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 مقدمة:
خدمىتهى ذا  ج دة عىت   تتنىلععععععل ملا اتؤ    م    تسععععععؤس ات الععععععسععععععى  اتتعععععع    ات     تس  ن ت ؤ 

ج دة    ب سععععععععت    ث قى   ات رضععععععععس  اتي اصر ا ا عتععععععععرنى ات ىتا ارتال ن ى  اتبدمى  اتتعععععععع    اصتاى ى   
اتبدمى  ات قدم ر  هذا مى ي ؤ  ات الععععععسععععععى  تتالا  لععععععق ل ا ىدة اؤىل ي قر تهى  هدااهى ا لععععععترات      

 (٢٠١٨)ا لر ا ل ار  . ات الس  ر    ل  ى اتق ىدة اتت  يق  

اتت  يق   تقي   ج د ا ىدة  داصي   اع    مت ه    مرن  تكا تك ن اىدصة عقس  داصة م اصدهى بك ى ة  اىتق ىدة  
ت   ي م ظ  هى  تشعع  ؤهع عقس لذل اتععىص  جهدهع اا ت ا ر خدمى   عع    ب  دة   خ لر م  عىت  

 ( ٢٠١٩)ع ىدير خق  ر ات  ظ     ادصتهع عقس  ن ىز ات هى .عىت  ر ملا مراعىة اخت ف  ا ؤ  ع   

صؤيتهع ات ىه اتؤىمق   تداهعر  تسععععععععؤس  تس  ك ى  ن اتق ىدة اتت  يق   تسععععععععىعد اتقىدة عقس  عىدة اتن ر اا  
 (٢٠١٤ت اي   ر عراار  عىدة لنى  ات  ىه ع اتتا يستند ن عق هى تت ق ر غىيىتهع. )

الألعععق ل اتق ىدي اتذي تتاؤل ات العععسعععى  تل ت ث ر كا ر   ات دار بىتذكر  ن بؤض ات تعععىدص  شعععىص   ن 
ج دة اتبدمى  اتتعععععععععع   ر م ى ااثر لد صه عقس صضععععععععععى اتؤ   ر  زيىدة نسععععععععععا  تكراص زيىصتهع  تس  عقس 

 (٢٠١٨ات ستش س    ات نش ة اتت   . )ا لر ا ل ار 

 حعد  كار اتت عديعى  اتتا ت اجعل  ج دة اتبعدمعى  يؤعد ات      سععععععععععععععت   بم عى تع  ا صتقعى    ي ك  اتق ل  ن  
بىتبدمى   ات سعععععععععتشععععععععع  ى ر  ذتم ن را   خت ف م ه   ات  دة م  ارد لأخرر اقد يكت ا شعععععععععبتعععععععععى  مى 

 (٢٠٢٢)ج يارر  اتؤىدي ر ل ن ى اراهى شبتى   خر  ا  م  ات ست   ات طق ل اتذي يست قل.

 تر  اتاىحث   ن ج دة اتبدمى  اتتعععععععععع    تؤنا تقديع  ا عععععععععع  اتبدمى  ب ا عععععععععع  الأد ا     ا  جهد  
   ج دة  د ا  مؤق    اكق ى كىنت اتبدمى  ات قدم  تتععععععل اا  ععععععىت  ات ريض   تكق   عقس ات ريضر  

 اتت   .     ات نش ة   تكق   اق ق  عقس ات ريض كق ى زاد ذتم م  صضىه ع  ات الس 

اتتا  بعع نهععى  حععد  ن ععىة اتق ععىدة   Burnsاقععد عراهععى   مععى اتق ععىدة اتت  يق عع  اقععد  ختقء اتؤق ععى  اا تؤري هععىر 
  Conger مى  تد  اتؤىمق  ر    خ تهى  تس ات  عععععع ل تقد االا اتن سعععععع   ات ىهرة  اتكىمن   ميسععععععؤس اتقىدة  

جععىنععل ات  ااي مقععىلعع  الأدا  ات رغ لر  ير   نععل ي ععل تشعععععععععععععع  لا  تط ير  ار   ن اتق ععىدة تتؤععد   اعع نععل
 (. ٢٠١٩َ حس  ر  الإلداعا. )اتؤىمق   عقس ات ست   الإداصي  ات كري 

 ي تا اخت ىص م ضعععععععععععععع و اتق ىدة اتت  يق    ع اتهى ب  دة اتبدمى  اتتعععععععععععععع    م  انىع  ب ه    اتد ص  
 اتق ىدي اا صالا ك ى ة ات السى  اتت   . 



اعىتق عىدة اتت  يق ع  ت ثع   لععععععععععععععق  ع ى  داصيع ى يسععععععععععععععهع اا  تهعى  ارة اتؤ ع   ت   يهعر م عى انؤك  عقس ج دة  
ك ى  ن ج دة اتبدمى  اتتععععع    ترتال بشعععععك  ماىشعععععر لرضعععععى ات سعععععت  دا     راتبدمى  ات قدم  تق رضعععععس

  ل متهعر  ه  مى ي ؤ  دصال   ثر اتق ىدة اتت  يق   اا هذا اتس ىة  مر ا ضر صي ى.

 ضععىا   تس ذتمر ا حو  ج د نقف اا اتدصالععى  ات  ق   اتتا تتنى ل هذه اتؤ ا  اا اتا ل  اتتعع      
 اتؤر   ر الأمر اتذي ي ت  ات  ىل لإثرا  ات ؤرا   تقديع ت   ى  ع ق   تدعع تط ير الأدا  اتت ا. 

 

 مشكلة الدراسة:
مى  ثر اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اترعىي  اتتعععععع    اا ات سععععععتشعععععع  ى    مشكككككلة البحر الرةيسككككية:

 اتسؤ دي ؟ 
 

 :المشكلة النظرية
اتسععععععععؤ دي   ص طهى  م د دي  الأب ىث ات  ق   اتتا تنى تت د ص اتق ىدة اتت  يق   اا ات سععععععععتشعععععععع  ى    •

 .ب  دة اتبدمى 

اا   غ ىل ات ضعععععع   ح ل مد  ت اار ن ىذا اتق ىدة اتت  يق   ات سععععععت صدة ملا اتثقىا  الإداصي  ات  ق   •
 .ات  قك  اتؤر   

بشععععك     ات ىج   تس تؤ  ر ات هع ح ل ك     تطا ر اتق ىدة اتت  يق   اا مالععععسععععى  اترعىي  اتتعععع    •
 .عى   ات نشآ  اتت    اتتبتت   بشك  خىص 

ر    ت ىصل نتىئج اتدصالى  اتسىبق  بش ن د ص اتق ىدة اتت  يق   اا ت س   ج دة اتبدمى  اتت    •
 .ل  ى عقس اتقطىو اتت ا بىت  قك  اتؤر    اتسؤ دي 

 

 المشكلة العملية:
اتق عىدا  اتتعععععععععععععع  ع  عقس ت   ي ارة اتؤ ع ر م عى انؤك  لععععععععععععععقاع ى عقس لععععععععععععععرع   ت عى   اعدصة بؤض   •

 ا لت ىب   اؤىت   تقديع اتبدمى .

ضععععععععععععؤء  شععععععععععععراة اتك ادص اتطا    الإداصي  اا اتبىذ اتقراصا ر الأمر اتذي يقق  م   حسععععععععععععىلععععععععععععهع   •
 بىت سا ت    ا نت ى  تق الس .



