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 :المقدمة   1.1.

 

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

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

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

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

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

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

(2016)ريزان نصور& خليل قميرة، . 

 

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

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

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

 .تحقيق أهدافها بكفاءة عالية

( 2024عرسان فالح النصيرات، ). 

 

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

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

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

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

 (.2023قوادرية & حسين،  .(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 

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

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 

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

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

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

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) . 

 

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

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

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

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 

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

دة عبامع اختلاف كل نموذج عن آخر لكون كل نموذج له خصائص و أبعاد تختلف عن النماذج الأخرى. ) 

(2022وآخرون، . 
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 الدراسة مشكلة  1.2.

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

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

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

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

 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 الفعاّلة دوراً كبيراً في توجيه  

 .موظفين، وتحفيزهم، وضمان تنفيذ العمليات بشكل سلس وفعاّلال

 

 :يالنظر المستوى على فجوات1.2.1.

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

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

 .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 

 .ددة لتحسين جودة الخدمة في هذا القطاع المهممح

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

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

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

 :التطبيقي المستوى على فجوات1.2.2.

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

 .من خلال القيادة الإداريةقلة 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•

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

 بجدة؟السياق المحلي لشركة التوفير لاند 
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 الدراسة أهمية  1.3.

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

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

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

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

 التأثير وتقديم رؤى جديدة.

 
 :النظري المستوى على1.3.1.

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

 .الشركات المحلية الصغيرة والمتوسطة

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

 .لةيقدم نظرة شام

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 • 

 والشركات المماثلة.لاند 

 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 • 

السوق المحلي. في
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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  للاحتياجاتدمة لدى شركة التوفيرلاند التحويلية في تحسين جودة الخالقيادة ما أثر 

 جدة؟

 مدينة اليومية في للاحتياجاتفي تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفيرلاند لتفاعلية اما أثر القيادة 

؟جدة  

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

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

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

 

 الدراسة أهداف   1.5.

 

و:هدف العام للبحث هال   

 

جودة الخدمة دة الإدارية كأداة لتحسين التعرف على تأثير القيا  

 

الفرعية:اهداف البحث   
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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 فاعليةتحديد أثر القيادة الت  

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

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

.اجات اليومية في مدينة جدةفي تحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير لاند للاحتي زعةتحديد أثر القيادة المو      

 

 :الدراسة فرضيات  1.6.

 

H ئيسية الفرضية الر  

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

Ha الفرعية الأولىالفرضية   

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

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة.

 Hbالفرضية الفرعية الثانية

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

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة.

 Hcالفرضية الفرعية الثالثة

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

 لاند للاحتياجات اليومية بجدة.

 Hdالفرضية الفرعية الرابعه

كأداة لتحسين جودة الخدمة لدى شركة التوفير  شاركيةتوجد 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.

 

 

 

 الدراسةذج نمو  1.7.
 
 

 

 

 

 

 H,Ha,Hb,Hc,Hd,He
  

 

 

 

 

 

 

نموذج الدراسة: ١الشكل   

 

الإدارية  ةالمستقل: القيادالمتغير   

 القيادة التحويلية 
 

التفاعليةالقيادة   

التحفيزيةالقيادة   

زعةالقيادة المو  

التشاركيةالقيادة   

 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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دارة إ يعد. إنتاجية العاملينفي ظل التنافسية الشديدة في سوق التجزئة، تسعى الشركات لتحقيق التميز في 

الميدانية إلى . تهدف هذه الدراسة إنتاجية العاملينأحد العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل مباشر على  الوقت

استكشاف تأثير أنماط القيادة الإدارية المختلفة على جودة الخدمة في شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية في 

.مدينة جدة  

 

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

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

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

.للشركة  

 

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

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 براند قوي في مجال التخفيضات والعرولابتكار والريادة ليكون التوفير لاند 

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

للأمامالتحديات الاقتصادية ودفع عجلة الاقتصاد الوطني   

ة.بالمملكة العربية السعوديدة في مدينة جركز 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  الاحتياجاتتوفر التوفير لاند آلاف الأصناف وفي جميع الأقسام ولكل  -2

جديد.وكل  الطرازات  
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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

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

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 .

 

 
 
 
 
 

المقترح : مخطط المشروع ٣الشكل 

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.
 

