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 :المقدمة    1.1.

 
تعد تحسين جودة الخدمة المقدمة في الشركات مطلباً استراتيجياً لتعزيز القدرة التنافسية، لذلك فإنّ تحقيق رضا  

متلقي الخدمات في الشركات يعتبر محور اهتمام هذه الشركة، الأمر الذي يتطلب منها أن تتبع المداخل العلمية  

لتحسين جودة الخدمة بهدف تقديم خدمات تقابل متطلبات ورغبات العملاء وتتجاوز توقعاتهم، ويعتبر ذلك  

ضرورة استراتيجية لرفع كفاءة وفعالية هذه الشركات. وتجدر الإشارة إلى أن تحقيق جودة الخدمات في  

الشركة يعتبر مسؤولية جماعية تتطلب التعاون والعمل بروح الفريق وتوافر الموارد البشرية والمادية وتوافر  

أن يتم تقديم الخدمات بشكل صحيح من أول مرة وفي كل مرة وفي الوقت المناسب.  النظم الداعمة، ويجب 

(2016)ريزان نصور& خليل قميرة، . 

 

تمثل القيادة محوراً مهما في العملية الادارية، حيث كانت ولا تزال محور اهتمام كبير، وتعددت تعريفات  

تحقيق  القيادة، ولم يتم الاتفاق على تعريف محدد، أل ان هناك اتفاق القيادة هي فن التأثير في الآخرين لضمان 

الاهداف التنظيمية، وبغرض إرشادهم أو تسهيل وتنظيم العلاقات والانشطة بين مجموعة أفراد أو منظمة يراد 

 .تحقيق أهدافها بكفاءة عالية

( 2024عرسان فالح النصيرات، ). 

 

الاحتفاظ بالعملاء ويستمد أهميته من أهمية وحداثة الموضوع ومتغيراته في بيئة  أثر جودة الخدمة على 

الأعمال المعاصرة، حيث تعد الجودة موضوعًا حيويًا يساعد المنظمات على تعزيز مكانتها السوقية ورفع  

قيمتها لدى العملاء من طريق التموضع الذهني في أذهانهم، وكذلك تمكن المنظمة من السيطرة على عملياتها  

Ghasham, Y . A . M   ،2024) .وأنشطتها المختلفة  ) 

 

ان للقيادة في اي مؤسسة دور في تخفيف الصراع التنظيمي من خلال قدرة القائد في المؤسسة على التأثير في  

المرؤوسين، و على اهدافهم وجعلها تتطابق مع اهداف المؤسسة، وقدرته على ايجاد حالة من الالتزام و  

ة التي قام بها المختصون في الادارة و  الانتماء و الولاء للمؤسسة بأساليب مختلفة وقد ركزت الدراسات الحديث

علماء الاجتماع حول تحديد افضل اسلوب او نمط للقيادة يمكن للقائد استخدامه ليحقق الاهداف المنشودة بكفاءة  

وفاعلية، وقد توصلت هذه الدراسات الى تصنيفات متعددة لأنماط القيادة يتعذر حصرها، ومن أهم التصنيفات  

افوليو وهي ثلاث انماط : نمط القيادة التبادلي وفيه يسعى القائد الى تعزيز استجابة   تلك التي قدمها باس و 
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 المرؤوسين لأوامره عبر نظام "المكافأة والعقاب" اي قيام القائد بصرف المكافآت للنتائج الايجابية في 

 (. 2023 ، & حسين قوادرية .(المقابل المعاقبة في حالة النتائج السلبية

 

 

لتحسين الميزة التنافسية للشركة التجارية يتطلب وجود قيادة إدارية قادرة على استخدام وتطبيق الأساليب  

الإدارية الإستراتيجية الحديثة. وإن اتجاه الإدارة إلى استخدام هذه الأساليب والأدوات الحديثة يخلق مشكلة  

للإدارة التي تعتمد على نظم وتقييم الأداء التي تعتمد على المقاييس المحاسبية والمالية التقليدية للقيام بالدور  

المطلوب لذلك أصبح اختيار وتطوير اساليب قياس وتقييم الأداء يعتبر من أهم التحديات التي تواجه تلك  

الإدارة. وفي ظل القصور المؤكد والملحوظ في النظم التقليدية لقياس وتقييم الاداء أصبح هناك اتجاه للبحث  

مناسب فعال وشامل يتجاوز حدود الشركة ليتعدى المؤشرات المالية التقليدية ليشتمل على أداء  عن اسلوب 

.(2021العملاء والمنافسين ويتجاوز المقاييس التاريخية الي المستقبلية. )الديساطي ، . 

