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 ةمدقملا 1.2

عد إدارة التؽٌٌر مدخلًا إدارٌاً ٌسُتخدم فً عملٌةة العمةل أو فةً إدارة المةسسةة مةن خةلال خ ةة ت

واضحة ومحددة، وٌهدؾ إلى مواكبة التؽٌرات والت ورات الحدٌثة فً بٌئة العمل، بما ٌسهم فً تحسةٌن 

 .والمنشأةالإنتاجٌة ورفع كفاءة العمل داخل المةسسة 

مةن عملٌةة الإدارة اللازمةة لتحقٌةت التحسةٌن المسةتمر والأداء فةً  وتعتبر الجودة جزءاً لا ٌتجزأ

المنظمة، وجودة الخدمات هً مجموعة السمات والخصائص التةً تةرتب  بةالمنتو أو بالخدمةة التةً تقةدم 

 من قبل المنظمة، والتً تساهم فً إشباع رؼبات وحاجات العمٌل.

تؽٌٌةةر التنظٌمةةً فةةً تحسةةٌن جةةودة وفةةً إ ةةار سةةعً البحةة  الحةةالً للتعةةرؾ علةةى أثةةر إدارة ال

الخدمات، لذا ٌتم فٌما ٌلً تسلٌ  الضةوء علةى عةدد مةن الدراسةات البحثٌةة السةابقة التةً تناولةت المتؽٌةر 

المستقل "إدارة التؽٌٌر التنظٌمً"، والدراسات السابقة التً تناولت المتؽٌر التابع "جودة الخدمات"، وفً 

 لعربٌة والأجنبٌة التً سبت وتناولت العلاقة بٌن المتؽٌرٌن.الأخٌر ٌتم توضٌح عدد من الدراسات ا

 "إدارة التغيير التنظيمي" لقتسملا ريغتملاالدراسات التي تناولت  2.2

  ،ًتناولت هذه الدراسة دور إدارة التؽٌٌر فً دعم تحقٌت أهداؾ التنمٌة  م(.2121دراسة )الحضرم

تحدٌةد أبةرز المعوقةات التةً قةد  المستدامة فً مةسسات الق اع الحكومً بسل نة عمةان، إلةى جانة 

تحد من فاعلٌة التؽٌٌر. واعتمدت الدراسة على المنهو الوصفً، واستخدمت الاستبانة لجمع البٌانات 

موظفةًا ٌعملةون فةً الق ةاع الحكةومً. وأوضةحت النتةائو أن مختلةؾ أبعةاد  91من عٌنة مكونة مةن 

سةةات الحكومٌةةة العمانٌةةة، كمةةا بٌنةةت إدارة التؽٌٌةةر تحظةةى بمسةةتوع مرتفةةع مةةن الت بٌةةت داخةةل المةس

وجود تأثٌر إٌجابً لإدارة التؽٌٌر بأبعادها المختلفة فً تحقٌت التنمٌة المستدامة. وفً المقابل، كشفت 

الدراسة عن مجموعة من التحدٌات التً قد تعٌت توظٌؾ إدارة التؽٌٌر فً هذا المجةال، مةن أبرزهةا 

ادة المثلى من ال اقةات البشةرٌة، إلةى جانة  ضةعؾ التنةوع محدودٌة قدرة القٌادات العلٌا على الاستف

 فً التخصصات المتوافرة لدع الموارد البشرٌة.

  م(. هةدفت هةذه الدراسةة إلةى تحلٌةل مةدع تةأثٌر سٌاسةات إدارة المةوارد 2121 ،عبدالرحمن)دراسة

ز علةى دور البشرٌة فً الحد من مقاومة التؽٌٌر التنظٌمً داخل مةسسة البرٌد المصري، مع التركٌة

هةةذه السٌاسةةات فةةً مسةةاعدة العةةاملٌن علةةى التكٌةةؾ مةةع المتؽٌةةرات والتحةةولات التنظٌمٌةةة. واعتمةةدت 

الدراسة على المةنهو الكمةً التحلٌلةً، واسةتخدمت الاسةتبانة لجمةع البٌانةات المتعلقةة بةاراء القٌةادات 

 125ى عٌنةة مكونةة مةن الإدارٌة تجاه سٌاسات الموارد البشرٌة وإدارة التؽٌٌر. و بقت الدراسة عل
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من مدٌري العمةوم ورةسةاء الق اعةات بالمةسسةة. وأظهةرت النتةائو وجةود تةأثٌر إٌجةابً ذي دلالةة 

إحصائٌة لسٌاسات إدارة الموارد البشةرٌة فةً خفةس مسةتوٌات مقاومةة التؽٌٌةر التنظٌمةً. وأشةارت 

ساعدان العاملٌن على تقبةل النتائو إلى أن ت وٌر سٌاسات الموارد البشرٌة وتفعٌلها بصورة مناسبة ٌ

 التحولات التنظٌمٌة والتكٌؾ معها.

  ،ًم(. ركزت هذه الدراسة على اختبار تأثٌر القٌادة التحوٌلٌة فً ثقةة 2122دراسة )شحاتة والماض

العاملٌن، وبٌان مدع انعكاس هذه الثقة على فاعلٌة إدارة التؽٌٌر التنظٌمً، إلى جان  فحص التةأثٌر 

التحوٌلٌة فً كفاءة إدارة التؽٌٌر. واعتمدت الدراسة على عٌنةة حصصةٌة مةن عشةرة المباشر للقٌادة 

 471بنوك تجارٌة، تضمنت خمسةة بنةوك محلٌةة وخمسةة بنةوك أجنبٌةة، وبلةػ إجمةالً أفةراد العٌنةة 

مفردة، مع الاعتماد على الاستبانة لجمع البٌانات. ولتحلٌل العلاقات بٌن متؽٌةرات الدراسةة واختبةار 

(. وأظهةةرت النتةةائو دعةةم الفةةروس SEMاسةةتخدم الباحةة  نمذجةةة المعةةادلات الهٌكلٌةةة ) الفةةروس،

الأربعة للدراسة، بما ٌةكد وجود تأثٌرات إٌجابٌة ذات دلالة إحصائٌة للقٌادة التحوٌلٌة وثقة العةاملٌن 

أن  فً تعزٌز فاعلٌة إدارة التؽٌٌر التنظٌمً داخل البنةوك التجارٌةة المصةرٌة. كمةا أوضةحت النتةائو

هةةذا التةةأثٌر ٌتحقةةت بصةةورة مباشةةرة، وكةةذلك بصةةورة ؼٌةةر مباشةةرة مةةن خةةلال الةةدور الوسةةٌ  لثقةةة 

 العاملٌن.