جودة  في تحقيقالقيادة الإدارية عنصرًا أساسياً  الخدمة تعدأساسية لتحقيق جودة  الإدارية: ركيزةالقيادة  

خدمات  عالية    نحو تقديميمكن تحفيز الموظفين وتوجيههم  ،الفعالةخلال القيادة أي منظمة.  فمن  الخدمة في

 الجودة، مما  يؤدي  إلى  زيادة  رضا  العملاء  و  تحقيق  أهداف  المنظمة.

 

التعلم،  وتوفير  بيئة  عمل  إيجابية    ودعمهم للتطور وعلى إلهام الموظفين  ترُكز: القيادة الإدارية الفعالة

 تشُجع  على  التعاون  و  التواصل  الفَعّال.  

 

وتعُتمد عليه  العميل  من  الخدمة  المقدمة  له.    الرضا الذي يحصلتعُرف بكونها مستوى  جودة الخدمة

بالعميل.الاحترافية  و  الاهتمام    السرعة و الكفاءة ومثل عدة عوامل على جودة الخدمة   

 

الخدمة وجودةالعلاقة بين القيادة الإدارية   

 

الفعالة  في  تحفيز  الموظفين  و  دعمهم  للتطور  و  التعلم،  مما    القيادة الإداريةتسُاهم الموظفين: تحفيز 

 يحُسّن  من  مهاراتهم  و  كفاءتهم  في  تقديم  الخدمات.

الموظفين بيئة عمل إيجابية تسُاهم في زيادة حماس توفير على تشُجع القيادة الإدارية  إيجابية:توفير بيئة عمل 

.في تقديم خدمات عالية الجودة ودعمهم  

يسُاعد على فهم الموظفين والعملاء، مما بين في تحسين التواصل تسُاهم القيادة الإدارية  التواصل:تحسين 

.العملاء وتقديم خدمات مُناسبةاحتياجات   

.رضا العملاء وتحقيقالخدمة التزام الموظفين بمعايير جودة على القيادة الإدارية تشُجع  :لتزام بالجودةا  

 

الإدارية  الفعالة  عنصرًا  أساسيًا  في  تحقيق  جودة  الخدمة  في  أي  منظمة.  فمن   تعُدّ القيادةالخلاصة: 

تقديم  خدمات  عالية  الجودة،  مما  يؤدي  إلى    نحو وتوجيههميمكن تحفيز الموظفين الفعالة، خلال القيادة 

 زيادة  رضا  العملاء  و  تحقيق  أهداف  المنظمة.
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 القيادة الإدارية تعريفات2.2. 

 

القيادة الإدارية هي عملية التأثير على الآخرين لتحقيق أهداف المنظمة. تتطلب القيادة الإدارية مجموعة من المهارات والصفات 

القيادة الإدارية هي القدرة على التأثير على  (2021الشمري، العمل. )الشخصية التي تمكن القائد من إلهام وتوجيه فريق 

هداف التنظيمية. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في التخطيط والتنظيم والرقابة. الآخرين وتحفيزهم لتحقيق الأ

القيادة الإدارية هي القدرة على توجيه وتنسيق جهود الآخرين لتحقيق أهداف  (2017)الشمري وآخرون، 

لشمري )ا محددة. تتضمن القيادة الإدارية مهارات في التخطيط الاستراتيجي والتحفيز والتواصل الفعال.

القيادة الإدارية هي القدرة على التأثير على الآخرين وتوجيههم لتحقيق أهداف محددة.  (2015وآخرون، 

)الشمري وآخرون،  تتطلب القيادة الإدارية مهارات في التخطيط الاستراتيجي وإدارة الموارد البشرية.

2011) 

 

القيادة الإدارية هي القدرة على التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة لتحقيق أهداف المنظمة. تتطلب القيادة 

( القيادة 2020العتيبي، الاستراتيجية. )الإدارية فهمًا عميقاً للسياق التنظيمي وقدرة على اتخاذ القرارات 

منظمة. تشمل القيادة الإدارية مهارات في اتخاذ الإدارية هي عملية التأثير على الآخرين لتحقيق أهداف ال

 (2010القرارات وحل المشكلات وبناء فرق العمل. )العتيبي وآخرون، 

 

القيادة الإدارية هي عملية التأثير على الأفراد والجماعات لتحقيق أهداف محددة. تتطلب القيادة الإدارية 

( القيادة الإدارية هي عملية استخدام 2019بي، الحرالعمل. )مهارات في التواصل والتحفيز وبناء فرق 

السلطة والنفوذ لتوجيه وإرشاد الآخرين نحو تحقيق أهداف المنظمة. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في اتخاذ 

