  الحصول  المھم  من  للموقف.  السیاقیة  الجوانب  عن  فضلاً  العمیل،  یحفّز  ما  حول 
منھا، وینطبق الشيء نفسھ على  أكبر قدر ممكن من المعلومات حول البیئة والظروف التي یكون العمیل جزءاً 
حل المشكلات الداخلیة، تلك التي تؤثرّ على العملیات والنظم، وبالتالي تؤثرّ في النھایة على أعضاء المؤسسة. 
عندما یكتسب الموظفون في مؤسسة ما الكفاءة والبراعة للعثور على المشكلة الصحیحة، فإنھم یحدّدون ویواجھون 
المشكلات في الوقت المناسب، وھذا یساعد على تجنب الصراع غیر الضروري الذي ینتج عن المشاكل الخفیة، 

وتكون النزعة الطبیعیة للمؤسسة ھي العمل على مستوى أعلى.

الأشخاص  یرغب  أن  تماماً  الطبیعي  من  المشكلة.  عزل  عدم  في  الصحیحة“  إیجاد ”المشكلة  طرق  إحدى  تتمثل 
في العثور على الحل الأسرع والأكثر سھولة، وھذا یعني النظر إلى ما ھو أمامنا مباشرة ثم البحث عن أسرع 
حل، وفي بعض الأحیان ینتھي الأمر ھنا بإضافة التعقید بدلاً من العثور على الحل الأبسط. یتطلَّب البحث الفعال 
عن ”المشكلة“ القدرة على استكشاف نطاق الاحتمالات السیاقیة وكشف ما إذا كانت المشكلة داخلیة أم خارجیة أم 

مرتبطة بالعملیة أم بالأنظمة، وھكذا یمكن للمرء أن یفھم السیاق بشكل أفضل ویجد المشكلة الحقیقیة.

یتطلَّب الحصول على أفضل نتیجة الاھتمام والتعاطف مع الموظفین بمختلف مستویاتھم، وكذلك القیادة من مختلف 
أرجاء مستویات المؤسسة، ومع المالكین المتعددین. لا شك في أن ھذا سیؤدي في نھایة المطاف إلى تحدي قدرة 
أي مؤسسة على الوصول إلى مستویات أعمق من الفھم والانفتاح على خبرات التعلم التي ستخلقھا، وسیحتاج 
المشاركون إلى التوافق مع الفھم المشترك لماھیة المشاكل والفرصة المشتركة لحلھا، وفي النظام المعقد المكون من 
نقاط اھتمام وخبرة متعددة، یقدم التفكیر التصمیمي أفضل فرصة لتحقیق النتائج بشأن ما نسمیھ ”مشكلة عویصة“.

التوعية الثقافية
على غرار الأفكار والحلول الاستراتیجیة الأخرى، إذا تم تقدیم التفكیر التصمیمي وتنفیذه دون التفكیر في كیفیة 
ملاءمتھ لثقافة المؤسسة، یمكن أن یفشل، وفي غالبیة الحالات، لا یكون ھذا نتیجة للاستراتیجیات أو العملیات التي 
تمثلّ أفكاراً سیئة، بل بدلاً من ذلك، یفشل في الاستمرار لأنھ لا یتناسب مع ثقافة المؤسسة أو لا یتم تنفیذه بطریقة 

تتماشى مع طریقة تحقیق المؤسسة للنجاح.

یقبع التعاطف في قلب التصمیم، وھو جوھر الابتكار والإبداع، والتعاطف ھو وضع نفسك في مكان الشخص الآخر 
وتفھم شعوره، وبالتالي امتلاك القدرة على الإحساس بشعور الشخص الآخر وتجربتھ، وبناءً على ذلك یتم تعریف 
التعاطف المؤسسي بأنھ سمة للثقافة المؤسسیة تظھر من خلال قدرة الموظفین على التواصل مع الآخرین واختبار 
مشاعرھم، وھذا التعریف وتطبیقھ لھما علاقة كبیرة بكیفیة إدراك القادة لدوافع الأشخاص داخل المؤسسة، وكیفیة 

تعاملھم مع استخدام التفكیر التصمیمي.