  ،ًم(. هةةدفت هةةذه الدراسةةة إلةةى تحلٌةةل دور القٌةةادة فةةً إدارة 2123دراسةةة )عبةةد الةةرحٌم والقٌرانةة

ى هٌئةةة الرعاٌةةة التؽٌٌةةر التنظٌمةةً، مةةع اختبةةار الةةدور الوسةةٌ  للثقافةةة التنظٌمٌةةة، وذلةةك بةةالت بٌت علةة

الصةةحٌة بمحافظةةة بورسةةعٌد فةةً إ ةةار منظومةةة التةةأمٌن الصةةحً الشةةامل. واعتمةةدت الدراسةةة علةةى 

المنهو الوصةفً التحلٌلةً، واسةتخدمت الاسةتبانة لجمةع البٌانةات مةن أفةراد العٌنةة، التةً بلةػ حجمهةا 

راد الدراسةة مفردة. وأظهرت النتائو عدم وجةود فةروذ ذات دلالةة إحصةائٌة فةً اسةتجابات أفة 282

تعزع إلى الخصائص الدٌموؼرافٌة. كما كشفت النتائو عن أن القٌادة فً الهٌئة لا تقدم الدعم الكافً 

لعملٌة التؽٌٌر فً وضعها الراهن، إلى جان  عدم تهٌئة الثقافة التنظٌمٌة بالشكل الةذي ٌضةمن نجةا  

إلةى ت ةوٌر ثقافتهةا التنظٌمٌةة  التؽٌٌر المستهدؾ. وأوضحت الدراسةة أن بٌئةة العمةل لا تةزال بحاجةة

لتصبح أكثةر اسةتعدادًا للتؽٌٌةر، فضةلًا عةن اسةتمرار تبنةً المةدٌرٌن أنماً ةا إدارٌةة تقلٌدٌةة لا تةتلاءم 

 بصورة كافٌة مع مت لبات التؽٌٌر فً ق اع الرعاٌة الصحٌة.

 ( دراسةSancak, 2023.) ن تناولت هذه الدراسةة مسةارات التحةول المةسسةً نحةو الاسةتدامة مة

خلال توظٌؾ نموذج ستاوتن وروسو وكرٌمر، الذي ٌقوم على مجموعة من الخ وات المستندة إلى 

الأدلة فً إدارة التؽٌٌر التنظٌمً المخ  ، بهدؾ بناء تصور تسلسلً ٌساعد منظمات الأعمال علةى 

ول، إدارة التحول نحو الاستدامة. وركزت الدراسة على مختلةؾ المراحةل التةً تمةر بهةا عملٌةة التحة

مع مراعاة الأبعاد البٌئٌة والاجتماعٌة والحوكمةة. وأظهةرت النتةائو أن الاسةتفادة مةن نمةاذج التؽٌٌةر 
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التنظٌمً المخ   فً إدارة التحول المستدام تسهم فً تقدٌم فهم أعمت للعوامل المةثرة فً نجا  هذا 

بعةد البٌئةً والاجتمةاعً. كمةا التحول، مع بروز بعُد الحوكمة بوصفه العامل الأكثر تأثٌرًا مقارنةة بال

أكدت النتائو ضرورة العمل على ت وٌر مةشرات ومقاٌٌس أكثر دقة ووضوحًا لتقٌٌم أداء الحوكمةة 

 ضمن عملٌات التحول نحو الاستدامة.

  ،ًم(. هةدفت هةذه الدراسةة إلةى تحدٌةد  بٌعةة العلاقةة بةٌن القٌةادة 2124دراسة )القح ةانً والعرٌفة

فةةً المةةدارس الابتدائٌةةة الحكومٌةةة بمدٌنةةة الرٌةةاس، وذلةةك مةةن وجهةةة نظةةر  الرقمٌةةة وإدارة التؽٌٌةةر

المدٌرات والمعلمات. ولتحقٌت ذلك، اعتمدت الدراسة على المنهو الوصةفً الارتبةا ً، واسةتخدمت 

مدٌرة ومعلمة. وأظهةرت النتةائو أن  317الاستبانة أداةً لجمع البٌانات من عٌنة عشوائٌة مكونة من 

، فةً 5من  3.41مدٌرات لأبعاد القٌادة الرقمٌة جاء مرتفعاً، بمتوس  حسابً بلػ مستوع ممارسة ال

. كمةا كشةفت 5مةن  3.26حٌن جاء مسةتوع ممارسةة إدارة التؽٌٌةر بدرجةة متوسة ة، بمتوسة  بلةػ 

النتائو عن وجود علاقة ارتبا ٌة  ردٌة قوٌة وموجبة بٌن القٌادة الرقمٌة وإدارة التؽٌٌر، حٌة  بلةػ 

. وشةملت العلاقةة أبعةاد القٌةادة الرقمٌةة المتمثلةة فةً الةوعً الرقمةً، والقٌةادة 1.84رتبا  معامل الا

الرقمٌة للأعمال الإدارٌة، والموارد البشرٌة الرقمٌة، وأبعاد إدارة التؽٌٌر المرتب ة بعلاقةة المدرسةة 

 بالمجتمع، والقٌادة المدرسٌة، والتخ ٌ  الاستراتٌجً.

 ( دراسةAbawari et al, 2024.)  استهدفت هذه الدراسة تحلٌةل دور الثقافةة التنظٌمٌةة فةً إدارة

التؽٌٌر التنظٌمً، مع التركٌز على الدور الذي تةدٌه أنما  القٌادة فً تفسةٌر هةذه العلاقةة. وأجُرٌةت 

موظفةًةا  3135موظفةًةا، جةةرع اختٌةةارهم مةةن مجتمةةع دراسةةة ٌضةةم  311الدراسةةة علةةى عٌنةةة بلؽةةت 

ق اعًا عامًا، وذلك باستخدام أسلو  العٌنة العشوائٌة ال بقٌة البسٌ ة بما ٌتناسة   16موزعٌن على 

مةع حجةةم كةةل ق ةةاع. واعتمةةدت الدراسةةة علةةى الاسةتبانة لجمةةع البٌانةةات مةةن أفةةراد العٌنةةة. وأظهةةرت 

ٌةر، النتائو أن كلاً من الثقافة التنظٌمٌة ونم  القٌةادة ٌرتب ةان بصةورة إٌجابٌةة ومباشةرة بةادارة التؽٌ

% من التباٌن فً إدارة التؽٌٌر. كما بٌنت النتائو أن الثقافة التنظٌمٌة تةثر فً 64وقد فسرا معاً نحو 

إدارة التؽٌٌةةر بصةةورة ؼٌةةر مباشةةرة أٌضًةةا، حٌةة  ٌةةةدي نمةة  القٌةةادة دورًا وسةةًٌ ا جزئٌةًةا فةةً تفسةةٌر 

 العلاقة بٌن الثقافة التنظٌمٌة وإدارة التؽٌٌر.

 ( دراسةMusaigwa & Kalitanyi, 2024 هدفت هذه الدراسة إلةى تحلٌةل دور أنمةا  القٌةادة .)