( القيادة الإدارية هي القدرة على توجيه وتنسيق جهود 2014القرارات وإدارة التغيير. )الحربي وآخرون، 

 أهداف محددة. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في التواصل الفعال والتحفيز والرقابة.الآخرين لتحقيق 

 (2009)الحربي وآخرون، 

 

القيادة الإدارية هي القدرة على توجيه وإرشاد الآخرين نحو تحقيق أهداف المنظمة. تتضمن القيادة الإدارية 

( القيادة الإدارية هي عملية 2018)الفهيد،  فريق.مهارات في صنع القرار والحفاظ على علاقات إيجابية مع ال

توجيه وإرشاد الآخرين نحو تحقيق أهداف المنظمة. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في التواصل الفعال 
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( القيادة الإدارية هي القدرة على توجيه وإرشاد الآخرين 2012والاتخاذ القرارات والتحفيز. )الفهيد وآخرون، 

)الفهيد  اف محددة. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في التخطيط والتنظيم والرقابة والتنسيق.نحو تحقيق أهد

 (2007وآخرون، 

 

القيادة الإدارية هي عملية التأثير على الموظفين لتحقيق أهداف المنظمة. تتطلب القيادة الإدارية مهارات في 

القيادة الإدارية هي القدرة على التأثير  (2016)العنزي،  اتخاذ القرارات وحل المشكلات وتطوير الفريق.

على الآخرين وتحفيزهم لتحقيق أهداف المنظمة. تتضمن القيادة الإدارية مهارات في التخطيط والتنظيم 

القيادة الإدارية هي عملية التأثير على الموظفين لتحقيق أهداف  (2013والرقابة والتنسيق. )العنزي وآخرون، 

)العنزي  .قيادة الإدارية مهارات في صنع القرارات وإدارة التغيير وتطوير الفريقالمنظمة. تتضمن ال

 (2008وآخرون، 

 

 

 

 

 

 

 

 : تطورات القيادة الإدارية  2.2.1

 

 . التخطيط الاستراتيجي:1

يعُرف التخطيط الاستراتيجي بأنه عملية تحديد الأهداف طويلة المدى للمنظمة وصياغة الخطط    

والاستراتيجيات اللازمة لتحقيقها. يساعد هذا التطور في توجيه المنظمة نحو تحقيق أهدافها وضمان استدامتها 

 (2022،  سليم( على المدى الطويل.

 

 . التخطيط الاستراتيجي:1

يعُرف التخطيط الاستراتيجي بأنه عملية تحديد الأهداف طويلة المدى للمنظمة وصياغة الخطط    
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والاستراتيجيات اللازمة لتحقيقها. يساعد هذا التطور في توجيه المنظمة نحو تحقيق أهدافها وضمان استدامتها 

 (2021حسين، الطويل. )على المدى 

 

 . القيادة الخادمة:3

القيادة الخادمة تركز على خدمة الموظفين وتلبية احتياجاتهم وتطوير قدراتهم. هذا النمط من القيادة يساعد    

 (2023ر.  أحمد، (المنظمة.في بناء ثقة الموظفين وزيادة الالتزام تجاه 

 

 . القيادة الموزعة:4

القيادة الموزعة تعني تشارك السلطة والمسؤوليات بين قادة مختلفين في المنظمة. هذا التطور يساعد في    

 (2022، ن. محمود( تعزيز المشاركة وتحفيز الموظفين على المبادرة والابتكار.

 

 . القيادة الأخلاقية:5

القيادة الأخلاقية تركز على اتباع أعلى المعايير الأخلاقية في اتخاذ القرارات وإدارة المنظمة. هذا التطور    

 ( 2021سليمان، ف.  ( يساعد في بناء ثقة الموظفين والمجتمع في المنظمة.

 

 . القيادة الرقمية:6

القيادة الرقمية تركز على استخدام التقنيات الحديثة والأدوات الرقمية في إدارة المنظمة وقيادة الموظفين.    

 (2022إبراهيم، م. (هذا التطور يساعد في زيادة الكفاءة والفعالية التنظيمية.

 

 . القيادة التشاركية:7

قرارات وصنع السياسات. هذا التطور يساعد في القيادة التشاركية تركز على إشراك الموظفين في اتخاذ ال   

 (2021ر.  ،جمال( بناء الثقة والالتزام تجاه المنظمة.

 

 

 

 . القيادة الشبكية:8

القيادة الشبكية تركز على بناء علاقات تعاونية بين مختلف الأطراف داخل المنظمة وخارجها. هذا التطور    
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 (2023حسن، ع.(يساعد في تعزيز التكامل والتنسيق بين الوحدات التنظيمية.