غ ىل خطل  اضعععع   تتط ير مهىصا  اتق ىدة داخ  ات نشععععآ  اتتعععع   ر م ى ي د م  تانا  لععععىت ل   •
 ا ىدي  مؤى رة.

اق  ات اىدصا  اتهىدا  تتؤييي ل ل  ع    ي ىل  ر خى عع  اا الأاسععى  اتتا يسعع دهى الألععق ل اتتقق دي   •
 اا الإداصة.

 

 أهمية الدراسة:
تسععععؤس اتدصالعععع   تس تقديع   ىص مؤراا يؤيز اهع اتؤ ا  اتدانىم ك   ل    لععععىت ل    :من الناحية النظرية

اتق ىدة  ج دة اترعىي  اتتععععع   ر ملا اتترك ي عقس اتسععععع ىة ات  قا اتذي يبتقء اا ختعععععىئتعععععل اتثقىا    
  الإداصي  ع  اتن ىذا اتغر   .

 

اهذه اتدصالعععععععع  تهدف  تس تي يد  ععععععععنىو اتقراص اا اتقطىو اتتعععععععع ا ب د ا     :التطبيقيةأما من الناحية  
ر  تؤيز م  2030 صؤ  تسععععععععععىعدهع اا تانا م ىصلععععععععععى  ا ىدي  ماتكرة ت اكل متطقاى  صؤي  ات  قك  

 ك ى ة اتؤ    ج دة اتبدمى  ات قدم  تق رضس. 

تت   ي  بىلإضعىا   تس ذتمر تسعؤس اتدصالع   تس صالا مسعت   ات عا ب ه    اتق ىدة اتت  يق   ك لع ق  اؤىت  
 اتؤىمق    ت س   ل ل  اتؤ  ر م ى انؤك   ي ىل  ى عقس الأدا  ات السا.

 

 أهداف الدراسة:
 مؤرا   ثر اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اترعىي  اتت    اا ات ستش  ى  اتسؤ دي .  الهدف العام:

 اتتؤرف عقس م ه   اتق ىدة اتت  يق    تطا قىتهى اا ل ل  ات ستش  ى  اتسؤ دي . •
 اتبدمى  اتت    ات قدم  اا ات ستش  ى .  ريق  تقديعا ىس  ثر اتق ىدة اتت  يق   عقس  •
ت ق   اتؤ ا  ل    لععععععععععىت ل اتق ىدة اتت  يق    مسععععععععععت   اترضععععععععععى ات ظ  ا تد  اتؤىمق   اا اتقطىو   •

 اتت ا.
 اتسؤ دي .التكشىف اتت ديى  اتتا ت اجل تطا ر اتق ىدة اتت  يق   داخ  ات السى  اتت    اا  •
 2030تقعديع ت  عععععععععععععع عى  ع ق ع  تتؤييي د ص اتق عىدة اتت  يق ع  ب عى ات اار ملا  هعداف صؤيع  ات  قكع    •

 تت س   ج دة اترعىي  اتت   .
 



 تساؤلات الدراسة:
مى  ثر اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اترعىي  اتتععععع    اا ات سعععععتشععععع  ى  اتسعععععؤ دي ؟  يت رو م  اتتسعععععىؤل  

 الأللق  اتا ث   اتتىت  :اترئ سا اتسىلر 

 مى ه  م ه   اتق ىدة اتت  يق    ك ء اتع تطا قهى اا ات ستش  ى  اتسؤ دي ؟ •
 اتبدمى  اتت    ات قدم  داخ  ات ستش  ى ؟  ريق  تقديع مى مد  ت ث ر اتق ىدة اتت  يق   عقس •
 تقؤىمق   اا اتقطىو اتت ا؟ك ء تاثر  لىت ل اتق ىدة اتت  يق   عقس مست   اترضى ات ظ  ا  •
 مى ها اتت ديى  اتتا ت اجل تطا ر اتق ىدة اتت  يق   اا ات السى  اتت    داخ  ات  قك ؟ •
اا ت سععععع   ج دة    2030ك ء ي ك  تؤييي د ص اتق ىدة اتت  يق   تدعع ت ق ر  هداف صؤي  ات  قك    •

 اترعىي  اتت   ؟

 

 فروض الدراسة: 
 الفرضية الأولى: 

ع ا  ذا  د ت   حتعععععععععععىئ   ل   اتق ىدة اتت  يق    ج دة اترعىي  اتتععععععععععع    اا ات سعععععععععععتشععععععععععع  ى   ت جد  
 اتسؤ دي .

 الفرضية الثانية:

 ت جد ع ا  ذا  د ت   حتىئ   ل   م ه   اتق ىدة اتت  يق    تطا قهى اا ات ستش  ى  اتسؤ دي .

 الفرضية الثالثة:  

اتبععدمععى  اتتعععععععععععععع  عع  داخعع     ريقعع  تقععديعت جععد ع اعع  ذا  د تعع   حتعععععععععععععععىئ عع  ل   اتق ععىدة اتت  يق عع   
 ات ستش  ى .

 الفرضية الرابعة:  

ت جد ع ا  ذا  د ت   حتععععىئ   ل    لععععىت ل اتق ىدة اتت  يق    مسععععت   اترضععععى ات ظ  ا تد  اتؤىمق    
 اا اتقطىو اتت ا.

 الفرضية الخامسة:  

ت جد ع ا  ذا  د ت   حتعععععععععىئ   ل   اتت ديى  اتتا ت اجل تطا ر اتق ىدة اتت  يق   اا ات العععععععععسعععععععععى   
 اتت     ن ى  تطا قهى.



 الفرضية السادسة:  

 2030ت جد ع ا  ذا  د ت   حتعععععععىئ   ل   تؤييي د ص اتق ىدة اتت  يق    ت ق ر  هداف صؤي  ات  قك  
 اا ت س   ج دة اترعىي  اتت   .

 

 الدراسات السابقة:
 مقدمة:ال

اتق ىدة اتت  يق     ثرهى عقس ج دة اتبدمى  اتتعععع   ر تارز  ه    الععععتؤرا   اا   ىص دصالعععع  م ضعععع و  
 . اتدصالى  اتسىبق  ذا  اتتق 

ح ث تنى تت هذه اتدصالعععى  م ه   اتق ىدة اتت  يق   ب شعععكىل متؤددةر لععع ا  اا ات العععسعععى  اتتععع        
 ا اتتىدي ر ماّ ن   ثرهى اا ت س   ج دة اتبدمى   تط ير  لىت ل تقدي هى بشك  عى .

ا تُ ب راجؤ   ت ق    لرز اتدصالعععععععععععى  اتتا تنى تت هذا ات  ضععععععععععع ور  اتتا  لعععععععععععه ت اا تك ي     تذتم
تتعع ص شععىم  لععىعد اا لنى  هذا اتا ث   عع ىغ    ىصه اتن رير  ضععىا    تس تك ي   عع صة عىم  ح ل 

 م ض و اتا ث ات ىتا.

 

 ( كفاءة أداء الخدمات الصحية بالمملكة العربية السعودية ٢٠٢٤المزمومي، )
هدات اتدصالعععععععع   تس مؤرا  د ص ت ك   ات اهق   م  الإداصة اتتعععععععع    اا ك ى ة  دائهع    هدف الدراسكككككة:

 بىت ستش  ى   مراكي اتت  لا اتت ا بىت  قك  اتؤر    اتسؤ دي . 