فً دعم عملٌات التؽٌٌر التنظٌمً، مع التركٌز على أهمٌة القٌادة الشةاملة وقةدرتها علةى التعامةل مةع 

مت لبات بٌئة الأعمال الحدٌثة والمتؽٌرة. كما تناولت الدراسة تفاعةل عةدد مةن الأنمةا  القٌادٌةة، مةن 

دة الرقمٌة والقٌادة الأصٌلة، ودورها فً التكٌؾ مع التحولات التنظٌمٌة. واعتمدت الدراسة بٌنها القٌا

مةدٌرٌن  11على المنهو النوعً، وجُمعت البٌانات من خلال المقابلات، حٌ  شملت آراء وتجار  

ائو فً إحدع الشركات العاملة فً الق اع المالً بمدٌنة جوهانسبرغ فً جنو  أفرٌقٌا. وأظهرت النت
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أهمٌةةة أنمةةا  القٌةةادة الخدمٌةةة والتعاونٌةةة والمنفتحةةة فةةً دعةةم التؽٌٌةةر، مةةع التأكٌةةد علةةى قةةٌم التعةةا ؾ 

والتواضع والمرونة فً التعامل مع مت لباته. كما بٌنت النتةائو أن أنمةا  القٌةادة تةةدي دورًا أساسةٌاً 

التعامل مع تحدٌات إدارة التؽٌٌر فً تحفٌز العاملٌن على تقبل التؽٌٌر والالتزام بالأهداؾ التنظٌمٌة و

 بفاعلٌة.

  ،اسةتهدفت هةةذه الدراسةة تحلٌةل أثةةر إدارة التؽٌٌةر فةً دعةةم  م(.2125دراسةة )مخةامرة وأبةةو حمةور

الأداء المستدام داخةل الجامعةات الخاصةة الأردنٌةة، مةن خةلال قٌةاس مةدع إسةهام ممارسةات التؽٌٌةر 

الدراسة على المنهو الوصفً التحلٌلةً، وجُمعةت  المختلفة فً تعزٌز الاستدامة المةسسٌة. واعتمدت

عضةوًا مةن أعضةاء هٌئةة التةدرٌس فةً الجامعةات  344البٌانات باستخدام الاستبانة من عٌنةة بلؽةت 

الخاصةة الأردنٌةة. وأظهةرت النتةائو أن مسةتوع ممارسةةة إدارة التؽٌٌةر جةاء مرتفعةًا لةدع الجامعةةات 

دام بالارتفاع. وكشفت النتائو عن وجود تأثٌر ذي دلالة محل الدراسة، كما اتسم مستوع الأداء المست

إحصةةةائٌة لإدارة التؽٌٌةةةر بمختلةةةؾ أبعادهةةةا فةةةً الأداء المسةةةتدام، بمةةةا فةةةً ذلةةةك التؽٌٌةةةر المةةةرتب  

بالاستراتٌجٌة، والهٌكل التنظٌمً، والثقافةة التنظٌمٌةة، والتكنولوجٌةا. وتشةٌر هةذه النتةائو إلةى وجةود 

ارسةةات إدارة التؽٌٌةةر وتعزٌةةز قةةدرة الجامعةةات الخاصةةة علةةى تحقٌةةت ارتبةةا  إٌجةةابً بةةٌن تبنةةً مم

 الاستدامة المةسسٌة.

  ،م(. هدفت هذه الدراسةة إلةى تحلٌةل أثةر القٌةادة التحوٌلٌةة فةً تعزٌةز إدارة 2125دراسة )الم ٌري

التؽٌٌةةر التنظٌمةةً بجامعةةة شةةقراء فةةً المملكةةة العربٌةةة السةةعودٌة. واعتمةةدت الدراسةةة علةةى المةةنهو 

مفةردة، واختٌةرت منةه عٌنةة عشةوائٌة بسةٌ ة  2324فً التحلٌلً، حٌة  بلةػ مجتمةع الدراسةة الوص

اسةتبانة بنسةبة اسةتجابة  319مفردة، وبلػ عدد الاستبانات المستردة والصالحة للتحلٌل  331قوامها 

%. وأظهرت النتائو أن مستوع ممارسة أبعاد القٌادة التحوٌلٌة جاء مرتفعةًا، بمتوسة  96.67بلؽت 

%، كما سجل مستوع إدارة التؽٌٌةر التنظٌمةً متوسةً ا بلةػ 71.92ووزن نسبً  3.55حسابً بلػ 

%، وكلاهما بدرجة مرتفعة. كما كشفت النتائو عن وجةود علاقةة وأثةر 71.21ووزناً نسبٌاً  3.56

لتحفٌةةز ذي دلالةةة إحصةةائٌة بةةٌن القٌةةادة التحوٌلٌةةة بأبعادهةةا المختلفةةة، المتمثلةةة فةةً التةةأثٌر المثةةالً، وا

 الإلهامً، والاعتبارات الفردٌة، والاستثارة الفكرٌة، والتمكٌن، وبٌن تعزٌز إدارة التؽٌٌر التنظٌمً.

 الدراسات التي تناولت المتغير التابع "جودة الخدمات" 3.2

  ،م(. هةةةدفت هةةةذه الدراسةةةة إلةةةى قٌةةةاس أثةةةر جةةةودة الخةةةدمات 2121دراسةةةة )الحمةةةدون وبنةةةً خالةةةد

الإلكترونٌة فةً أداء العةاملٌن بالمةسسةة العامةة للضةمان الاجتمةاعً، مةع تحدٌةد مسةتوع جةودة هةذه 

الخةةدمات ومسةةتوع أداء العةةاملٌن فٌهةةا. واعتمةةدت الدراسةةة علةةى المةةنهو الكمةةً الوصةةفً التحلٌلةةً، 

( 219ت الاسةةتبانة لجمةةع البٌانةةات، و بقةةت الدراسةةة علةةى عٌنةةة عشةةوائٌة بسةةٌ ة بلؽةةت )واسةةتخدم
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موظةةةؾ وموظفةةةة. وتناولةةةت الدراسةةةة جةةةودة الخةةةدمات الإلكترونٌةةةة مةةةن خةةةلال أبعةةةاد الاعتمادٌةةةة 

والمصةةداقٌة، وسةةهولة الاسةةتخدام، والتعةةا ؾ والاسةةتجابة، والأمةةان، وتصةةمٌم الموقةةع الإلكترونةةً. 

رتفةاع مسةتوع كةل مةن جةودة الخةدمات الإلكترونٌةة وأداء العةاملٌن، كمةا بٌنةت أن وأظهرت النتائو ا

 = R²% مةةن التبةةاٌن فةةً أداء العةةاملٌن، وفةةت قٌمةةة 72جةةودة الخةةدمات الإلكترونٌةةة تفسةةر نحةةو 

. وكشةةةفت النتةةةائو عةةةن وجةةةود تةةةأثٌر ذي دلالةةةة إحصةةةائٌة لأبعةةةاد الاعتمادٌةةةة والمصةةةداقٌة، 0.721

الأمان، وتصمٌم الموقةع الإلكترونةً فةً أداء العةاملٌن، فةً حةٌن لةم ٌظهةر والتعا ؾ والاستجابة، و

 تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة لبعد سهولة الاستخدام. 