 

 . القيادة الموقفية:9

تركز على تكييف نمط القيادة وفقًا للموقف والظروف التنظيمية. هذا التطور يساعد في زيادة  القيادة الموقفية   

 (2022 س. د،أحم (فعالية القيادة في مواجهة التحديات المتغيرة.

 

 القيادة الإدارية :أبعاد   2.2.2

 

 . التخطيط الاستراتيجي:1

 وضع الرؤية والرسالة والأهداف الاستراتيجية للمؤسسة. -   

 توظيف التحليل البيئي والتنبؤ بالمستقبل لاتخاذ القرارات الاستراتيجية. -   

 تحديد الخطط التنفيذية والسياسات والبرامج اللازمة لتحقيق الأهداف. -   

 (.2020الحجاوي، م.(الحاجة. متابعة وتقييم تنفيذ الخطط الاستراتيجية والتعديل عند -   

 

 اتخاذ القرارات: .2

 جمع وتحليل المعلومات ذات الصلة بالقرار المطلوب. -   

 تحديد البدائل وتقييمها وفقًا لمعايير موضوعية. -   

 اختيار البديل الأمثل واتخاذ القرار بناءً على المعلومات والتحليل. -   

 (.2019النعيمي، ع.(متابعة تنفيذ القرار وتقييم نتائجه والتعديل عند الضرورة. -   

 

 . التنظيم والهيكل التنظيمي:3

 تحديد الوظائف والمهام والمسؤوليات في المؤسسة. -   

 تصميم الهيكل التنظيمي المناسب لتحقيق الأهداف. -   

 توزيع السلطات والمهام وتفويض الصلاحيات. -   

 (.2021الزعبي، أ.(تنسيق الجهود بين الوحدات والأقسام المختلفة. -   

 

 إدارة الموارد البشرية: .4
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 تخطيط واستقطاب وتعيين الموارد البشرية المؤهلة. -   

 تدريب وتطوير الموظفين وتحفيزهم وإدارة أدائهم. -   

 إدارة العلاقات والاتصالات بين الموظفين. -   

 (.2018الطائي، ح. (يير والتطوير التنظيمي.إدارة التغ -   

 

 

 

 القيادة والتأثير: .5

 وضع الرؤية والاستراتيجية وحفز الموظفين نحو تحقيقها. -   

 إدارة الصراعات والتفاوض وبناء فرق العمل. -   

 إلهام الموظفين وتمكينهم وتطوير قدراتهم القيادية. -   

 (.2019الشمري، ن. (اتخاذ القرارات الصعبة وإدارة المخاطر والتغيير. -   

 

 الاتصالات الإدارية: .6

 تطوير نظام اتصالات فعال داخل المؤسسة. -   

 استخدام تقنيات الاتصال الحديثة لتبادل المعلومات. -   

 إدارة الاجتماعات والمراسلات والتقارير. -   

 (.2020الشوابكة، م.(التواصل الفعال مع الجهات ذات العلاقة. -   

 

 إدارة المشاريع: .7

 تخطيط وتنظيم وتنفيذ المشاريع بكفاءة وفعالية. -   

 إدارة الموارد البشرية والمالية والمادية للمشروع. -   

 متابعة وتقييم تنفيذ المشروع والتعديل عند الحاجة. -   

 (.2021الأحمري، أ..) طر والتغييرات والتحديات في المشروعإدارة المخا -   

 

 الإبداع والابتكار: .8

 تشجيع ثقافة الإبداع والابتكار داخل المؤسسة. -   
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 دعم الأفكار الخلاقة والمبادرات التطويرية للموظفين. -   

 تطبيق أساليب وأدوات الإبداع في حل المشكلات. -   

 (.2019المطيري، ف.(إدارة عملية الابتكار من التطوير إلى التنفيذ. -   

 

 

 القيادة الإدارية : نظريات 2.2.3

 

 . نظرية السمات:1

تركز هذه النظرية على الخصائص والسمات الشخصية للقائد، والتي تميزه عن غيره. وتفترض أن القادة 

 (.2010القريوتي، م. ق. )(تجعل الشخص قائدًا ناجحًا.يوُلَدون ولا يصُنَعون، وأن هناك سمات معينة 

 

 . نظرية السلوك:2

ترى هذه النظرية أن القيادة تتمثل في السلوكيات والأنماط السلوكية للقائد، وليست في سماته 

الشخصية. وتركز على نوعين من السلوك: السلوك الموجه نحو المهام، والسلوك الموجه نحو 

 (.2001س. )الهواري، (العلاقات.

