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  ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂبناء التمايز الاس ᢝ
ᡧᣚ ها ᢕᣂة وتأثᘭفᘭادة التكᘭات القᘭسلوك

  :للخدمة السᘭاحᘭة
ᢝ محافظات  

ᡧᣚ احةᘭات السفر والس᛿ ᡫᣄة لᘭلᘭة تحلᘭدراسة استطلاع
 الفرات الأوسط. 

ᡧ حمᘭد رحᘭم الخزعᢝᣢ ، م.د. 1عادل هادي حسين البغدادي أ.م. ᡨᣂ2مع  

  العراق  –  جامعة الكوفة - والاقتصاد كلية الإدارة  21،
  

ʝʳاء   .ملʻة في بॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗسل ʛʽار تأثॼʱالي إلى اخʴال ʘʴॼف الʙض: يهʛالغ
 ʛفʶال ات  ʛؗش في   ʧʽفʣʨم  ʧم عʻʽة   ȘȄʛʡ  ʧع الॽʶاحॽة  للʙʵمة  الاسʛʱاتʳॽي   ʜايʺʱال

 .Ȍات الأوسʛقة الفʢʻاحة في مॽʶوال   ʧد مʙعǼ راسةʙلة الȞʷت مʙʶʳت :ʦॽʺʸʱة/الॽʳهʻʺال
الاسʛʱاتʳॽي    ʜايʺʱال بʻاء  في  الॽɿॽؔʱة  الॽʁادة  ॽات  ʨؗسل  ʛʽتأث  ʙجʨي واهʺها هل  الʶʱاؤلات 
ʶǽʺح  أذ  مʺʜʽات   ʧم له  لʺا  الʨصفي  الʺʻهج  على  الʙراسة  اعʙʺʱت  الॽʶاحॽة،  للʙʵمة 

ʳم اسʙʵʱام   ʧȞʺǽ  ʥلʚ وؗ للʤاهʛة  والʷامل   Șʽقʙال الأدوات Ǽالʨصف   ʧم مʨʻʱعة  ʺʨعة 
 ɦراسة الاسʙال ʗمʙʵʱاس .(انةॼʱالʺقابلات، الاس) ) عȄزʨت ʦانات، تॽʰع الʺʳانة ؗأداة لॼ170  (

) الʺʛʱʶجعات  الاسॼʱانات   ʗان وؗ الʺʨʴॼثة  ات  ʛؗش في   ʧʽفʣʨʺال على  ) 160اسʱʺارة 
)، اسॼʱانة. اعʙʺʱت الʙراسة على 154)، والʱي خʹعʗ للʴʱلʽل الإحʸائي (6والʺॼʱʶعʙة (

) إحʸائॽة،  (SPSS v.24بʛامج  وʛȃنامج   ،(SMART PLS v.4.(   اجاتʱʻʱالاس
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة هي مʺارسات تʺʧȞ الʺʤʻʺات مʧ تʛȄʨʢ قʙرتها   ʨؗائج: سلʱʻة والॽɾʛالʺع
على الʅॽؔʱ مع الʯʽʰة الʺعقʙة مʧ خلال حʙʷ الʺʨارد الȄʛʷॼة وتʨجʽههʦ الʴʱقȘʽ اهʙاف  

 ॽʁات الॽ ʨؗقل (سلʱʶʺال ʛʽغʱʺلل ȑʨʻمع ʛʽد تأثʨجʨائج بʱʻت الʛهʣدة. أʨʷʻʺة الʺʤʻʺادة  ال
ɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗالى ان سل ʛʽʷǽ اʚوه (مةʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱال) عǼاʱال ʛʽغʱʺة) في الॽ
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للʺʨارد  الʺلائʺة  الʛʤوف  تهʯʽة  خلال   ʧم الاسʛʱاتʳॽي   ʜايʺʱال بʻاء  في   ʦاهʶت الॽɿॽؔʱة 
  .الȄʛʷॼة للعʺل ضʺʧ بʯʽة تॽʺॽʤʻة فعالة.

ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة، الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة، الʲقة    :الʸفʯاحॻة  الؒلʸات ʨؗسل
  .والهʙوء في حل الأزمة، الʱʺايʜ اللʨجʱʶي

Abstract. Purpose: The current research aims to test the effect of 
adaptive leadership behaviors in building strategic differentiation of 
tourism service through a sample of employees in travel and tourism 
companies in the Middle Euphrates region. Methodology/Design: The 
problem of the study was embodied in a number of questions, the most 
important of which is whether there is an effect of adaptive leadership 
behaviors in building the strategic differentiation of tourism service. 
The study relied on the descriptive approach because of its 
advantages, as it allows for an accurate and comprehensive 
description of the phenomenon, and a variety of tools can also be used 
(interviews, questionnaires). ). The study used questionnaires as a tool 
for collecting data. (170) questionnaires were distributed to 
employees in the surveyed companies. The retrieved questionnaires 
(160) and the excluded ones (6), which were subjected to statistical 
analysis (154), were questionnaires. The study relied on statistical 
programs (SPSS v.24) and (SMART PLS v.4) Cognitive conclusions 
and results: Adaptive leadership behaviors are practices that enable 
organizations to develop their ability to adapt to a complex 
environment by mobilizing human resources and directing them to 
achieve the organization's desired goals. The results showed a 
significant effect of the independent variable (adaptive leadership 
behaviors) on the dependent variable (strategic service 
differentiation). This indicates that adaptive leadership behaviors 
contribute to building strategic differentiation by creating appropriate 
conditions for human resources to work within an effective 
organizational environment. 

Keywords: adaptive leadership behaviors, strategic differentiation of 
tourism service, confidence and calm in resolving the crisis, logistical 
differentiation. 
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  المقدمة 
الأنʢʷة والʙʵمات صʻاعة الॽʶاحة هي واحʙة مʧ أكʛʰ الʻʸاعات في العالʦ، وهي تʷʺل جʺॽع  

الʺقʙمة للʶائʧʽʴ القادمʧʽ مʧ مʻاȘʡ مʱʵلفة للاسʱʺʱاع Ǽالʳʱارب الʲقاॽɾة والʛʱفʽهॽة والॽʯʽʰة في وجهات 
  سॽاحॽة مʱʵلفة.

الʨʻؔʱلʨجي وتʨسع  كʚلʥ تʨاجه هʚه الʻʸاعة مʻافʶة شʙيʙة مع زȄادة العʛض والʢلʖ والʨʢʱر 
 ʧم .ʧائȃʜالǼ ȍفاʱة الاحȃʨات صعʺʤʻʺض على الʛفǽ اʚوه (ةॽɿॽؔة وتॽʻتق) اتǽʙʴاجهة تʨاق و مʨالاس

سʛʱاتʳॽي ما يʢʱلʖ مʧ قادة الʺʤʻʺة مʨاجهة اسʙʵʱام اسʛʱاتॽʳॽات مʜʽʺʱة مʧ خلال تʻʰي الʱʺايʜ الا 
 ʙيʙʴي تعʺل على تʱة الॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗاع سلॼات اتʺʤʻʺض على قادة الʛʱالʺف ʧا مʻمة وهʙʵلل
 ʜʽʺمة وتʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱال Șʽʰʢاء تʻة أثȄʛʷॼارد الʨʺاعة الفارق في إدارة الʻات وصǽʙʴʱه الʚه

ʚلʥ الʴفا ȍ على الانॼʱاه الʺȌॼʹʻ وتʺʧʽȞ الʺʨارد  القائʙ بʛʤʻه شʺʨلॽة وثقة وهʙوء في حل الأزمات. وؗ
ॽات الॽʁادة  ʨؗسل ʧعل مʳǽ اʚة، هǽʚʽفʻʱات الȄʨʱʶʺاك الʛات والعʺل على إشॽلاحʸال ʦلهȄʨʵة وتȄʛʷॼال

  الॽɿॽؔʱة حلا للǽʙʴʱات الʙاخلॽة والʵارجॽة.
ॽات   ʨؗلة بـ(سلʲʺʱʺات الʛʽغʱʺه الʚه ʅॽʣʨة في تॽالʴراسة الʙلة الȞʷت مʙʶʳت ʥاء على ذلʻȃو
الॽʁادة الॽɿॽؔʱة، الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة) بʨʺʻذج واحʶǽ ʙاعʙ القادة على الʅॽؔʱ والعʺل 

  في ʣل هʚه الʛʤوف وخلȘ مʜʽة تʻافॽʶة صॼɻة الʱقلʙʽ تॼʷه ʗʺʸǼ الأنʶان.
ات الʶفʛ والॽʶاحة) الʱي   ʛؗل بـ (شʲʺʱʺراسة الʙه الǼ Șʰʢॽس ȑʚع، الʺʱʳʺالǼ راسةʙة الॽʺأه ʧʺؔت
 ʛفʶات ال ʛؗاوز شʳʱأن ي ʧȞʺǽ ن لاʨȃʜن الʨؗ ،احةॽʶاعة الʻʸافع للʙك الʛʴʺة الأولى والʻʰالل  ʙتع

ʧم ʜʳʴعى الى الʶǽ ةॽاحॽʶحلة الʛأ الʙن بʨȃʜال ʙȄʛا يʺʻʽح .ʛفʶال ʙʻاحة عॽʶوال   ʛفʶال ʥلʚ خلالها وؗ
ات.    ʛؗʷه الʚمها هʙي تقʱة الॽاحॽʶامج الʛʰفي ال  

وتأسʶॽا على ذلʥ صاغ الॼاحʲان مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الʱي تʛجʺʗ الى مȌʢʵ فʛضي شʺل 
ات الʶفʛ والॽʶاحة مʱʶهʙفا الʺʨارد الȄʛʷॼة لʺلئ  ʛؗانات على شॼʱع الاسȄزʨʱان بʲاحॼات ، وقام الʛʽغʱʺال

  الاسॼʱانة. 
الأول   ʘʴॼʺال  ʧʺʹʱي  ،ʘاحॼم ارȃعة   ʧم  ʘʴॼال Ȟॽʂلॽة   ʗنʨؔت تقʙم  ما  ؗل  عʛض  ولغʛض 
 ʘʴॼʺالعʺلي وال ʖانʳال ʘالʲال ʘʴॼʺاول الʻا تʺؗ ȑʛʤʻال ʖانʳاني الʲال ʘʴॼʺة والॽʺة العلॽʳهʻʺال

  الʛاǼع الاسʱʻʱاجات والʨʱصॽات. 
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 ʧȞʺة هي مʺارسات تॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽؗʨها سلʻاجات ومʱʻʱالاس ʧعة مʨʺʳالى م ʘʴॼصل الʨت
 ʦههʽجʨة وتȄʛʷॼارد الʨʺال ʙʷخلال ح ʧة مʙة الʺعقʯʽʰمع ال ʅॽؔʱرتها على الʙق ʛȄʨʢت ʧات مʺʤʻʺال

 ɦادة الॽʁات الॽ ʨؗعاد سلǼا ʛʽʵʶالى ت ʘʴॼصي الʨدة. ؗʺا يʨʷʻʺة الʺʤʻʺاف الʙأه Șʽقʴʱي لʱة الॽɿॽؔ
  ʨʺʻض الʛص لغʛاص الفʻʱة، واقȃʛʢʹʺة والʛʽغʱʺة الʯʽʰمع ال ʅॽؔʱاجل ال ʧراسة، مʙة الʻʽها عʱʸʵش

ات الʶفʛ والॽʶاحة على حʸة سॽʀʨة جʙʽة وضʺان اسʛʺʱارها.  ʛؗل شʨʸوالازدهار وح  

  المنهجية العلمية  -المبحث الأول 

  أولا: مشكلة البحث..  1.1

والॽɿॽؔʱة)، ولا  (الʱقॽʻة  بʨʻعʽها  تغʛʽات ʛʽʰؗة ومʶʱارعة وتǽʙʴات  تʨاجه  الʨʽم  الأعʺال  مʤʻʺات 
الǽʙʴʱات،  الʺʹȃʛʢة، ومʨاجهة هʚه  الʯʽʰة  في هʚه  الاسʛʺʱار  على   ȍفاʴال الʺʤʻʺات  قادة  ॽʢʱʶǽع 

ॽات وقʛارات روتॽʻʽة أو تʷغʽلॽة، وȂنʺا قʛارات اسʛʱاتॽʳॽة، وتʱʴاج الʺʤʻʺة ا ʨؗلʶǼ دʨع جهॽʺج ʛافʤلى ت
  الʺʨارد الȄʛʷॼة، لॽʁادة الʺʤʻʺة الى بʛ الأمان والازدهار في هʚه الʯʽʰة الʺʹȃʛʢة.