وبغض النظر عن نوع الثقافة الذي تتمتَّع بھ المؤسسة، كلما كانت الاستراتیجیة والمنھج الذي یتم من خلالھ تنفیذ 
التفكیر التصمیمي في ثقافة المؤسسة أكثر تلاؤماً معھا، زاد احتمال النجاح، ویحدث ھذا بشكل خاص إذا تم استخدام 
لإحداث  استخدامھ  لدعم  القیادة  من  واضحة  إشارة  النھج  ھذا  ویمثلّ  التنفیذ،  لتصمیم  كوسیلة  التصمیمي  التفكیر 
التغییر، خاصة فیما یتعلق بالثقافة، ویتطلَّب النجاح أن یدرك القادة ویفھمون الثقافات التي یقودونھا، فعدم وجود 

التزام القیادة ودعمھا یعد أكبر مساھم في فشل التفكیر التصمیمي.

المواجهة الفضولية
یتمثَّل أحد المحاور الثقافیة الرئیسة، وحجر الزاویة بالنسبة إلى طریقة تفسیر الموظفین للثقافة، في كیفیة إدارة 
بطریقة شعور الموظفین بالأمان ضمن ھذه الثقافة، بما في ذلك تجربتھم  الخلاف والصراع، فھو یرتبط كثیراً 
حیال السلوك المقبول والآمن، وما لا یكون كذلك. یتعرف الناس على الثقافة التي یعیشون ضمنھا عندما یواجھون 

صراعاً.
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بینما یظھر القادة استعدادھم لدعم تدریس مھارات التفكیر التصمیمي لموظفیھم، سرعان ما یدركون الفوائد العدیدة 
لاستخدامھ كأداة لإدارة النزاع، وھذا یشمل إیلاء المزید من الاھتمام لتطویر مھارات الاتصال والصراع التي تدعم 
نجاحھ، ولأن التفكیر التصمیمي وطریقة للقیادة المصحوبة بالفضول، فإنھ یشجّع على تقبل الغموض وعدم الیقین 
والارتباك، وعند القیام بذلك، یدرك الناس قیمة الاستماع للآخرین، مما یسمح للعملیة الإبداعیة ببناء فكرة فوق 
أخرى، كما یغذي قدرة الناس على الانتقال من الاعتماد على الإبداع الفردي والمساھمة الفردیة، إلى التصرف 

بشكل أكثر تعاوناً والانخراط في الإبداع المشترك.

یمكن تعریف مصطلح ”المواجھة الفضولیة“ على أنھ مواجھة الأفكار والعقلیات المختلفة برغبة في دراستھا والتعلم 
منھا، ولھذا تأثیر مباشر على طریقة رؤیة الناس لثقافة المؤسسة. إلیك بعض الأمثلة على كیفیة قیام المؤسسات 

بإدارة الخلاف والصراع:

❂ اجعل العمیل محور التركیز. یؤدّي التركیز على العمیل إلى تكوین فھم مشترك ومواءمة للنتیجة المرغوبة.
❂ انتقد العمل. حاول أن تنظر إلى العمل أثناء النقد، لا الشخص الذي قام بھ، ومن الجید أن تكون مدركاً للخلاف 

والصراع المحتمل، وأن تكون مستعداً لإعادة التركیز على المشكلة التي یحاول الجمیع حلھا.
❂ ضع ثقتك في العملیة. أولاً وقبل كل شيء، ثق في عملیة استخدام التعاطف والتحقق من أجل الھدف. أنشئ 

عملیة مخصصة للتفكیر التصمیمي، وألا یكون الھدف التركیز على أي رغبات فردیة أو میزانیة قسم، بل أن 
تظھر العملیة دلیلاً على تحسن تجربة العمیل كنتیجة.