  ،م(. هدفت هذه الدراسة إلى بح   بٌعة العلاقة بٌن جودة الخةدمات 2123دراسة )بلقربوز وساعد

تعزٌز المٌزة التنافسٌة لدع مةسسة  والمٌزة التنافسٌة، إلى جان  قٌاس مدع تأثٌر جودة الخدمات فً

موبٌلٌس بولاٌة تٌارت. واعتمةدت الدراسةة علةى المةنهو الوصةفً التحلٌلةً، وتةم جمةع البٌانةات مةن 

خةةلال اسةةتبانة إلكترونٌةةة وُزعةةت علةةى مسةةتخدمً شةةرائح مةسسةةة مةةوبٌلٌس فةةً الولاٌةةة. وركةةزت 

ملموسةةةٌة، والاعتمادٌةةةة، الدراسةةةة فةةةً قٌةةةاس جةةةودة الخةةةدمات علةةةى خمسةةةة أبعةةةاد رئٌسةةةٌة، هةةةً ال

والاستجابة، والأمان، والتعا ؾ، إلى جان  قٌاس المٌزة التنافسٌة للمةسسة. وأظهرت النتائو وجود 

علاقة ارتبا ٌة  ردٌة قوٌة بٌن جودة الخدمات والمٌزة التنافسٌة. كما كشفت النتائو عن وجةود أثةر 

 المةسسة محل الدراسة. ذي دلالة لجودة الخدمات فً تحقٌت المٌزة التنافسٌة لدع

  ،اسةةتهدفت هةةذه الدراسةةة قٌةةاس أثةةر التحةةول الرقمةةً فةةً الارتقةةاء بجةةودة . م(2123دراسةةة )جمعةةة

الخةةدمات الصةةحٌة، وذلةةك مةةن خةةلال دراسةةة آراء مقةةدمً الخةةدمات فةةً المستشةةفٌات المشةةاركة فةةً 

المبادرة الرئاسٌة للقضاء على قةوائم الانتظةار والحةد مةن تراكمهةا. واعتمةدت الدراسةة علةى المةنهو 

معها فً مقدمً الخدمات الصحٌة العاملٌن بالمستشفٌات المشةاركة فةً الوصفً التحلٌلً، وتمثل مجت

مفةةردة مةةن مقةةدمً  451المبةةادرة، حٌةة  صُةةممت اسةةتبانة لجمةةع البٌانةةات مةةن عٌنةةة مسةةتهدفة بلؽةةت 

اسةتبانة ؼٌةر مكتملةة، بلةػ عةدد  66الخدمة فً مستشفٌات المبادرة بمحافظةة القةاهرة. وبعةد اسةتبعاد 

%. وأوضةحت النتةائو وجةود 85استبانة، بنسبة اسةتجابة قاربةت  384لٌل الاستبانات الصالحة للتح

تأثٌر إٌجابً ذي دلالة إحصائٌة للتحول الرقمً فً جودة الخدمات الصحٌة المقدمة للمستفٌدٌن. كمةا 

أظهرت أن أبعاد التحول الرقمً، والمتمثلة فً شةبكات الاتصةال، والحوكمةة، والأجهةزة والمعةدات، 

  بصةةورة مةةةثرة بمسةةتوع جةةودة الخةةدمات الصةةحٌة المقدمةةة لمرضةةى المبةةادرة. والبرمجٌةةات، تةةرتب

وأكدت الدراسة أن تعزٌز البنٌة الرقمٌة وت وٌر مكوناتها المختلفة ٌمثل مدخلًا مهمًا لتحسٌن مستوع 

 الخدمات الصحٌة والارتقاء بجودتها.

 ( دراسةIqbal et al, 2023هدفت هذه الدراسة إلى التمٌٌز بٌن ثقا .) ًفة الجودة وجودة الخدمة ف

الجامعةةات الحكومٌةةة والخاصةةة، وتحلٌةةل أثةةر ثقافةةة الجةةودة فةةً جةةودة الخدمةةة فةةً كةةلا النةةوعٌن مةةن 
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الجامعات بصورة منفردة ومجتمعةة. واعتمةدت الدراسةة علةى المةنهو الكمةً، وجُمعةت البٌانةات مةن 

شوائٌاً فً باكستان، من خةلال المدٌرٌن الإدارٌٌن ومدٌري الجودة فً عدد من الجامعات المختارة ع

 115اسةةتبانة، منهةةا  111اسةةتبانة، واسةةترُدت  151الاسةةتبانات المباشةةرة والإلكترونٌةةة. وُزعةةت 

استبانات صالحة للتحلٌل. وأظهرت النتائو وجود فروذ ذات دلالة إحصائٌة فً كل من ثقافة الجودة 

جامعةات الحكومٌةة مسةتوٌات أعلةى وجودة الخدمة بٌن الجامعات الحكومٌة والخاصةة، مةع تسةجٌل ال

فً كلا المتؽٌرٌن مقارنة بالجامعات الخاصة. كما كشفت النتائو عن وجةود أثةر ذي دلالةة إحصةائٌة 

لثقافة الجودة فً جودة الخدمة فً الجامعات الحكومٌة والخاصة، إلا أن قوة العلاقةة كانةت أكبةر فةً 

ة الجةودة ٌمكةن أن ٌسةهم فةً تحسةٌن جةودة الجامعات الخاصة. وخلصت الدراسة إلى أن تعزٌز ثقافة

 الخدمات ومن ثم الارتقاء بالأداء التنظٌمً.

  ،م(. هةةدفت هةةذه الدراسةةة إلةةى قٌةةاس أثةةر توظٌةةؾ بحةةو  التسةةوٌت فةةً 2125دراسةةة )عبةةده وأحمةةد

تعزٌز جودة الخدمة بالمةسسة العامة للاتصةالات السةلكٌة واللاسةلكٌة فةً صةنعاء، وذلةك مةن خةلال 

حةةو  السةةوذ، والمنةةتو الخةةدمً، والتةةروٌو، والتوزٌةةع، والتسةةعٌر، وبحةةو  العمةةلاء، دراسةةة أبعةةاد ب

وعلاقتها بأبعاد جودة الخدمة المتمثلة فً الاعتمادٌةة، والملموسةٌة، وسةرعة الاسةتجابة، والتعةا ؾ، 

والأمان. واعتمةدت الدراسةة علةى المةنهو الوصةفً التحلٌلةً، واسةتخدمت الاسةتبانة لجمةع البٌانةات، 

عاملًا بالمةسسة وفةت أسةلو  الحصةر الشةامل. وأظهةرت النتةائو وجةود أثةر ذي  164لت حٌ  شم

دلالةةة إحصةةائٌة لأبعةةاد بحةةو  التسةةوٌت مجتمعةةة فةةً تحقٌةةت جةةودة الخدمةةة بأبعادهةةا المختلفةةة داخةةل 

المةسسة محل الدراسة. كما بٌنت النتائو عدم وجود فروذ ذات دلالة إحصائٌة فةً اسةتجابات أفةراد 

ل أثةةر بحةةو  التسةةوٌت فةةً جةةودة الخدمةةة ٌمكةةن إرجاعهةةا إلةةى الخصةةائص الشخصةةٌة أو العٌنةةة حةةو

 الوظٌفٌة للمبحوثٌن.