الʙʷيʙة وهʚا ʳǽعل   الʺʻافʶة  Ǽالʨȃʜن عʺلॽة صॼɻه ولاسॽʺا في ʣل   ȍفاʱالاح أن عʺلॽة   ،ʥلʚك
  ʧأ مʙة بʜʽʺʱن مʨȃʜمات للʙم خʙوف، وأن تقʛʤه الʚل هʣ في ʅॽؔʱاح أن تʳʻال ʙȄʛي تʱات الʺʤʻʺال

.ʖلʢة الǽمة الى نهاʙʵال ʖلʡ  
بʙأ قادة هʚه الʺʤʻʺات الʘʴॼ عʧ اسʛʱاتॽʳॽات مʜʽʺʱة عʧ الʺʻافʧʽʶ وتʺʲلʗ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات 
Ǽالʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة، لأن الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي ǽعʙ مفʱاح الʳʻاح للʺʤʻʺات الॽʶاحॽة 

  لʺا ʱʺǽلؔه مʧ تʨلʙʽ مʜʽة تʻافॽʶة وتعʜȄʜ الأداء. 
الॽʶاحॽة  الʺʤʻʺات  ॽʀادات  على   ʖʳǽ الॽʶاحॽة،  للʙʵمة  الاسʛʱاتʳॽي   ʜايʺʱال بʻاء  اجل   ʧوم
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة لʺا لها مʧ دور في حʙʷ الʺʨرد الȄʛʷॼة لʺʨاجهة الǽʙʴʱات الॼɻʸة  ʨؗام سلʙʵʱاس

والʺʤʻʺات، واسʛʺʱار عʺلها وتॽʳʷعهʦ على الʱغʛʽ الفعال عʛʰ مȄʨʱʶات مʱعʙدة، Ǽʺا في ذلʥ الʚات  
ॽات للقادة وللʺʤʻʺة مʧ اسʷʱعار الفʛص والʱهʙيʙات، ولاسʳʱاǼة لها بʛشاقة. ʨؗلʶه الʚح هʺʶو ت  

بʻاء على ما تقʙم ʧȞʺǽ صॽاغة مȞʷلة الʘʴॼ على الʨʴʻ الاتي: أن الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة  
 ʠعǼ ʙيʙʴت ʦت ʙه في أعلاه، فقʛؗذ ʦة لʺا تʳॽʱة. ونॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗد سلʨجʨب Șقʴʱة يॽاحॽʶال

  الʶʱاؤلات، الʱي تلʟʵ مȞʷلة الʘʴॼ، وهي ؗʺا ǽأتي: 
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة؟  . 1 ʨؗم سلʨثة لʺفهʨʴॼʺات ال ʛؗʷإدراك ال Ȑʨʱʶما م  
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ات الʺʨʴॼثة تʨʸرات عʧ الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة؟  . 2 ʛؗʷال ʥلʱʺهل ت  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة في الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة؟  . 3 ʨؗسل ʛʽتأث ʥالʻهل ه  

  ثانيا: أهمية البحث..  1.2

ات الʶفʛ والॽʶاحة) الʱي تعʙ اللʻʰة  ʛؗل بـ (شʲʺʱʺه الǼ Șʰʢॽس ȑʚع، الʺʱʳʺالǼ ʘʴॼة الॽʺأه ʧʺؔت
  ʙʻاحة عॽʶوال ʛفʶات ال ʛؗاوز شʳʱأن ي ʧȞʺǽ ن لاʨȃʜن الʨؗ ،احةॽʶاعة الʻʸافع للʙك الʛʴʺالأولى وال

ʚلʥ الʶفʛ في الʛʰامج الʶفʛ. حʻʽʺا يʙȄʛ الʨȃʜن بʙأ الʛحلة الॽʶاحॽة ʶǽعى الى الʜʳʴ مʧ خلالها وؗ
ات.   ʛؗʷه الʚمه هʙي تقʱة الॽاحॽʶال  

 ʧم ʖاسʻر مʙمع ق ʧان امȞة، مʺȞʴة مʯʽاء بʷة هي أنॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗلʶة لʙȄʛة الفʜʽʺوأن ال
أفؔار وحلʨل   ʙʽلʨالي تʱالȃة، وȃʨدون عق ʦاتهʡاॼحȂو ʦاوفهʵادل مॼوت ȋاʷʻا بǽالقʹا لʺʻاقʷة   ʛتʨʱال

 .ʙالʺعق ʛʽʽغʱمع ال ʅॽؔʱعلى ال ʧʽعǼاʱʺال ʙاعʶة تʙيʙج  
أن اسʛʱاتॽʳॽة الʱʺايʜ لʙيها القʙرة على خلȘ مʜاǽا تʻافॽʶة للʺʤʻʺة مʺا يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ أداء  

  ʧم ʙȄʛه على أنه فॽإل ʛʤʻُق يʨʶفي ال ʜ ʛؗاء مʷالعامة إن ʜايʺʱة الॽʳॽاتʛʱاس ʧʺʹʱعات، ؗʺا تॽʰʺال
  نʨعه على مȐʨʱʶ صʻاعة الʙʵمة وʨȞȄن مʙʱʶامًا على الʺȐʙ الȄʨʢل.

وان الʺʤʻʺات الʱي تʱʺʱع Ǽالʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة تʸʴل على حʸة سॽʀʨة ʛʽʰؗه  
 ʜايʺʱعى الى دراسة الʶة تॽالʴراسة الʙمة. وان الʙʵي للʳॽاتʛʱاس ʜتʺاي ʥي لا تʺلʱات الʺʤʻʺالǼ مقارنة

  ʺʤʻʺات.  الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ؗʺʱغʛʽ تاǼع لʺا ǽʺلؔه هʚا الʺʱغʛʽ مʧ أهʺॽة لل
 ʜايʺʱة و الॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗسل ʧʽعة العلاقة بॽʰʡ فʷؗ على ʘʴॼا الʚائج هʱن ʙاعʶت ʥلʚك

  الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة.  

  ثالثا: أهداف البحث. .  1.3

الʱالي:    يهʙف الʘʴॼ الʴالي مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف وؗ
الॽʁادة  . 1 ॽات  ʨؗلة (سلʲʺʱʺال ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽومʹام ʦॽʂف على مفاʛعʱالى ال ʘʴॼعى الʶǽ

  الॽɿॽؔʱة) و (الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة).  
للʙʵمة  . 2 الاسʛʱاتʳॽي   ʜايʺʱال بʻاء  في  الॽɿॽؔʱة  الॽʁادة  ॽات  ʨؗسل  ʛأث دراسة  الى   ʘʴॼال يهʙف 

ات الʶفʛ والॽʶاحة الʺʨʴॼثة.   ʛؗة في شॽاحॽʶال  
ات الʶفʛ والॽʶاحة على تقʦǽʙ خʙمات تʜʽʺʱ عʧ مʻافʽʶها.  . 3 ʛؗش ʙاعʶات تॽصʨت ʦǽʙتق  
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  رابعا: بناء المخطط الفرضي. .  1.4

) الʺʙʵʱʶǽ1 Ȍʢʵم الʺȌʢʵ الفʛضي Ǽالʘʴॼ العلʺي لفʟʴ واخॼʱار الفʛضॽات وʨȄضح الȞʷل(
.ʘʴॼضي للʛالف  

  
  ) الʺȌʢʵ الفʛضي 1الȞʷل (

  خامسا: فرضيات البحث: .  1.5

ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة ǼأǼعادها معȄʨʻا Ǽالʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي  . 1 ʨؗسل ʛثʕة الأولى: تॽة الأساسॽضʛالف
الاتي:    للʙʵمة الॽʶاحॽة، وȘʲʰʻȄ عʧ هʚه الفʛضॽة خʺʝ فʛضॽات فॽɺʛة وؗ

بʻاء    - أ في  إحʸائॽة  ذو دلالة   ȑʨʻمع  ʛʽتأث له  الʨʺʷلॽة   الʛʤʻة   ʙعǼ الأولى:  الفॽɺʛة  الفʛضॽة 
  الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ǼأǼعاده الفॽɺʛة.

الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲانॽة: Ǽعʙ تʙʴيʙ الȑʙʴʱ الॽؔʱفي له تأثʛʽ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائॽة في بʻاء   -ب
  الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ǼأǼعاده الفॽɺʛة.

الفʛضॽة الفॽɺʛة الʲالʲة: Ǽعʙ الʲقة والهʙوء الʹاغȌ في حل الازمة له تأثʛʽ معȑʨʻ ذو دلالة    -ت
  إحʸائॽة في بʻاء الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ǼأǼعاده الفॽɺʛة.
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الفʛضॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة: Ǽعʙ تʺʧʽȞ الأخʧȄʛ له تأثʛʽ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائॽة في بʻاء الʱʺايʜ    -ث
  الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ǼأǼعاده الفॽɺʛة.

الفʛضॽة الفॽɺʛة الʵامʶة: Ǽعʙ حʺاǽة أصʨات القادة مʧ الʺȄʨʱʶات الʻʱفǽʚʽة له تأثʛʽ معȑʨʻ ذو   -ج
  دلالة إحʸائॽة في بʻاء الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة ǼأǼعاده الفॽɺʛة.

  سادسا: عينة البحث: .  1.6

ات الʶفʛ والॽʶاحة في مʴافʤات  15قام الॼاحʲان وȃالأسلʨب الʺॼاشǼ ʛاخॽʱار ( ʛؗش ʧة م ʛؗش (
  ) في ادناه.1( اسॼʱانة وحʖʶ الʙʳول ( 170الفʛات الاوسȌ وتʦ تʨزȄع (

  ) حʦʳ الʺʱʳʺع والعʻʽة الʺʢلȃʨة   1الʙʳول ( 

  
  الʺʙʸر: أعʙاد الॼاحʲان. 