تع الععتبدا  الععتا ىن تق ىس د ص الإداصة اتتعع    عقس ت ق ر ك ى ة  دا  اتبدمى     الأدوات المسككتخدمة:
 اتت   . 

 ظهر  اتنتىئج اتؤىم   ج د ع ا  ل   ت ك   ماهقا الإداصة اتت     ج دة اتبدمى  اتت       النتاةج:
 اا ات ستش  ى  اتتا كىنت ض   ع ن  اتدصال . 

 

القيادة التحويلية على تحسككين جودة ( بعنوان أثر ممارسككة  ٢٠١٨يوب، يوسككفي )دراسككة 
 الخدمات الصحية. 



 مؤرا  مست   ج دة اتبدمى   هدات اتدصال   تس اتكشء ع   ثر  بؤىد اتق ىدة اتت  يق     هدف الدراسة:
 مالسى  اتت   اتؤ  م  . اتت    اا 

اتطىاع اتطاا  ح ث كىنت ا لعععععععتاىن  الأ تس م جه   تس  تع العععععععتبدا  العععععععتاىنت      المسككككتخدمة:  الأدوات
كىنت متععع    تق سعععت  دا  م  اتبدمى  اتتععع    م  تق ىس  ثر اتق ىدة اتت  يق  ر  مى ا لعععتاىن  اتثىن    

 ات رضس  اتي اص. 

ج دة اتبدمى  اتتععععع    اا ات العععععسعععععى  اتؤ  م   كىنت مت لعععععط   ت  عععععقت اتدصالععععع   تس  ن   النتاةج:
 حسل  جه  ن ر ات رضس  اتي اص. 

 

على تحسككككككين الأداء في تطبيق القيادة التحويلية أثر ( بعنوان  ٢٠١٩)حسككككككين دراسككككككة 
 ٢٠٣٠مصر الصحية طبقاً لرؤية  المنظمات

تتانا  تطا ر اتق ىدة اتت  يق    ات الععسععى     الععتكشععىف مد  الععتؤدادتهدف اتدصالعع   تس    هدف الدراسككة:
 ب بؤىدهى ات بتق  . 

 ثر  بؤىد اتق ىدة اتت  يق   اتتا حددتهى اتدصال   تع العتبدا  العتاىن   ع  ت تتق      الأدوات المسكتخدمة:
  اد تع ا عت ىد عقس  لق ل اتؤ ن  اتؤش ائ   عند اخت ىص اتؤان . عقس ت س   الأدا  اا ات ن  ى ر 

 عقستسعععىعد    اتدصالععع داخ     اتاىحث بؤىد اتق ىدة اتت  يق   اتتا حددهى   ت  عععقت اتدصالععع   تس  ن  النتاةج:
 مست   ج دة اتبدمى  ات قدم . ت س   

 

( أثر تطبيق اسككككككتراتيجيات التحوي الصككككككحي في تقديم الخدمات من ٢٠٢٣الشككككككهر ، )
 وجهة نظر الموظفين في المملكة العربية السعودية

حى تت اتدصالعع  اتكشععء ع  مد   ثر تطا ر الععترات   ى  اتت  ل اتتعع ا  ا ىس مد    هدف الدراسكة:
  ثره اا تقديع اتبدمى  اتت    م   جه  ن ر ات  ظ   . 

تع الععتبدا  الععتاىن  تق    جه  ن ر اتؤىمق   الإداصي   اا ات سععتشعع  ى   ات راكي    الأدوات المسكتخدمة:
 اتت    داخ  حد د ات  قك  اتؤر    اتسؤ دي . 

 ثاتت اتدصالععع   ج د مسعععت   عىتا م   ثر اتت  ل اتتععع ا ب بؤىده اتث ث  اتتا حددهى اتاىحث    النتاةج:
 عقس تقديع اتبدمى  اتت   . 



 القيادة التحويلية وأثرها على التغيير التنظيمي.  ( ٢٠١٤توايمية، عرقي )دراسة 
اتتغ  ر اتتن   ا ل    هعداعت اتعدصالعععععععععععععع   تس مقعىصنع  د ص اتق عىدة اتت  يق ع    ثرهعى عقس   هكدف الكدراسكككككككككة:

 اا م ىل اتتغذي . متبتتت    ااتتىدات   مالست  

قق ىدة  مد  العتبدا  ات العسع   تتع العتبدا  العتا ىن   ح ث يق   ا لعتا ىن ا  ل   الأدوات المسكتخدمة:
ر  مى ا لععتا ىن اتثىنا اه  تق ىس مسععت   اتتغ ر اتتن   ا اا تقم  اتاىحث بؤىدهى اتتا حددهى  اتت  يق    

 ات السى . 

اتت ك    اتت   ي  ات العععععععععسعععععععععت   تتانس  بؤىد اتق ىدة اتت  يق      لععععععععع  ى بؤد   ظهر  اتنتىئج  ن النتاةج:  
 لدصج  مت لط . 

 

 الخدمة الصحية( أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة ٢٠٢٤النهار ، )
  ج دة   بؤىد  ت سعععع   اتسععععت  اا  اتشععععىمق   ات  دة   داصة بؤىد     ثرهدات اتدصالعععع   تس ا ىس  هدف الدراسككة: 

 اتب س  اا  حد ات راكي اتت    ات تبتت  اا ع ا الأ صا .  اتت    اتبدم 

تع العععععععتبدا  ات نهج ات  ععععععع ا اتت ق قا  ا لعععععععتا ىنى  تق ىس  بؤىد ات تغ ري  اا الأدوات المسككككتخدمة:  
 مركي الأم  تؤ ا الأ صا . 

اتعدصالعععععععععععععع  ات ت ثقع  اا ت سعععععععععععععع   ج دة   ظهر  اتنتعىئج  ج د ع اع   ي عىل ع  ل    بؤعىد متغ ري  النتكاةج:  
ر ح ث ظهر  ن  بؤىد ات  دة اتشععععععععىمق  تسععععععععىعد عقس ت سعععععععع    بؤىد ج دة اتبدمى   اتبدمى  اتتعععععععع   

 اتت   . 

 

الخدمة الصككككحية من وجهة  ( الأنماط القيادية وأثرها على جودة 2015، )دراسككككة حليتيم
 نظر العاملين.
هدات اتدصالعع   تس الععتكشععىف ث ث  ن او م   ن او اتق ىدة  ها )اتق ىدة ا  ت ارا     ي    هدف الدراسكة:

 مد  ت ث رهى عقس ج دة  ا لعععععععتاداي   اتق ىدة اتدي  ارا     ي اتتشعععععععىصك    اتق ىدة ات رة  ي اتت  ي ععععععع  (  
 اتبدمى  اتت   . 

العععععععععتبدمت اتدصالععععععععع  العععععععععتاىن  ت ؤرا   ثر ك  ن و م   ن ىة اتق ىدة عقس ج دة    الأدوات المسككككككتخدمة:
 لتبراا   لرامج مىيكر ل ات   رنىمج ت ق    حتىئا   حد اتبدمى  اتت    ات قدم   اد التبدمت  



 ل ىنى   نتىئج م ث ا  تدعع اتدصال . 

