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.ʝʳلʸال  ʁال ʛʽل تأثʽلʴراسة إلى تʙه الʚف هʙي على رضا  تهʰهʚك الʨلʶادة ذات الॽ ʧائȃʜال  
 ʧة مʻʽانة على عॼʱاس تʨزȄع   ʦت الفʻادق الॽʶاحॽة.  ʜʽ على  ʛؗʱال في قʢاع الॽʶاحة، مع 

)  125وȃلغ عʙد الاسॼʱانات الʱي تʦ تʨزȄعها (الॽʶاح في ȃʛؗلاء الʺقʙسة والʳʻف الأشʛف  
لغʛض جʺع الॽʰانات. تʦ اسʙʵʱام تقॽʻات إحʸائॽة لʴʱلʽل الॽʰانات وتʙʴيʙ العلاقة  اسॼʱانه 

تʨصلʗ الʙراسة إلى نʱائج تʛʽʷ إلى وجʨد ȃʜائʧ،  بʧʽ الॽʁادة ذات الʶلʨك الʚهʰي ورضا ال
  ʧʽʰاحة. تॽʶاع الʢفي ق ʧائȃʜي ورضا الʰهʚك الʨلʶادة ذات الॽʁال ʧʽة بȄʨة وقॽابʳǽعلاقة إ

ا    مʧ خلال الʱʻائج أن  ًؗʨون سلʛهʤǽ ʧيʚة الॽاحॽʶادق الʻن قادة الفʨʻʺʲȄرون وʙقǽ احॽʶال
ʦة ورضاهॽʸʵʷال  ʦهʱȃʛʳت على  إʳǽابॽًا  تأثʛًʽا  ʨن  ʛؗʱȄو الʱʻائج،  ،  ذهॽًʰا،  هʚه  على  بʻاءً 

تʨصي الʙراسة Ǽأن يʨُلي قادة الفʻادق الॽʶاحॽة في ȃʛؗلاء الʺقʙسة والʳʻف الأشʛف اهʱʺامًا  
خاصًا لʛȄʨʢʱ سلʨك ذهʰي في ॽʀادتهʖʳǽ .ʦ علʽهʦ تʻʰي مॼادȏ الॽʁادة الأخلاॽʀة والʨʱاصل  

 r ǽ .دةʨʳة الॽمة عالʙخ ʦǽʙامة وتقʙʱع الاسॽʳʷوت ،ʧائȃʜالفعال مع ال  ʖȄرʙʱال ʛʽفʨا ت ً́ ǽأ ʖ
 .ʧائȃʜة الȃʛʳت ʧʽʶʴي وتʰهʚادة الॽʁك الʨسل ʜȄʜعʱادات لॽʁلل ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱوال  

، فʙʻق الॼارون ȃʛؗلاء الʺقʙسة، رضا الȃʜائʧللॽʁادة ،  الʶلʨك الʚهʰي  الؒلʸات الʸفʯاحॻة:  
  . فʙʻق قʛʸ الʙر الʳʻف الاشʛف
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Abstract. This study aimed to analyse the impact of golden-
mannered leadership on customer satisfaction in the tourism sector, 
with a focus on tourist hotels. A questionnaire was distributed to a 
sample of tourists in the holy city of Karbala and Najaf, and the 
number of questionnaires that were distributed reached (125) 
questionnaires for the purpose of collecting data. Statistical 
techniques were used to analyse data and determine the relationship 
between leadership with golden behaviour and customer satisfaction. 
The study found results indicating a positive and strong correlation 
between golden-mannered leadership and customer satisfaction in the 
tourism sector. Based on these results, the study recommends that the 
leaders of tourist hotels in the holy city of Karbala and Najaf pay 
special attention to developing golden behaviour in their leadership 
they must adopt the principles of ethical leadership, effective 
communication with customers, encourage sustainability and provide 
quality service. Continuous training and development should also be 
provided to leaders to enhance golden driving behaviour and improve 
the customer experience . 

Keywords: Golden behaviour of leadership, customer satisfaction, 
Baron Hotel Karbala, Qasr Al-Durr Hotel Najaf. 

  المنهجية العلمية للدراسة 

  مشكلة الدراسة .  1.1

الفʻادق   في   ʦهʱȃʛʳت  ʧʽʶʴوت  ʧائȃʜال رضا  ضʺان  في  مʜʱايʙة  تǽʙʴات  الॽʶاحة  قʢاع  تʨاجه 
الॽʶاحॽة. ǽُعʛʰʱ الʶلʨك الॽʁادȑ ذا الʢاǼع الʚهʰي واحʙًا مʧ أهʦ العʨامل الʺʱʴʺلة لʴʱقȘʽ رضا الȃʜائʧ؛ 

 ʨȞǽ ʙل فعّال قȞʷǼ قهॽʰʢك وتʨلʶا الʚي هʻʰادق على تʻرة القادة في الفʙن إلا أنّ قʨؔت ʙودًا. قʙʴن م
هʻاك عʨامل إدارȄة وثقاॽɾة تعȘʽ انʷʱار الʶلʨك الʚهʰي في ॽʀادة الفʻادق الॽʶاحॽة في مʢʻقʱي ȃʛؗلاء 

  الʺقʙسة والʳʻف الأشʛف. 
  ȑذ  ȑادॽʁال الʶلʨك   ʛʽتأث  ʦلفه شاملة  اسʢʱلاॽɺة  دراسة  الʴاجة لإجʛاء  تʙʱʶعي  الʺȞʷلة  هʚه 
ʜʽ على الفʻادق الॽʶاحॽة في ȃʛؗلاء الʺقʙسة   ʛؗʱالǼ احةॽʶاع الʢفي ق ʧائȃʜي على رضا الʰهʚع الǼاʢال

الفʻا قادة   ʧʽب الʚهʰي  الʶلʨك  انʷʱار   Ȑʙم ʙيʙʴراسة تʙال يʱعʧʽ على  دق، وتʙʴيʙ والʳʻف الأشʛف. 
 ʧائȃʜال رضا  على  الʚهʰي  الʶلʨك   ʛثʕي  ʅॽؗ واسʷؔʱاف  الʶلʨك،  هʚا  تʻʰي  تʨاجه  الʱي  الǽʙʴʱات 
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الʨʱصॽات   ʦǽʙتق  ʧȞʺǽ أفʹل،  ȞʷǼل  الʺȞʷلة  هʚه   ʦفه خلال   ʧم الॽʶاحॽة.  الفʻادق  في   ʦهʱȃʛʳوت
.ʧائȃʜمة للʙمة الʺقʙʵدة الʨج ʜȄʜاحة وتعॽʶاع الʢأداء القادة في ق ʧʽʶʴʱه    والإرشادات لॽوعل ʧȞʺǽ

  صॽاغة مȞʷلة الʙراسة على وفȘ الآتي:
في فʙʻق  على رضا الȃʜائʧ في قʢاع الॽʶاحة  للॽʁادة  الʶلʨك الʚهʰي  ((هل هʻالʥ تأثʛʽ لʻʰʱي  

  الॼارون ȃʛؗلاء الʺقʙسة وفʙʻق قʛʸ الʙر الʳʻف الاشʛف)). 

  أهمية الدراسة .  1.2

ǽُعʛʰʱ رضا الȃʜائʧ مʧ أهʦ العʨامل الʱي تʕثʛ على نʳاح أȑ نʷاȋ تʳارȑ، ولا سॽʺا في قʢاع   . 1
في تȃʛʳة   إʳǽابॽًا   ʛثʕت أن  الʚهʰي  الʶلʨك  ذات  للॽʁادة   ʧȞʺǽ ʅॽؗ ʦفه الॽʶاحة. مʧ خلال 
للفʻادق   ʦوولائه ʧائȃʜال وتعʜȄʜ رضا  الʺقʙمة  الʙʵمات  تʧʽʶʴ جʨدة   ʧȞʺǽ  ،ʦلاء ورضاهʜʻال

  ॽة.الॽʶاح
ǽُعʛʰʱ الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة جʜءًا مʧ الॽʁادة الأخلاॽʀة، وʳʷȄع على مॼادȏ الʜʻاهة والعʙالة   . 2

الॽʁادة الأخلاॽʀة في قʢاع   الʨعي Ǽأهʺॽة   ʜȄʜراسة في تعʙه الʚه ʦاهʶة. تॽɾفاʷام والʛʱوالاح
الفʻادق والʱفاعل مع الȃʜائʧ وا  إدارة  القادة على تȘʽʰʢ مॼادئها في  لʺʣʨفʧʽ الॽʶاحة وتॽʳʷع 

  Ǽأسلʨب إنʶاني وأخلاقي. 
ǽعʝȞ سلʨك الॽʁادة مॼادȏ وʦॽʀ الʺʕسʶة، وȄُعʛʰʱ مʕشʛًا هامًا لʶʺعʱها في الʨʶق. عʙʻما يʻʰʱى  . 3

  ʙȄʜȄة وʶسʕʺر في الʨهʺʳثقة ال Ȑʨʱʶفع مʛُي ،ʧائȃʜة مع الॽابʳǽإǼ نʨفاعلʱȄا وॽًʰا ذه ًؗʨالقادة سل
  احʱʺالॽة اخॽʱارها ʨؗجهة سॽاحॽة مفʹلة. 