  الجانب النظري    –المبحث الثاني 

  أولا: مفهوم سلوكيات القيادة التكيفية..  2.1

الॽʁادة مʨضʨع اهʱʺام مʛʱʷك في القʢاعʧʽ (العام، والʵاص)، والʕʷون العالʺॽة والॽʶاسॽة، وتॽʺʻة 
  )). Stukes,2021:39الʺʱʳʺع والʙراسة الॽʺॽʤʻʱة، وهʨ أمʛ شائع في ؗل مʳال ومȞان 

)) إن القائʙ الȑʚ يʱʺʱع بʛوح الॽʁادة الʙʽʳة سʨȞॽن قادرًا على إنʷاء Nugroho,2020:1وأوضح  
عʺل جʺاعي جʙʽ، وȂن وجʨد العʺل الʳʺاعي الʙʽʳ سॽعʜز ȞʷǼل ʛʽʰؗ إنʷاء زȄادة جʙʽة وهامة في  

  أداء الʺʨارد الȄʛʷॼة.
الʱقॽʻة تȑʨʱʴ على تعȄʛفات واضʴة  Klonsky,2010:4وهʚا ما أكʙت دراسة   )) أن الǽʙʴʱات 

ʚلʥ أشار  وȂجاǼات واضʴة في حʧʽ أن الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة معقʙة ومʻهॽʳة، ولا ʧȞʺǽ حلها ʶǼهʨلة وؗ
Raei,2018:1 ،انॽالأح ʧم ʛʽʲؗ في ا ʛًʽʰؗا،  ً̋ تعل  ʖلʢʱت قائʦ ولا  لها حل  الʱقॽʻة  الǽʙʴʱات  أن   ((

وʧȞʺȄ للفʛد أن ʙʳǽ خʛًʽʰا لȘʽʰʢʱ الʴل الʺʢلʨب، ومع ذلʥ، نادرًا ما تʨؔن الǽʙʴʱات الʱقॽʻة هي ما 
أكʛʲ تॽؔفًا، ومʧ اجل معʛفة   فإن الǽʙʴʱات   ،ʥذل ʧلاً مʙم؛ بʨʽال الʺʤʻʺات   ʦʤاجهه معʨوقات تʛالف

  ) 2لال الʙʳول رقʦ ()) بʧʽ الǽʙʴʱات (الʱقॽʻة والॽɿॽؔʱة) مʧ خKohman,2022:14بʻʽهʺا، قارن 



 
 
 
 
 
 

260 
 

  ) الʺقارنة بʧʽ الǽʙʴʱات (الʱقॽʻة، الॽɿॽؔʱة) 2الʙʳول ( 

source: Kohman, R. (2022). Adaptive Leadership: Experiences of Education and 
Application for Females Working in Higher Education (Doctoral dissertation, 
University of Wyoming)P:14 

)) أن الفʸل بʧʽ الǽʙʴʱات الʱقॽʻة والॽɿॽؔʱة الʱي أوصى Mayet,2020:18وʱȄفȘ الॼاحʲان مع  
  ʦॽʽقʱة والॼʀاʛʺة الॽه العʺلʚه ʖلʢʱة وتǼاʳʱالاس ʛʽʡأʱقف لʨʺالǼ اॽًɺو ʖلʢʱة تॽʻة فॽبها العلʺاء عʺل

)) أن نʺʨذج الॽʁادة Haron,2022:41الʺʛʺʱʶ وهي مʢلʖ ضʛورȑ لاتʵاذ القʛارات الʺʻاسॼة. وأدرك  
الفʛدǽة، مʧ أعلى إلى أسفل، عفا علॽه الʜمʧ وغʛʽ عʺلي، ؗʺا أʣهʛت الʱʻائج الʱي تʨصلʨا إلʽها أنه  

ॽات ॽʀادة جʙيʙة. ʨؗاجة سلʴعي الʙʱʶǽ لات، مʺاȞʷʺع الॽʺه حل جʻȞʺǽ ʙواح ʟʵش ʙجʨلا ي  
تأسʶॽا على ذلʥ، مʤʻʺات الأعʺال الʨʽم تʨاجه تغʛʽات ʛʽʰؗة ومʶʱارعة وتǽʙʴات بʨʻعʽها (الʱقॽʻة  
والॽɿॽؔʱة)، ولا ॽʢʱʶǽع قادة الʺʤʻʺات الʴفاȍ على الاسʛʺʱار في هʚه الʯʽʰة الʺʹȃʛʢة، ومʨاجهة هʚه 

ॽات وقʛارات روتॽʻʽة أو تʷغʽلॽة، وȂنʺا قʛارات اسʛʱاتॽʳॽة،   ʨؗلʶǼ ،اتǽʙʴʱال  ʛافʤة الى تʺʤʻʺاج الʱʴوت
  جʺॽع جهʨد الʺʨارد الȄʛʷॼة، لॽʁادة الʺʤʻʺة الى بʛ الأمان والازدهار في هʚه الʯʽʰة الʺʹȃʛʢة. 

لʴʱقȘʽ الʳʻاح، يʢʱلʖ وجʨد الॽʁادة الॽɿॽؔʱة، والʨʱفʛʽ مʲل هʚه الॽʁادة ʖʳǽ على القادة أن يʨʸʱر  
جʙيʙة  سلʨك   ȋأنʺا أو  ابʱؔارًا  أو  جʙيʙًا  ا  ً̋ تعل  ʖلʢʱت الʱي   ʦهʱʶسʕم داخل  القʹاǽا  Ǽاسʛʺʱار 

Hansen,2012:146  ʧʽاعʢالقادة، في الق ʦʤة لʺعॼʶʻالǼ ةॽʺأه ʛʲأك ʗʴॼة أصॽɿॽؔʱادة الॽʁوأن ال ،((
الʺʤʻʺات  على   ʛثʕت الʱي   ʛʽʽغʱال وتʛʽة  زȄادة  مع   ʧʽȄوالإدار والعام)،  (الʵاص 

Morris,2019:14.ʧȄʛؔوالʺف.((  

 الǻʗʲʯات الॻɽॻؒʯة الǻʗʲʯات الʯقʹॻة 
الʯعلʤ  تʠʯلʔ واضʲة  الȜʵʸلة   
 يʠʯلʔ الʯعلʤ  واضح  الʲل 

ʙʻʮʳ ال لʥʸ هʘا العʸل؟  ʥʻʻʹعʸال 
 تʙʶف ȜʵǺل تʮȂʙʱي كفاءة  نʦع العʸل 

وقʕ مʥȜʸ  أسʙعفي  الʗʱول الʚمʹي   على الȎʗʸ الȂʦʠل  
 حقȖ تقʗما  إصلاح الȜʵʸلة  الʦʯقعات 
والʸهارة الʰقة   الاتʱاه   الʠʯلع  
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 ʧاء على ؗل مʻȃوRaei,2018:22-23))  ،(Woolard,2018:2)،(Casiello,2019:20) 
،(Alcala,2019:37) Stukes,2021:42  ة خاصॽɿॽؔʱال للॽʁادة  ॽات  ʨؗسل أʡار  بʻاء   ʧȞʺǽ  ،(  (

  Ǽالʺʤʻʺات: 
الʺʛحلة الأولى: مʛاॼʀة الأحʙاث وتʟॽʵʷ الʺʨقف لغʛض الʜʽʽʺʱ بʧʽ الǽʙʴʱات الفॽʻة والǽʙʴʱات 
الॽɿॽؔʱة، وفهʦ هʚه الǽʙʴʱات، وهʻا ʖʳǽ على القائʙ معʛفة هʚه الǽʙʴʱات. وتʺʻȞهʦ القʙرة الॽʸॽʵʷʱة  

  للقادة مʧ تʙʴيʙ الǽʙʴʱات الʱي تʢʱلʖ اسʳʱاǼة تॽɿॽؔة بʨضʨح.
  ʛȄʨʢوت تفʛʽʶها  على  والعʺل  الॽɿॽؔʱة  الǽʙʴʱات   ʙيʙʴت  ʙعǼ الʺʛحلة،  هʚه  تʙʰا  الʲانॽة:  الʺʛحلة 
القʨة    ȋنقا معʛفة  خلال   ʧم الʚات  إدارة   ʥلʚ وؗ Ǽالفعل،  ʙʴǽث  ما  ومعʛفة  حʨلها  مʱعʙدة  فʛضॽات 

 ʨالق ȋنقا ʜȄʜوالعʺل على تع ،ʙة للقائȄʛʷॼارد الʨʺها الȄوʛي يʱال ʟʸالق ʦوالʹعف، وفه ʧل مʽقلʱة وال
الى   الفʛد   ʧات مȄʨʱʶثلاثة م على  الʺʨʺʳعات  مʨʤʻر  تȄʨʴل  الʨʢʵة  هʚه   ʧʺʹʱوت الʹعف   ȋنقا

  الʤʻام، ومʧ تʖʻʳ الʛʸاع الى الʛʸاع، ومʧ الʱقʻي الى الॽؔʱفي.
الॽɿॽؔʱة  الǽʙʴʱات  لʺʨاجهة  والʱفʛʽʶات  الʺلاحʤات  بʻاء على  الʙʱخلات   ʦॽʺʸة: تʲالʲال الʺʛحلة 
الʱي تʦ تʙʴيʙها، والʙʱخل Ǽʺهارة واتʵاذ القʛارات الʨاॽɺة والعʺل على حل الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة على ارض 

  الʨاقع. 
 ʦلهامه القʛارات و  اتʵاذ  الȄʛʷॼة، مʧ خلال إشʛاكهʦ في عʺلॽة  الʺʨارد   Ȍॽʷʻت الʛاǼعة:  الʺʛحلة 

  الهʙف الʳʺاعي، وȂنʷاء عʺلॽة جʙيʛة Ǽالʲقة، وخلȘ بʯʽة للعʺل الʺʛʱʷك الʺʨاجهة الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة. 
ة ʳʷǼاعة   الʺʛحلة الʵامʶة: مʛحلة تʻفʚʽ العʺل الॽؔʱفي وفقا لقʙراتهʦ العاॽɿʡة والॽʯʽʰة، والʺʷارؗ

 ) ʦل رقȞʷف والʙاله الॽʁادة 2واسʙʵʱام الإلهام وأجʛاء الʳʱارب والʴفاȍ على  ॽات  ʨؗار سلʡأ ʧʽʰي (
  الॽɿॽؔʱة. 
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ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة 2الȞʷل ( ʨؗار سلʡأ (  

  الʺʙʸر: أعʙاد الॼاحʲان Ǽالاعʱʺاد على الأدبॽات
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة نʙرج في الʙʳول ( ʨؗم سلʨفهʺǼ ةʡاجل الإحا ʧ3و م ʦॽʂالʺفا ʧعة مʨʺʳم (

.ʧȄʛؔوالʺف ʧʽʲاحॼلل ʛʤʻوجهات ال ʧة مॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗسل ʛʽغʱʺالǼ اصةʵال  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة مʧ وجهة نʛʤ مʨʺʳعة مʧ الॼاحʧʽʲ والʺفʧȄʛؔ 3الʙʳول (  ʨؗم سلʨمفه (  

  المفهوم  الباحث/السنة/الصفحة   ت

1 Coulombe,2015:227) ( 
هي قدرة قائد المنظمة على احتضان تعقيد المنظمة مع الحفاظ على العديد من 
دوافع وأهداف أصحاب المصلحة بالتوازي، كما أنه يتعامل مع إدارة السياسات 

  التنظيمية وقضايا السلطة المتعلقة بالمنظمة سواء كانت داخلية او خارجية. 

2 Schroeder,2017:12) ( 
نهج يتمحور حول العملية حيث يتم بناء القدرات القيادية عبر قنوات   هي 

  متعددة بطرق غير خطية وخلال فترات زمنية مختلفة  

3 (Jefferies,2017:46) 

هي السلوكيات التي تسمح للقائد أن يكون بين الموارد البشرية، لا ينُظر إلى 
ينظروا إلى الوراء لرؤية فريقهم، القادة على أنهم أعضاء في الطليعة يجب أن 

وبدلاً من ذلك، يمكن أن يكونوا داخل الفريق ويقدمون التوجيه، وهذا المنهج 
  يمنح القائد والموارد البشرية رابطة فريدة من نوعها.

4 McOlvin,2018:25) ( 
هي السلوكيات والإجراءات التي يتخذها القادة لدعم الأفراد في الاستجابة  

  للتغييرات. 