  ،تناولةت هةذه الدراسةة أثةر ممارسةات إدارة المةوارد البشةرٌة . م(2125دراسة )نور الدٌن وحمةدان

دع الخضراء فً تحسٌن جودة الخةدمات داخةل البنةوك التجارٌةة العراقٌةة، وذلةك مةن خةلال قٌةاس مة

إسةةهام الممارسةةات الخضةةراء فةةً الارتقةةاء بمسةةتوع الخةةدمات المصةةرفٌة. واعتمةةدت الدراسةةة علةةى 

موظفةًا  361المنهو الوصفً التحلٌلً، واستخدمت الاستبانة لجمع البٌانات من عٌنة عشوائٌة بلؽت 

 مصةرفاً تجارٌةًا عراقٌةًا. وركةزت الدراسةة علةى مجموعةة مةن ممارسةات إدارة 24من العاملٌن فً 

الموارد البشرٌة الخضةراء، شةملت التوظٌةؾ والتةدرٌ  والتقٌةٌم والتحفٌةز والمكافةات والأجةور ذات 

الجوانة  الملموسةة، )التوجه الأخضةر. كمةا تناولةت جةودة الخةدمات مةن خةلال أبعادهةا المتمثلةة فةً 

ائٌة . وأظهةةرت النتةةائو وجةةود تةةأثٌر ذي دلالةةة إحصةة(والاسةةتجابة، والموثوقٌةةة، والتعةةا ؾ، والأمةةان

لممارسات إدارة الموارد البشرٌة الخضراء فً تحسٌن جودة الخدمات بأبعادهةا المختلفةة فةً البنةوك 

 محل الدراسة.
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  ،م(. هةةدفت هةةذه الدراسةةة إلةةى بحةة   بٌعةةة العلاقةةة بةةٌن إدارة معرفةةة 2126دراسةةة )حفٌةةؾ وفةةةاد

معرفةة الزبةون فةً الزبون وجودة الخدمات الصحٌة، إلةى جانة  قٌةاس مةدع تةأثٌر ممارسةات إدارة 

مستوع جودة الخدمة بالمةسسة الاستشفائٌة العمومٌة بخمٌس ملٌانة. واعتمدت الدراسة على المةنهو 

 61الوصةةفً التحلٌلةةً، وجُمعةةت البٌانةةات مةةن خةةلال الاسةةتبانة، التةةً ُ بقةةت علةةى عٌنةةة مكونةةة مةةن 

ة إحصةائٌة لثلاثةة أبعةاد موظفاً بالمةسسة محل الدراسة. وأظهرت النتائو وجود أثر إٌجابً ذي دلالة

من إدارة معرفة الزبون فً جودة الخدمة الصحٌة، تمثلت فً المعرفةة مةن الزبةون، والمعرفةة حةول 

الزبون، والمعرفة من الأعمةال للزبةون. فةً المقابةل، تبةٌن أن بعةدي المعرفةة للزبةون والمعرفةة مةن 

 الزبون للزبون كان لهما تأثٌر سلبً فً جودة الخدمة الصحٌة.

 عباتلا ريغتملاب لقتسملا ريغتملا ةقلاع تلوانت يتلا تاساردلا 4.2

 ( دراسةةGantsho & Sukdeo, 2018 هةدفت هةذه الدراسةة إلةى التعةرؾ علةى أثةر الثقافةة .)

فً جنو   التنظٌمٌة فً جودة الخدمات داخل إحدع المةسسات العاملة فً صناعة ال اقة الكهربائٌة

على المنهو المسحً، وجُمعت البٌانات باستخدام الاستبانة، حٌة  تناولةت . واعتمدت الدراسة أفرٌقٌا

أبعاد الثقافة التنظٌمٌة المتمثلة فً المشاركة، والاتساذ، والقدرة على التكٌؾ، والرسةالة، إلةى جانة  

أبعاد جودة الخدمةة المتمثلةة فةً الملموسةٌة، والاعتمادٌةة، والاسةتجابة، والضةمان، والتعةا ؾ. وبلةػ 

مبحوثاً. وأظهرت النتائو وجود أثةر قةوي ودال  61مفردة، استجا  منها  96لعٌنة المستهدفة حجم ا

إحصةةائٌاً للثقافةةة التنظٌمٌةةة فةةً مسةةتوع جةةودة الخةةدمات داخةةل المةسسةةة محةةل الدراسةةة. وخلصةةت 

 الدراسةةة إلةةى أن تعزٌةةز الثقافةةة التنظٌمٌةةة بأبعادهةةا المختلفةةة ٌمثةةل عةةاملًا مهمًةةا فةةً الارتقةةاء بجةةودة

 الخدمات وتحسٌن قدرة المةسسة على تلبٌة توقعات العملاء.

 ( دراسةMakki & EL zein, 2021 هدفت هذه الدراسة إلةى التعةرؾ علةى دور إدارة التؽٌٌةر .)

فً تعزٌز جودة الخدمات، فةً ظةل الت ةورات العلمٌةة والتكنولوجٌةة المتسةارعة التةً فرضةت علةى 

المةسسات والأفراد والمجتمعات ضرورة التكٌةؾ مةع التؽٌةرات الاقتصةادٌة والاجتماعٌةة والثقافٌةة. 

ً، واسةتخدمت الاسةتبانة أداةً لجمةع البٌانةات مةن العةاملٌن فةً واعتمدت الدراسة على المنهو الوصف

موظفةًا بلةدٌاً، بلؽةت الاسةتبانات الصةالحة  85الخدمات البلدٌة فً لبنةان. وتةم توزٌةع الاسةتبانة علةى 

استبانة. وأظهرت النتائو أن جودة الخدمة تمثل عنصرًا مهمًا فً الخدمات البلدٌةة،  61للتحلٌل منها 

العٌنة اتجاهات إٌجابٌة نحو ت بٌت إدارة التؽٌٌر وتشجٌعها داخل المةسسةات البلدٌةة.  كما أبدع أفراد

وتشةةةٌر النتةةةائو إلةةةى أن تبنةةةً إدارة التؽٌٌةةةر ٌمكةةةن أن ٌسةةةاعد المةسسةةةات علةةةى إدخةةةال التحسةةةٌنات 

والتدخلات المنظمة فً عملٌاتها بما ٌعةزز فعالٌتهةا. وخلصةت الدراسةة إلةى أهمٌةة دعةم جهةود إدارة 

 ٌر وتوظٌفها بصورة مخ  ة لتحسٌن مستوع الخدمات المقدمة للمستفٌدٌن.التؽٌ
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 ( دراسةةAbdel-Satar et al, 2022 ًهةدفت هةذه الدراسةة إلةى اختبةار أثةر إدارة التؽٌٌةر فة .)