ʶǽاهʦ تʴقȘʽ رضا الȃʜائʧ والʴفاȍ على جʨدة الʙʵمات في تʧʽʶʴ تʻافॽʶة الفʻادق الॽʶاحॽة.   . 4
ʧȞʺǽ أن تʳʱلى الاسʙʱامة في قʢاع الॽʶاحة مʧ خلال الʴفاȍ على قاعʙة زȃائʧ راضॽة ومʛؔʱرة، 

  مʺا ʶǽُهʦ في اسʙʱامة أعʺال الفʻادق وتʴقȘʽ نʺʨ مʙʱʶام في القʢاع.
تʶاهʦ هʚه الʙراسة في تʜوʙȄ صʻاع القʛار والʺʕʶولʧʽ في قʢاع الॽʶاحة Ǽʺعلʨمات ॽʀʺة حʨل  . 5

أهʺॽة الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة وتأثʛʽه على رضا الȃʜائʧȞʺǽ .ʧ اسʙʵʱام نʱائج الʙراسة في وضع  
تȃʛʳة    ʧʽʶʴوت الॽʶاحॽة  الفʻادق  في  الॽʁادة   Ȑʨʱʶم  ʜȄʜعʱل  ʛȄʨʢʱال واسʛʱاتॽʳॽات  سॽاسات 

 ʜل عام. الȞʷǼ ʧائȃ 

  أهداف الدراسة .  1.3
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تهʙف الʙراسة إلى تʙʴيʙ مȐʙ تأثʛʽ الॽʁادة ذات الʶلʨك الʚهʰي على مȐʨʱʶ رضا الȃʜائʧ في   . 1
  ʛيʙوتق ʧائȃʜرضا ال Ȑʨʱʶللقادة وم الفʻادق الॽʶاحॽة. يʦʱ تʴلʽل العلاقة بʧʽ الʶلʨك الʚهʰي 

  مȐʙ تأثʛʽه الإʳǽابي على تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʜʻلاء.
يهʙف الʘʴॼ إلى تʙʴيʙ العʨامل الʱي تʕدȑ إلى اتॼاع القادة للʶلʨك الʚهʰي في قʢاع الॽʶاحة.   . 2

ا ذهॽًʰا وتʕثʛ إʳǽابॽًا في رضا   ًؗʨن سلʨʻʰʱي ʧيʚالقادة ال ʜʽʺي تʱفات والʺʺارسات الʸف الʛتُع
.ʦهʱȃʛʳورفع ت ʧائȃʜال  

تʴلل الʙراسة الʸعȃʨات والǽʙʴʱات الʱي ʧȞʺǽ أن تʨاجه القادة في تʻʰي الʶلʨك الʚهʰي في   . 3
العʺل. يʦʱ تʙʴيʙ العʨامل الʺʕثʛة على قʙرة القادة على تȘʽʰʢ الʺʺارسات الॽʁادǽة ذات الʢاǼع  

  الʚهʰي ومعالʳة أسॼابها.
تهʙف الʙراسة إلى تقʦǽʙ تʨصॽات وȂرشادات عʺلॽة للقادة في الفʻادق الॽʶاحॽة ʢʻʺǼقʱي ȃʛؗلاء  . 4

الʚهʰي   الʶلʨك   ʜȄʜادة وتعॽʁال أداء   ʧʽʶʴات في تॽصʨʱال  ʙاعʶف. تʛف الأشʳʻسة والʙالʺق
 .ʦادة رضاهȄوز ʧائȃʜة الȃʛʳت ʧʽʶʴوت  

5 .   ʧم ʥاحة، وذلॽʶادة والॽʁال الʳة في مॽʺفة العلʛاء الʺعʛاهʺة في إثʶʺراسة إلى الʙه الʚعى هʶت
خلال تʨثȘʽ العلاقة بʧʽ الʶلʨك الʚهʰي ورضا الȃʜائʧ في قʢاع الفʻادق الॽʶاحॽة، وتقʦǽʙ إʡلالة  

 جʙيʙة وشاملة على هʚا الʺʨضʨع.

  فرضيات الدراسة.  1.4

وتȘʲʰʻ  بʧʽ الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة ورضا الȃʜائʧ.    علاقة ارتॼاȋ إʳǽابॽةتʨجʙ    الفʙضʻــة الʙئʴॻــة:
  عʻها الفʛضॽات الآتॽة:

  .الʦॽȞʴ ورضا الȃʜائʧ الʶلʨك معȄʨʻة بʧʽ ارتॼاȋ  علاقة تʨجʙ  .أ
  . الʳʷاع ورضا الȃʜائʧ الʶلʨك معȄʨʻة بʧʽ ارتॼاȋ  علاقة تʨجʙ  .ب
 . الʛؤȑʨȄ ورضا الȃʜائʧ الʶلʨك معȄʨʻة بʧʽ ارتॼاȋ  علاقة تʨجʙ  .ج
 . الاسॼʱاقي ورضا الȃʜائʧ الʶلʨك معȄʨʻة بʧʽ ارتॼاȋ  علاقة تʨجʙ  .د
  . الإلهامي ورضا الȃʜائʧ الʶلʨك معȄʨʻة بʧʽ ارتॼاȋ  علاقة تʨجʙ  .ه
  الإلهامي  الاسॼʱاقي الʶلʨك الʛؤȑʨȄ الʶلʨك الʳʷاع الʶلʨك الʦॽȞʴ الʶلʨك الʶلʨك  .و
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  المخطط الدراسة الفرضي .  1.5

  
) ʦل رقȞʷضي 1الʛراسة الفʙال Ȍʢʵʺال (  

  مجتمع وعينة الدراسة  .  1.6

ʜ علʽها الʙراسة الʺʙʽانॽة، إن الʱعʱʳʺǼ ʅȄʛʺع وعʻʽة الʙراسة وتॽʰان خʸائʸها ضʛورة أساسॽة   ʛؗت
الʨʱافȘ بʧʽ خʸائʟ ؗل مʻها يॽʱح إمȞانॽة تعʺʦॽ نʱائج الʘʴॼ في   خاصة إذا ما علʺʻا أنَّ ॽʰʡعة 
العʻʽة على ॽʁǼَّة مفʛدات الʺʱʳʺع الȑʚ سʗʰʴ مʻه، وهʚا ʙʱʶǽعي الʙʴʱيʙ الʙقȘʽ لʺʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة  

مʳالاً ا  ، فقʙ تʦّ اخॽʱارهالقʢاع الॽʶاحي  ت ʱʴǽلهاʙة الʱي بʙأالʴالॽة، ونʛʤاً للʨʢʱرات والأهʺॽة الʺʜʱاي
وفي    (فʙʻق الॼارون وفʙʻق قʛʸ الʙر)  )فʻادق الʙرجة الأولىتॽʁॽʰʢاً للʙراسة، أما الʺʱʳʺع فقʙ تʺʲل (

 ) على  الʨʸʴل   ʦوت الاسॼʱانة  تʨزȄع   ʦت  ʙوق الʺقʙسة)،  ȃʛؗلاء  الاشʛف،  (الʳʻف  )  125مʴافʱʤي 
 ʗؗان ʘʽة حǼاʳʱائي هي ( اسʸل الاحʽلʴʱة للʴالʸ114ال  .(  

  الاطار النظري للدراسة: المبحث الثاني

  السلوك الذهبي للقيادة .  2.1
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  مفهوم السلوك الذهبي للقيادة.  2.1.1
الॽʁادة هي مفهʨم أساسي وحȑʨʽ يʛتǼ Ȍॼالʨʱجॽه والإشʛاف على مʨʺʳعات مʧ الأفʛاد أو الʺʤʻʺات 
 ʛʰʱة تُعʙȄʛرة الفʙالق ʥتل ʗؗان ʘʽة، حʺǽʙر القʨʸادة إلى العॽʁخ الȄد تارʨعǽ .دةʙʴاف مʙأه Șʽقʴʱل

  صفة خاصة Ǽالقادة العʤʺاء الʚيʧ نʨʴʳا في تʨجॽه الأمʦ وتȄʨʴل الʺʱʳʺعات. 
ة، وʻȃاء رؤȄة   ʛؗʱʷاف مʙأه Șʽقʴت ʨʴاد نʛه الأفॽجʨوت ʜʽفʴرة على تʙادة في القॽʁال ʛهʨل جʲʺʱت

  ȑʚال ʟʵʷال ʙالقائ ʛʰʱعǽُ .لʰقʱʶʺة للʴواض ،ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال ʨʴن ʦههʽجʨقه وتȄʛف ʜʽفʴع تॽʢʱʶǽ
قʙوةً    ʦعلهʳت ॽʀادǽة  وسʺات  في صفات  الʻاجʨʴن  القادة  ʛʱʷǽك  الʺʙʱʶام.  والʨʢʱر  الʳʻاح   Șʽقʴوت