5 (Smith,2020:11) 

هي سلوكيات قيادية معاصر عند مقارنتها بالأنماط الأخرى مثل القيادة  
التحويلية والمعاملات والظرفية، وركزت أساليب القيادة السابقة هذه على  

الفلسفة المتمحورة حول القائد، في حين أن سلوكيات القيادة التكيفية تولد نهجًا  
  الأشخاص. يركز على 

  الʺʙʸر: أعʙاد الॼاحʲان Ǽالاعʱʺاد على أراء الॼاحʧʽʲ الʨارد ذʛؗهǼ ʦالʙʳول. 
ʜ على  ʛؗة تॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗان أن سلʲاحॼال Ȑʛأعلاه ي ʧʽʲاحॼال ʦॽʂاض مفاʛعʱخلال اس ʧم

:ȋقاʻال ʧعة مʨʺʳم  
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ॽات تهʙف الى حʙʷ الʺʨارد الȄʛʷॼة لʺʨاجهة الǽʙʴʱات  • ʨؗة. هي سلॽɿॽؔʱال  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة الʺʤʻʺة على الʅॽؔʱ مع الʯʽʰة الʙاخلॽة والʵارجॽة.  • ʨؗسل ʙاعʶت  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة على احʱʹان الʱعقʙʽ والʺʶاعʙة في تȌॽʶॼ الإجʛاءات والعʺلॽات   • ʨؗتعʺل سل

  داخل وخارج الʺʤʻʺة.
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة على الʱاǼعʧʽ ولʝॽ على القادة.  • ʨؗسل ʜ ʛؗت  
ॽات  • ʨؗخلال سل ʧاة مॽʴال ʙʽة على قʺʤʻʺقاء الǼ ʨه ʙف واحʙوا على هʜ جʺॽع الॼاحʧʽʲ رؗ

  الॽʁادة الॽɿॽؔʱة.
 ʗى نهج ثابʻʰʱلا ي ʙات وان القائʛʽغʱمع ال ʦأقلʱناً يʛة نهج مॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗأن سل ʘʴॼال ʧʽʰي
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة  ʨؗا ان سلʺॽة ولاسʺʤʻʺبها ال ʛʺي تʱرات الʨʢʱات والǽʙʴʱال ʖʶح ʛʽغʱنʺا نهج مȂو

  تʻʰʱى الʱغʛʽ والابʱؔار. 
Ǽʺا   ȑʙʽقلʱال الॽʁادة  للʺفهʨم  الʨʢʱر  الى   ʛʽʷت الॽɿॽؔʱة  الॽʁادة  ॽات  ʨؗسل ان  الॼاحʲان   ʙؗʕي كʺا 

  يʻʱاسʖ مع الǽʙʴʱات والʱغʛʽات الʙʴيʲة في بʯʽة الأعʺال. 

  ثانيا: أبعاد سلوكيات القيادة التكيفية. .  2.2

والʺʨارد  Byrnes,2019:157وأوضح   للقادة  فʛص   Șلʵل الʱʶة  ॽات  ʨؗلʶال هʚه  تʙʵʱʶُم   ،((
الȄʛʷॼة، للعʺل معًا لʺعالʳة القʹاǽا الॼɻʸة الʱي تǼ Ȍॽʴالʱغʛʽʽ الॽؔʱفي، وللʱعامل مع هʚه الǽʙʴʱات، 
 ʧقف مʨʺال ʙʽعة وتعقॽʰʢواضح ل ʦفه ʛȄʨʢا تʚل هʺʷǽ ،القادة ʧة مȃʨلʢʺات الॽ ʨؗلʶال ʧد مʙاك عʻه

ॽ ʨؗلʶفي حل الأزمة،  خلال ال Ȍوء الʹاغʙقة والهʲفي، الॽؔʱال ȑʙʴʱال ʙيʙʴة، تॽلʨʺʷة الʛʤʻة(الʱʶات ال
الʻʱفǽʚʽة)،   الʺȄʨʱʶات   ʧم القادة  أصʨات  حʺاǽة   ،ʧȄʛالأخ  ʧʽȞʺت  ،Ȍॼʹʻʺال الانॼʱاه  على   ȍفاʴوال

)Abukari,2021:8 .(  

  )): Get on the Balconyالنظرة الشمولية .  2.2.1
ʖʳǽ على القائʙ ان يʛʤʻ نʛʤة شʺʨلॽة لʛؤȄة الʨʸرة الؔاملة قʰل اتʵاذ القʛار، ان عʺلॽة انʱقال 
الʛʽʰؔة  الʨʸرة  رؤȄة  على   ʙالقائ  ʙاعʶǽ الʨʺʷلॽة  الʛʤʻة  الى  الʵاصة  الʛʤʻة   ʧم  ʙالقائ

Calhoun,2022:5 ȐʛȄو ((Mayet,2020:18  خلال ʧم ʟॽʵʷʱاء الʛن أجʨفॽؔʱʺعلى القادة ال ((
 ȑʙʴʱات الʛʽغʱم ʧʽادلة بॼʱʺفة العلاقات الʛة ومعॽارجʵة والॽاخلʙات الʛʽأثʱال ʙيʙʴوف وتʛʤاجعة الʛم
 ʖاسʻʱة تʙيʙة عʺل جʢاء خʷإنǼ مʨقǽ ،ʛم الأمʜذا لȂراء، وʨة إلى الʨʢخ ʚأخǽ ʙى أن القائʻعʺǼ .فيॽؔʱال
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) إلى أن القادة الॽؔʱفʴǼ ʧʽʽاجة  Byrnes,2019:162). وEenink,2022:10) ʛʽʷȄمع الʺʨقف (
إلى إعادة تʽȞʷل علاقات العʺل مع الʺʨارد الȄʛʷॼة في الʺʤʻʺة، وقǽ ʙعʻي الʨصʨل إلى الʛʤʻة الʨʺʷلॽة  

.ʦأنهʷǼ ملاءʜلها الʺʴǽ ʙي قʱقعات الʨʱال ʛʽʽاج إلى تغʱʴॽس ʙأن القائ  
  ʙقة أكʙالي بʴقف الʨʺال ʦॽʽقʱولArthur,2017:3  اعلى ʧم ʛʤʻفي الॽؔʱال ʙعلى القائ ʖʳǽ ((

على الʺȞʷلة وهʚا ʧȞʺǽ القائʙ أن ʖʶȞǽ نʛʤة عامة عȘȄʛʡ ʧ فʸل نفʶة عʧ وسȌ الʺȞʷلة، وهʚا  
دراسة   في  و  بʙقة.  وتʙʴيʙها  بها  الانʛʳاف  Ǽعʙم  له  مع ʶǽJamison,2005:6ʺح  الʱعامل  ان   ((

الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة، يʱعʧʽ على القادة الॽؔʱفʧʽ الʛʤʻ الى إلى ما وراء الȞॽʱؔʱات الʱفاوضॽة والإجʛائॽة 
القʨʽد   ʧا عʙʽعȃفي. وॽؔʱال  ȑʙʴʱحل ال ʧع ʘʴॼال ȋاʷن ʧم ʛʲأك ʨاك ما هʻفة ما إذا ؗان هʛلʺع

الʨʸرة  Ȑʛي ان   ʧʽفॽؔʱال القادة  ʴǽاول  الʵاصة،  Ȅʨʡل  الانʹॼاॽʡة  والʱʻائج   ʛʰالأك  Ȑʙʺال ة 
)Boyle,2017:76 رʨʤʻل على مʨʸʴلل العʺلॽة  الʺॽؔʱفʨن نفʶهʦ مʧ صʛاع  القادة   ʖʻʳʱا يʺؗ .(

حʨل العʺل الʖʳǽ ȑʚ أن ʙʴǽث لʹʺان الʛʴʱك إلى الأمام نʨʴ حل الȑʙʴʱ، قʨȞǽ ʙن هʚا الʨʴʱل 
))وجʨد نʛʤة شʺʨلॽة Elliott,2020:72في الʺʨʤʻر حʨل تʨجॽه الʺهام للأفʛاد العاملʧʽ في الʺʤʻʺة  

الȄʛʷॼة  الʺʨارد   ʙʷʴل تʳاه   ʜ ʛؗاذ نهج مʵات  ʧالقادة م  ʧȞّʺǽ اʚوحة، هʛʢʺال  ȑʙʴʱال واضʴة على 
  )) Tsasis,2008:194الʴʱقȘʽ الازدهار 

)) الى ان مʢʸلح (الʛʤʻة الʨʺʷلॽة)، هي مʺارسة إǼعاد القائʙ عقلॽًا عCletzer,2021:4  ʧأشار  
الʺʤʻʺة لʛؤȄة أنʺاȋ تفاعلها ȞʷǼل أفʹل، وȃالʱالي اكʶʱاب مʨʤʻر مʱʵلف. ومʧ ناحॽة أخȐʛ، فإنها 
ǽعʻي فهʦ الʚʺʻجة ؗعʺلॽة تʛجʺة وتفʽʸل للʺȞʷلات والأسʯلة الʻاشʯة عʧ مʨاقف حॽʁॽʁة تȞʷل صʨرة 

))، Ǽأنها الʛʵوج مColombo,2019:13  ʧ)) وفي الʨقʗ نفʶة يRosa,2010:11  Ȑʛا  أو إحʶاسً 
  الʙʴث في خʹʦ مʨقف صعʖ للʨʸʴل على مʨʤʻر أفʹل.   

أن الʛʤʻة الʨʺʷلॽة، تعʻي ȞʷǼل أساسي أن القائʙ الʺʱʴǽ ʅॽؔʱاج الʛʤʻ إلى الʺʨاقف Ǽʺعʻى صʨرة 
أكʛʰ، بʙلاً مʧ الʛʤʻ إلى الʺȞʷلات على أنها فʷل مʣʨف فʛدʖʳǽ ،ȑ أن يʶʱاءلʨا ʧȞʺǽ ʅॽؗ أن  

)). وʧʺʹʱȄ ذلʥ تʟॽʵʷ الʺʤʻʺة ʤʻؗام وتʨȞǽSawyer,2020:12 ʛȄʨʢن الʤʻام الأكʛʰ على خʢأ
 ʅॽؔʱال ʖعʸال ʧعل مʳة تॽɾثقا ʛʽلفة معايʱʵʺاعات الʢالق Ȑʙل .ʛʽقافة والʺعايʲال ʜȄʜة تعॽɿॽȞǼ اسʶإح

) ʛʽʽغʱال ʚʽفʻʱات لǽʙʴت Șلʵǽ ʙالإجʺاع قǼ ارʛع القʻة. صʙيʙʳاقف الʨʺمع الCoartney,2021:18.(  

  ): Identify the adaptive challengeتʙʴيʙ الȑʙʴʱ الॽؔʱفي(.  2.2.2
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على Haron,2022:41وأوضح    ʜ ʛؗت ديʻامॽȞॽة  حلʨل  على   ʙʺʱتع  ،ʅॽؔʱال تǽʙʴات  أن   ،((
الأشʵاص، وتʺʧȞ تʻفʚʽ الॽʁادة الॽɿॽؔʱة قادة الʺʤʻʺات، مʧ إنʷاء حلʨل إبʙاॽɺة لʱقȄʨة الʺʤʻʺة وضʺان 
نʳاحها على الʺȐʙ الȄʨʢل لʱلॽʰة مʢʱلॼات الʴالॽة، وهʚا يʛجع إلى ؗل شيء تقॼًȄʛا ʱʴǽاج إلى إعادة  

ʅॽؔʱ والقʙرة والاسʳʱاǼات الفعالة. ؗʺا يʢʱلʖ مʧ القائʙ الॽؔʱفي ʛʡح أسʯلة قȄʨة والانʙفاع الʧȄʨؔʱ وال
  ʚالي ضʺان أخʱالȃفي، وॽؔʱال ȑʙʴʱال ʙيʙʴʱقف لʨʺة في الǽاʻعǼ ʛʤʻعلى القادة ال ʖʳȄل، وʨʹالف ʨʴن