جودة الخدمات الصحٌة، مع بح  الدور المعدل لمقاومةة التؽٌٌةر، وذلةك بةالت بٌت علةى المستشةفٌات 

قٌت هدؾ الدراسة، اعتمد الباح  على أسةلو  العٌنةة العشةوائٌة، حٌة  تةم الحكومٌة والخاصة. ولتح

اختٌار عٌنة من الأ باء والممرضٌن والمرضةى فةً المستشةفٌات الحكومٌةة والخاصةة، بلةػ حجمهةا 

اسةتبانة صةالحة للتحلٌةل. وأظهةرت النتةائو وجةود أثةر ذي دلالةة  393مفردة، واسترُدت منها  451

فةً جةودة الخةدمات الصةحٌة. كمةا أكةدت النتةائو أهمٌةة التعامةل مةع مقاومةة إحصائٌة لإدارة التؽٌٌر 

التؽٌٌر باعتبارها عةاملًا مةةثرًا فةً نجةا  عملٌةة التؽٌٌةر. وأوصةت الدراسةة بضةرورة التؽلة  علةى 

مقاومة التؽٌٌر وتشجٌع المةسسات ال بٌة والعلاجٌة على تبنً إدارة التؽٌٌر بصورة فعالة، بما ٌسهم 

 ضل مستوع ممكن من الخدمات الصحٌة.فً تقدٌم أف

  ،ًم(. هدفت هةذه الدراسةة إلةى التعةرؾ علةى أثةر إدارة التؽٌٌةر فةً 2123دراسة )زائري والحازم

جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً مستشفى الملك عبد العزٌز بمدٌنة جدة، ان لاقاً من أهمٌة التؽٌٌر 

سةةات. واسةةتخدمت الدراسةةة المةةنهو الوصةةفً التنظٌمةةً فةةً مواكبةةة الت ةةورات وتعزٌةةز كفةةاءة المةس

التحلٌلً كما استخدمت الاستبانة لجمع البٌانات. وأظهرت النتائو أن مستوع تةأثٌر إدارة التؽٌٌةر فةً 

جودة الخدمة الصحٌة جاء مرتفعاً، مع وجود علاقة ارتبا ٌة  ردٌة قوٌة بٌن المتؽٌرٌن، بمةا ٌشةٌر 

ب  بارتفةةاع جةةودة الخةةدمات الصةةحٌة المقدمةةة. كمةةا كشةةفت إلةةى أن ارتفةةاع مسةةتوع إدارة التؽٌٌةةر ٌةةرت

النتةةائو عةةن وجةةود علاقةةات ارتبا ٌةةة  ردٌةةة قوٌةةة بةةٌن أبعةةاد إدارة التؽٌٌةةر، المتمثلةةة فةةً التؽٌٌةةر 

التكنولوجً والتنظٌمً والإنسانً والثقافً، وبٌن جودة الخدمة الصحٌة كلٌّ على حدة. وأكدت النتائو 

ٌر تسهم بدرجات متفاوتة فً تعزٌز جودة الخدمات الصحٌة، مع اختلاؾ أن مختلؾ أبعاد إدارة التؽٌ

 قوة التأثٌر من بعُد إلى آخر. 

 ( دراسةDahlia et al, 2025 هدفت هذه الدراسةة إلةى التعةرؾ علةى أثةر التؽٌٌةرات التنظٌمٌةة .)

دة الخدمةة فً الأداء الإداري وجودة الخدمة وتكنولوجٌةا المعلومةات، مةع اختبةار الةدور الوسةٌ  لجةو

وتكنولوجٌا المعلومات فً العلاقةة بةٌن التؽٌٌةر التنظٌمةً والأداء الإداري. ولتحقٌةت هةدؾ الدراسةة، 

موظفةًا إدارٌةًا فةً خمةس مستشةفٌات  172اعتمد الباحثون على المنهو الكمً، وجُمعت البٌانات من 

ٌةًا مةن وحةدات عمةل إلةى حكومٌة فً إقلٌم سولاوٌزي الؽربٌة باندونٌسٌا، والتً شهدت تحولًا تنظٌم

هٌئةةات للخدمةةة العامةةة. واسةةتخدمت الدراسةةة الاسةةتبانة ذات مقٌةةاس لٌكةةرت السةةباعً، وتةةم توزٌعهةةا 

. وأظهةرت النتةائو أن التؽٌٌةرات Google Formsبصورة مباشةرة وفةً صةورة إلكترونٌةة عبةر 

المعلومةات، كمةا تبةٌن التنظٌمٌة تةثر إٌجابٌاً فً كةل مةن الأداء الإداري وجةودة الخدمةة وتكنولوجٌةا 

وجود تأثٌر إٌجابً لجودة الخدمة وتكنولوجٌةا المعلومةات فةً الأداء الإداري. وكشةفت النتةائو كةذلك 

عن وجود دور وسا ة لجةودة الخدمةة فةً العلاقةة بةٌن التؽٌٌةر التنظٌمةً والأداء الإداري، فةً حةٌن 
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ا مةن الناحٌةة الإحصةائٌة. وخلصةت كان تأثٌر الوسا ة من خلال تكنولوجٌا المعلومات محدودًا نسةبًٌ 

الدراسة إلى أن الإدارة الفعالة للتؽٌٌر التنظٌمً ٌمكةن أن تسةهم فةً تحسةٌن جةودة الخةدمات وتعزٌةز 

الأداء الإداري، بما ٌوفر دعمًا تجرٌبٌةًا لأهمٌةة التؽٌٌةر التنظٌمةً فةً ت ةوٌر أداء مةسسةات الق ةاع 

 الصحً.

 ( دراسةSuge & Muthimi, 2026 هدفت .) هةذه الدراسةة إلةى التعةرؾ علةى أثةر إدارة التؽٌٌةر

فً تحسٌن تقدٌم الخدمات فً عدد من البنوك التجارٌة المختارة فً مقا عة نٌروبةً بمدٌنةة نٌروبةً 

فً كٌنٌا، فً ظل الضةؽو  التكنولوجٌةة المتزاٌةدة التةً تواجةه الق ةاع المصةرفً لتحسةٌن الإنتاجٌةة 

ؾ الدراسة، اعتمد الباح  على المنهو الوصفً، واستند إلى والربحٌة وجودة الخدمات. ولتحقٌت هد

نظرٌات أصحا  المصلحة، والقٌادة وفةت المسةار والهةدؾ، ونظرٌةة جةودة الخدمةة. وتكةون مجتمةع 

موظفةًا مةن إدارات المالٌةة  176موظفاً فً سبعة بنوك تجارٌة، فٌما بلؽت العٌنةة  314الدراسة من 

وأظهةةرت النتةةائو  . ر، واسةةتخدمت الاسةةتبانة أداةً لجمةةع البٌانةةاتوالائتمةةان والتسةةوٌت وإدارة المخةةا

وجةةةود علاقةةةة إٌجابٌةةةة قوٌةةةة وذات دلالةةةة إحصةةةائٌة بةةةٌن اسةةةتراتٌجٌات القٌةةةادة، وإشةةةراك أصةةةحا  

المصةةةلحة، والاتصةةةال، والتخ ةةةٌ ، وبةةةٌن تقةةةدٌم الخةةةدمات. وخلصةةةت الدراسةةةة إلةةةى أن ت بٌةةةت 

تعزٌز رضا العاملٌن ومشاركتهم، وتحسٌن التواصل مةع  استراتٌجٌات فعالة لإدارة التؽٌٌر ٌسهم فً

 العملاء، وفهم احتٌاجاتهم وتوقعاتهم، بما ٌةدي إلى تحسٌن تقدٌم الخدمات المصرفٌة.