 
تواجه المؤسسات الخدمية صعوبات في تقديم خدمات بنفس المستوى بسبب خصائصها المعقدة مقارنة  

بالمؤسسات الإنتاجية؛ فالعميل لا يمكنه الحكم على الخدمة دون أن يجربها ولو مرة على الأقل، كما أنه لا  

يلمسها كما يفعل مع السلع، وبالتالي لجأت هذه المؤسسات إلى انتهاج وسائل علمية وإدارية متطورة من بينها  

إدارة الجودة التي تعتبر من الأساليب الحديثة التي تعمل المؤسسات الخدمية على توفيرها في خدماتها لتكسب  

رضا عملائها وتتميز على باقي منافسيها. بناءً على ذلك، وانطلاقاً من أهمية جودة الخدمة كأحد المداخل  

الأساسية لتطوير مستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات الخدمية. )ريزان نصور& خليل قميرة،  

2016) . 

 

لقد أصبحت النظم الاقتصادية في العالم تتميز جميعا بنسق مشترك قائم على أساس احترام المستهلك و العمل  

على إرضاءه، و قد اهتمت معظم المؤسسات الناجحة بالعمل على معرفة السلعة أو الخدمة التي يريدها  

الزبائن، و كذا مواصفاتها والدرجة الاعتمادية المرغوبة وطريقة التسليم و السعر المناسب ... إلخ، إن  

استمرارية المؤسسات الخدمية في أداء نشاطها بشكل جيد وضمان نموها وتطورها مرهون بمدى قدرتها على  

جلب عدد أكبر من التعاملات ، وتلبية حاجات ورغبات العملاء ، إن عملية قياس جودة الخدمة هي عملية  

وقد ظهرت العديد من النماذج التي على قياس جودة الخدمة ،  دائمة ومستمرة من أجل تطوير جودة الخدمة ،  

مع اختلاف كل نموذج عن آخر لكون كل نموذج له خصائص و أبعاد تختلف عن النماذج الأخرى. ) عبادة  

( 2022وآخرون، . 
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 الدراسة   مشكلة   1.2.

هدف هذه الدراسة إلى سد الفجوة المعرفية المتعلقة بتأثير القيادة الإدارية على جودة الخدمة في سياق شركة  

محلية مثل التوفير لاند. من خلال تحليل الأنماط القيادية الحالية وتقييم جودة الخدمة، يمكن تقديم توصيات  

كة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة  فعالة لتحسين الأداء الإداري والخدمات المقدمة وتعاني شر

من مشاكل متعددة تتعلق بجودة الخدمة المقدمة للعملاء. ورغم أن جودة الخدمة تعُتبر عاملاً حاسماً في نجاح  

 . الشركات، فإن العديد من المؤسسات تواجه صعوبات في تحقيق مستويات عالية من الخدمة بشكل مستمر 

تعُد القيادة الإدارية من أبرز العوامل التي تؤثر على جودة الخدمة، إذ إن للقيادة الفعّالة دوراً كبيراً في توجيه   

 .الموظفين، وتحفيزهم، وضمان تنفيذ العمليات بشكل سلس وفعّال 

 

 : ي النظر   المستوى  على  فجوات 1.2.1.