 )). Kohman,2022:15تʴلʽل شامل لॽʺʳع وجهات نʛʤ أصʴاب الʺʸلʴة في الاعॼʱار  
بʙورها  Stukes,2021:44وفقاً   الʱي  الॽɿॽؔʱة  الǽʙʴʱات  على  الʱعʛف  الॽؔʱفي   ʙالقائ ʱʴǽاج   ((

تʱʴاج الى حلʨل تॽɿॽؔة، ومʲل ما أوضʻʴاه، ساǼقا أن الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة لا ʧȞʺǽ للॽʁادة الفॽʻة حلها، 
وتʙمʛ الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة الʺʷاعʛ الʨʳهȄʛة وأفؔار الʺʨارد الȄʛʷॼة، ومʲال على هʚا الʶلʨك هʨ عʙʻما 
داخل   الǽʙʴʱات  لʺʨاجهة  Ȟǽافح   ȑʚال  ʖالغاض الʺʣʨف  وأفعال   ʛاعʷم الȄʛʷॼة  الʺʨارد   ʖʻʳʱي لا 
الʺʤʻʺة. و أن تʙʴيʙ الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة الʱي تʨاجة الʺʤʻʺة، هʨ عʛʸʻ حاسʦ في العʺلॽة، وʱʴȄاج 

ال الॽؔʱفي، ȞʷǼل دقȘʽ، وغالॼا ما ʙʴǽث   ȑʙʴʱال ʙيʙʴالى ت  ʙن في  القائʨلʷفǽ ʦهʻʯادة لॽʁال فʷل في 
بʙقة والʺʷاكل  الǽʙʴʱات   ʟॽʵʷتArthur,2017:3  ʙ ʕؗȄو  .((Kohman,2022:15 ʙالقائ على   ((

الॽؔʱفي،   ȑʙʴʱاجهة الʨاد في مʴع الǼاʢادثات ذات الʴʺاء الʻأث  ʦهʜʽ ʛؗعلى ت ȍفاʴال ʖʳǽ فيॽؔʱال
ʚلʥ على القادة الʺॽؔʱفʨن أن ʷǽعʛوا Ǽالʛاحة مع الʷعʨر Ǽعʙ الʛاحة في مʨاجهة الȑʙʴʱ الॽؔʱفي،  وؗ

ʧادثات عʴʺاج الʛإخǼ ادʛاح للأفʺʶم الʙوع ȋاॼʹعلى الان ȍفاʴارها. والʶم  
الॼاحʘ مع دراسة    ȘفʱȄوCannistra,2022:8 لةʨهʶǼ ʅॽؔʱال يʦʱ تʙʴيʙ تǽʙʴات  )) حʘʽ لا 

ا ʛًʽʰؗا مʧ قʰل الأتॼاع   ً̋ ة هادفة مʧ الأتॼاع لʙʴʱيʙ القʹاǽا وتʻفʚʽ الʴلʨل الʱي تʢʱلʖ تعل وتʢʱلʖ مʷارؗ
وغالॼًا ما تʹʺʗʻ تغʛʽʽات في الʺعʱقʙات أو الʺʨاقف، عʺلॽة تʙʴيʙ الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة داخل الʺʤʻʺة. 

ة الॽɿॽؔʱة مʱعʙدة الॼʢقات، وتʢʱلʖ الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة مʧ القادة والʺʱاǼعʧʽ الॼقاء كʺا رأيʻا، فإن الॽʁاد
العʺلॽات  على  فॽʻة  تغʛʽʽات  إجʛاء   ʛʽʲȞǼ تʳʱاوز  الʱي  الʺȞʷلات  على   ʜʽ ʛؗوت  ،ʖتأه حالة  في 

(Byrnes,2019:161الʙاخلॽة(   ʧʽب ؗʺا   .(Goertzen,2019:44 (   فيॽؔʱال  ȑʙʴʱال  ʙيʙʴت Ǽأن 
يʢʱلʖ مʧ القادة تʙʴيʙ ما إذا ؗان الʖʽʸǽ ȑʙʴʱ الʺʷاعʛ والأفؔار والʦॽʁ الأساسॽة للآخʧȄʛ أم لا، 
جʙيʙة  تعلʛʡ ʦق  الȄʛʷॼة  الʺʨارد   ʧم  ʖلʢʱوت Ǽالॽʁʺة  تʨؔن مʴʺلة  ما  عادة  الॽɿॽؔʱة  الǽʙʴʱات  لأن 

جها زملاؤهʦ في العʺل ȞʷǼل أفʹل، جॼʻا إلى جʖʻ للʻȞʺǽ .ʅॽؔʱهʦ تʙʴيʙ الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة الʱي يʨا
مع اسʙʵʱام) ʴǽلل القادة تȃʛʳة الʺʨاقف مʧ قʰل مʣʨفʽهʦ، ومʛاحل تʛȄʨʢ الʺʨʺʳعة الʱي ؗانʨا ʛʺǽون  
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بها، بهʚه الȄʛʢقة، ؗانʨا قادرʧȄ على تقʦǽʙ الʨʱجॽه إذا لʜم الأمʛ حʱى يʧȞʺʱ الʺʨارد الȄʛʷॼة تʙرॽʳȄاً 
  )). Colombo,2019:13مʧ تʴʺل الʺʙȄʜ مʧ الʺʕʶولॽة  

  ).Regulate Distress(الثقة والهدوء الضاغط في حل الأزمة) (.  2.2.3
)  ȐʛȄوBoyle,2017:76  ʧؔم، ولʙقʱال بʙرجة مʨʱازنة ؗاॽɾة لأحʛاز  الʯʽʰة حامॽة  ) ʖʳǽ جعل 

  ʖʰʶǽ أن ʧȞʺȄو ،ʅॽؔʱات الǽʙʴʱاجهة الʨفي م ȑورʛض ʛʽʽغʱان. والȃوʚل للʸازنه لا تʨʱارة مʛرجة حʙب
ذلǼ ʥالʨʱتʛ، وخلȘ بʯʽة ضاغʢة تعʙ إسʛʱاتॽʳॽة لʺʶاعʙة القائʙ في تلقي الʱعلॽقات لʱقʦॽʽ مȐʨʱʶ الإجهاد 

Ȑʙح الʹائقة عائقًا  لॼʸلʹʺان ألا ت ʛʽʽغʱال ʚʽفʻعة تʛس Ȑʙفي إدارة م ʙوك للقائʛʱم ʛوالأم ،ʧʽعǼاʱال
ان مʧ الʺهʦ تʦॽʤʻ الȑʙʴʱ الȑʚ قʙ تʳلॼه جʺॽع الʱغʛʽʽات Elliott,2020:73للʻʰʱي   )) وȃهʚه الȄʛʢقة،ؗ 

وجʨدهʦ وʣهʨرهʦ في مȞان العʺل، ʴǽاول القادة في الهȞॽل والʺʕʶولॽات الʙʳيʙة مع أنفʶهʦ، مʧ خلال  
  ʛتʨʱال ȄʨʱʶʺǼات  دراǽة  على  والॼقاء  العʺل،  في   ʦملائهʜل والʲقة  الأمان   ʛفʨي مʨقف   ʦيهʙل ʨȞǽن  أن 

  والʺʨاقف الॼɻʸة، في Ǽعʠ الʺʨاقف الʵلاॽɾة.
)) ان تʦॽʤʻ الهʙوء الʹاغȌ هʨ الʺʛاॼʀة والʺʶاعʙة على فهColombo,2019:13  ،ʦوأضاف  

وتقلʽل، الʹغȌ الǽ ȑʚأتي غالॼًا مع الʱغʛʽʽ الʺʛتȌॼ بǽʙʴʱات الʅॽؔʱ. وʦʱʴʱȄ على القادة رسʦ الʺʶار 
 ،ʦعهॽʳʷادق، وتʻʵة في الȄʛʷॼارد الʨʺال ʖانʳǼ قاءॼمع ال ʦهʽفʣʨʺة لॽابʳǽإ ʛʲة أكʯʽب Șخلال خل ʧم

ʺا يSawyer,2020:12) ȐʛوʱȄأقلʺʨن    وهʦ يʱعلʺʨن   ؗ.((Arnold,2019:167  نʨاجʱʴǽ أن القادةǼ (
القادة مع  أن يʱعامل   ʖʳȄفات، وॽؔʱال أثʻاء  الȄʛʷॼة، والʱي تʨʢʱر حʱʺاً  الʺʨارد  إلى مʨاجهة ضائقة 

ʳʱʻة عʺل مʯʽوا بʛفʨأن ي ʖʳȄو ،ʧʽقॽم الʙاحة، وعʛم الʙي، وعʸʵʷال Șʽʹها  الʽف ʛعʷǽ ة وخلاقة
  الʺʨارد الȄʛʷॼة Ǽالأمان، والʨʱجॽه، وحʘʽ يʦʱ حل الʺʷاكل.

) Ȑʛالʺقابل، يȃوCoartney,2021:18  ȑادॽʀ ȋاʷاك نʻة، هॽɿॽؔʱات الǽʙʴʱاجهة الʨأجل م ʧم (
آخʛ يʱعلȘ بʦॽʤʻʱ الأزمة، والʻاتج عʧ معالʳة الʱعقʙʽ وعʙم الॽقʧʽ، تعʛʰʱ مʛاॼʀة الأزمة ومʻعها مʧ أن  
تʨؔن ساحقة وتʕدȑ إلى نʱائج عॽʶȞة أحʙ أنʢʷة الॽʁادة الॽɿॽؔʱة، وȄعاني الʺʨارد الȄʛʷॼة مʧ الأزمة 

الʨʴʱل العقلي نʨʴ عقلॽة تॽɿॽؔة لʴل الʺȞʷلات. ǽقʨم القادة الʺॽؔʱفʨن Ǽإنʷاء مʶاحات عʙʻما ʛʰʱʵǽون  
  ʛʽʽغʱل الʙن معʨʽفॽؔʱل القادة الʙعǽ .اǽح القʹاॽضʨأمان وتǼ ارʨʴن قادرة على الʨؔʱعات لʨʺʳʺلل ʙعق

 ʦʱة. و يॽالعʺلǼ Ȍॼتʛʺال Ȍة الʹغʙوش Ȑʨʱʶون مʛيʙȄما  و ʦǽʙخلال تق ʧه مॽعل ȍفاʴاح والʴاء الإلʷإن
  )). ȞǽTsasis,2008:194في مʧ الʺʻʴة للʹغȌ مʧ أجل الʱغʛʽʽ وتʴفʜʽ الإبʙاع 
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  ):Maintain Disciplined Attention(الحفاظ على الانتباه المنضبط)( .  2.2.4
  ȐʛيArthur,2017:3 ʧج عʛʵǽ قف لاʨʺال أن   ʧʺʹǽ Ȍॼʹʻʺال الانॼʱاه  الʴفاȍ على  أن   ،((

ʚلʶǽ ʥاعʙ الانॼʱاه الʺȌॼʹʻ القائʙ على ضʺان  ʜون على عʺلهʦ، وؗ ʛؗن يʨعǼاʱقى الॼȄة وʛʢॽʶاق الʢن
درجة مʧ مʧ مʛونة الهॽاكل الॽʺॽʤʻʱة الʅॽʹǽ ȑʚ إحʶاسًا Ǽالقابلॽة للʱغʛʽ في مʨقف يʵǼ ʦʶʱلاف 

ʧʽقॽم الʙعǼ ʥا أوضح (ذلʺؗ .Medway,2020:41 (Ȍॼʹʻʺام الʺʱعلى الاه ȍفاʴال) ʙللقائ ʧȞʺǽ ،(
ʜʽ على العʺل الʷاق الȑʚ يʛʤʱʻهʲʺǽ .ʦل  ʛؗʱونة للʛʺالǼ ليʴʱة على الȄʛʷॼارد الʨʺع الॽʳʷخلال ت ʧم