 .ʧȄʛر إلهام للآخʙʸوم  
الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة هʨ مفهʨم ʛʽʷǽ إلى نʨع مʧ الʶلʨك الॽʁادȑ الإʳǽابي الǽُ ȑʚعॽʀ ʛʰʱʺة 
ومʲالॽًا. يʲʺʱل في أن يʸʱف القائǼ ʙالʜʻاهة والأمانة، والاحʛʱام والʨʱاضع، والقʙرة على الʨʱجॽه والإلهام،  

ʱؔار والʛȄʨʢʱ، وتʴʺل الʺʕʶولॽة  والاسʱʺاع والʨʱاصل Ǽفعالॽة. ؗʺا ǽعȞف القائʙ الʚهʰي على تʴفʜʽ الاب
 .ʧȄʛالآخǼ امʺʱوالاه  

يʱعامل القائʙ الʚهʰي Ǽعقلانॽة ومʛونة في مʨاجهة الǽʙʴʱات والʺʨاقف الॼɻʸة، وȄعʺل على بʻاء 
  ʙاعʶُاد وتʛالأف ʜِّفʴُة تॽابʳǽة عʺل إʯʽب Șي في خلʰهʚال ʙالقائ Ȍʷʻقه. يȄʛاد فʛة مع أفȄʨة وقʻʽʱعلاقات م

.ʦراتهʙوق ʦمهاراته ʛȄʨʢعلى ت  
الॽʁʺة   أفʛاد ذوȑ مʻاصʖ رॽɾعة  الॽʁادة مهارة ʧȞʺǽ تʛȄʨʢها وتʻʽʶʴها، ولا تقʛʸʱ على   ʛʰʱتع
فقʧȞʺǽ .Ȍ للقادة الʚهʧʽʽʰ أن يʨʯʷʻا تأثʛًʽا إʳǽابॽًا في جʺॽع الʺʳالات والʺȄʨʱʶات، سʨاء في الأعʺال 

  الʳʱارȄة، أو الʺʱʳʺعات، أو العلاقات الॽʸʵʷة. 
في سॽاق الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة، يʱعʧʽ على القادة أن ʨȞǽنʨا حʧʽʸȄʛ على مʺارسة الاسʛʺʱارȄة 
 ʅॽؔʱال ʧا مʨʻȞʺʱى يʱح ،ʦهʶأنف ʧʽʶʴوت ʦعلʱلل ʦاد دائʙعʱا على اسʨنʨȞǽ أن ʖʳǽ .يʸʵʷال ʛȄʨʢʱوال

  مع الʱغʛʽʽات الȄʛʶعة في الʯʽʰة الॽʁادǽة والǽʙʴʱات الʺʛʺʱʶة. 
 ،ȘȄʛالف أعʹاء   ʧʽب  ʦاغʻʱوال الʱعاون  ʴǽققʨن   ،ȘȄʛالف بʛوح  العʺل  الʚهʨʽʰن  القادة  يʻʰʱى  عʙʻما 

  ʖاهʨام مʙʵʱرة على اسʙقǼ نʨعʱʺʱȄو  ʦعʙة. ي ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴʱل أفʹل لȞʷǼ ادʛومهارات الأف
ة الفعالة وȄعʜزون الʷعʨر Ǽالانʱʺاء والʨلاء للفȘȄʛ، مʺا يʙȄʜ مʧ الʴʱفʜʽ والإلهام  القادة الʚهʨʽʰن الʺʷارؗ

  داخل الʺʤʻʺة.
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  ʧن أنه مʨ علاوة على ذلǽ ،ʥعʛʰʱ القائʙ الʚهʰي الȑʙʴʱ والفʷل فʛصًا للʱعلʦ والʧʽʶʴʱ. فهʦ يʙرؗ
الʹʛورȑ أن ʨȞǽن لʙيهʦ القʙرة على تʴʺل الʺʵاʛʡ واتʵاذ قʛارات صॼɻة في Ǽعʠ الأحॽان. Ǽالاعʛʱاف  

  ʧن مʨʽʰهʚالقادة ال ʧȞʺʱائج، يʱʻح مع الॽʴʸفاعل الʱقة والʲال ʜȄʜاء وتعʢالأخǼ ʧام مʛʱاء ثقة واحʻب
 .ʦقهȄʛف  

ǽُعʛʰʱ الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة مʛآة للʦॽʁ والأخلاق الॽʸʵʷة للقادة. ʲʺǽلʨن نʺʨذجًا Ǽ Ȑʚʱʴǽُه لʻʰاء 
ثقافة عʺل إʳǽابॽة ومُلهʺة تʴقȘ الʳʻاح الʺʙʱʶام والازدهار في جʺॽع الʺʳالات والʺȄʨʱʶات. إن ॽʀادة 

ॼʱي ʘʽلها، حʨح ʧم ʦا في العالॽًابʳǽا إʛًʽʽث تغʙʴُي تʰهʚك الʨلʶالǼ لʨصʨون بها للʛأثʱȄون وʛعها الآخ
  إلى أعلى مȄʨʱʶات الأداء والʴʱقȘʽ في الʳʻاح الʸʵʷي والʳʺاعي.

الॽʁادǽة، بل هʨ نهج شامل   للॽʁادة لʝॽ مʛʳد مʨʺʳعة مʧ الʸفات والʶʺات  فالʶلʨك الʚهʰي 
ʷǽʺل الأفعال والʛʸʱفات الʨʽمॽة للقائʧȞʺǽ .ʙ أن ʨȞǽن للʶلʨك الʚهʰي تأثʛʽ هائل على الʲقافة الॽʺॽʤʻʱة 

  والأفʛاد الʺǼ ʧʽʢॽʴه، وʧȞʺȄ أن ʶǽاهʦ في بʻاء مʕسʶات ناجʴة ومُلهʺة.
عʙʻما يʻʰʱى القائʙ الʚهʰي الȌʺʻ الإʳǽابي في الʱفاعل مع أفʛاد الفȘȄʛ، يʱʺʱع Ǽقʙرة على بʻاء ثقة 
  ʧم اسʱفادة  أقʸى   Șʽقʴوت  ʧʽفʣʨʺال  ʜʽفʴت على  ǽعʺل  والʱعاون.   ʦعʙال ʨʶǽدها  عʺل  بʯʽة  وȂنʷاء 

ى تȃʛʳة أفؔار جʙيʙة مʨاهʰهʦ وقʙراتهʦ الؔامʻة. ǽُعʜز القائʙ الʚهʰي الابʱؔار والʙʳʱيʙ، حʳʷǽ ʘʽع عل
.ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱلفة للʱʵم ʖʽأسال Șʽʰʢوت  

كʺا يॽʱح القائʙ الʚهʰي فهʦ احॽʱاجات ومʷاكل الفȘȄʛ، وȄعʺل على تقʦǽʙ الʙعʦ والʨʱجॽه اللازم.  
 ʙالقائ يʙرك  الʺȞʷلات ȞʷǼل عاجل وفعال.  الʺʕʶولॽة والعʺل على حل  الʚهʰي تʴʺل   ʙالقائ  ʛهʤǽُ

ʨل إلى أهʙاف  الʚهʰي قʨة الفȞؗ ȘȄʛل، وȄعʺل على تʴقȘʽ الانʳʶام والانʙماج بʧʽ أعʹاء الفȘȄʛ للʨص
ة.  ʛؗʱʷم  

جʺॽع   في   Șʰʢǽُ أن   ʧȞʺǽ بل   ،Ȍفق الʛʽʰؔة  الʺʤʻʺات  على   ʛʸʱقǽ لا  للॽʁادة  الʚهʰي  فالʶلʨك 
الॽʴȃʛة   ʛʽغ والʺʤʻʺات  الاجʱʺاॽɺة  والفعالॽات  الʺʴلॽة  الʺʱʳʺعات  قادة  إن  والʺʱʳʺعات.  الॽʶاقات 

الʺʱʳʺعي    ʧامʹʱال  ʜȄʜفي تع  ʦاهʶǽ ي، مʺاʰهʚال للʶلʨك  نʺʨذجًا  أن ʨȞǽنʨا  ا  ً́ ǽأ  ʦهʻȞʺǽ Șʽقʴوت
.Ȍॽʴʺال ʦة في العالॽابʳǽالإ  

إنʶانॽة   ا  ً̋ ॽʀ ʝȞة تعॽʳهʻة ومȄرؤ ʧارة عॼɺ ʨادة هॽʁلل الʚهʰي  الʶلʨك  الॼاحʧʽʲ إن  لʚا عʛف 
 ʧʽʶʴʱال Șʽقʴص وتʛاد الفʳǽوة والإلهام والعʺل على إʙن القʨʽʰهʚالقادة ال ʙʶʳǽ .ةॽة عالॽʀأخلا ȏادॼوم
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الʺʧȞʺǽ .ʛʺʱʶ أن ʨȞǽن الʶلʨك الʚهʰي الʟॽʸॼ الȑʚ يʛʽʻ الȘȄʛʢ وʶȄاعʙ على بʻاء عالʦ أفʹل  
  وأكʛʲ إنʶانॽة للॽʺʳع.