جى     اداتن ل اتدي قرا ار  ت  ععععععععقت اتدصالعععععععع   تس  ن اتن ل اتسععععععععىئد تد  ع ن  اتدصالعععععععع  ه     النتاةج:
 مرت لا داخ  ات الس . ج دة اتبدمى  مست   

 

متطلبككات إدارة الجودة الشككككككككككاملككة في المنظمككات  امكككانيككة تطبيق  (  ٢٠١٧عبككدالغني، )
 الصحية 

تهدف اتدصالعع   تس الععتكشععىف  ا ىس  ت داد مد  امكىن   تطا ر متطقاى   داصة ات  دة   هدف الدراسكة:
 مستش س ازادي اتتؤق  ا. اتشىمق  اا ات ن  ى  اتت     ذتم اا 

 عععععع  ت عقس ه ل  الععععععت ىصة تق ىس مد  امكىن   تطا ر  تع ا لععععععتؤىن  بىلععععععتاىن     الأدوات المسككككتخدمة:
 متطقاى   داصة ات  دة اا ات ن  ى  اتت    بشك  عى . 

 ه    الإداصة اتشععععىمق   مدصك ن ت د   اتتعععع      ن اتؤىمق ن اا ات ن  ى      تس  ت  ععععقت اتنتىئجالنتاةج:  
  ذتم  ار الأبؤىد اتتا حددتهى اتاىحث . 

 

القيادة التحويلية ودورها في تعزيز جودة ( بعنوان سكككككككككلوكيات  ٢٠٢١جوبير ) دراسكككككككككة 
 الخدمات الصحية. 

مؤرا   ثر اتد ص اتذي تقؤال لعععععق ك ى  اتق ىدة اتت  يق   عقس تؤييي  هدات اتدصالععععع   تس   هدف الدراسكككة:
 ات السى  اتؤ  م  .   حد ج دة اتبدمى  اتت    اا 

شبفر  اد تع ا عت ىد  ٣٢ التبدمت اتدصال  ات نهج ات   ا تؤ ن  مك ن  م    الأدوات المستخدمة:
 تت ق ر  غرا  اتدصال . عقس ا لتاىن  

  ت جد ع ا  ذا  د ت   حتىئ   ل    بؤىد اتق ىدة اتت  يق    ج دة  ظهر  نتىئج اتدصال   نل    النتاةج:
 اتبدمى  اتت   . 

 
 



 المقارنة بين الدراسات:
 أولًا: التوجه العام

الأن ىة اتق ىدي  الأخر  عقس ج دة  ج  لا اتدصالععععععععععععععى  تتقى لا اا ا هت ى  ب هع  ثر اتق ىدة اتت  يق       
 اتبدمى ر ملا ترك ي  غقاهى عقس اتقطىو اتت ا.

ؤت   ىص اتا ث ت شععع   م ى   ااتتعععىدي     تن       خر ر م ى  عطس        ن بؤض اتدصالعععى   لعععّ
ى لآثىص اتق ىدة اتت  يق   اا ل لى  مبتق  .  من  ص ا متن ع 

 

 ثانيًا: مجاي التطبيق
قس ات العسعى  اتتع    ب سعت يىتهى ات بتق  ر م  ات سعتشع  ى   تس ات راكي  عتركي   غقل اتدصالعى    •

 ات تبتت .
 

اا ات قىل ر تنى تت دصالععععععععع  ت اي     عراا ل ل  ااتتعععععععععىدي  اا اطىو اتتغذي ر مى  تى  ات قىصن  ل     •
  ثر اتق ىدة اتت  يق   اا اتقطىو اتت ا  اتقطىو ا اتتىدي.

 

 ثالثًا: النتاةج
 غقل اتدصالععى   ثاتت  ج د ع ا   ي ىل   ل   اتق ىدة اتت  يق    ت سعع   ج دة اتبدمى     الأدا ر   •

  إن اختق ت دصج  هذه اتؤ ا  ل   ات السى .

 

بؤض اتدصالعععععععى  )ا ل  ي لععععععع ار ت اي     عراا(  ظهر   ن تانا اتق ىدة اتت  يق   كىن ب سعععععععت     •
 . مت للر م ى يش ر  تس  ج د م ىل تقتط ير

 
دصالععععععى   خر  )حق ت عر ات يم مار اتنهىصير اتشععععععهري( ل نت  ن تطا ر الألععععععىت ل اتق ىدي  ات ؤّىت ر   •

 ل ا  كىنت ت  يق      مؤيزة بىت  دة اتشىمق ر ارتال ب ست   مرت لا م  ج دة اتبدمى .

 

 



 رابعًا: الفجوات البحثية
 اتق ىدة اتت  يق    ماىدئ  داصة ات  دة اتشىمق  اا   ىص  احد.اق  اتدصالى  اتتا دم ت ل    بؤىد  •
م د دي  الأب ىث اتتا اىصنت بشععععععععك  ماىشععععععععر ل   اتقطىو اتتعععععععع ا  اطىعى   خر  اا اتسععععععع ىة   •

 اتؤر ا.
ندصة اتدصالععى  اتتا تنى تت  ثر اتق ىدة اتت  يق   م  من  ص ات رضععس  ات سععت  دا  بشععك  مت ازن ملا  •

 من  ص اتؤىمق  .
ر 2030ات ىج  تدصالععععى   حدث تراعا اتتغ را  اتنىت   ع  لرامج اتت  ل اتتعععع ا  صؤي  ات  قك   •

 خى   ملا اتتغ ر اتسريلا اا ل ل  اتبدمى  اتت   .
 

 المنطلقات النظرية للدراسة:
ارتكي هذا اتا ث عقس م   ع  م  اتن ريى  اترئ سععععع   اتتا ت سعععععر اتؤ ا  ل   اتق ىدة اتت  يق    ج دة 

 اتبدمى  اتت   .

 احدة م  اتن ريى  الألععععععععععععععىلعععععععععععععع ع  اتتا يؤت عد عق هعى هذا اتا عث ها ن ري  اتق عىدة اتت  يق ع  ت         
ت عدد هعذه اتن ريع   ص ؤع  مك نعى  صئ سعععععععععععععع ع  تاثر اا  ريقع   ر ح عث (Bass, 1985معىكغريغ ص بعىس )

تؤعىمع  اتقعىئعد ملا الأارادر  ها: اتتع ث ر ات ثعىتا اتعذي ي ؤع  اتقعىئعد اعد ة يُ تعذ  لهعىر  اتت   ي ات قهع اتعذي  
يؤيز ح ىس ات ريرر  اتت   ي ات كري اتذي يشععع لا عقس تانا الأاكىص ات دادة  الإلداع  ر بىلإضعععىا   تس  

 ت ردي اتذي اركي عقس دعع ك  ع   بشك  خىص.ا هت ى  ا

 مى بىتنسعععععا  ت  ه   ج دة اتبدمى  اتتععععع   ر اىتا ث يسعععععتند  تس ن  ذا ج دة اتبدم  ات ؤر ف بىلعععععع  
SERVQUAL( ر اتععععذي التكره بععععىصالعععععععععععععع صامععععىن  زم ؤهParasuraman, Zeithaml & Berry, 

1988  .) 

ع هذا اتن  ذا ج دة اتبدم   تس خ سععع   بؤىد صئ سععع   تشععع  : ات  ىهر ات ق  لععع ر ا عت ىدي    ح ث يُقسعععّ
اا تقديع اتبدم ر لعرع  ا لعت ىب   حت ىجى  ات سعت  دا ر ضع ىن الأمىن اا اتبدم ر  مد  اتتؤى ء  

 ملا اتؤ   .