ʖ علॽه في حالة حʙوث العʺل الʸعʖ الȑʚ يʨاجه الʺʨارد الȄʛʷॼة، تǽًʙʴا ولʧؔ لا بʙ مʧ معالʱʳه والʱغل
 .Ȑʜمغ ȑذ ʛʽʽتغ  

) ان الʴفاȍ على الانॼʱاه الʺȌॼʹʻ هHeifetz et al  ʨ) نقلا عMedway,2020:41) ʧأشار (
عʙم تʖʻʳ القادة العʺل الʷاق الȑʚ يʛʤʱʻهʦ ولʧؔ بʙلاً مʧ ذلʥ يʨجهʨنة مॼاشʛةً مʧ خلال معالʳة  

) ʴǽافȎ القادة الʺॽؔʱفʨن Goertzen,2019:44الǽʙʴʱات الॽɿॽؔʱة الʛʽʰؔة داخل الغʛف. وهʚا ما أكʙه (
ʜʽ على القʹاǽا والعʺل الʷاق. ʛؗʱة على الȄʛʷॼارد الʨʺة الʙاعʶخلال م ʧم Ȍॼʹʻʺام الʺʱعلى الاه  

القادة الʴفاȍ على الانॼʱاه الʺȌॼʹʻ، مʧ خلال  Colombo,2019:43وأوضح   ))، ʖʳǽ على 
تʛؗʚ زملاء العʺل حʨل الهॽاكل الʙʳيʙة ومʕʶولॽاتهʦ الʙʳيʙة، على سʽʰل الʺʲال، في حالة ؗان هʻاك 
نʜاع ʅॽɿʡ بʧʽ اثʧʽʻ مʧ الʺʨارد الȄʛʷॼة واسʛʺʱوا في القʙوم إلى قائʙهǼ ʦاسʙʵʱام قʻاة وساʡة، أجʛʰتهʺا  

ʳما على معال ȘȄʛقل فʻʱات للقادة. ولؔي يॽ ʨؗلʶال ʦأه ʙأح ʙعǽ ،ىʻا الʺعʚهȃة، وʛاشॼهʺا مʻʽاع بʜʻة ال
ʜʽ في   ʛؗʱاصلة الʨʺل Ȍॼʹʻلاك عقل مʱام ʧاح تأتي مʳʻة على الʛابʲʺفي، فإن الॽؔʱال ʛʽʽغʱخلال ال ʧم

 ). Wong,2018:5مʨاجهة الȑʙʴʱ على الʛغʦ مʧ الʖʻʳʱ والʺقاومة والʛʸاعات(
)، ضʛورة الاحʱفاǼ ȍالانॼʱاه الʺȌॼʹʻ والʱأكʙ مʧ تʨثȘʽ الʨʻاتج Ǽعʻاǽة.  Boyle,2017:76وأشار(

ة الʺॼاشʛة للأفʛاد العالʺʧʽ في عʺلॽة حل   ومʧ خلال العʺل الʳʺاعي والʺʻاقʷة الʺفʨʱحة للʜʻاع والʺʷارؗ
 ʛʤن ȏادॼم Șافʨʱوحة تʛʢʺة الॽʹأن القʷǼ العاملة Ȑʨام القʜʱام والʺʱعلى اه ȍفاʴال ʦʱلة، يȞʷʺة الȄ

ʧّ̔الل ʛʽؔفʱات الʨʢه مع خʚه ʛʽʽغʱالTsasis,2008:194 .((  
وفي مʲل هʚه الʴالات، يʨʴʱل انॼʱاه الʺʨارد الȄʛʷॼة إلى مʨضʨع جʙيʙ، ورȃʺا لا ǽعʨد أبʙًا إلى  
 ʦʱلا ي ʙفق ،ʧʽع معʨضʨʺل Ȍॼʹʻʺاه الॼʱعلى الان ȍفاʴال ʧȞʺʺال ʧأنه م ʧʽوفي ح ،ʦǽʙع القʨضʨʺال

 ʨʺا الʚأرجح وراء هʱعي في الʨضʨʺال الʳʺال ʛʺʱʶȄى وʺʶم ʛʽه إلى أجل غॽعل ȍفاʴع مʺا يلقي الʨض
) وʢʱȄلʖ الأمʛ الʜʱامًا مʙʱʶامًا ʖʳǽ أن  Marcelle,2019:51بʨجهات نʛʤ جʙيʙة على الʺʨضʨع (
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 (Ȍॼʹʻʺاه الॼʱعلى الان Ȏافʴت) هاʙʷن إلى حʨعʶǽ يʱعات الʨʺʳʺهات الفاعلة أن الʳه الʚه هॽɾ ʧʺʹت
ȑʙʴʱمًا في الʙعلى الʺʹي قWallis,2017:5 ((  

2.2.5  .)(ʧȄʛالآخ ʧʽȞʺت)Give the Work Back to the People :(  

يʨضح    ʛؗʚالǼ  ʛيʙʳال  ʧومArthur,2017:3  لʨحل الى   ȑدʕي  ،ʧʽالعامل الفʛاد   ʧʽȞʺت أن   ،((
ʚلʥ تॽʳʷع الʱاǼعʧʽ على الʱعلʦ وتȑʙʴ أنفʶهʦ والʨʺʻ خلال العʺلॽة. ومʧ الʺهʦ أن   إبʙاॽɺة ومʛؔʱʰة، وؗ
يʚʵʱ الʺʱأثʛون Ǽالȑʙʴʱ زمام الʺॼادرة لʴلها، تʲʺʱل مʕʶولॽة القائʙ في تʺʧʽȞ الʺʨارد الȄʛʷॼة مʧ الॽʁام 

ʳʷمع ضʺان ت ʥلʚب ʦة أفؔاره ॽع الأعʹاء الʚيʧ لʙيهʦ أفؔار مʵالفة أو ʷǽعʛون Ǽالʗʺʸ على مʷارؗ
Giacalone,2016:43  ((  

  ʦاجة إلى تعلʴǼ ي أن القادةʻعǽ لات وحلهاȞʷʺال ʙيʙʴادرة في تॼʺزمام ال ʚأخǼ ادʛاح للأفʺʶإن ال
الʙعʦ بʙلاً مʧ الʦȞʴʱ، وفي الʨقʗ نفʶه، ʱʴǽاج أعʹاء الفȘȄʛ إلى تعلʦ تʴʺل الʺʕʶولॽة وان والقادة 

ة واسعة الانʷʱار، وغʛس الʲقة ب ॽɿॽة إنʷاء مʷارؗ ʧʽ أعʹاء الفȘȄʛ، ودعʺهʦ الʺॽؔʱفʖʳǽ ʧʽ أن ǽعʛفʨاؗ 
)) أن إعادة العʺل Schwella,2014:89). وفي الʨقʗ نفʶة بWong,2018:4  ʧʽإذا ارتʨʰؔا خʢأ (

 ،ʧʽʽʻع الʺعॽʺج ʧم ʅॽؔʱلة الȞʷعامل مع مʱخلات للʙʺاد الʸوح ʛʽʵʶأجل ت ʧة، مȄʛʷॼارد الʨʺإلى ال
ى القائʙ، بهʚه الȄʛʢقة ʖʳǽ على القائʙ بʙلاً مʧ قʨʰل أشȞال الʱفʠȄʨ الʸʱاعȑʙ والإحالات الʵلॽɿة إل

.ȘȄʛللف ʝفʻالǼ ةॽɺاʺʳقة الʲل الʽهʶت  
) ȐʛȄوArnold,2019:167  أن ʧم ʦغʛي أنه على الʻعǽ ةȄʛʷॼارد الʨʺان إعادة العʺل إلى ال (

ا مʧ تʙʴيʙ ما  ً́ ǽة أȄʛʷॼارد الʨʺا الʨʻȞّʺǽ أن ʖʳǽ ʦه، إلا أنهॽجʨʱالǼ اʨمʙقǽ أن ʖʳǽ ʧʽفॽؔʱʺالقادة ال
ʱʴǽاجʨن لʱغʛʽʽه، في ʣل الʛʤوف غʛʽ الʺʱʶقʛة الʴالॽة، مʧ أجل الʱعامل مع الʺʨقف وحل الʺȞʷلة،  

لال تقʦǽʙ فʛؔة الʺʤʻʺات ذاتॽة الʖʳǽ ،ʦȞʴ على القادة تʨفʛʽ الʨʱجॽه ولʧؔ لȄʛʢǼ ʝॽقة ǽعʙʺʱ ومʧ خ
فʽها الʺʨارد الȄʛʷॼة فقȌ على قʛاراتهʦ. وعʙʻما يʨفʛ القائʙ الʺȐʨʱʶ الॽʴʸح مʧ الʨʱجॽه والهȞॽل للعʺل 

ॽɾʺا ǽقʨمʨن Ǽه، وعلى عʝȞ ذلʥ، فإنه ǽʹعف الʖʳǽ ȑʚ الॽʁام Ǽه، ʷǽعʛ الʺʨارد الȄʛʷॼة Ǽالأمان  
 ʙلʨامل تʨه العʚؗل ه ʦعʙال ʟه ونقॽجʨʱار، وقلة الʛع القʻفي ص ʦهʱثق ʧقلل مȄاد وʛرة الأفʙق ʙالقائ

  )) Elliott,2020:73الʨʱتʛ والفʨضى
) يʧʺʹʱ هʚا الʶلʨك الʛʱاجع والʶʺاح للأفʛاد بʴʱʺل مʕʶولॽة  Coartney,2021:19وفقا الʙراسة (

أكʛʰ في العʺل، عʙʻما تʨؔن لʥǽʙ الʶلʢة، يʨʱقع الʺʨارد الȄʛʷॼة مʥʻ تʨفʛʽ الʨʱجॽه والʴʺاǽة والʤʻام، 
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وʱʰȄعʙ القادة الॽؔʱفʨʽن عʧ اتʵاذ قʛارات الفʛدǽة؛ وȂن دور الॽʁادة الॽɿॽؔʱة هʨ تॽʳʷع الʺʨارد الȄʛʷॼة 
  على تʴʺل الʺʙȄʜ مʧ الʺʕʶولॽة والʺॼادرة في حل الʺȞʷلات.

أنه ʖʳǽ على القادة الॽؔʱفʧʽʽ إشʛاك الʺʨارد الȄʛʷॼة الʚيǼHeifetz    ʧالإضافة الى ذلʥ، يʨضح ((
 ʧائȃʜوال الʤʻام،   ʛʰع الʺʸلʴة  وأصʴاب   ،ʙللقائ الʺॼاشʛة   ʛȄقارʱال)  ʦهʻʽȞʺوت الʺȞʷلة   ʧم ǽعانʨن 
نʨاجهها  الʱي  الॽɿॽؔʱة  الǽʙʴʱات  معالʳة  أجل   ʧم للʺȞʷلة  حلʨل  إʳǽاد  في   (ʧʽʽارجʵوال  ʧʽʽاخلʙال

Longo,2014:14 .((  
  ʙ ʨؗيSawyer,2020:12  ،ȑʙʴʱع في حʺلة حل الॽʺʳاك الʛن الى إشʨʽفॽؔʱاج القادة الʴʱي ((

  وتʺʧʽȞ الʺʨارد الȄʛʷॼة مʧ خلال الʶʺاح لهǼ ʦأخʚ زمام الʺॼادرة في حل الʺȞʷلات عʙʻ الاقʱʹاء.