 

 . نظرية الموقفية:3

تنظر هذه النظرية إلى القيادة على أنها تفاعل بين القائد والموقف الذي يواجهه. وتؤكد على أهمية العوامل 

 (.2005العميان، م. س. )(الموقفية في تحديد فعالية القيادة، مثل طبيعة المهام والمرؤوسين والبيئة التنظيمية.

 

 القيادي:. نظرية التبادل 4

تركز هذه النظرية على طبيعة العلاقة بين القائد والمرؤوسين، والتي تتطور من خلال سلسلة من التفاعلات 

الطويل، ه. (والتبادلات. وتفترض أن القادة يعاملون مرؤوسيهم بشكل مختلف، بناءً على مستوى ثقتهم وولائهم.

(2002.) 

 

 . نظرية القيادة الخادمة:5
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ة إلى القائد كخادم للمرؤوسين، حيث يركز على خدمة الآخرين وتلبية احتياجاتهم. وتؤكد تنظر هذه النظري

 (.2006جودة، م. ع. )(على القيم الأخلاقية والاجتماعية في القيادة، مثل التواضع والرعاية والعدالة.

 

 تعريفات جودة الخدمة :  2.3.

 

وتتجاوز توقعات العملاء بشكل مستمر. وتركز على جودة الخدمة هي قدرة المنظمة على تقديم خدمات تلبي 

جودة الخدمة هي قدرة المنظمة  (.2009الطائي، ي. وآخرون. ) .)تحقيق رضا العميل والحفاظ على ولائه

على تقديم خدمات تتجاوز توقعات العملاء وتحقق رضاهم. وتتضمن مجموعة من الخصائص والسمات التي 

 (.2016وآخرون. )الطائي، ي. ( تميز الخدمة.

 

جودة الخدمة هي مدى تلبية الخدمة المقدمة لتوقعات العميل واحتياجاته. وتتضمن جوانب ملموسة كالمرافق 

جودة الخدمة هي قدرة  (.2012الزبيدي، ح. )) والمعدات، وجوانب غير ملموسة كالاعتمادية والاستجابة.

ق رضاهم. وتركز على تحقيق التميز في الأداء المنظمة على تقديم خدمات تلبي احتياجات العملاء وتحق

 (.2018الزبيدي، ح. وآخرون. )( والمطابقة للمواصفات.

 

جودة الخدمة هي مجموعة الخصائص والسمات التي تجعل الخدمة قادرة على تلبية احتياجات العميل المعلنة 

الخدمة هي قدرة المنظمة  جودة (.2015شاهين، ع. )( والضمنية. وتركز على تحقيق رضا العميل وولائه.

)   ملموسةعلى تقديم خدمات تتجاوز توقعات العملاء وتحقق رضاهم ولائهم. وتتضمن أبعاد ملموسة وغير 

 (.2019شاهين، ع. وآخرون. )

 

جودة الخدمة هي مدى قدرة المنظمة على تقديم خدمات تتفوق على توقعات العملاء. وتتضمن أبعاد ملموسة 

 (.2011الهيتي، خ. )( والموثوقية، وأبعاد غير ملموسة كالاستجابة والتعاطف.كالمظهر 

 

جودة الخدمة هي مدى قدرة المنظمة على تقديم خدمات تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء. وتعتمد على تحقيق 

ظمة على جودة الخدمة هي مدى قدرة المن (.2013الخفاجي، ن. ) (المطابقة للمواصفات والمتطلبات المحددة.

تقديم خدمات ذات مواصفات وخصائص تلبي وتتجاوز توقعات العميل. وتتضمن أبعاد ملموسة وغير 

 (.2015الخفاجي، ن. وآخرون. )( ملموسة.
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جودة الخدمة هي مدى تطابق الخدمة المقدمة مع توقعات العميل ومتطلباته. وتركز على تحقيق رضا العميل 

 (.2010لسكارنة، ب. )ا (وتلبية احتياجاته بشكل متميز.

 

 : جودة الخدمةتطورات   2.3.1

 

 تحسين التفاعل بين الموظفين والعملاء:. 1

 إتاحة برامج تدريبية للموظفين لتطوير مهارات الاتصال والتعامل مع العملاء. -   

 إنشاء نظام لتقييم أداء الموظفين يركز على جودة التفاعل مع العملاء. -   

 تشجيع الموظفين على التواصل المباشر والفعال مع العملاء. -   

، أ. الموظفين. )الشرقاويتوفير قنوات اتصال سهلة وسريعة للعملاء للتواصل مع  -   

(2021.) 