  أهمية السلوك الذهبي للقيادة.  2.1.2
الʶلʨك الʚهʰي للॽʁادة ذو أهʺॽة ʛʽʰؗة وله تأثʛʽات إʳǽابॽة عʙيʙة على الفʛق والʺʤʻʺات، وهʻاك 
العʙيʙ مʧ الأسॼاب الʱي تʳعله مʨʴرȄًا في تʴقȘʽ الʳʻاح والاسʙʱامة في الʯʽʰة الॽʁادǽة، مʧ بʧʽ هʚه  

  الأسॼاب الʱي يʛاها الॼاحʧʽʲ هي:
  ʙالقائ .ʧʽفʣʨʺوال ȘȄʛاد الفʛة مع أفȄʨقة والعلاقات القʲاء الʻي القادة على بʰهʚك الʨسل ʙاعʶǽ

الʤǽ ȑʚهʛ الʙʸق والʜʻاهة في تʛʸفاته ʖʶȞǽ احʛʱام فȄʛقه وʨȞȄن مʙʸرًا للʲقة، مʺا ǽعʜز 
  الʨلاء وʶȄاهʦ في الʴفاȍ على الؔفاءات في الʺʤʻʺة.

   ةȃʛʳʱع على الʳʷة تʯʽب ʛʽفʨة وتʙيʙʳالأفؔار ال ʦعʙؔار بʱاع والابʙن الإبʨعʳʷǽ نʨʽʰهʚالقادة ال
  والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ. هʚا ǽعʜز الʱفʛʽؔ الإبʙاعي وʶȄاهʦ في تʴقȘʽ الʱفʨق والʜʽʺʱ في الأداء. 

   ȘȄʛوح الفʛللعʺل ب ȘȄʛاد الفʛأف ʜʽفʴت ʧن مʨʽʰهʚالقادة ال ʧȞʺʱالفعال، ي ʦههʽجʨوت ʦوتهʙفʹل قǼ
ة. إنهʦ يʨحʙون الʳهʨد وȄعʺلʨن على تʴقȘʽ الʳʻاح والʱقʙم الʺʛʱʷك.  ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴوت  

   ʙاعʶǽال  .ȘȄʛاد الفʛأف ʧʽب ʦاغʻʱعاون والʱز الʜة تعॽابʳǽة عʺل إʯʽب Șي القادة على خلʰهʚك الʨلʶ
  تلʥ الʯʽʰة تʳعل الʺʣʨفʷǽ ʧʽعʛون Ǽالانʱʺاء والاهʱʺام، مʺا ʴǽفʜهʦ على العʺل ʙʳǼ واجʱهاد.

   ةʙيʙʳادات الॽʁال ʛȄʨʢعلى ت ʙاعʶǽ د، مʺاʙʳه للقادة الǼ Ȑʚʱʴǽُ ذجًاʨʺن نʨʽʰهʚل القادة الʲʺǽ
  ونقل الʦॽʁ والʺॼادȏ الॽʁادǽة الإʳǽابॽة إلى الأجॽال القادمة. 

   ل. إن القادةȄʨʢال Ȑʙʺام على الʙʱʶʺاح الʳʻال Șʽقʴالأداء وت ʧʽʶʴت ʦʱة، يॽʰهʚادة الॽʁفʹل الǼ
ا إʳǽابॽًا ʶǽهʺʨن في تʧʽʶʴ الʺʤʻʺة ȞʷǼل عام وتʴقȘʽ أهʙافها Ǽفعالॽة. ًؗʨن سلʨʻʰʱي ʧيʚال  

  ابعاد السلوك الذهبي للقيادة .  2.1.3
للॽʁادة ʸǽعʖ حʛʸه ʨʺʳʺǼعة مʧ الاǼعاد الا ان   الʚهʰي  الʶلʨك  الʛغʦ مʧ ان مʨضʨع  على 

الاتي: Ǽعʠ الʙراسات قʙمʗ حʛʸا شاملا تعʙه ʲʺǼاǼة الاǼعاد الʱي تʙور بʻʽها مʨȞنات هʚا الʶلʨك   وؗ
 :ʤॻȜʲك الʦلʴا    الʚة، وهॽʁʢʻروسة ومʙارات مʛاذ قʵرة على اتʙالقǼ عʱʺʱي ʧم ʦॽȞʴال ʙالقائ ʛʰʱعǽ

  ʦلفه والʴʱلʽل  الʛʽʸॼة  على  ǽعʙʺʱون  الȞʴʺاء  القادة  الॽʁادǽة.  الȞʴʺة   ʧهامة م ʲʺǽُل جʨانॼًا 
.ȘȄʛة والفʺʤʻʺعلى ال ʦاراتهʛلة لقʺʱʴʺات الʛʽأثʱن الʨ   الʺʨاقف وʙȄُرؗ
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 :اعʱʵك الʦلʴذجًا   الʨʺات، نǽʙʴʱال ȐʙʴʱȄف وʨʵال ʜاوز حاجʳʱي ȑʚاع الʳʷال ʙل القائʲʺǽ
الʺʕʶولॽة في   الʺʨاقف الॼɻʸة بʲقة وʴʱȄʺلʨن  القادة الʳʷعان يʱعاملʨن مع  للقʨة والإصʛار. 

  مʨاجهة الǽʙʴʱات واتʵاذ القʛارات الॼɻʸة. 
 :ȏʦȂؤʙك الʦلʴة    الȄؤʛه الʚل هȄʨʴعʺل على تȄل وʰقʱʶʺة للʴة واضȄرؤ ʥلʱʺǽ ȑʚال ʙّ̡ل القائʺǽُ

ة، وهʚا   ʛؗʱʷʺاف الʙالأه Șʽقʴت ʨʴنه نʨجهʨȄو ȘȄʛن الفʨʺن يلهʨȄʨȄؤʛإلى واقع عʺلي. القادة ال
  ʶǽاهʦ في تʴقȘʽ الʨʺʻ والازدهار الʺʙʱʶام. 

 :اقيॺʯك الاسʦلʴل    الʰقʱʶʺالǼ أॼʻʱȄات القادمة وǽʙʴʱاجهة الʨʺا لʙًِعʱʶُن مʨȞǽ ȑʚال ʙّ̡ل القائʺǽُ
وȄُعʙّ الȌʢʵ اللازمة للʱأقلʦ والʱفʨق. القادة الاسॼʱاقʨʽن يʱعاملʨن مع الʱغʛʽات والǽʙʴʱات ȞʷǼل 

  فعال وʱʺʱȄعʨن Ǽالʺʛونة في الʅॽؔʱ مع الʺʱغʛʽات. 
 :ك الإلهاميʦلʴال   Șʽقʴʱل ʦفعهʙȄخلال الؔلʺات والأفعال و ʧم ʧȄʛالآخ ʜّفʴǽُ ȑʚال ʙل القائʲʺǽُ

الإنʳازات العॽʤʺة. القادة الإلهامʨʽن ʳʷǽُعʨن وȄُلهʺʨن الفȞʷǼ ȘȄʛل إʳǽابي، مʺا يʙفعهʦ للʱفʨق  
  وتʴقȘʽ الʳʻاح. 

   ابي. إنʳǽالإ ȑادॽʁاح الʳʻال Șʽقʴي وتʰهʚال ʙة القائॽʸʵاء شʻة في بॽعاد أساسǼه الاʚه ʛʰʱتع
  ʜʽʺʱال Șقʴة ومُلهʺة تॽابʳǽة إǽادॽʀ ةʯʽاء بʻفي ب ʦاهʶǽُ ʙك القائʨفات في سلʸوال ʦॽʁه الʚدمج ه

  والʛȄʨʢʱ الʺʙʱʶام. 