❂ اطرح أسئلة بسیطة مھمة. من أقوى الأسئلة التي یجب طرحھا ”ما الناقص؟“، فالصراع إشارة إلى أن ھناك 
حاجة أو رغبة غیر مستوفاة؛ وأن ھناك فجوة بین ما تم الحصول علیھ وما ھو مطلوب. إذن ھذا ھو السؤال 
الذي ینبغي طرحھ: ما الناقص بالنسبة إلى العمیل، في تواصلاتنا، في علاقاتنا، في  الأكثر مباشرة وتعاطفاً 

طریقة عملنا، الذي أدى إلى المشكلة، بالنسبة إلیك؟
❂ عبِّر عن ھدفك ونیتك. عندما یوجد خلاف أو صراع، أو حاجة إلى إجراء محادثة صعبة، یعتمد الناس على 

المبادئ من أجل التوجیھ واستكشاف الشيء الصحیح الذي ینبغي عملھ، ووجود مركز ثقل في ھدف المنظمة 
وقیمھا یمكن أن یؤدي إلى تحدید المشكلة الحقیقیة أو كیفیة حل المشكلة الحقیقیة.

التي  الإجابات  إلى  خوف  بلا  ویستمعون  الأسئلة  التصمیمي  التفكیر  أصحاب  یطرح  شیمتك.  التساؤل  اجعل   ❂
یتلقَّونھا، ویقدّمون التعلیقات ویتلقَّونھا، ویساعد استخدام مھارات الاتصال المرتبطة بالتفكیر التصمیمي على 

تأطیر المشكلة الحقیقیة، ویسمح كذلك بإجراء الحوارات الضروریة لإیجاد الحل الصحیح.
❂ قدوة القیادة. تعدُّ مواءمة سلوك القادة مفتاح نجاح المؤسسة؛ إذ ینبغي على القادة أن یضطلعوا بدور القدوة، وأن 

یعزّزوا استخدام التفكیر التصمیمي ویتبنَّوا المواجھة الفضولیة.
 

❂ قیاس النتائج. إحدى أفضل طرق قیاس نتائج المواجھة الفضولیة یتمثَّل في تتبع وقیاس تأثیر الإدارة السلیمة 
على  تساعد  التي  المرغوبة  السلوكیات  یعزّز  فھذا  الفعلیة،  الأداء  نتائج  على  والصراع  للخلاف  والمتحفظة 

تضمین مھارات التفكیر التصمیمي في ثقافة المؤسسة.
❂ الاستفادة من الاتساع والعمق. ربما یؤدي الاعتماد على عمق المعرفة والخبرة إلى استبعاد الأشخاص الذین قد 
یكون لدیھم معلومات قیمّة، وعلى النقیض لمجرد أن المزید من الأشخاص یشاركون في محاولة إیجاد الحل، 
ر الاستبعاد المتعمّد الناس بأن یكونوا أكثر انفتاحاً  فلا یعني ھذا أن الأشخاص المناسبین مشاركون في الحل. یُذكِّ

بشأن مَن یحتاج إلى المشاركة.
لتحقیق الكفاءة حیث یمكن للقادة أن یكون  ❂ جرأة القیادة في اتخاذ الإجراءات. یقدّم التفكیر التصمیمي طریقاً 
لدیھم شعور بالقدرة على التنبؤ ویمكنھم استخدامھ كإطار تواصل من أجل تحقیق مزید من النجاح، وتعد طریقة 

تصرف القائد في حالات الصراع أمراً بالغ الأھمیة.
 

شارك في اPبداع
لا تلتزم المؤسسات التي تناولتھا أبحاثنا بالقیود المفروضة على ھیكلھا أو الأدوار المحددة التي یجد الأفراد أنفسھم 
محبوسین فیھا، بل تتبنَّى مبدأ مشاركة الجمیع، وحشد فرق ومجموعات متنوعة لتنتج بشكل تعاوني نتائج مفیدة 
للجمیع وذات قیمة، فتعمد ھذه المؤسسات - على المستوى الداخلي والخارجي - إلى إشراك الناس في عملیة الإبداع 