 ,Demingع  ة عقس ذتمر يسععععععععععععععتند اتا ث  تس ماىدئ  داصة ات  دة اتشععععععععععععععىمق ر اتتا   صهى دي  ن  )
(ر  اتتا تاكد عقس  ه    اتت سععع   ات سعععت ر  ت ؤ   د ص اتؤىمق   اا ج  لا ات سعععت يى  ت ععع ىن  1986

 ت ق ر ج دة مت  ية اا ات السى  اتت   .



هذه اتن ريى ر اهدف اتا ث  تس دصالعععععععع  مد  ت ث ر  لععععععععىت ل اتق ىدة اتت  يق   اا صالا ج دة  لنى   عقس 
 اتبدمى  اتت   ر م  خ ل تؤييي ل ل  اتؤ    دعع الأدا   ت ق ر صضى ات ست  دا .

 
 كيفية تطبيق هذه النظريات:

اا هذه اتدصالعععععع ر اُركّي اتتطا ر اتؤ قا تن ري  اتق ىدة اتت  يق   عقس تق  ع اتؤنى ععععععر الأص ؤ  اترئ سعععععع    
اتتا ت ّ ي هععذا اتن و م  اتق ععىدةر  ها اتقععد ة ات سععععععععععععععنعع ر ات ععثّ عقس الإتهععى ر اتتشعععععععععععععع  لا عقس اتت ك ر  

 ا لتكىصير  ا هت ى  اتشبتا ب ع ى  ات رير. 

 يتع ذتم م  خ ل ج لا ل ىنى  م دان   م  اىدة ات رة  اتؤىمق   اا ات الععععععسععععععى  اتتعععععع    بىلععععععتبدا   
  د ا  ب ث مبتت .

(ر اُ ستبد  تتقدار مست   ج دة اتبدمى  اتت    عار خ س   SERVQUAL مى   ىص ج دة اتبدم  )
ج انل صئ سععععععععععع   تشععععععععععع   ات  ىهر ات ىدي ر ا عت ىدي ر ا لعععععععععععت ىب  اتسعععععععععععريؤ ر الأمىنر  اتتؤى ء ملا 

 ات رضس.

 يُسعععععتقتعععععس ذتم م  خ ل العععععتط و آصا  ات سعععععت  دا   ات  ظ    تتك ي   ععععع صة  اضععععع   ع  ج دة   
 اتبدم  ات قدم .

ك ى تُدمج ماىدئ  داصة ات  دة اتشععععععععععىمق  اا ت ق   اتا ىنى  ت هع ك ء تاثر ات  ىصلععععععععععى  اتتن      اتتا  
 تدعع اتت س   ات ست ر  ات شىصك  ات ؤّىت  تقؤىمق   عقس صالا مست   ج دة اتبدمى  اتت   .

 

 المنهجية وطرق البحر:
ات  عععععع ا اتت ق قا اا هذه اتدصالعععععع ر ح ث اهدف  تس ج لا اتا ىنى   ت ق قهى ت هع  لعععععع تع اعت ىد ات نهج  

 اتؤ ا  ل   اتق ىدة اتت  يق    ج دة اتبدمى  اتت    داخ  ات السى  اتت    ات بتىصة.

لعععععععع تع اخت ىص ع ن  م  اىدة ات رة  اتؤىمق   بىت الععععععععسععععععععى  اتتعععععععع    بىلإضععععععععىا   تس ات سععععععععت  دا  م  
ى تق ىس  بؤىد اتق ىدة اتت  يق    مسعععععت يى  ج دة   اتبدمى ر  لععععع تع ت زيلا العععععتاىنى  متععععع    ختععععع تععععع 

ا عقس اتن ىذا اتن ري  ات ؤت دة اا اتا ث.  اتبدم  اعت ىد 

 لعلق  م ددةر تع تتع   هى ب ى اتنىلعل ملا الإ ىص اتن ري تقدصال .   ت  ي   العتاىن لع تع العتبدا    كذتم  
ك ى ل تع تطا ر اختاىصا  تق ىس مد   دة  ثاى  هذه الأد ا  ت  ىن ج دة  دا  اتا ىنى  اتُ   ؤ .  



بؤد ا نتهى  م  ج لا اتا ىنى ر لععععع تع ت ق قهى بىلعععععتبدا  تقن ى   حتعععععىئ     ععععع     العععععتد ت  ر لهدف  
العتكشعىف اتؤ ا  ل    بؤىد اتق ىدة اتت  يق    ج دة اتبدمى  اتتع   ر ملا ت سع ر اتنتىئج اا ضع   ل ل   

 اتؤ   اتت     اتس ىة اتتن   ا. 

 

 تحليل الأدبيات:
ت ت مراجؤ   ت ق   الأدل ى  اتسععىبق  ات تؤقق  ب  ضعع و اتق ىدة اتت  يق    ج دة اتبدمى  اتتعع   ر ملا 
اتترك ي عقس اتدصالععععععى  اتتا تنى تت ت ث ر اتق ىدة عقس ج دة اتبدمى  اا ات الععععععسععععععى  اتتعععععع   ر مث  

 (.٢٠١٤(ر  ت اي     عراا )٢٠١٩(ر حس   )٢٠١٨دصالى  ا ل  ي ل ا )

ت ق   هذه اتدصالعععععععى  ت هع اتت جهى  اترئ سععععععع   اتتا تركي  ح ل تق  ع  بؤىد اتق ىدة اتت  يق    ك      تع  
اصتاى هى لت سع   ج دة اتبدمى ر بىلإضعىا   تس مقىصن  نتىئ هى تت داد ات   ا  اتا ث   اتتا ت تىا  تس  

 ععععع    مبتق    مد  ت ث رهى    مييد م  اتدصالععععع ر خى ععععع  ا  ى اتؤقر لتطا ر اتق ىدة اتت  يق   اا ل لى 
 عقس صضى ات ست  دا   الأدا  اتتن   ا.

 لعععهع هذا اتت ق   اا لنى    ىص ن ري متكىم  ادعع  ععع ىغ  ارضععع ى  اتا ث  ي جل ات نه    تت ق ر  
  هداف اتدصال  بشك  دا ر.

 

 التحليل الكمي:
لععع تع ج لا اتا ىنى  بىلعععتبدا  العععتاىنى  م جه   تس اىدة ات رة  اتؤىمق   بىلإضعععىا   تس ات سعععت  دا  م  

 .اتتا  الا عق هى ا خت ىصاتبدمى  اتت    داخ  ات السى  

بؤد ذتمر لععتُ ر  ت ق      عع    ت هع اتبتععىئف الألععىلعع   تقؤ ن   ا   و عقس ت زيلا ا لععت ىبى   
 .ات نشآ  اتت    تقماا  ات تؤقق  ب بؤىد اتق ىدة اتت  يق    مست   ج دة اتبدمى 

لععع تع  جرا  ت ق     حتعععىئ    ختاىص ات رضععع ى  اتتا تتنى ل اتؤ ا  ل   مك نى  اتق ىدة اتت  يق    ثع  
 ج دة اتبدمى  اتتعععععععععع   ر لهدف اتكشععععععععععء ع  مد  ت ث ر ك  بؤد م   بؤىد اتق ىدة عقس ج دة الأدا   

  اتبدم .

لععععععع تع ت سععععععع ر اتنتىئج ضععععععع   الإ ىص اتن ري تقا ثر ملا اتترك ي عقس العععععععتب ص العععععععتنتىجى  اىلق     
 تقتطا ر اا  االا ات السى  اتت   .