  رضا الزبائن .  2.2

  مفهوم رضا الزبائن.  2.2.1
رضا الȃʜائʧ هʨ مفهʨم أساسي في عالʦ الأعʺال والȘȄʨʶʱ، وʛʽʷȄ إلى درجة الʛضا أو الإشॼاع 
الʷǽ ȑʚعǼ ʛه الȃʜائǼ ʧعʙ تفاعلهʦ مع مʱʻج أو خʙمة أو علامة تʳارȄة. ǽعʛʰʱ رضا الȃʜائʧ مॽʁاسًا 

  ʧائȃʜها. الʻائȃقعات زʨاجات وتॽʱفائها لاحॽʱاس Ȑʙاس مॽʁات لʺʤʻʺمه الʙʵʱʶǽ اȄًʨʽن عادةً حʨتاحʛʺال
ما ʨȞǽنʨن زȃائʧ مʵلʧʽʸ، وȃالʱالي ǽقللʨن مʧ الʴاجة إلى الʳهʨد الॼاهʤة لاكʶʱاب الȃʜائʧ الʙʳد،  
 ،ʛʽعʶʱوال ،ʧائȃʜمة الʙدة خʨج، وجʱʻʺدة الʨج ʥا في ذلʺǼ ،دةʙعʱامل مʨعǼ ʛأثʱأن ي ʧȞʺǽ ʧائȃʜرضا ال

ʦته الʱي   ʛاصʻالع  ʦفه الʳʱارȄة.  العلامة  وسʺعة  لʧʽʶʴʱ   والʛاحة،   ȑʛهʨج  ʨه  ʧʽفʙهʱʶʺال  ʧائȃʜال
).ʦات رضاهȄʨʱʶ2023: 331م ،ET .Ginting (  

  ʦهȃارʳن تʨ لʚا الȃʜائʧ الʺʛتاحʨن ʧȞʺǽ أن ʨȞǽنʨا مʙȄʕيʧ قʧʽȄʨ للعلامة الʳʱارȄة. غالॼًا ما ʷǽارؗ
 ʧائȃʜال  ،ʥذل إلى  Ǽالإضافة  الʷفهي.   ȘȄʨʶʱال إلى   ȑدʕي مʺا   ،ʦوعائلاته  ʦقائهʙأص مع  الإʳǽابॽة 
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 ʛʽله تأث ʧائȃʜا أن رضا الʺؗ ،ʧائȃʜة الʛʳه ʧقلل مǽ مʺا ،ʧʽʶافʻʺقال إلى الʱضة للانʛن أقل عʨتاحʛʺال
ة وصʨرة العلامة الʳʱارȄة. سʺعة قȄʨة تʚʳب الȃʜائʧ الʙʳد وتعʜز الʲقة في   ʛؗʷعلى سʺعة ال ʛʽʰك

 ʛات م ʛؗʷعلى ال ʖʳǽ .ةʛʺʱʶة مॽعʺل ʨتفع هʛʺال ʧائȃʜضا الʛال Șʽقʴق، تʨʶار الʛʺʱاسǼ قاتॽعلʱة الॼʀا
وتʙʴيʙ الʻقاȋ الʺʕلʺة وتʻفʚʽ الʻʽʶʴʱات للʴفاȍ على مȄʨʱʶات وتʧʽʶʴ رضا الȃʜائʧ، لʚا ǽعʙ رضا  
ة. مʧ خلال تʨفʛʽ مʳʱʻات وخʙمات وتʳارب اسʻʲʱائॽة  ʛؗʷاح الʳة في نʛاشॼم ʛثʕا يȄًʨʽاسًا حॽʁم ʧائȃʜال

ات تع ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ،ʧائȃʜقعات الʨاوز تʳʱي أو تʰة للعلامة تلॽابʳǽاء سʺعة إʻȃو ʨʺʻال Șʽقʴلاء وتʨال ʜȄʜ
  )Tannady & Purnamaningsih، 2023:  436الʳʱارȄة في الʨʶق.(

رضا الȃʜائʧ إلى مȐʨʱʶ الʛضا أو الʶعادة الʱي ʛʺǽ بها   )ET  .Rizkie،  2021:  42لʚا عʛف (
  الʨȃʜن Ǽعʙ شʛاء مʱʻج أو خʙمة.  

رضا الȃʜائʧ إلى الʷعʨر Ǽالʶعادة أو خॼʽة  ) ان  ET  .Adelia،  2021:  366في حʧʽ اشار (
 ،ȌʶǼارات أॼɻǼ .قعهʨʱي ȑʚالأداء الǼ هॽɾ ʛؔفǽ ȑʚج الʱʻʺمقارنة أداء ال ʙعǼ دʛالف Ȑʙأ لʷʻي ȑʚالأمل ال
  ʙاعʶǽ لأنه ȘȄʨʶʱال الʳفي م ʦم مهʨا الʺفهʚمة تلقاها. هʙج أو خʱʻʺǼ ن أو رضاهʨȃʜسعادة ال Ȑʙم ʨه

ات على فهʦ مȐʙ تلॽʰة ʛؗʷها.  الʻائȃقعات زʨاجات وتॽʱماتها لاحʙاتها أو خʳʱʻم  
) ان رضا الȃʜائʧ إلى مȐʨʱʶ الʛضا أو الʶعادة الʱي Ahmad ʛʺǽ، 2021: 5659كʺا عʛف (

بها الʨȃʜن Ǽعʙ اسʙʵʱام الʺʱʻج أو الʙʵمة. في سॽاق ورقة الʘʴॼ، رضا الȃʜائʧ هʨ درجة تلॽʰة مʢʱلॼات 
 ʧائȃʜع على رضا الȄارʷʺأداء إدارة ال ʛثʕي ʅॽؗ رقةʨف الʷؔʱʶوع. تʛʷʺال ȘȄʛخلال أداء ف ʧن مʨȃʜال

ʻʱات.في العلاقة ال ʛؗʷال ʧʽة بॽʺॽʤ  
) أن رضا الȃʜائʧ هʨ مȐʨʱʶ الʛضا أو  Almansour & Elkrghli،  2023:  36كʺا أضاف (

ة.   ʛؗʷال ʧنها مʨلقʱي يʱمات الʙʵات أو الʳʱʻʺالǼ ʧائȃʜها الʛʰʱʵǽ يʱعادة الʶال  
)ʛʽʷǽ ʧʽ2021:  166في ح  ،ET  .Yudhy(   يʱعادة الʶضا أو الʛال Ȑʨʱʶإلى م ʧائȃʜأن رضا ال

ʛʺǽ بها الʨȃʜن Ǽعʙ اسʙʵʱام الʺʱʻج أو الʙʵمة مʧ خلال تʨʸرات الȃʜائॽɾ ʧʺا يʱعلǼ Șأداء الʺʱʻج أو  
.ʧائȃʜقعات الʨة تॽʰلʱمة لʙʵال  

ة Marco،  2019:  11كʺا عʛفها ( ʛؗʷات الʳʱʻاح مʳن Ȑʙصف مʨم لʙʵʱʶǽ لحʢʸم ʨه (
وخʙماتها في تلॽʰة تʨقعات الȃʜائʧ أو تʳاوزها. وأضاف على أنه عʙد أو نॼʶة الȃʜائʧ الʚيʧ تʳʱاوز 

  تʱȃʛʳهʦ مع الʺʳʱʻات/الʙʵمات أهʙاف الʛضا الʺʙʴدة.  
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 ،ȑادॼɻائي & الʢفها (الʛع ʧʽاعة  233 :2009في حʻالق ʧهي اعلى درجة م ʧائȃʜان رضا ال (
ها الʨȃʜن ʨʸʵǼص مʱʻج او خʙمة معʻʽة ॼʷǽع حاجاته الʺعلʻة والʹʺॽʻة مʺا يʻعʝȞ على   الʱي يʙرؗ

  تقʰل هʚه الʺʤʻʺة ومʳʱʻاتها وفاعلʱʽها وتʧʽʶʴ صʨرتها لǽʙه.

  أهمية رضا الزبائن .  2.2.2
ʲʺǼاǼة   إنها  أو صʻاعʱه.  الʛʤʻ عʧ حʳʺه   ʠغǼ ،عʺل ȑلأ Ȑʨʸة قॽʺأه له   ʧائȃʜال إرضاء 
 ʠعǼ ا يليʺॽɾ .احʳʻالأعʺال وال ʨʺفع نʙورها تʙي بʱوال ،ʧائȃʜة ودائʺة مع الȄʨاء علاقات قʻʰالأساس ل

) &  Gunawan،  2022:  36الأسॼاب الʛئॽʶॽة الʱي تʳعل رضا الȃʜائʴǽ ʧʺل مʲل هʚه الأهʺॽة: (
)231 :2023 ،ET .Venkatakrishnan(  

   ا ماॼًة. غالȄارʳʱللعلامة ال ʧʽʸلʵن مʨاضʛال ʧائȃʜل الʤǽ جح أنʛʺال ʧم :ʧائȃʜالǼ ȍفاʱالاح
ʨȞǽن الاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ الʴالʧʽʽ أكʛʲ فعالॽة مʧ حʘʽ الʱؔلفة مʧ الʨʸʴل على زȃائʧ جʙد،  

  . وʽʺȄل الȃʜائʧ الʺʵلʨʸن إلى إجʛاء عʺلॽات شʛاء مʛؔʱرة، مʺا ʶǽاهʦ في تʙفȘ ثابʗ للإيʛادات
  نʨ تʻاقل الؔلام الإʳǽابي: ॼʸǽح الȃʜائʧ الʶعʙاء مʙافعʧʽ مʧʽʶʺʴʱ للعلامة الʳʱارȄة. ʷǽارؗ

 ʧʽقʨʶʺؗ ةॽفعالǼ نʨعʺلȄملاء، وʜقاء والعائلة والʙة مع الأصॽابʳǽالإ ʦهȃارʳت ʛʡخا ʖʽʡ ʧع
.ʛʽʰؗ لȞʷǼ ة ʛؗʷال ʧائȃة زʙع قاعॽسʨت ʦهʻȞʺǽ ʦق بهʨثʨوم ʧʽʽانʳم  