المشترك، مما یجعلھا في النھایة سمة رئیسة لثقافاتھا الإبداعیة.
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یركّز الإبداع المشترك في صورتھ الأولى على الجمع بین مجموعات كبیرة من المستھلكین والعملاء، مما یتیح 
لصاحب المنتج أو مزوّد الخدمة إیجاد أفكار جدیدة، فیوفّر وسیلة للجمع بین أطراف مختلفة للوصول إلى نتیجة 
تفید جمع الأطراف. یؤدّي ھذا إلى زیادة تقدیر قیمة فھم خبرات ووجھات نظر العملاء الفریدة، ویلي ذلك تقدیر 
قیمة واستخدام الإبداع المشترك في التفكیر الإبداعي بشأن استراتیجیات العمل والھیاكل التنظیمیة ونظم العمل، 

والثقافات المؤسسیة.

بيئة العمل المفتوحة
الإبداعي  التفكیر  على  تشجّع  بیئة  بخلق  الاھتمام  ھي  العالیة  الإبداعیة  ذات  الثقافات  بین  مشتركة  سمة  ھناك 
والفرق  المجموعات  استخدام  وكیفیة  تبدو،  وكیف  المادیة  المساحة  تصمیم  في  التفكیر  ذلك  ویشمل  والتوسعي، 
الشبكیة للأدوات والتكنولوجیات المرئیة وتأثیرھا وكیفیة تعزیز السلوك الإبداعي والتعاوني والتواصل المفتوح. 
یستحثُّ ھذا الأمر العملیات الطبیعیة للخیال الجمعي، والتفكیر البصري، ورسم خرائط العقل، وتعدُّ سمة مساحات 

العمل المفتوحة وسیلة للتعبیر العاطفي الذي یستحثُّ التعبیر الإبداعي والحوار الأكثر انفتاحاً ونشاطاً.

التواصل الكامل
التواصل الكامل ھو الوسیلة الأوسع نطاقاً التي یوصل بھا البشر رسالة ما لفظیاً وبشكل غیر لفظي، ویعتمد على 
فكرة التواصل: عملیة تبادل الأفكار والمشاعر مع الآخرین، وفھم الأشخاص الذین نتواصل معھم لھا، ویشمل 
التواصل الكامل أشكالاً مختلفة من التعبیر المنطقي والعاطفي، ومن استخدام البیانات والمرئیات الأساسیة، إلى 
استخدام الألوان وتحسین العمل، یسمح التواصل الكامل باستخدام مجموعة من الاحتمالات والأدوات في حكي أو 

تألیف قصة، ویمكن أیضاً تطبیقھ فردیاً وجماعیاً بشكل إبداعي لحل المشكلات.

الهدف
بالھدف في تقدیم شيء ذي قیمة للعالم، وتظھر القدرة على الدمج  نتھا دراستنا حساً  تظھر المنظمات التي تضمَّ
الناجح لجانبین رئیسین من النجاح الإبداعي: التركیز الخارجي على العملاء، والتركیز الداخلي على الثقافة وطریقة 
تأدیة العمل، ویشیر التعامل المنطقي مع التوتر الموجود في العلاقة بین الجانبین إلى أن ھذا مطلب واضح من 
مطالب النجاح، فعلى غرار الكثیر من البشر، ینبغي أن تكون المؤسسات على درایة بموقعھا في علاقتھا مع العالم 

الذي توجد فیھ.

والحقیقة البسیطة ھي أنھ لكي تكون أي مؤسسة إبداعیة، یجب أن تمتلك مجموعة مشتركة من المثل العلیا المرتبطة 
بھدف وجودھا. لماذا؟ إذا كان أفراد المؤسسة متوافقین مع ھدف وجود المؤسسة، فسیكونون أكثر تفاعلاً وأكثر 
في طریقة تفكیرھم وتصرفاتھم. یرغب العملاء وجمھورھم في معرفة الھدف وراء كل ذلك، فیرغبون  تحفیزاً 
في المشاركة من أجل المساھمة بشكل أكبر والشعور بأن الھدف الكامن وراء المنتج أو الخدمة مھم بالنسبة إلیھم، 

وسواء كان ذلك منطقیاً أو بدیھیاً تماماً، فإنھ یكمن في الجوھر.
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