 Protect Leadership Voices Fromحماية اصوات القادة من المستويات التنفيذية )(.  2.2.6
Below.(  

) مʧ أجل حʺاǽة ॽʀادة أعʹاء الʺʨʺʳعة الأقل مʛتॼة،  Arnold,2019:167وهʚا ما أكʙته دراسة (
ʖʳǽ على القادة الॽؔʱفʧʽʽ الʺلاحʤة والاسʱʺاع والॼقاء مʻفʧʽʴʱ على أفؔار الʺʨارد الȄʛʷॼة، وȂعʢاء 
صʨت لأعʹاء الʺʨʺʳعة الʨʳʵلة، والأعʹاء ذوȑ الʺȞانة الʺʵʻفʹة، والʺعارضʧʽ، ؗʺا، ʖʳǽ على  

ة والالʜʱام وتʙʴيʙ الهȄʨة.   القادة تʨفʛʽ بʯʽة عʺل مʨاتॽة   للʺʷارؗ
  ȐʛȄوColombo,2019:44  ادʛح للأفʺʶǽ نهȂة للقادة، وʛʽة الأخॽولʕʶʺال ʨك هʨلʶا الʚأن ه ((

العاملǼ ʧʽالʨʺʻ في مʻاصʰهʦ وتʛʳؤ على رفع أصʨاتهʦ لأنهǽ ʦعʛفʨن أنهʦ في بʯʽة مع القادة وزملاء 
 ʧر مʙى قʸأق ʝȄʛؔʱل ʦرهʛʴوت ،ʧʽاد العاملʛة للأفॽاجات الأساسॽʱة الاحॽʰوأن تل .ʦبه ʖʽحʛالعʺل ت

والإدراك لعʺلهʦ ولʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة، وʦʱȄ تʴفʜʽ العاملʧʽ الʚيʧ يʱلقʨن Ǽانʤʱام تعلॽقات   الاهʱʺام
  )) Sawyer,2020:12إʳǽابॽة حʨل مʶاهʺاتهʦ للʱفʛʽؔ في ॽɿॽؗة تʴقȘʽ الʺʙȄʜ مʧ أجل الʺʤʻʺة 

دراسة    ʗʱʰأثElliott,2020:73  داخل الأصʨات  جʺॽع  إلى  الاسʱʺاع  إلى  ʱʴǽاج   ʙالقائ Ǽأن   ((
 ،ʥلʚام بॽʁال ʖعʸال ʧن مʨȞǽ ʙوق ،ʧʽا والʺعارضॽًɺاʺʱاج ʧذيʨʰʻʺات الʨأص ʥا في ذلʺǼ ،اتʺʤʻʺال
لأن الاسʱʺاع إلى الأصʨات غʛʽ الʺʢاǼقة قʙ يʜعج الʨʱازن الاجʱʺاعي، وتʨفʛ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات للॽʁادة 

ثاॼʀة حʨل ॽɿॽؗة ॽʀام الإرشاد الʱعاوني Ǽʺقارȃة الǽʙʴʱات الʺʛتʢॼة Ǽالʺʢالॼة Ǽإثॼات الॽʁʺة الॽɿॽؔʱة نʛʤة  
  العامة.

))، قʙ تʢʱلʖ حʺاǽة أصʨات القادة الʻʱفʚʽيʧ، وʣهʨر الʛʸاع على  Holbeche,2019:673ووفقا  
ʜʽ على الʢاقة، وهي عʛʸʻ أساسي في   ʛؗʱا ال ً́ ǽأ ʦالʺه ʧة، ومȄʛʷॼارد الʨʺونة الʛاء مʻʰح، لʢʶال
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 Ȑؤʛوال ʝفʻالǼ قةʲام والʜʱض والالʛى والغʻات والʺعʙقʱالʺعǼ اقةʢمʺارسات ال Ȍॼتʛة في العʺل وت الʺʷارؗ
  وتʛتȌॼ ارتॼاʡًا وثॽقًا Ǽالʛضا الॽʣʨفي.

)  Ȑʛي هCoartney,2021:19  ʨوȃالʺقابل  الॽɿॽؔʱة  Ǽالॽʁادة   Ȍॼتʛم  ȑادॽʀ سلʨك   ʛآخ أن   ،(
الʺهʺʷة إلى   إلى هʚه الأصʨات  أن يʕدȑ الاسʱʺاع   ʧȞʺȄو ،ʧʽʷʺة والʺهॽʰالأغل ȑإلى رأ الاسʱʺاع 
 ȋاʛʵة والان تعʽʢل الʺعايʛʽ والʲقافة الॽʺॽʤʻʱة، ؗʺا إن جلʖ وجهات نʛʤ مʨʻʱعة ʳʷǽع على الʺʷارؗ

لاسʱʺاع إلʽهʦ في العادة، وȃالʱالي، يʨʱلى الʺʙȄʜ مʧ الأشʵاص مʕʶولॽة  مʧ قʰل الأشʵاص الʚيʧ لا يʦʱ ا 
  العʺل وʳǽȂاد الʴلʨل. 

  ثالثا: مفهوم التمايز الاستراتيجي للخدمة..  2.3

  ʙقʱعǽ لʱقMuranen,2013:25  ʦǽʙكʺا  لʺʨʺʳعة مʱʵلفة مʧ الأنʢʷة   ʙʺعʱʺال الاخॽʱار  أن   ((
 ʧعالٍ م Ȑʨʱʶة و مॽʶافʻة تॽʳॽاتʛʱاس ʚʽفʻالي تʱالȃلفة، وʱʵات مʺʤʻʺعل الʳǽ ةʺॽʁال ʧم ʙȄʛج فȄʜم
كفاءة الʙʵمة للǼ ʅॽؔʱاسʛʺʱار مع احॽʱاجات الȃʜائʧ الʺʱغʛʽة، ومʧ ثʦ فهʨ أمǼ ʛالغ الأهʺॽة للʺʤʻʺات 

والʺ شʙيʙ الʸغʛʽة  سʨق  سॽاق  في  والʺʱʶقʰلي  الʴالي  الʳʻاح   ʧʽأمʱل ʨʱسʢة 
مʧ ناحॽة أخȐʛ، تʴقȘ الʺʤʻʺات الʱي تʻʰʱى اسʛʱاتॽʳॽة الʱʺايFueglistaller,2008:2.(   ʜالʻʱافॽʶة(

ȃʨة  مʜʽة تʻافॽʶة مʧ خلال الاسʲʱʺار في تʛȄʨʢ الʺʳʱʻات أو الʙʵمات الʱي تقʙم صفات فʙȄʛة مʛغ
  )) Banker,2014:874للȃʜائʧ والʱي تʶʺح للʺʤʻʺة Ǽالʨʸʴل على علاوة سعȄʛة

) Ȑʛي Ȑʛة أخȄزاو ʧومCapdevielle,2007:14 أتيǽ نʺاȂ؛ وʜʽألة تʺايʶد مʛʳم ʗʶॽإنها ل (
الʳʻاح مʧ الʱʺايǼ ʜالȄʛʢقة الʱي يʙȄʛها الȃʜائʧ. هʚا هʨ الʖʰʶ في أنه يʱعʧʽ على الʺʤʻʺة تʴقȘʽ مʜʽة  
تʻافॽʶة وهي مʜʽة على الʺʻافʧʽʶ يʦʱ اكʶʱابها مʧ خلال تقॽʀ ʦǽʙʺة أكʛʰ للȃʜائʧ، إما مʧ خلال انʵفاض 

 ʨخلال ت ʧر ارتفاع الأسعار. الأسعار أو مʛʰي تʱا الǽاʜʺال ʧم ʙȄʜʺال ʛʽف  
  ʟʸʵʱم ȑʛʷǼ ة رأس مالॽʳॽاتʛʱمات الإسʙʵال ʜايʺʱاجح لʻال ʚʽفʻʱال ʖلʢʱال، يʲʺل الʽʰوعلى س
فاءات  ॽʲفة العʺالة الأهʦ مʧ ذلʥ، أنؗ   ؗʧائȃʜعامل مع تفاعلات الʱسة اللازمة للʨʺالʺل ʛʽل غʨمع الأص

ساس لʱقʦǽʙ خʙمات الʺʨارد الȄʛʷॼة ودوافعهʦ مʨʱرʡة ȞʷǼل مॼاشʛ في ابʱؔار الʙʵمة والȑʚ يʨفʛ الأ
 ʦتفاعله إن   ʘʽمات، حʙʵال  ʦǽʙقʱل أفؔار جʙيʙة   ʙʽلʨت في  دورًا نʢًʷا  الȄʛʷॼة  الʺʨارد   ʖلعȄة، وʜʽʺʱم
الʺʛؔʱر مع الȃʜائǽ ʧʹعهʦ في مʨقع مʜʽʺʱ لʙʴʱيʙ الاحॽʱاجات الʺʱعلقة Ǽالʙʵمة والʻʽʶʴʱات الʺʢلȃʨة 

  )).Ruiz,2021:1وحل الʺȞʷلات 
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دراسة   مع   ʘاحॼال  ȘفʱȄوArping,2006:3176  ماتʙʵل مʷابهًا  الʺʤʻʺة  خʙمات  ؗان  إذا   ((
الʺʻافʖʳॽɾ ،ʧʽʶ أن ʨȞǽن الȃʜائʧ قادرʧȄ على الʨʸʴل على خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع بʱؔلفة مʵʻفʹة نॽًʰʶا  
مʧ الʺʻافʧʽʶ. وعلى الʠॽʁʻ مʧ ذلʥ، إذا ؗان خʙمة الʺʤʻʺة فʙȄʛه، فقʛʢʹǽ ʙ الȃʜائʧ إلى الاعʱʺاد 

ʲʺالȃو .ʛʺʱʶʺة الʺʤʻʺال ʦعلى دع  ʗة إذا ؗانʛʽʰؗ ʛآخ ʝافʻمة مʙل إلى خʨʴʱن تؔلفة الʨؔت ʙل، ق
الʙʵمات شʙيʙة الॼʱايʧ. وناʥॽʂ عʧ ذلʥ تʲʺʱل الʸعȃʨة الفॽʻة الʛئॽʶॽة في الʴʱلʽل في أنه في نʤام 

ʚلʨȞǽ ʥن لؔل خॽار خʙمة تأثʛʽ الانʤʱار الʺغلȘ هʻاك اعʱʺاد بʧʽ الʙʵمة الʺʱʱالॽة وأوقات الانʤʱار، ل
  )). Benelli,2019:2كʛʽʰ على الʺʻفعة الʺʱʶقʰلॽة 

) ʦول رقʙض جʛعʱʶة نॽاحॽʶمة الʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱم الʨفهʺǼ ʛʲة أكʡ4ولاحا  (  
  ) مفهʨم الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة مʧ وجهة نʛʤ مʨʺʳعة مʧ الॼاحʧʽʲ والʺفʧȄʛؔ 4الʙʳول ( 

  المفهوم   الباحث/السنة/الصفحة   ت

1 (Tuva,2015:11) 
الدفاع عنها لكسب عوائد أعلى  هي استراتيجيات يمكن 

  من المتوسط. 

2  (Shah,2019:560) 

من   فريدة  أنها  الزبائن  يراها  قيمة  لخلق  محاولة  هي 
تمكين   وبالتالي  للزبون نوعها،  موثوقية  بناء  من  المنظمة 

المتعلقة  الإضافية  النفقات  يتجاوز  أعلى  سعر  وفرض 
  بالاستراتيجية. 

3  Hossain,2020:1881) ( 
التنافسية   للميزة  وفعالة  مستدامة  استراتيجية  هي 
للمنظمات وانها تضمن تفرد الخدمات من المنافسين مما يساعد 

  المنظمة على تحقيق ميزة تنافسية. 