  عةʺʶز الʜة. تعȄارʳʱة للعلامة الॽابʳǽي سʺعة إʻʰالعالي ي ʧائȃʜة: رضا الȄارʳʱسʺعة العلامة ال
الॼʽʢة مʙʸاॽʀة العلامة الʳʱارȄة وتعʜز الʲقة بʧʽ الȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ، مʺا ʶǽهل جʚب أعʺال  

  جʙيʙة والʴفاȍ على مʜʽة تʻافॽʶة في الʨʶق.
   .ة ʛؗʷمع ال ʙلة الأمȄʨʡ ن في علاقاتʨاضʛال ʧائȃʜال ȋʛʵʻجح أن يʛʺال ʧن: مʨȃʜة الʺॽʀ ادةȄز

 ʦهʻائȃز ʛʺة عʺॽʀ ادةȄالي زʱالȃو ،ʦاتهॽح Ȑʙعلى م ʙȄʜʺن إلى إنفاق الʨلʽʺǽ ʦفإنه ،ʥلʚة لʳॽʱون
)CLV.(  
   ʧن عʨقفʨʱي ʦي أنهʻعǽ اب، مʺاʛʢإلى الاض ʧʽاضʛال ʛʽغ ʧائȃʜل الʽʺǽ :ʧائȃʜب الʚبʚل تʽتقل

ومعالʳة    ʧائȃʜال رضا  على   ʜʽ ʛؗʱال خلال   ʧم  .ʧʽʶافʻʺال إلى  وʨʴʱȄلʨن  ة  ʛؗش مع  الʱعامل 
قاعʙة   في  الاسʱقʛار   Șʽقʴوت  ʧائȃʜال اضʛʢاب  تقلʽل  ات  ʛؗʷلل  ʧȞʺǽ الفʨر،  على  الʺȞʷلات 

.ʦهʻائȃز  
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  ماʙʻسعادة. ع ʛʲأك ʧʽفʣʨن إلى مʨاضʛال ʧائȃʜال ȑدʕا ما يॼًغال :ʧʽفʣʨʺات الȄʨʻمع ʧʽʶʴت
يȐʛ الʺʣʨفʨن الʱأثʛʽ الإʳǽابي لعʺلهʦ على الȃʜائʧ، فإنهʨʴॼʸǽ ʦن أكʛʲ تفاعلاً وتʴفʜًʽا، مʺا  

  ʧȞʺǽ أن ʧʶʴǽ الإنʱاجॽة الإجʺالॽة والʛضا الॽʣʨفي.
  ʜʽʽʺة عامل تǼاʲʺǼ ʧائȃʜن رضا الʨȞǽ أن ʧȞʺǽ ،ةॽʶافʻʱة الʙيʙم شʨʽق الʨة: في سॽʶافʻʱة الʜʽʺال

ات الʱي تقʙم تʳارب زȃائʧ اسʻʲʱائॽة Ǽاسʛʺʱار وتʚʳب حʸة  ʛؗʷز الʛʰجح أن تʛʺال ʧي. مʶॽرئ
  أكʛʰ مʧ الʨʶق.

   ة ʛؗʷال تʨاجه  ا عʙʻما  ًɹ تʶام  ʛʲأك الʛاضʨن   ʧائȃʜال الʨʶق:  تغʛʽʽات  الʅॽؔʱ مع  على  القʙرة 
تǽʙʴات أو تغʛʽʽات في عʛوضها. يʨفʛ ولائهʦ حاجʜًا خلال الأوقات الʺʹȃʛʢة، مʺا ʶǽʺح 

 .ʅॽؔʱعافي والʱالǼ ة ʛؗʷلل  
   الغǼ ʛأم ʧائȃʜاف، فإن رضا الʢʺة الǽل: في نهاȄʨʢال Ȑʙʺة على الȄارʳʱامة الأعʺال الʙʱاس

ʜʽ على تلॽʰة احॽʱاجات   ʛؗʱال ʧʺʹǽ .لȄʨʢال Ȑʙʺعلى ال ȑارʳعʺل ت ȑامة أʙʱة لاسॽʺالأه
 .ʗقʨور الʛʺǼ ةʴة ذات صلة وناج ʛؗʷل الʤقعات أن تʨʱاوز الʳوت ʧائȃʜال  

لʚا فان رضا الȃʜائʧ لʝॽ مʛʳد مॽʁاس؛ إنه حʛʳ الʜاوȄة لعʺل ناجح ومʜدهʛ. مʧ خلال وضع  
ات بʻاء علاقات دائʺة وتعʜȄʜ الʨلاء وخلȘ صʨرة إʳǽابॽة  ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ،ʦاتهॽʳॽاتʛʱاس ʜ ʛؗفي م ʧائȃʜال

.ʧʽلʺʱʴʺوال ʧʽʽالʴال ʧائȃʜاها مع الʙدد صʛʱة يȄارʳʱللعلامة ال  

  الاطار العملي للدراسة : المبحث الثالث

  الوصفي لاستجابات العينةالتحليل .  3.1

يʻʱاول في هʚا الʺʘʴॼ الʴʱلʽل الʨصفي لॽʰانات مʱغʛʽات الʙراسة، وقʙ اعʙʺʱ على الʨسȌ الʶʴابي  
الʺʨزون والإنʛʴاف الʺॽɻارȑ الʺʨزون والأهʺॽة الॽʰʶʻة، وقʙ تʦ وضع مॽɻار الʦȞʴ على درجة الʺʨافقة  

: ʧʺʹʱي ȑʚاسي الʺʵاس الॽʁʺراسة وفقا للʙاور الʴعلى م 
  )  فإن أفʛاد العʻʽة هʦ غʛʽ مʱفقʧʽ جʙا  1.00 – 1.80إذا ؗان الʨسȌ الʶʴابي مʧ (  .أ

 )  فإن أفʛاد العʻʽة هʦ غʛʽ مʱفقʧʽ.1.81 – 2.60إذا ؗان الʨسȌ الʶʴابي مʧ (  .ب
 )  فإن أفʛاد العʻʽة هʦ مʴايʙون . 2.61 – 3.40إذا ؗان الʨسȌ الʶʴابي مʧ (  .ت
 )  فإن أفʛاد العʻʽة هʦ مʱفقʨن. 3.41 –4.20إذا ؗان الʨسȌ الʶʴابي مʧ (  .ث
 )  فإن أفʛاد العʻʽة هʦ مʱفقʨن جʙا . 4.21 –5.00إذا ؗان الʨسȌ الʶʴابي مʧ (  .ج
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  للقيادة السلوك الذهبي لمتغير التحليل الوصفي .  3.1.1
ن  أيʱʹح Ǽ  للॽʁادةالʶلʨك الʚهʰي  ) لॽʰانات  1مʧ مʱاǼعة نʱائج الʴʱلʽل الʨصفي ضʺʧ الʙʳول ( 

) ، بʨسȌ % 75.696لʺʱغʛʽ سʳل تʨجه إʳǽابي ȞʷǼل عام فقʙ بلغॽʀ ʗʺة الأهʺॽة الʽʰʶʻــة (ا هʚا  
) ، وॽɾʺا ʟʵǽ الأǼعاد ؗانʗ  0.9404) ، وȂنʴـــʛاف مॽɻارȑ (3.8006حʶابي عام بلغʱʺॽʀ ʗه (

  كالآتي : 
إِلى أنّ هʻالʥ تʨجه  الʤॻȜʲ:    الʴلʦك  - أ الʱʻائج   ʛʽʷابيتʳǽة   إʺॽʀ ʗبلغــ ʙفق ، ʙعॼال حʨل هʚا 

) الॽʰʶʻة  ( %76.907الأهʺॽة  الــʺʨزون   Ȍسʨال ॽʀʺة   ʗلʳتفعة 3.845) وسʛم ॽʀʺة  ) وهي 
) ، ؗʺا أن ॽʀʺة الإنʴــʛاف الʺॽɻارȑ تʛʽʷ إِلى 3تʳʱاوز ॽʀʺة الʨســȌ الفʛضي للʙراسة الॼالغ (

 .  )0.842ان هʻالʥ تʳانʝ بʧʽ الॽʰانات فقʙ سʳل ( 
ن هʻالʥ تʨجه إʳǽابي حʨل هʚا  أ مʧ مʱاǼعة الʺʕشʛات الʴʱلʽلॽة يʱʹح  الʱʵاع:    الʴلʦك  -ب

) وهي  3.813) وسʳلॽʀ ʗʺة الʨسȌ الــʺʨزون (%76.257الॼعʙ  فقʙ بلغــʗ الأهʺॽة الॽʰʶʻة (
ʺا أن ॽʀʺة الإنʴــʛاف الʺॽɻارॽʀ3  ȑʺة مʛتفعة وتʳʱاوز ॽʀʺة الʨســȌ الفʛضي للʙراسة الॼالغ (  ؗ، (

 . )0.887تʛʽʷ إِلى ان هʻالʥ تʳانʝ بʧʽ الॽʰانات فقʙ سʳل (
تʛʽʷ الʱʻائج إِلى أنّ هʻالʥ تʨجه إʳǽابي حʨل هʚا الॼعʙ  فقʙ بلغــॽʀ ʗʺة الʙؤȏʦȂ:    الʴلʦك  -ت