 



 طرق البحر:
 :الاستطلاعات

لعععع تع  جرا  هذا اتا ث اا عدد م  ات الععععسععععى  اتتعععع    ات بتىصة لهدف دصالعععع  ت ث ر اتق ىدة اتت  يق    
 عقس ج دة اتبدمى  اتت   .

ات الععععععععسععععععععى  اتتعععععععع   ر  تس جىنل  لعععععععع تع اخت ىص ع ن  اتدصالعععععععع  م  اىدة ات رة اتطا    اتؤىمق   اا   
م   ع  م  ات سععععت  دا  م  اتبدمى  اتتعععع   ر ت عععع ىن شعععع  ت   اتت ث   تكىا  الأ راف ذا  اتتععععق   

 بىتدصال .

 مى بىتنسعا  ت لعتاىن ر اسع تع انتقى   لعلق  مؤ ىصي  تركي عقس ا ىس  بؤىد اتق ىدة اتت  يق    مسعت   ج دة  
ا  تس اتن ىذا اتن ري  اتتا يؤت د عق هى اتا ث.  اتبدمى  اتت   ر التنىد 

 ؤد ا نتهى  م  ج لا اتا ىنى ر لع تع  جرا  اتت ق   الإحتعىئا ات  ع ا لهدف العتكشعىف اتبتعىئف    
 ىلإضععىا   تس ذتم لعع تع الععتبدا  اتت ق   ا لععتد تا      راتدي  غراا   تقؤ ن   ت زيلا ات تغ را  ات دص لعع 

  ختاىص ات رض ى  ات تؤقق  لت ث ر اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اتبدمى  اتت   .

ى اا  ععععععععععع ىغ  الإ ىص اتن ري تقا ثر ملا اتترك ي عقس  ك ى تقؤل مراجؤ  الأدل ى  اتسعععععععععععىبق  د ص ا مه  
 ت داد ات   ا  اتا ث   اتتا يسؤس هذا اتا ث  تس مؤىت تهى.

 

 تحليل البيانات الكمية:
اىدة ات رة اتطا    اتؤىمق    ات سععععت  دا  اا ات الععععسععععى   تُ  لا اتا ىنى  م  خ ل الععععتاىنى  تُ زو عقس 

 اتت    ات بتىصةر ثع تُب لا تقت ق   اتك ا بىلتبدا  لرامج  حتىئ   متبتت .

اهعدف هعذا اتت ق ع   تس اختاعىص ات رضعععععععععععععع عى  ات تؤققع  لتع ث ر  بؤعىد اتق عىدة اتت  يق ع  عقس ج دة اتبعدمعى   
 اتت   ر بىلإضىا   تس اتكشء ع   ا ؤ  اتؤ اى  ل   ات تغ را  اترئ س   اا اتدصال .

 

 المنهج المستخدم في الدراسة:

اا هذا اتا ثر تع اعت ىد ات نهج ات  عععع ا اتت ق قا ن ر ا ت ى يقدمل م  ادصة اؤىت  عقس دصالعععع  ات  اهر  
م عععى يسعععععععععععععع   ب هع اتؤ اععع  ل   اتق عععىدة اتت  يق ععع   ج دة   رد ن  ي تععع ث ر م  متغ را   خر  ك عععى ها  

 اتبدمى  اتت    بشك  دا ر  م ت .



لأن ات نهج ات  ععع ا اتت ق قا يؤرف ب ؤىت تل اا ج لا اتا ىنى  م  متعععىدص متن ع ر تشععع   اىدة ات رة    
اتطا  ر  اتؤىمق  ر  ات سععت  دا  م  اتبدمى ر م ى ات   ت ا ر  عع صة شععىمق   مت ازن  تؤك   االا اتق ىدة  

 .  ج دة الأدا  اا ات السى  اتت   

 مكعىن ع  الععععععععععععععتبعدامعل اا ت ق ع  اتا عىنعى  اتك  ع  اتتا لععععععععععععععتُ  لا عار  بسععععععععععععععاعلهعذا ات نهج    تقعد اختر 
 ا لتاىنى ر م ى يسه  اختاىص ات رض ى  لدا  م  خ ل تطا ر تقن ى   حتىئ   متقدم .

بىلإضععععععىا   تس ذتمر يُ كّ  هذا ات نهج م  ت سعععععع ر اتنتىئج اا لعععععع ىة ل ل  اتؤ   اتتعععععع   ر ملا اتترك ي  
 عقس ك     ت ث ر اتق ىدة اتت  يق   اا ت س   ج دة اتبدمى   تؤييي صضى ات ست  دا .

تذتمر يؤد ات نهج ات  عععععع ا اتت ق قا الأنسععععععل تت ق ر  هداف اتا ثر ح ث ي  لا ل   ات  ععععععء اتدا ر  
 تق االا  ت ق   اتؤ اى  ل   ات تغ را  بشك  منه ا  من ع.

 

 مجتمع الدراسة وعينتها:
ارتكي م ت لا اتدصال  عقس اتؤىمق   اا ات ستش  ى  اتسؤ دي ر ح ث اهدف اتا ث  تس التكشىف ت ث ر  

 اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اترعىي  اتت    اتتا تُقد  داخ  هذه ات السى .

بىت سعععتشععع  ى ر ب ى اا ذتم الإداصي  ر الأ اى ر ات ن   ر  ات ععع   م ت لا اتدصالععع  ج  لا ات لى  ات ظ      
 ارة اتت ريضر ت ععع ىن ت ث   شعععىم  يؤك  اتتن و اا الأد اص  ات هى  داخ  ل ل  اتؤ   اتتععع   ر ملا 

 اتترك ي عقس ات  ض ع   اا ع ق   ج لا اتا ىنى .

 مى بىتنسعععععععا  تقؤ ن ر اقد تع اخت ىصهى بىلعععععععتبدا   ريق  اتؤ ن  اتؤشععععععع ائ   اتطاق   اتتا تت   ت ث    مت ازن ى  
تق لععى  ات بتق عع ر م ععى يسعععععععععععععع   ب هع ا خت اععى  ات  ت قعع  اا  جهععى  اتن ر ل   ات    عععى  ات هن عع   

 ات تن ع  داخ  ات ستش  ى .

عق هع ت  لا  ا لتا ىن  ر ح ث ل تع ت زيلا  شبف   ١٥٠    ١٠٠م  ات ت الا  ن تترا   ح ع اتؤ ن  ل      
  ت ق قهى ب ى اتنىلل ملا  هداف اتدصال .   ا ىس  ثر متغ را  اتا ث اتا ىنى  ات طق   

اتؤ ن   تس ت ا ر ل ىنى  دا ق  تسعععععععىعد اا تق  ع مد  تطا ر  لعععععععىت ل اتق ىدة اتت  يق   داخ     هذه تهدف
ات سعتشع  ى  اتسعؤ دي ر  ت ق   مد  انؤكىلعهى عقس ج دة اترعىي  اتتع     صضعى ات سعت  دا ر لع ا  م  

    م  اتؤىمق   داخ  ات السى  اتت   .  اتي اص ات رضس

 



 خصاةص مجتمع الدراسة:
 مجتمع الدراسة

اتكّ ن م ت لا اتدصالععععععع  م  ج  لا اتؤىمق   اا ات سعععععععتشععععععع  ى  اتسعععععععؤ دي ر  يشععععععع   ذتم مبتقء ات لى   
اتداع   مث  ات ظ     م   داصي  ر    اى ر  ان   ر  ارة ت ريضر بىلإضععععىا   تس اتؤىمق   اا الأاسععععى   

 اتتغذي   اتتؤق ع  اتس    اتطا  .