 ةمتاخلا 5.2

ٌعُد التؽٌٌةر التنظٌمةً أحةد الأسةالٌ  الفعالةة التةً ٌمكةن أن تسةاعد المنظمةات علةى إٌجةاد حلةول 

تعتمةةد علٌهةةا  للمشةةكلات الناجمةةة عةةن التؽٌةةرات فةةً البٌئةةة المحٌ ةةة. كمةةا ٌمثةةل التؽٌٌةةر التنظٌمةةً آلٌةةة

المنظمات لمواجهة البٌروقرا ٌة، وضةعؾ الت ةوٌر، وعةدم الرضةا عةن مسةتوع الأداء الم لةو  داخةل 

المنظمة. ولا ٌقُصد بالتؽٌٌر التنظٌمً تلك التحولات المفاجئة التً تحد  استجابةً لظروؾ محددة، سواء 

ؽٌٌر المخ   التً تتم بصورة مقصودة، أكانت اجتماعٌة أم اقتصادٌة أم سٌاسٌة، وإنما ٌقُصد به إدارة الت

نتٌجة جهود وخ   مدروسة ٌضعها المسةولون وخبراء الت وٌر، استنادًا إلى إدراكهم وجود فجةوة بةٌن 

مسةةتوع الأداء الفعلةةً والأداء المسةةتهدؾ، بهةةدؾ البحةة  عةةن البةةدائل المناسةةبة وإٌجةةاد الحلةةول الملائمةةة 

 .لتحسٌن الأداء والارتقاء بمستواه

فةةً ظةةل الأسةةواذ الحالٌةةة شةةدٌدة التنافسةةٌة، أصةةبحت إدارة التؽٌٌةةر ذات أهمٌةةة متزاٌةةدة، إذ إن و

التعامل معه باعتباره جزءًا أساسةٌاً مةن وجودهةا واسةتدامتها. وٌت لة   حتمٌة التؽٌٌر تدفع المنظمات إلى

بناء ثقافة التؽٌٌر فً المنظمات الحدٌثة إحدا  تؽٌٌرات جوهرٌة فً مختلؾ جوان  المنظمةة، بمةا ٌةةثر 
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فةةً المةةوارد البشةةرٌة مةةن حٌةة  المهةةارات التقنٌةةة للعةةاملٌن، وأسةةس تنفٌةةذ العمةةل، والسٌاسةةات التنظٌمٌةةة، 

  ا.القائد الذي ٌةدي الدور الأهم فً نجا  جهود المنظمة وتحقٌت أهدافهوسلوك 

وٌرجع ذلك إلى أن إدارة التؽٌٌر ترتب  بصورة أساسٌة بالمنهجٌة الفكرٌة التً تتبناها المنظمةة  

فاذا لم نبادر إلى التؽٌٌر بارادتنا، فقد نتأخر عن الآخرٌن، الأمر الذي قد ٌترت  علٌةه أضةرار وخسةائر، 

بما ٌفرس علٌنا التؽٌٌر ب رٌقة لا تتوافت مع أفكارنا وتوجهاتنا. ومن ثم، فان عةدم مواكبةة مت لبةات ور

كل مرحلة وت وراتها قد ٌةدي إلى نتائو سلبٌة على المنظمةة. وتت لة  إدارة التؽٌٌةر إحةدا  تحةول فةً 

ورةٌتهةةا ورسةةالتها، المنهجٌةةة المةسسةةٌة بمختلةةؾ عناصةةرها الهٌكلٌةةة، ونظمهةةا، وقراراتهةةا، وأهةةدافها، 

 . فضلًا عن إحدا  تؽٌٌرات ثقافٌة وإنسانٌة وتحفٌزٌة واجتماعٌة لدع العاملٌن

الت ورات المتلاحقة والقفزات المتسارعة من أبرز سمات العصر الحالً، الأمر الذي دفةع وتعُد 

الإدارة إلى السعً نحو الت وٌر ومواكبة مختلؾ المستجدات من خلال عملٌات التؽٌٌر والبح  المسةتمر 

والت ةوٌر  عن كل ما من شأنه تحقٌت مزٌد من الكفاءة والفاعلٌة. وٌت ل  ذلك إجراء المزٌد من التعةدٌل

فً الأهداؾ والوسائل والأسالٌ  والعناصر المادٌة وؼٌةر المادٌةة، كمةا تعمةل الإدارات المعنٌةة بةالتؽٌٌر 

بصورة مستمرة على توفٌر القةدرات والإمكانةات اللازمةة، ووضةع الخ ة  الداخلٌةة والخارجٌةة  بهةدؾ 

عةةد الجةةودة جهةةدًا مخ ً ةةا ٌشةةمل تحسةةٌن الأداء، وت ةةوٌر أسةةالٌ  العمةةل، وزٌةةادة الكفةةاءة الإنتاجٌةةة. وتُ 

المنظمةةة بأكملهةةا، وتةةتم إدارتةةه مةةن المسةةتوٌات العلٌةةا بهةةدؾ زٌةةادة فاعلٌةةة المنظمةةة مةةن خةةلال إدخةةال 

 .التحسٌنات وإجراء التدخلات المقصودة فً العملٌات التنظٌمٌة، بالاستناد إلى نظرٌات العلوم السلوكٌة

ا فً ت وٌر المنظمات والارتقاء بأدائها. وقد شةهد وفً ق اع الخدمات، تمثل الجودة عاملًا بارزً 

ق اع الخدمات ت ورًا ملحوظًا تماشٌاً مع الت ور الحضاري الذي شهدته بعةس المجتمعةات، إلةى جانة  

الزٌادة فً أعداد السكان، وظهرت العدٌد من التعرٌفات لمفهوم الخدمة  إذ ٌعرّفها بعس الباحثٌن استنادًا 

امة التً تسعى إلى تحقٌقها، مثل الأهداؾ المالٌة والاقتصةادٌة والبٌئٌةة والصةحٌة إلى  بٌعة الأهداؾ الع

 والثقافٌة والتعلٌمٌة والاجتماعٌة والتكٌؾ الشخصً

وعلى الرؼم من أهمٌة إدارة التؽٌٌر وتأثٌرها فً ت ةوٌر المنظمةات، ومةن ثةم نجاحهةا وتحسةٌن 

التؽٌٌةر ؼالبةًا مةا تواجةه مجموعةة مةن المعوقةات  مستوع أدائها وجودة الخةدمات التةً تقةدمها، فةان إدارة

والصعوبات، ٌأتً فً مقدمتها مقاومةة التؽٌٌةر، التةً تعنةً رفةس عملٌةة التؽٌٌةر أو إعاقةة تنفٌةذها. وقةد 

تةثر مقاومة التؽٌٌر فً مدع تقبل مفهوم إدارة التؽٌٌر التنظٌمً، ومن ثم فً نجا  عملٌة التؽٌٌةر ذاتهةا. 