) الॽʰʶʻة  ( %74.81الأهʺॽة  الــʺʨزون   Ȍسʨال ॽʀʺة   ʗلʳوس مʛتفعة 3.7407)  ॽʀʺة  وهي   (
) ، ؗʺا أن ॽʀʺة الإنʴــʛاف الʺॽɻارȑ تʛʽʷ إِلى 3وتʳʱاوز ॽʀʺة الʨســȌ الفʛضي للʙراسة والॼالغ (

 . ) 0.8913ان هʻالʥ تʳانʝ بʧʽ الॽʰانات فقʙ سʳل ( 
مʧ مʱاǼعة الʺʕشʛات الʴʱلʽلॽة يʱʹح ان هʻالʥ تʨجه إʳǽابي حʨل هʚا   :الاسॺʯاقي الʴلʦك  -ث

) وهي  3.763) وسʳلॽʀ ʗʺة الʨسȌ الــʺʨزون ( %75.257الॼعʙ فقʙ بلغــʗ الأهʺॽة الॽʰʶʻة (
 ) والॼالغ  للʙراسة  الفʛضي   Ȍســʨال ॽʀʺة  وتʳʱاوز  مʛتفعة  الإنʴــʛاف ॽʀ3ʺة  ॽʀʺة  أن  ؗʺا   ،  (
 . )1.0417الʺॽɻارȑ تʛʽʷ إِلى ان هʻالʥ تʳانʝ بʧʽ الॽʰانات فقʙ سʳل (

مʧ مʱاǼعة الʺʕشʛات الʴʱلʽلॽة يʱʹح ان هʻالʥ تʨجه إʳǽابي حʨل هʚا الॼعʙ الإلهامي:    الʴلʦك  -ج
) وهي ॽʀʺة  3.7563) وسʳلॽʀ ʗʺة الʨسȌ الــʺʨزون (%75.257فقʙ بلغــʗ الأهʺॽة الॽʰʶʻة (

) ، ؗʺا أن ॽʀʺة الإنʴــʛاف الʺॽɻارȑ 3مʛتفعة وتʳʱاوز ॽʀʺة الʨســȌ الفʛضي للʙراسة والॼالغ ( 
 . ) 1.0324تʛʽʷ إِلى ان هʻالʥ تʳانʝ بʧʽ الॽʰانات فقʙ سʳل (

  ةللॽʁاد) نʱائج الʴʱلʽل الʨصفي لʺʱغʛʽ الʶلʨك الʚهʰي 1الʙʳول ( 
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1 3.907 0.847 78.14 
2 3.814 0.799 76.29 
3 3.814 0.88 76.29 

 76.907 0.842 3.845 الʤॻȜʲ  الʴلʦك
4 4.026 0.854 80.52 
5 3.66 0.909 73.2 
6 3.753 0.894 75.05 

 76.257 0.887 3.813 الʱʵاع  الʴلʦك
7 3.747 0.929 74.95 
8 3.686 0.857 73.71 
9 3.789 0.888 75.77 

 74.81 0.8913 3.7407 الʙؤȏʦȂ  الʴلʦك
10 3.804 0.94 76.08 
11 3.799 1.099 75.44 
12 3.686 1.086 73.71 

 75.257 1.0417 3.763 الاسॺʯاقي الʴلʦك
13 3.855 0.87 76.23 
14 3.769 1.056 75.98 
15 3.645 1.098 73.71 

 75.257 1.0324 3.7563 الإلهامي  الʴلʦك
 75.696 0.9348 3.8006 الʴلʦك الʘهʮي للॻɿادة 

 لمتغير رضا الزبائنالتحليل الوصفي .  3.1.2
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لʺʱغʛʽ ا) يʱʹح Ǽان هʚا  2ضʺʧ الʙʳول (رضا الȃʜائʱʺ  ʧغʛʽ  لمʧ مʱاǼعة نʱائج الʴʱلʽل الʨصفي  
) ، بʨسȌ حʶابي عام  73.436%فقʙ بلغॽʀ ʗʺة الأهʺॽة الʽʰʶʻــة (سʳل تʨجه إʳǽابي ȞʷǼل عام ،  

  . )0.8933) ، وانʴـــʛاف مॽɻارȑ (3.6713بلغʱʺॽʀ ʗه (
 رضا الȃʜائʧلʺʱغʛʽ ) نʱائج الʴʱلʽل الʨصفي 2الʙʳول ( 

ʙات
لفق

ا
  

ن  و
ʦز

ʸال
 Ȋ

ʦس
ال

 

ف  
ʙʲا

لإن
ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
 

ॻʮة 
ʴʹ

 ال
ॻʸة

لأه
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1 3.804 0.853 76.08 
2 3.691 0.838 73.81 
3 3.784 0.73 75.67 
4 3.933 0.928 78.66 
5 4.052 0.832 81.03 
6 3.747 0.912 74.95 
7 3.887 0.844 77.73 
8 3.799 0.792 75.98 
9 3.799 0.897 75.98 

10 3.99 0.858 79.79 
 ʥائȁʚ73.436 0.8933 3.6713 رضا ال 

  إختبار علاقات الإرتباط .  3.2

الإرتॼاȋ لॽʰانات الʘʴॼ وذلʥ مʧ أجل الʨقʨف على ॽʀʺة الإرتॼاʡات الॽʻʽʰة بʧʽ  تʦ اجʛاء تʴلʽل  
لʺا اقʗȃʛʱ درجة الإرتॼاȋ مʧ الʨاحʙ الॽʴʸح  الʺʱغʽـʛات قʰل الʺʹي في اجʛاء تʴلʽل الʱأثʛʽ بʻʽها، وؗ

ابʱعʙت عʧ الʨاحʙ الॽʴʸح واقʗȃʛʱ مʧ الʸفʛ فإن ذلʥ    ؗلʺافإنهّ ǽعʻي ان درجة الإرتॼاȋ قȄʨة، و 
ʛʽʷǽ إِلى ضعف العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات، وتʛʽʷ الʙراسات إِلى ان العلاقات ȞʷǼل عام تʨؔن ضॽɻفة 

) ʧاقل م ȋاॼة معامل الإرتʺॽʀ ʗ0.30في حالة ؗان  ʗؗان ʙة فقʢسʨʱن مʨؔة تॽʡاॼوان العلاقة الإرت ،(
) ʧʽة بʺॽʁ0.30-0.70الʧم ʛʰاك ȋاॼة الإرتʺॽʀ ة في حالةȄʨن العلاقة قʨؔ0.70( ) ، وت . ( 
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  الفرضيــة الرئيســة الأولـــى  .  3.2.1
) وهي علاقة معȄʨʻة 0.810تʛʽʷ نʱائج الʴʱلʽل ان هʻالʥ علاقة ارتॼاȋ إʳǽابॽة بلغʱʺॽʀ ʗها (

 ʛه أصغʱʺॽʀ نʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰة القʺॽʀ ʧʺه ضʱʺॽʀ ي تقعʱلالة والʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ ادعلىʺʱالإعǼ
) ʧ0.05م ʥالʻه ʗة ؗانॽɺʛة للعلاقات الفॼʶʻالǼ ʥلʚؗ يلةʙʰة الॽضʛالف Șقʴت ʦعʙة تʳॽʱʻه الʚوه . (

  الʱʻائج ؗالآتي : 
يʱʹح مʧ الʱʻائج تʴقȘ هʚه الفʛضॽة حʘʽ ؗانॽʀ ʗʺة الإرتॼاȋ مʛتفعة   ) :1الفʙضॻة الفॻɸʙة (

) ʗة بلغॽابʳǽȂه 0.793وʱʳॽʱن ʗوقع ȑʚلالة الʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ اد علىʺʱالإعǼ ةȄʨʻة معʺॽʀ وهي (
) ʧم ʛة أصغʺॽʁن الʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰقة القʢʻم ʧʺ0.05ض .(  

مʧ مʛاجعة الʱʻائج الʴʱلʽلॽة لʺʸفʨفة الإرتॼاȋ يʱʹح ان هʚه الفʛضॽة   ) :2الفʙضॻة الفॻɸʙة (
) ʗبلغ ȋاॼة الإرتʺॽʀ ʗؗان ʘʽح ʗققʴت ʙاد على  0.601قʺʱالإعǼ ةȄʨʻة معॽابʳǽȂتفعة وʛة مʺॽʀ وهي (

 ʧم ʛة أصغʺॽʁن الʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰقة القʢʻم ʧʺه ضʱʳॽʱن ʗي وقعʱلالة الʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ
)0.05 .(  

: يʱʹح مʧ الʱʻائج تʴقȘ هʚه الفʛضॽة حʘʽ ؗانॽʀ ʗʺة الإرتॼاȋ مʛتفعة   )3الفʙضॻة الفॻɸʙة (
)  ʗبلغ نʱʳॽʱه 0.700وʳǽȂابॽة   ʗي وقعʱال الʙلالة   Ȑʨʱʶة مʺॽʀ اد علىʺʱالإعǼ ) وهي ॽʀʺة معȄʨʻة 