الأنماط في السياق المحلي والثقافي لمدينة جدة  هناك نقص في الأبحاث التي تستكشف كيف يمكن تطبيق هذه •

وتأثيرها الفعلي على جودة الخدمة. لذا، هناك حاجة لاستراتيجيات قيادية محلية مصممة لتلائم البيئة الثقافية  

 .والاجتماعية في جدة

غالبية الأبحاث النظرية تركز على القطاعات الصناعية والخدمية الكبيرة، بينما قطاع التجزئة، وخاصة   •

محلات الاحتياجات اليومية، لم يحظَ بالاهتمام الكافي في الدراسات التطبيقية. هذا يستدعي تطوير استراتيجيات  

 .محددة لتحسين جودة الخدمة في هذا القطاع المهم

الإدارية، حيث  • هناك نقص في الأبحاث التي تربط بين رضا الموظفين وجودة الخدمة من خلال تأثير القيادة 

تركز العديد من الدراسات إما على رضا الموظفين أو على جودة الخدمة بشكل منفصل، دون الربط بينهما  

 بشكل مباشر. يتطلب هذا تصميم استراتيجيات قيادية تعزز رضا الموظفين بهدف تحسين جودة الخدمة. 

 : التطبيقي  المستوى   على  فجوات 1.2.2.

 .استراتيجيات قيادية مثبتة محلياً تلبي احتياجات السوق والبيئة المحلية عدم وجود  •

 .الإدارية من خلال القيادة قلة الأبحاث التطبيقية التي تربط بين رضا الموظفين وجودة الخدمة بشكل مباشر •

 .نقص الأدوات والآليات التي تعتمد على البيانات المحلية لتقييم جودة الخدمة في شركات التجزئة المحلية•

ما هي الاستراتيجيات القيادية الأكثر فعالية لتحسين جودة الخدمة في   تتناول هذا الدراسة التساؤل البحثي: 

 ؟ بجدةالسياق المحلي لشركة التوفير لاند 
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 الدراسة   أهمية   1.3.

والاستدامة في بيئة الأعمال  يعد فهم العلاقة بين القيادة الإدارية وجودة الخدمة أمراً حيوياً لتحقيق النجاح  

التنافسية. تلعب القيادة الإدارية دوراً محورياً في توجيه وتحفيز الموظفين لتقديم خدمات عالية الجودة. ومع  

ذلك، فإن تأثير القيادة الإدارية على جودة الخدمة لم يدُرس بشكل كافٍ في سياقات الشركات المحلية، مثل  

اليومية في جدة. يهدف هذا البحث إلى سد هذه الفجوة من خلال استكشاف هذا   شركة التوفير لاند للاحتياجات 

 التأثير وتقديم رؤى جديدة. 

 
 :النظري   المستوى   على 1.3.1.

 
يساهم البحث في توسيع القاعدة النظرية المتعلقة بتأثير القيادة الإدارية على جودة الخدمة، خصوصاً في   •

 .والمتوسطةالشركات المحلية الصغيرة  

يعزز البحث الفهم النظري للعلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة من خلال تأثير القيادة الإدارية، مما   •

 .يقدم نظرة شاملة 

• تساهم في فهم أعمق للعلاقة بين العوامل القيادية والجودة الخدمية، مما يدعم عمليات صنع القرار الإداري  

 بشكل أفضل. 

 
 :التطبيقي   المستوى  على1.3.2.

 
يوفر البحث استراتيجيات قيادية فعالة يمكن تطبيقها لتحسين الأداء الإداري وجودة الخدمة في شركة التوفير   •

 لاند والشركات المماثلة. 

 يمكن لاستراتيجيات القيادة الموجهة لتحفيز الموظفين أن تزيد من رضاهم، مما ينعكس إيجاباً على جودة   •

 الخدمة المقدمة للعملاء. 

تحسين جودة الخدمة يسهم في زيادة رضا العملاء وولائهم، مما يعزز القدرة التنافسية لشركة التوفير لاند   •

في السوق المحلي. 
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 الدراسة   أسئلة    1.4.