 

 . تحسين عمليات تقديم الخدمة:2

 تبسيط الإجراءات والعمليات لتسهيل تقديم الخدمة للعملاء. -   

 استخدام التكنولوجيا لزيادة كفاءة وسرعة تقديم الخدمة. -   

 إعادة تصميم الخدمات لتلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. -   

 (.2022، ف. )شكاويهم. )العبيديتطوير نظام فعال لتتبع طلبات العملاء وإدارة  -   

 

 زيادة الاهتمام بالعملاء: .3

 إنشاء قنوات اتصال متعددة للتواصل مع العملاء. -   

 تنفيذ برامج لقياس رضا العملاء وفهم احتياجاتهم. -   

 تطوير أنظمة لإدارة علاقات العملاء وتقديم خدمات شخصية. -   

 (.2020، ن. ))الحمدانيتدريب الموظفين على أهمية الاهتمام بالعملاء وتلبية احتياجاتهم.  -   

 

 تحسين البنية التحتية والتكنولوجيا: .4
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 استثمار في تطوير البنية التحتية التكنولوجية لتقديم خدمات أفضل. -   

 تطبيق أنظمة تكنولوجية متطورة لإدارة العمليات والبيانات. -   

 توفير تدريب للموظفين على استخدام التكنولوجيا الحديثة. -   

 (.2021، ك. )السليم( الاستفادة من التحليلات والبيانات الضخمة لتحسين الخدمات. -   

 

 . تطوير المنتجات والخدمات:5

 إجراء بحوث مستمرة لتحديد احتياجات العملاء واتجاهاتهم. -   

 تطوير خدمات جديدة مبتكرة لتلبية تلك الاحتياجات. -   

 تحسين جودة المنتجات والخدمات الحالية بناءً على تغذية راجعة من العملاء. -   

 (.2022الفهداوي، ح. )( إدخال تحسينات مستمرة على الخدمات القائمة لزيادة رضا العملاء. -   

 

 . تعزيز ثقافة الجودة في المنظمة:6

 نشر ثقافة الجودة والتحسين المستمر بين جميع الموظفين. -   

 تشجيع الموظفين على المبادرة وتقديم اقتراحات لتحسين الخدمات. -   

 ربط نظام المكافآت والترقيات بتحقيق معايير الجودة. -   

 (.2020المزروعي، ع. ). ) تعزيز التعاون والعمل الجماعي بين الأقسام لتحسين الخدمة الشاملة -   

 

 جودة الخدمة : أبعاد  2.4.1

 

 فهم احتياجات العملاء واستيعاب توقعاتهم:التركيز على 

 تحليل سلوك واتجاهات العملاء لفهم احتياجاتهم وتوقعاتهم. -   

 إجراء أبحاث سوقية منتظمة لاستكشاف متطلبات العملاء المتغيرة. -   

 تصميم الخدمات بشكل يتناسب مع التوقعات والأولويات الحقيقية للعملاء. -   

 (.2021أبو قمر، س. )( تعزيز آليات التواصل المباشر مع العملاء لفهم تجاربهم ومشاكلهم. -   

 

 تطوير عمليات وإجراءات الخدمة لتحقيق الكفاءة والفعالية:

 تبسيط وتحسين العمليات الداخلية لتقديم الخدمة بشكل أسرع وأكثر سلاسة. -   
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 تحديد ومعالجة نقاط الضعف في الخدمات والعمليات التشغيلية. -   

 تعزيز التنسيق والتكامل بين الأقسام والوظائف المختلفة. -   

 (.2020الشريف، م. )( تبني تكنولوجيا وأتمته للعمليات لتحسين الأداء والإنتاجية. -   

 

 تعزيز الاتصال والتواصل الفعال مع العملاء:

 تطوير قنوات اتصال متنوعة وسهلة الوصول للعملاء. -   

 تدريب الموظفين على مهارات التواصل والتفاعل الإيجابي مع العملاء. -   

 توفير معلومات واضحة ودقيقة عن الخدمات والسياسات. -   

 (.2022الجندي، ح. )( الاستجابة السريعة والفعالة لاستفسارات واحتياجات العملاء. -   

 

 إيجاد بيئة عمل داعمة وملتزمة بتقديم الخدمة المتميزة:

 تعزيز ثقافة التركيز على العميل والتحسين المستمر داخل المؤسسة. -   

 توفير التدريب والتطوير المستمر لرفع مهارات وكفاءات الموظفين. -   

 تبني نظام حوافز وتقدير فعال لتشجيع الأداء المتميز للموظفين. -   

 (.2021الحارثي، ع. )( إشراك الموظفين في عملية صنع القرار وتحسين الخدمات. -   

 

 الاستثمار في تقنيات التكنولوجيا الحديثة لتحسين الخدمات:

 تطوير البنية التحتية التكنولوجية لدعم عمليات الخدمة. -   

 الاستفادة من التكنولوجيا لتبسيط الإجراءات وتسريع الخدمات. -   

 تطوير منصات رقمية متكاملة لتحسين تجربة العملاء. -   

 (.2022الخطيب، ن. )( تحليل البيانات والمعلومات لاتخاذ قرارات مستنيرة وتحسين الخدمات. -   

 

 تطبيق أساليب إدارة الشكاوى والتظلمات بفعالية:

 توفير قنوات متعددة لاستقبال شكاوى وتظلمات العملاء. -    

 معالجة الشكاوى بسرعة وفعالية من خلال إجراءات واضحة. -    

 التحقيق في أسباب الشكاوى وتحديد الإجراءات التصحيحية المناسبة. -    

 متابعة شكاوى العملاء وإبلاغهم بالإجراءات المتخذة. -    
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 (.2021السعيد، ع. )( تحليل البيانات المتعلقة بالشكاوى لتحديد نقاط الضعف والتحسين. -    

 

 نظريات جودة الخدمة :  2.5.1

 

 (:GAP Model. نظرية الفجوة )1

تركز هذه النظرية على الفجوات المحتملة بين توقعات العملاء وإدراكهم للخدمة المقدمة. تهدف 

إلى تحديد وتقليل هذه الفجوات لتحسين جودة الخدمة. تساعد في فهم العوامل المؤثرة على جودة 

 (.2021الشمري، ح. )( الخدمة من وجهة نظر العملاء.

 

 (:Expectation Disconfirmation Theoryنظرية التوقعات ) .2

تفسر هذه النظرية كيف يقيم العملاء جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاتهم بالخدمة الفعلية 

تحديد مصادر رضا  المقدمة. تركز على إدراك العملاء للخدمة وانطباعاتهم عنها. تساعد في

 (.2022العبيدي، ل. )( وعدم رضا العملاء.

 

 (:Perceived Quality Theoryنظرية الجودة المدركة ). 3

تركز هذه النظرية على إدراك العملاء لجودة الخدمة بناءً على عدة عوامل كالموثوقية 

على أساسها جودة  والاستجابة والتعاطف وغيرها. تساعد في تحديد الأبعاد التي يقيم العملاء

 (.2023الحربي، ر. )( الخدمة.

 

 

 (:Total Quality Theory. نظرية الجودة الكلية )4

تركز هذه النظرية على إشراك جميع أفراد المنظمة في تحقيق جودة الخدمة. تؤكد على التركيز على العميل 

 (.2022المالكي، ع. )( دة الشاملة.وتحسين العمليات والقيادة الفعالة. تساعد في تطبيق مفاهيم إدارة الجو

 

 (:Multi-Dimensional Quality Theoryنظرية الجوانب المتعددة للجودة ).5
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تؤكد هذه النظرية على أن جودة الخدمة تتكون من عدة أبعاد كالملموسية والاعتمادية والاستجابة والتعاطف 

الحوراني، ف. ( من وجهة نظر العملاء.والأمان. تساعد في تحديد المكونات الرئيسية لجودة الخدمة 

(2022.) 

 

 

 الخدمة:العلاقة بين القيادة الادارية و جودة    2.4.

 

 

تؤثر الأنماط القيادية )مثل النمط الديمقراطي، التحويلي، أو التشاركي( على . الأنماط القيادية: 1

(. 2019)العلي، مستوى جودة الخدمة من خلال تأثيرها على سلوكيات الموظفين وتحفيزهم 

القيادة الفعاّلة تعزز التركيز على احتياجات العملاء وتحسين جودة الخدمة المقدمة. القادة الذين 

يتبنون نهجًا قائمًا على التمكين والتفويض يساعدون في تحقيق جودة الخدمة المطلوبة 

(.2021)الزهراني،   

 

 

دارة والعملاء قد تؤثر سلبًا على جودة الخدمة. القادة الصراعات بين الموظفين أو بين الإإدارة الصراعات: . 2

الفعاّلون يستطيعون إدارة الصراعات بشكل فعاّل من خلال التوسط والتفاوض والتركيز على حل المشكلات. 