 

 التنوع الوظيفي
ي ث  هذا ات  ت لا م   ع   العععؤ  م  ات ظىئء  ات سعععت يى  اتتن  ذي   الإشعععراا  ر م ى ات   ت ث    دا ق ى  

 تتداخ  الأد اص اا ل ل  اتؤ   اتت   .

ات بتتععععع  ر  ارير اتت ريض اتذي يقد  اترعىي   يشععععع   ذتم اتؤىمق   اا ات نى عععععل الإداصي ر ات ن        
 ات اىشرة تق رضسر م ى انؤك   ي ىب ى عقس ش  ت   اتدصال .

 

 التنوع الديموغرافي
ات  ي ات  ت لا لتن و دي  غرااا يشعع   ا خت ف اا اتتبتععتععى  اتتعع     ات سععت يى  اتتؤق     اتتا  

 تترا   ل   اتدلق  ر  اتاكىت صي سر  اتدصالى  اتؤق ىر  تس جىنل ت زيلا ات لى  اتؤ ري  ل   اتؤىمق  .

 ك ى ات    هذا اتتن و ت ازن ى ل   ات نس  ر مى يؤك  ات االا ات ق قا تق ستش  ى  اتسؤ دي . 

 

 الخبرات المهنية
تع تتععععععععن ء لععععععععن ا  اتبارة تقؤىمق    تس  ص لا الى  صئ سعععععععع  ر تاد  م  ات اتدئ   اتذا  تق  خارتهع ع  
ث ث لععععن ا ر مر ص ا ب  ظ ا اتبارة ات ت لععععط   اتط يق ر    عععع     تس   عععع ىل اتبارا  اتتا تت ى ز  

 يق    ج دة اتبدمى . اتؤشر لن ا ر  ه  مى يسىعد اا تق  ع مد  ت ث ر اتبارة عقس تطا ر اتق ىدة اتت   

 

 



 التوزيع الجغرافي
يشععععع   م ت لا اتدصالععععع  م ظ    م  مسعععععتشععععع  ى  متؤددة اا مبتقء منى ر ات  قك ر ت ععععع ىن اتت ث    
 ات غرااا ات تن و اتذي يؤك  اخت ف ل لى  اتؤ   اتت     اتت ديى  ات رتاط  بك  منطق ر م ى اثري 

 نتىئج اتا ث  يؤيز م  داتهى.
 

 العدد التقريبي للمجتمع:
ار  لعععع تع اخت ىص اتؤ ن  بىلععععتبدا  منه    عق       ١٥٠ تس    ١٠٠يُقدّص ح ع م ت لا اتدصالعععع  ب  اتا   ارد 

ت عععععععععع   اتت ازن ل   ات لى  ات بتق   م  ح ث اتتبتععععععععععف  ات  الا ات غرااا  اتبارة  ات اه ر تت ق ر  
 نتىئج دا ق   اىلق  تقتؤ  ع.

 

 الأساليب الإحصاةية المستخدمة:
العتاىنى  اىدة ات رة اتطا  ر  اتؤىمق  ر بىلإضعىا   تس ات سعت  دا   لع تع ت ق   اتا ىنى  اتتا لعتُ  لا م  

م  اتبدمى  اتتععع    اا ات سعععتشععع  ى  اتسعععؤ دي  بىلعععتبدا  م   ع  م  اتطرة الإحتعععىئ   اتتا ت ئع  
  ا ؤ  اتا ث.

اا اتاداي ر لعتُسعتبد  الإحتعى ا  ات  ع    مث  اتتكراصا   ات ت لعطى   ا ن رااى  ات ؤ ىصي  تت ضع   
 اتبتىئف الألىل   تقؤ ن   ت زيلا اترد د عار مبتقء ات لى  ات ظ      اتتؤق      اتبارا  ات هن  .

بؤد ذتمر لعععع تع تطا ر اختاىصا  اصتاى    مث  مؤىم  ل رلعععع ن ت صتاىة تت ق   اتؤ ا  ل    بؤىد اتق ىدة  
 اتت  يق    مست   ج دة اتبدمى  اتت   .

ك ى لععععععععععععع تع اتق     تس ت ق   ا ن داص ت  ف مد  ت ث ر ك  بؤد م   بؤىد اتق ىدة عقس ج دة اترعىي    
 اتت   .

( تدصالععععععع  ات ر ة ل    ANOVA"  ت ق   اتتاىا  )Tاختاىصا  ات ر ة مث  اختاىص "   كذتم  لعععععععتُسعععععععتبد    
 ات    عى  ات هن   )الإداصي  ر الأ اى ر اتت ريضر ات ن   ( ا  ى اتؤقر ب تغ را  اتا ث.

ك  هذه اتت ق    تهدف  تس اختاىص ارضعععععععععععع ى  اتا ث لدا   ت ك   اهع ع  ر تقت ث را  ات تاىدت  ل    
 اتق ىدة اتت  يق    ج دة اتبدمى  اتت    اا ل ل  ات ستش  ى  اتسؤ دي .

 



 منهجية اختبار الفروض:
 ختاىص ارضعععععععع ى  اتا ث لعععععععع تع الععععععععتبدا  اتت ق   الإحتععععععععىئا ات نىلععععععععل تقا ىنى  اتتا لععععععععتُ  لا م  

 ا لتاىنى . 

 لععع تع اتت كد م  ج دة اتا ىنى  م  خ ل ا ف  عععدة  ثاى   د ا  اتق ىس بىلعععتبدا  ماشعععرا  مث   
 مؤىم  كر ناىخ  ت ى.

بؤد اتت كد م   ع ح   اتا ىنى ر لع تع العتبدا  اختاىصا   حتعىئ     ع    ت هع ت زيلا ات تغ را ر تق هى  
 اختاىصا  التد ت   ت  ف اتؤ اى  ل    بؤىد اتق ىدة اتت  يق    مست   ج دة اتبدمى  اتت   .

 لعع تع تطا ر اختاىصا  ا صتاىة  ت ق   ا ن داص تدصالعع  مد  ت ث ر ات تغ ر ات سععتق ر  ه   بؤىد اتق ىدة  
 اتت  يق  ر عقس ات تغ ر اتتىبلار اتذي ات ث  اا ج دة اتبدمى  اتت   . 

بىلإضععععععىا   تس ذتمر لععععععتُسععععععتبد  اختاىصا  ات ر ة تت داد  ج د ار ة ذا  د ت   حتععععععىئ   ل   ات لى   
 ات ظ     ات بتق   لنى   عقس متغ را  اتا ث.

 لعععتُ سعععر نتىئج هذه ا ختاىصا  اا ضععع   ات رضععع ى  اتن ري ر لهدف اتت  ععع   تس العععتنتىجى   اضععع    
 تدعع    تن ا ات ر  ر م ى يؤيز متداا   اتدصال    ه  تهى اتتطا ق   اا اطىو اتت   اتسؤ دي .