الدراسةةة الحالٌةةة إلةةى استكشةةاؾ مةةدع تةةأثٌر إدارة التؽٌٌةةر فةةً تحسةةٌن جةةودة وبنةةاءً علةةى ذلةةك، تسةةعى 

 .، وتحدٌداً من خلال الت بٌت على مةسسات الق اع الخاص فً المملكة العربٌة السعودٌةالخدمات
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 قائمة المراجع

 أولاً: المراجع العربية

م(. جودة الخدمات ودورها فً تحقٌت المٌزة التنافسٌة: دراسة 2123بلقربوز، مص فى  وساعد، محمد. )

مجلة الاقتصاد والبيئة، جامعة عبدالحميد بن باادي  حالة مةسسة موبٌلٌس فً ولاٌة تٌارت. 
 .338-318(، 1)6، مستغانم

(. علاقةةة التحةةول الرقمةةً بجةةودة 2123جمعةةة  عبةةد ي علةةً، وقةةدري  منةةى أحمةةد، وسةةلٌمان  أحمةةد.)

 (.1)14، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية جامعة قناة السوي الخدمات الصحٌة، 

فً تحقٌت أهةداؾ التنمٌةة المسةتدامة  إدارة التؽٌٌرم(. أثر 2121الحضرمً، أحمد بن سعٌد بن ناصر. )

الماؤتمر الادولي المغااربي لمساتجدات فً الق اع الحكومً بسل نة عمةان وتحدٌاتةه. قةدم إلةى 
 .369-354، الصفحات 2121دٌسمبر  11إلى  5، نظم خلال الفترة من التنمية المستدام

ً تحسةٌن جةودة الخدمةة م(. دور إدارة معرفةة الزبةون فة2126حفٌؾ، فتٌجةة  وفةةاد، سةعٌد منصةور. )

مجلة الريادة لاقتصاديات الصحٌة: دراسة حالة المةسسة العمومٌة الاستشفائٌة بخمٌس ملٌانة. 
 .116-93(، 1)12، الأعمال

م(. أثةةر جةةودة الخةةدمات 2121الحمةةدون، عةةرٌن منصةةور نةةزال  وبنةةً خالةةد، مرعةةً حسةةن حمةةد. )

رساالة الإلكترونٌة على أداء العاملٌن فً المةسسةة العامةة للضةمان الاجتمةاعً: دراسةة حالةة. 
 ، جامعة آل البٌت، الأردن.ماجستير غير منشورة

أثةةر إدارة التؽٌٌةةر علةةى جةةودة الخدمةةة  م(.2123زائةةري، أحمةةد محمد أحمةةد  والحةةازمً، فهةةد ناصةةر. )

المجلااة العلميااة للبحااو  الصةةحٌة: دراسةةة ت بٌقٌةةة علةةى مستشةةفى الملةةك عبةةدالعزٌز بجةةدة. 
 .716-681(، 4، )جامعة المنوفية ،التجارية

م(. القٌادة التحوٌلٌة وأثرهةا علةى فعالٌةة إدارة 2122شحاتة، علٌاء عبدالرشٌد  والماضً، محمد المحمدي. )

ر التنظٌمً: الدور الوسٌ  لثقة التابعٌن: دراسة ت بٌقٌة على البنوك التجارٌة فةً مصةر. التؽٌٌ

 . 451-419(، 1، )المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، جامعة عين شم 
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م(. أثةةر سٌاسةةات إدارة المةةوارد البشةةرٌة علةةى مقاومةةة 2121عبةةدالرحمن، أشةةرؾ عبةةدالرحمن محمد. )

المجلاة العلمياة للدراساات التجارياة التؽٌٌر التنظٌمً: دراسةة ت بٌقٌةة علةى البرٌةد المصةري. 
 .355-318(، 1)12، والبيئية، جامعة قناة السوي 

م(. دور القٌادة فً إدارة التؽٌٌر مةن 2123 رفعت محمد. )عبد الرحٌم، ربا  السٌد رج   والقٌرانً، محمد

خلال الدور الوسٌ  للثقافة التنظٌمٌة بالت بٌت على هٌئةة الرعاٌةة الصةحٌة بمحافظةة بورسةعٌد 

-529(، 2)24، مجلاة البحاو  المالياة والتجارياةالتابعة لمنظومة التةأمٌن الصةحً الشةامل. 

559. 

م(. أثر توظٌؾ أبعاد بحو  التسوٌت 2125د، عبٌر جمٌل ثابت. )عبده، نسرٌن عبدالحفٌظ سعٌد  وأحم

فً تحقٌت جةودة الخدمةة: دراسةة مٌدانٌةة فةً المةسسةة العامةة للاتصةالات السةلكٌة واللاسةلكٌة 

، مجلة الدراسات الاجتماعياة، جامعاة العلاوم والتكنولوجيااصنعاء.  -الٌمنٌة، المركز الرئٌس 

31(1 ،)1-28. 

م(. القٌةادة الرقمٌةة وعلاقتهةا بةادارة 2124القح انً، فضة سعٌد  والعرٌفً، حصة بنت سةعد ناصةر. )

التؽٌٌر بالمةدارس الإبتدائٌةة الحكومٌةة بمدٌنةة الرٌةاس مةن وجهةة نظةر المعلمةات والمةدٌرات. 

 . 25-1(، 11)8، مجلة العلوم التربوية والنفسية

م(. أثةر إدارة التؽٌٌةر فةً الأداء 2125مخامرة، روان فهٌم صلٌبا  وأبو حمور، حسام محمود جمٌةل. )

جامعةةة البلقةةاء ، غياار منشااورة رسااالة ماجسااتيرالمسةةتدام فةةً الجامعةةات الخاصةةة الأردنٌةةة. 

 الت بٌقٌة، الأردن.

دارة التؽٌٌةر التنظٌمةةً فةةً م(. أثةةر القٌةادة التحوٌلٌةةة فةً تعزٌةةز إ2125الم ٌةري، محمد منةةور العقٌلةً. )

المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامعاة جامعة شقراء بالمملكة العربٌة السعودٌة. 
 .631-587(، 4)16، قناة السوي 

م(. أثةةر ممارسةةات إدارة المةةوارد 2125نةةور الةةدٌن، بشةةتٌوان فخةةر الةةدٌن  وحمةةدان، ٌعقةةو  حٌةةدر. )
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