 

 الرئيسي: سؤال البحث 

 

الخدمة؟ الاستراتيجيات القيادية الأكثر فعالية لتحسين جودة  هيما  

 

ة البحث الفرعية: أسئل  

في مدينة  اليومية  للاحتياجات دمة لدى شركة التوفيرلاند التحويلية في تحسين جودة الخالقيادة ما أثر 

 جدة؟

  مدينة  اليومية في للاحتياجات في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفيرلاند لتفاعلية ما أثر القيادة ا

؟جدة  

جدة؟ في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفيرلاند للاحتياجات اليومية في مدينة التحفيزية ما أثر القيادة   

جدة؟ في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفيرلاند للاحتياجات اليومية في مدينة التشاركية ما أثر القيادة   

جدة؟ في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفيرلاند للاحتياجات اليومية في مدينة  الموزعة  ما أثر القيادة  

 

 الدراسة  أهداف    1.5.

 

و: لهدف العام للبحث ه ا   

 

جودة الخدمة  دة الإدارية كأداة لتحسين التعرف على تأثير القيا  

 

 اهداف البحث الفرعية: 
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في مدينة جدة. دى شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في تحسين جودة الخدمة لالقيادة التحويلية تحديد أثر   

. في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة فاعلية تحديد أثر القيادة الت   

. في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة حفيزية تحديد أثر القيادة الت  

. في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة شاركية تحديد أثر القيادة الت  

. في تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة زعة موتحديد أثر القيادة ال      

 

 : الدراسة   فرضيات    1.6.

 

H ئيسية  الفرضية الر  

كأداة لتحسين جودة الخدمة.  داريةالإ  لإدارة القيادة معنوية ذات دلالة إحصائية  توجد علاقة   

Ha الفرعية الأولىالفرضية   

لدى شركة التوفير   كأداة لتحسين جودة الخدمة التحويلية توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية لإدارة القيادة 

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة. 

 Hbالفرضية الفرعية الثانية 

كأداة لتحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير  فاعلية  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية لإدارة القيادة الت 

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة. 

 Hcالفرضية الفرعية الثالثة 

كأداة لتحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير  حفيزية  ذات دلالة إحصائية لإدارة القيادة الت توجد علاقة معنوية  

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة. 

 Hdالفرضية الفرعية الرابعه 

كأداة لتحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير    شاركية توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية لإدارة القيادة الت 
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 لاند للاحتياجات اليومية بجدة. 

 Heالفرضية الفرعية الخامسة 

كأداة لتحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير  موزعة توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية لإدارة القيادة ال 

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة. 

 

 

 

 الدراسة ذج  نمو    1.7.
 
 

 

 

 

 

 H,Ha,Hb,Hc,Hd,He
  

 

 

 

 

 

 

 

 

الإدارية  ةالمستقل: القيادالمتغير   

 القيادة التحويلية  
 

التفاعليةالقيادة   

التحفيزية القيادة   

زعة القيادة المو  

التشاركية القيادة   

 المتغير التابع

 

 
 

 جودة الخدمة 
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   1.8. منهجية الدراسة
فلسفة البحث: الوضعية.    

 منهج البحث: الاستنتاجي. 

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة. 

 نوع البحث: الكمي. 

 الأفق الزمني: المقطعية. 

 التقنيات والاجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي. 

 

 

 منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب :2الشكل 

 

 الميدانية   الدراسة    1.9.

الوضعية

الاستنتاجي

دراسة الحالة

الكمي

المقطعية

ان الاستبي
والتحليل
الاحصائي
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في ظل التنافسية الشديدة في سوق التجزئة، تسعى الشركات لتحقيق التميز في جودة الخدمة المقدمة لعملائها.  