) ʧم ʛة أصغʺॽʁن الʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰقة القʢʻم ʧʺ0.05ض .(  
: مʧ مʛاجعة الʱʻائج الʴʱلʽلॽة لʺʸفʨفة الإرتॼاȋ يʱʹح ان هʚه الفʛضॽة   )4الفʙضॻة الفॻɸʙة (

) ʗبلغ ȋاॼة الإرتʺॽʀ ʗؗان ʘʽح ʗققʴت ʙاد على  0.407قʺʱالإعǼ ةȄʨʻة معॽابʳǽȂتفعة وʛة مʺॽʀ وهي (
 ʧم ʛة أصغʺॽʁن الʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰقة القʢʻم ʧʺه ضʱʳॽʱن ʗوقع ȑʚلالة الʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ

)0.05 .(  
: مʧ مʛاجعة الʱʻائج الʴʱلʽلॽة لʺʸفʨفة الإرتॼاȋ يʱʹح ان هʚه الفʛضॽة   )5الفʙضॻة الفॻɸʙة (

) ʗبلغ ȋاॼة الإرتʺॽʀ ʗؗان ʘʽح ʗققʴت ʙاد على  .5430قʺʱالإعǼ ةȄʨʻة معॽابʳǽȂتفعة وʛة مʺॽʀ وهي (
 ʧم ʛة أصغʺॽʁن الʨؔان ت ȋʛʱʷي تʱل الʨʰقة القʢʻم ʧʺه ضʱʳॽʱن ʗوقع ȑʚلالة الʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ

)0.05 .(  

  الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع

  : الاستنتاجات.  4.1
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  قʢاع  في  الȃʜائʧ  ورضا  للॽʁادة  الʚهʰي  الʶلʨك  بʧʽ  إʳǽابॽة  علاقة   هʻاك  أن  الʙراسة  أʣهʛت . 1
 الفعال   الاسʱʺاع  مʲل  الʚهॽʰة  Ǽالʶʺات  تʜʽʺʱ  الفʻادق  في  والॽʁادة  الإدارة  ؗانʗ  إذا .  الॽʶاحة

  الȃʜائʧ   رضا  مȐʨʱʶ   يʙȄʜ  أن  الʺʛجح  فʺʧ  واحʛʱام،  ʙʸǼق  معهʦ  والʱعامل  الȃʜائʧ  لاحॽʱاجات
ʙʻفاعل عʱق  مع الʙʻالف.  

2 . ʧʽʰراسة  تʙادة  أن  الॽʁة  الॽʰهʚال  ʦهʶفي  ت  ʜȄʜاصل  تعʨʱالفعال  ال  ʧʽب  ȘȄʛالف  ȑادॽʁق   الʛالعʺل،  وف 
  Ǽالʱقʙيʛ   الʺʣʨفʨن   ʷǽعʛ  عʙʻما.  الȃʜائʧ  يʱلقاها  الʱي  الʙʵمة  جʨدة  تʧʽʶʴ  إلى  يʕدȑ  بʙوره  وهʚا

ʦعʙوال ʧل  مʰالقادة،  ق ʦن  فإنهʨʴॼʸǽ ʛʲادًا أكʙعʱاس ʦǽʙقʱة لȃʛʳة  تʜʽʺلاء مʜʻلل .  
 علاقات   بʻاء  إلى  يʕدȑ  مʺا  والعاملʧʽ،  الॽʁادǽة  الفʛق   بʧʽ  والاحʛʱام  الʲقة   الʚهॽʰة  الॽʁادة  تعʜز . 3

 واهʱʺام   تقʙيʛ  مʴل  Ǽأنهʦ  الȃʜائʷǽ  ʧعʛ  عʙʻما.  والȃʜائʧ  الفʙʻق  وʧʽȃ  والفʙʻق  العاملʧʽ  بʧʽ  دائʺة
ʧل مʰق، قʙʻالف ʦن  فإنهʨʴॼʸǽ ʧائȃز ʧʽʺدائ ʙن  وقʨصʨق يʙʻالفǼ ʧȄʛلآخ.  

ʜʽ  يʦʱ  حʘʽ  الʜʻلاء،  تȃʛʳة  جʨدة  مʧ  للॽʁادة  الʚهʰي  الʶلʨك  ǽعʜز . 4 ʛؗʱة  على  الॽʰتل   ʦاجاتهॽʱاح 
ʛʽفʨمة  وتʙة  خॽدة  عالʨʳما.  الʙʻع  ʛعʷǽ  فʨʽʹضا  الʛالǼ  احةʛخلال  وال  ،ʦهʱإقام  ʦن   فإنهʨلʽʺǽ 

  . الʺʱʶقʰل في  مʙʳدًا للإقامة ǽعʨدون  وقʙ إʳǽابي ȞʷǼل الفʙʻق تقʦॽʽ إلى
5 . ȑدʕادة  تॽʁة  الॽʰهʚلاق  إلى  الʡلة   إʶسل  ʧات  مʻʽʶʴʱة  الʛʺʱʶʺق،   في  الʙʻا  الفʚوه   ʦفعهʙي   ʨʴن 

ʜʽ.  الॽʶاحة   قʢاع  في  والʨʺʻ  الʨʢʱر ʛؗʱرضا  على   ال  ʧائȃʜة  الȄʨعل  ؗأولʳǽ  قʙʻعلى  قادرًا  الف  
 .الॽʶاحة  سʨق  في بʳʻاح الʺʻافʶة

  : التوصيات.  4.2

1 . ʛȄʨʢامج  تʛة  بॽʰȄرʙة  تʸʸʵُادق  في  للقادة  مʻاحة  فॽʶال  ʜ ʛؗعلى  ت  ʧʽʶʴادة   مهارات  تॽʁال  
  العاملة  الفʛق   مع  الʻʰاء  والʨʱاصل  الفعال  الاتʸال  تعʜȄʜ  الʛʰامج  هʚه   تʷʺل  أن   ʖʳǽ.  الʚهॽʰة

  . واحʛʱام ʙʸǼق معهʦ والʱعامل
ʜʽ  الفʻادق   على   يॼʻغي . 2 ʛؗʱعلى   ال  ʜȄʜاع  ثقافة  تعʺʱاجات  الاسॽʱلاح  ʧائȃʜال  .ʛʰʱعǽُ   اعʺʱالاس 

ʙʽʳال  ʦات  وفهॼلʢʱلاء  مʜʻال  ʧل  مʰِق  ʧʽفʣʨʺءًا  والقادة  الʜا   جॽًفي  أساس  ʧʽʶʴة  تȃʛʳف  تʨʽʹال.  
 تُعʜز  أن  ʧȞʺǽ.  الʺʜʽʺʱ  للأداء  الʺȞافآت  وتقʦǽʙ  الʺʣʨفʧʽ  لʴʱفʜʽ  إʳǽابي  نهج  إنʷاء  على  تʳʷع . 3

  . العʺل فʛق  جانʖ مʧ الإʳǽابॽة والʺʶاهʺة  الالʜʱام الʨʢʵة هʚه
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4 . ʧȞʺǽ  ادقʻة   للفॽاحॽʶفادة  الʱالاس  ʧة  مʲيʙʴات الॽʻقʱال  ʧʽʶʴʱة  لȃʛʳلاء  تʜʻال  . ʧخلال   م  ʅॽʣʨت 
  معهʦ   الʱفاعل  وتʧʽʶʴ  الȃʜائʧ  مʢʱلॼات  تॼʱع  CRM(،  ʧȞʺǽ(  الȃʜائʧ  مع  العلاقات  إدارة  نʤام

Șʽقʴʱل  Ȑʨʱʶأفʹل م ʧضا  مʛال.  
5 . ʧȞʺǽ  ز  أن ِّʜعǽُ  ʛʽفʨت  ʖȄرʙʱال  ʛʺʱʶʺه  الॽجʨʱوال  ʧʽفʣʨʺال  في  للʳمة   مʙخ  ʧائȃʜال   Ȑʨʱʶʺال  

  . الʹʨʽف مع  تفاعلهʦ وʧʶʴȄ للʙʵمة العام
  جʙيʙة   مʳʱʻات  وتʛȄʨʢ  الʙʵمة  لʧʽʶʴʱ  واسʙʵʱامها  Ǽانʤʱام  الȃʜائʧ  ملاحʤات  ʳǼʺع  نʨصى . 6

  .لاحॽʱاجاتهʦ وفقًا
7 . ʖʳǽ  أن  ʜ ʛؗادق   تʻعلى   الف  ʛȄʨʢات  تॽʳॽاتʛʱلة  اسȄʨʡ   Ȑʙʺال  ʧʽʶʴʱادة  لॽʁة  الॽʰهʚورضا  ال  

،ʧائȃʜار وضʺان الʛʺʱاح اسʳʻل في  الʰقʱʶʺال.  
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