 

 أدوات الدراسة:
ى تق ىس ات تغ را  اتا ث  ر مسععتندة  تس ن ىذا ن ري    تع تتعع  ع  داة ج لا اتا ىنى  )ا لععتا ىن( ختعع تعع 

 SERVQUAL(  ن  ذا ج دة اتبععدمعع   Bass, 1985مؤت ععدة مثعع  ن  ذا اتق ععىدة اتت  يق عع  تاععىس )
(Parasuraman et al., 1988)   ر ملا  جرا  تؤدا   منىلععا  عقس اتتعع ىغ  تت ئع ختعع  عع   ل ل

 ات ستش  ى  اتسؤ دي 

 
 حدود الدراسة:

 لحدود الموضوعية:ا
تقتتعععر اتدصالععع  عقس العععتكشعععىف  ثر اتق ىدة اتت  يق   عقس ج دة اتبدمى  اتتععع   ر ملا اتترك ي عقس  

 اتن ري. الأبؤىد اترئ س   تقق ىدة اتت  يق    ج دة اترعىي  اتت    ك ى  صد  اا الإ ىص



  الحدود المكانية:
تُ ر  اتدصالعع  اا ات سععتشعع  ى  اتسععؤ دي ر ملا اخت ىص ع نى  م  مبتقء منى ر ات  قك  تتؤك  اتتن و  

 اا ل لى  اتؤ   اتت   .

 

 الحدود الزمنية:
ر ت ع ىن حداث  ات ؤق مى   2025تقتتعر اتدصالع  عقس اتا ىنى  اتتا لع تع ج ؤهى  ت ق قهى خ ل عى   

  م  متهى تقس ىة ات ىتا.

 

 الحدود البشرية:
تشعععع   اتدصالعععع  اتؤىمق   اا ات سععععتشعععع  ى  اتسععععؤ دي  م  مبتقء ات لى  ات ظ     )الإداصي  ر الأ اى ر   

ات ن   ر اتت ريض( بىلإضعىا   تس ات سعت  دا  م  اتبدمى  اتتع    اتذا  لع تع اخت ىصهع بشعك  عشع ائا  
 ض   اتؤ ن  ت  ىن ت ث   شىم .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :العربية المراجع
  مقىصن   دصالعععععع :  اتتن   ا  اتتغ  ر عقس    ثرهى  اتت  يق    اتق ىدة(.  ٢٠١٥. )آ  عراار&  ر.ه  ت اي   ر •

(.  مىجسععععععت ر   صلععععععىت )  ع ر ل   ع ر م  د  عا دي  ت الععععععسععععععتا  اتغذائ    ات تععععععارا   مشععععععر عا ل  
 .اتتس  ر  عق    اتت ىصي  ا اتتىدي  اتؤق   كق   اىت  ر  ١٩٤٥ مىي ٨ جىمؤ 

  ن ر   جهععع   م   اتتعععععععععععععع  ععع   اتبعععدمعععى   ج دة  عقس    ثرهعععى  اتق عععىديععع   الأن عععىة(.  ٢٠١٦. )   حق ت عر •
 خ  عرر  م  د جىمؤ (.  مىجسعت ر  صلعىت )  بسعكرة -  نى عر ل   بشع ر مسعتشع س  حىت   دصالع :  اتؤىمق  

 .اتتس  ر  عق    اتت ىصي  ا اتتىدي  اتؤق   كق  
  اتبدمى  ج دة  ت سع   عقس  اتت  يق    اتق ىدة   بؤىد م ىصلع    ثر(.  ٢٠١٨. )ص  ا لع ار&   ر.   ا لر •

  اتتعع  : ح ل الأ ل  ات  نا  ات قتقس  اا.  اىت   – لا شععق ف  اتؤ  م    اتتعع    ب الععسععى   اتتعع   
 مىي ٨  جىمؤ .  اتت  ي    صهىنى   اتتسعععععع  ر   شععععععكىت ى   ل    ات يائر اا  اتتعععععع     اتبدمى    ت سعععععع  

 .اتتس  ر  عق    اتت ىصي  ا اتتىدي  اتؤق   كق    ر١٩٤٥
   اق ى  اتتعع     ات ن  ى   اا الأدا   ت سعع   عقس  اتت  يق    اتق ىدة  تطا ر   ثر(.  ٢٠١٩. )ص  حسعع  ر •

  اتت ىصي   تقدصالعى   اتؤق     ات  ق .  ات ك م    ات سعتشع  ى  عقس  تطا ق    دصالع :  ٢٠٣٠  متعر  ترؤي 
 (.٢ ات ي  ر٣)١٠,  اتا ل  

  دصالعععععععععععععع :  اتتعععععععععععععع  ع   اتبعدمع  ج دة عقس  اتت  يق ع   اتق عىدة   ثر(.  ٢٠١٩. )ن  خق ع ر&   ر.   ع عىدير •
  جىمؤ (.  مىجسععععت ر  صلععععىت )  لتقر " ع  را   لععععق  ىن"   ا لععععتشعععع ىئ    اتؤ  م    ات الععععسعععع  اا  م دان  

 .اتتس  ر  عق   اتت ىصي   اتؤق   ا اتتىدي  اتؤق   كق    صاق ر – مر ى  اى دي
  اتبدمى  ج دة  تؤييي اا   د صهى  اتت  يق    اتق ىدة  لععععععععععععق ك ى (.  ٢٠٢٢. )  ع  رر&   ر.ي  ج يارر •

  جىمؤ (.  مىجسعععت ر  صلعععىت ) غرداي     ي  ل كر ا عععا  ا لعععتشععع ىئ    ات العععسععع   حىت   دصالععع :  اتتععع   
 .اتتس  ر  عق    اتت ىصي  ا اتتىدي  اتؤق   كق   غرداي ر

  دصالعععععععع :  اتتعععععععع     ات ن  ى   اا  اتشععععععععىمق   ات  دة   داصة  تطا ر   مكىن  (.  ٢٠١٧. )س  اتغنار عاد •
 .١١٢ اتؤدد الأص ؤ نر اتسن ,  ا اتتىد الإداصة م ق . اتتؤق      زادي مستش س اا تطا ق  

  مسعععععتقا   م ق .  اتسعععععؤ دي   اتؤر     بىت  قك   اتتععععع     اتبدمى    دا   ك ى ة(.  ٢٠٢٤. )   ات يم مار •
 (.٥)١٥, ا جت ىع   اتؤق  

  ات الععععععسعععععع  اا  اتتعععععع     اتبدمى   ج دة  ت سعععععع   اا  اتشععععععىمق   ات  دة  ثر(.  ٢٠٢٤. )غ   اتنهىصير •
 .تؤي الأ صا ر تؤ ا الأم  ت ركي م دان   دصال : ات  ن   ات  ه صي  اا اتسر ىن ت كىا   ات  ن  

  ن ر  جه  م   اتبدمى   تقديع اا  اتت ا  اتت  ل  الترات   ى   تطا ر  ثر(.  ٢٠٢٤. )   اتشهرير •
 (.١٠)٨, الأب ىث  نشر تقؤق   اتؤر    ات الس . اتسؤ دي  اتؤر    ات  قك  اا ات  ظ   

 



 المراجع الاجنبية:
 

• Bass, B. M. (1985). Leadership and performance beyond expectations. 
New York, NY: Free Press. 

 

• Burns, J. M. (1978). Leadership. New York, NY: Harper & Row . 

 

• Conger, J. A. (1999). Charismatic and transformational leadership in 
organizations: An insider’s perspective. Leadership Quarterly, 10(2), 
145–179. https://doi.org/10.1016/S1048-9843(99)00012-0 

 

• Deming, W. E. (1986). Out of the crisis. Cambridge, MA: MIT Press . 

 

• Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A 
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service 
quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40 . 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