تلعب دورًا حيويًا  تعُد القيادة الإدارية أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمة، حيث  

في توجيه الموظفين وتحفيزهم نحو تقديم أفضل أداء ممكن. تهدف هذه الدراسة الميدانية إلى استكشاف تأثير  

. أنماط القيادة الإدارية المختلفة على جودة الخدمة في شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في مدينة جدة  

 

الشركات الرائدة في مجال تقديم الاحتياجات اليومية، وتسعى باستمرار لتحسين  شركة التوفير لاند تعُد من 

جودة خدماتها لتحقيق أعلى مستويات رضا العملاء. تأتي أهمية هذه الدراسة من الحاجة الماسة لفهم كيفية  

تأثير القيادة الإدارية على جودة الخدمة، بهدف تطوير استراتيجيات قيادية فعّالة تساهم في تعزيز الأداء العام  

. للشركة  

 

وكيفية تأثيرها  الموزعة  ستتناول هذه الدراسة تحليل أنماط القيادة التحويلية، التفاعلية، التحفيزية، والتشاركية، 

على رضا العملاء وكفاءة الموظفين. من خلال جمع البيانات وتحليلها، ستقدم الدراسة توصيات عملية لتحسين  

. القيادة الإدارية في الشركة، مما يسهم في تحقيق تحسينات ملموسة في جودة الخدمة المقدمة  

 

ويوفر جميع الاحتياجات  ض  لابتكار والريادة ليكون التوفير لاند براند قوي في مجال التخفيضات والعرو

لنكون قادرين على مواجهة   الشخصية والكماليات المنزلية والملابس والمواد الغذائية تحت سقف واحد 

للأمام التحديات الاقتصادية ودفع عجلة الاقتصاد الوطني   

ة. بالمملكة العربية السعوديفي مدينة جدة  ركز شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية تتم  

 تتميز التوفير لاند: 

لأسعار المقدمة في التوفير لاند أسعار اقتصادية وتوفيرية تلبي رغبة العملاء لشراء أفضل المنتجات بأقل  ا-1

. الأسعار  

بتنويع دائم ومستمر يواكب أحدث    الاحتياجات توفر التوفير لاند آلاف الأصناف وفي جميع الأقسام ولكل   -2

جديد. وكل  الطرازات   



13 
Dr. Mona Moustafa Elashry 

 

تهتم التوفير لاند بجودة منتجاتها لتواكب تطلعات عملائها وفق معايير ترضي رغبة العملاء.   -3  

تواكب التطوير المستمر في التوفير لاند من خلال توفير الاحتياجات الشخصية والكماليات المنزلية    -4

 والتحف والهدايا والملابس والمواد الغذائية وكل ما يحتاجه البيت تحت سقف واحد. 

التوفير لاند مركز تجاري رائد في مجال المنتجات المخفضة والعروض ويوفر جميع الاحتياجات الشخصية  

 والكماليات المنزلية والملابس والمواد الغذائية تحت سقف واحد. 
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 المقترح   المشروع   مخطط    1.10 .

 

 

الإطار العام للبحث : الفصل الأول 

الإطار النظري : الفصل الثاني 

منهجية البحث : الفصل الثالث 

التحليل الإحصائي : الفصل الرابع 

تمةمناقشة النتائج والخا: الفصل الخامس 
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 السابقة  الدراسات  :الثاني  الفصل2.
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 :المقدمة    2.1.
 
 
 
 
 
 

 
 المتغير المستقل    2.2.

 
 
 
 

 
 التابع   المتغير    2.3.

 
 
 
 
 

 
 التابع   والمتغير  المستقل  المتغير  بين  العالقة    2.4.
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 الخاتمة    2.5.
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 ." في تحسين الأداء التنافسي للموانئ المصرية " دراسة تطبيقية على ميناء غرب بورسعيد 
 

 
Ghasham, Y. A. M)*). (2024). جودة   أثر الخدمة على الاحتفاظ بالعملاء" بحث ميداني لآراء   -2 
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13(1)), 107-129. 
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 Doctoral) (. القيادة الادارية وأثرها على ادارة الصراع التنظيمي 2023& حسين. )  قوادرية, -6
dissertation, )تيارت- جامعة ابن خلدون. 

 
 

https://altawfirland.com/ 
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 والتوفيق   بالنجاح  األمنيات  أطيب  مع 

 

It` s Never Too Late to START. Just Begin! 

Best of Luck        Dr. Mona Moustafa Elashry 
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