(.2020حل الصراعات بطريقة مناسبة يساعد في تحسين بيئة العمل وزيادة رضا العملاء )الشمري،   

 

ات بين توقعات العملاء وإدراكهم للخدمة المقدمة تؤثر سلباً على جودة الخدمة. القادة الفجوسد الفجوات: . 3

الذين يركزون على فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم قادرون على سد هذه الفجوات. تطوير نظم الاتصال 

 والتغذية الراجعة يساعد في تحديد الفجوات وسدها بشكل فعاّل.

 

تثمار القادة في تدريب الموظفين وتطوير مهاراتهم يساهم في تحسين جودة الخدمة. اس التدريب والتطوير:. 4

البرامج التدريبية المستمرة تعزز قدرات الموظفين على التعامل مع العملاء وتقديم خدمة ذات جودة عالية. 
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 تطوير معارف ومهارات الموظفين يزيد من فاعليتهم في تلبية متطلبات العملاء.

 

نظم التحفيز والمكافآت الفعاّلة تساهم في تعزيز سلوكيات الموظفين الإيجابية تجاه  التحفيز والمكافآت:. 5

العملاء. تقدير الجهود المبذولة في تحسين جودة الخدمة يزيد من دافعية الموظفين وانخراطهم في العمل. ربط 

أهداف الموظفين والمنظمة.في تحقيق التوافق بين المكافآت بمستوى جودة الخدمة المقدمة يساعد 
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 الخاتمة  2.5.
 
في ختام هذا البحث حول تأثير القيادة الإدارية على جودة الخدمة، نجد أن القيادة الفعاّلة تعُدّ محورًا أساسيًا في 

تجمع بين  تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة في أي منظمة. أظهرت الدراسة أن القيادة الناجحة التي

التحفيز، التوجيه، والتواصل الفعّال تسُهم بشكل مباشر في تحسين أداء الموظفين وزيادة رضا العملاء، مما 

 ينعكس إيجابياً على سمعة المنظمة واستدامتها في السوق.

 

 من خلال تطبيق هذه المبادئ في شركة التوفير لاند للاحتياجات اليومية، يتضح أن الاستثمار في تطوير

مهارات القيادة لدى الإدارة ليس فقط ضروريًا لتحقيق الكفاءة والجودة في الخدمة، بل هو أيضًا عنصر حاسم 

لتحقيق التميز التنافسي. وبناءً على هذه النتائج، يوُصى بأن تركز الشركات على تطوير برامج تدريبية 

الفرق بفعالية وتحقيق الأهداف التنظيمية  وتطويرية مخصصة للقادة الإداريين، وذلك لتعزيز قدرتهم على إدارة

 بشكل مستدام.

 

بهذا نكون قد استعرضنا كيف يمكن للقيادة الإدارية القوية أن تكون مفتاح النجاح في تعزيز جودة الخدمة، وما 

 يتطلبه الأمر من استراتيجيات وآليات لتحقيق هذا الهدف الحيوي.

 

( إلى أن القيادة الفعالة 2020الخدمة، خلصت دراسة الخبير محمد الأحمد )فيما يتعلق بالقيادة الإدارية وجودة 

( أن تركيز 2021[ وأضاف الباحث أحمد الخطيب )1لها دور كبير في تحسين جودة الخدمة المقدمة. ]

[2المديرين على تطوير مهارات فرقهم العمل يساهم في رفع مستوى الخدمة. ]  

 

تقبلية في هذا المجال أثر كبير على تطوير أساليب القيادة وتحسين جودة من المتوقع أن يكون للبحوث المس

( إلى أهمية دمج التكنولوجيا في عمليات 2022الخدمة في المنظمات. وتشير دراسة الباحثة رانيا سليمان )

تطوير ( بزيادة الاستثمار في تدريب و2023[ كما أوصت الباحثة سارة علي )3القيادة لتحقيق أفضل النتائج. ]

[4الموظفين لتحسين مستوى الخدمة المقدمة. ]  

 

بشكل إجمالي، تساهم البحوث في مجال القيادة الإدارية وجودة الخدمة في تطوير الممارسات الإدارية وتحسين 
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الاستراتيجية رضا المستفيدين. وتعد هذه المساهمات محورية في تعزيز الأداء المؤسسي وتحقيق الأهداف 

 للمنظمات.
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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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