  الʺʙʸر: أعʙاد الॼاحʲان Ǽالاعʱʺاد على أراء الॼاحʧʽʲ الʨارد ذʛؗهǼ ʦالʙʳول. 
الأهʺॽة للʴʸة على الʺȐʙ الȄʨʢل لʺʤʻʺات الʙʵمات، وʙȄافعʨن ǽعʙ الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي أمʛًا Ǽالغ  

)ʨʺʻة للʺʤʻʺدة للʙʴات مॽʳॽاتʛʱثلاث اس ʧعChang,2010:398 :(  
اسʱغلال قʰل اسʷؔʱاف. تʨʺʻ الʺʤʻʺات الȐʛʰؔ عȘȄʛʡ ʧ اسʱغلال الؔفاءة الؔاملة للأصʨل   . 1

والʺʨارد الʴالॽة، بʙلاً مʧ ابʱؔار ʛʡقها للʨʺʻ. أʣهʛت تʛȄʨʢ الابʱؔارات الʙاخلॽة أنها أقل جاذبॽة  
  مʧ الʨʸʴل على ابʱؔارات خارجॽة لॽʺʻʱة الأعʺال.

2 .   .ʦʳʴرات الʨة وفʜʽل على مʨʸʴال ʦإذا ت Ȍفق ʙʽل جȞʷǼ عʺلǽ عȄʨʻʱة الأعʺال. الʤفʴع مȄʨʻت
عʙم الȄʨʻʱع هي اسʛʱاتॽʳॽة سʨء للʺʤʻʺات. ولʧ تʙوم الʺʤʻʺات الفʛدǽة، لأن جʺॽع الʙʵمات  

  لʙيها فʛʱة حॽاة مʙʴودة. 
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3 .  ʚʽفʻʱوال  Ȍॽʢʵʱال أساس  على  تʙرʳȄي  ȞʷǼل  الʱغʛʽʽات  Ǽإجʛاء   ʦق  .ʛʽʽغʱال مʴʱفʤا حʨل   ʧك
 .Șʽقʙال  

لʻʰاء مʜʽة تʻافॽʶة مʧ خلال الʱʺايʖʳǽ ،ʜ على الʺʤʻʺة الʘʴॼ عʧ مʸادر الʱفʛد الʱي تʨؔن  
  ʘʽة حॽاحॽʶات الʺʤʻʺفي ال ʜايʺʱلل Ȑʛات أخʛشʕاك مʻة، و أن هʶافʻʺلاً للȄʨʡ ًاɦق وقʛغʱʶهقة وتʛم

  ) Tuva,2015:10تقʙم تʨʻع في الʙʵمات وجʨدة الʺقʙمة واسʙʵʱام الʺعʙات الʙʴيʲة في تقʦǽʙ الʙʵمة(
) أن الʺʤʻʺة تʱʴاج إلى تʻفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽة خلShah,2019:552  Șوهʚا ما أكʙت علʽهʦ دراسة (

الॽʁʺة الʱي لا يʦʱ تʻفʚʽها في وقʗ واحʙ مʧ قʰل Ǽعʠ الʺعارضʧʽ الʺʱʴʺلʧʽ الآخʧȄʛ. لʚلʥ، فإن  
الʱʺايʜ مʻاسॼة لʵلȘ مʜʽة تʻافॽʶة أكʛʲ اسʙʱامة وتقلʙʽها مȞلفة للغاǽة و/أو صॼɻة للغاǽة  اسʛʱاتॽʳॽة 

الȄʨʢل.    Ȑʙʺال على   ʥذل  ʛهʣأ ʧواسعة م نفʶها ومʨʺʳعة  الʙʵمة  على   ʜايʺʱال  ʙʺʱعǽ أن   ʧȞʺȄو
  ʛعʶǼ ʦنهʨʯافȞॽس ʧيʚال ʧائȃʜة للॽɾا إضا ً̋ ॽʀ اتʺʤʻʺم الʙه، تقʚه ʜايʺʱات الʜʽمع م .Ȑʛامل الأخʨالع

  ). Kireru,2016:42مʺʱاز(
  ʧʽʰيBanker,2014:878 عةʨʺʳفي م ʜة تʺايॽʳॽاتʛʱع إسॼʱي تʱات الʺʤʻʺال ʛʺʲʱʶʱان س ((

الʺʳʱʻات والأنʢʷة الأخȐʛ ذات  الȃʜائʧ وتʨزȄع  مʨʻʱعة مʧ الأنʢʷة مʲل الإعلان والʛʱوȄج وخʙمة 
 ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاس Ȑʙإح ʨات هʳʱʻʺال ʜا، فإن تʺايʚل .ʧʽʶافʻʺال ʧها عʶنف ʜʽʽʺأجل ت ʧلة مʸال

  )). Hossain,2020:1881تʻافॽʶة مʙʱʶامة  الॽʴة لʹʺان مʜʽة

  رابعا: أبعاد متغير التمايز الاستراتيجي للخدمة..  2.4

  ). Customer Serviceبعد خدمة الزبائن(.  2.4.1
) Ǽالʛʤʻ لʱعقʙʽ عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة في الʺʤʻʺات القائʺة Susskind,2003:3وʗʻʽȃ دراسة (

على الʙʵمة، يʨلي الॼاحʨʲن اهʱʺامًا مʜʱايʙًا لʙراسة الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕʶولʧʽ عʧ تفاعل الȌʵ الأمامي 
مع الȃʜائʧ. القʹاǽا الॽʺॽʤʻʱة، مʲل ردود فعل الʺʨارد الȄʛʷॼة على حلقات خʙمة الȃʜائʧ أو الʙʵمة أو  

الॽʺॽʤʻʱة الʱي تʕثʛ على عʺلॽات خʙمة الȃʜائʧ وتʨʸرات مʻاخ الʙʵمة يʦʱ تʨجه   الȃʜائʧ، والعʨامل 
ʜ إسʛʱاتॽʳॽة خʙمة الȃʜائʧ الʺʸʺʺة جʙًʽا  ʛؗات تʺʤʻʺعلى ال ʖʳǽ Șلʢʻʺا الʚه ʧاولها الآن. ومʻت

الʺع  ʧائȃʜال إلى  يʻقل  للʨȃʜن.  الॽʁॽʁʴة  الأولȄʨات  على  الʺʤʻʺة  تʨجه  ʡاقة  الʱي   ʦॽʁوال ʱقʙات 
  ). Miao,2007:55الʺʤʻʺة(
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لʚلʖʳǽ ،ʥ أن تॼʸح الʺʤʻʺة الʱي تأمل في الʱفʨق في القʛن الʴادȑ والعʧȄʛʷ مʤʻʺة تعلॽʺॽة،  
Ǽʺعʻى الʺʤʻʺة تʱʶفʙʽ مʧ جهʨدها لʛȄʨʢʱ تʨجه مʱفʨق للȃʜائʧ. وهʚا هʨ الʺʨقف الʺʖʶʱȞ مʧ الʳهʨد 

الʺعʛفة لʱعʙيل سلʨك مʣʨفʽها ʛʢǼق مʸʺʺة لʱعʜȄʜ تʨʸرات الأداء  الʺʚʰولة لإنʷاء واكʶʱاب ونقل  
ʧائȃʜورضا الBrady,2001:248) ت دراسةʙأك .((Tuva,2015:10  مةʙʵال ʜايʺʱة الॽʳॽاتʛʱان اس (

 ȘȄʛʡ ʧة الʺʹافة عʺॽʁال ،ʧائȃʜرها الʙقǽ ةʙȄʛات فʜʽمات ذات مʙʵة الʺʤʻʺها الʽم فʙي تقʱال ʥهي تل
) أن الʺʤʻʺة تʱʴاج في قʢاع الʙʵمات إلى مʱاǼعة الʱʺايʚؗChang,2010: Xxi ʜلʥ اكʙ (  الʱفʛد.

الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي  الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة مʧ أجل تʨسॽع واسʙʱامة الॽʴȃʛة على الʺȐʙ الȄʨʢل. وان 
 ʖʳǽ .لفةʱʵمات مʙم خʜل حȞها في شʽعل ȍفاʴق والʨʶة في الॽʶافʻʱرة الʙالق Șلʵات لʺʤʻʺلل ȑورʛض

ʻʰُأن ت.ʜʽʺʱل مȞʷǼ ʧائȃʜمة الʙق على خʨʶة في الॽʶافʻʱرة الʙى الق  
) الʙʵمة،  Bolton,2005:691وأوضح  مقʙمʨن  عʺل  عʺلॽة  في   Șʽوث ȞʷǼل  الʨȃʜن  ʷǽارك   (

  وȃالʱالي، يʛتȌॼ الʨȃʜن مقʙم الʙʵمة ارتॼاʡًا وثॽقًا، على الʛغʦ مʧ عʙم فʸلهʺا مʧ الʻاحॽة الʴʱلʽلॽة. 
في الʨاقع، ʖʳǽ أن تʖʶʱؔ الʺʤʻʺات الʙʵمات الʱي تʻʰʱى اسʛʱاتॽʳॽات مʨجهة للȃʜائʧ مʜʽة تʻافॽʶة 
مʧ هʚه الʳهʨد. على سʽʰل الʺʲال، ʖʳǽ على مʙيȑʛ مʤʻʺات الʙʵمة الʚيʧ يʚʰلʨن جهʙًا لالʱʺاس 

ʨا تʶʴً̒ا في رضا الȃʜائʧ عʧ الʺʻافʶة    )). Brady,2001:248تعلॽقات الȃʜائǼ ʧقʨة أن يʙرؗ
بʻʽʺا اسʷؔʱفʗ الأدبॽات دور معالʳة الʺعلʨمات ووʣائف الʱفʛʽؔ في عʺلॽات إدراك ॽʀʺة الʨȃʜن  
ها الʨȃʜن، لا ǽُعʛف سȐʨ القلʽل نॽًʰʶا عʧ الʨʤاهʛ الʷاملة   والʨʳانʖ الʺعॽɾʛة الʨجʙانॽة للॽʁʺة الʱي يʙرؗ

ها الʨȃʜن وعلاقاتهʦ معها  )) Helkkula,2010:39لȃʛʳʱة خʙمة الȃʜائʧ والॽʁʺة الʱي يʙرؗ
  ȐʛȄوHölbling,2009:6  ʧؔة ولॽɻॽʰʢام اللغة الʙʵʱاسǼ ʧائȃʜله الʨقǽ ما Ȍفق ʧائȃʜال ʦفهǽ لا ((

اعʱʺادًا على   الʺȞالʺة،   ʦॽلʶʱب الʨʱجॽه  لʤʻام  الʱي تʶʺح  العاॽɿʡة   (ʛاعʷʺال) اكʷʱاف  ا  ً́ ǽأ  ʦهʻȞʺǽ
أصॼح الʺفهʨم الʱقلȑʙʽ لʙʵمة الȃʜائʧ عالॽة الʨʳدة   الʨȃʜن الʺʜاج، لأخʸائي شȐʨȞ أو مʺʲل مॽʰعات.

 ʖلʢǽ ،الآن .ʧائȃʜاه الॼʱب انʚʳات لॼلʢʱʺال ʧالأدنى م ʙʴال ʨه ʧدوديʨعات الॽʰʺي الȃوʙʻل مʰق ʧم
 ʦاتهॽح ȋوأنʺا ʦاجاتهॽʱواح ʦأذواقه ʦعʙة تʸʸʵمات مʙخ ʧائȃʜالLee,2020:3 .((  

ǽعʝȞ الʛضا عʧ الʱعامل مع الʙʵمة مʷاعʛ الȃʜائʧ حʨل تفاعلات معʻʽة مع الʺʤʻʺات الʙʵمة 
وȄعʙʺʱ على ॽɿॽؗة تقʦॽʽ الȃʜائʧ للأحʙاث والأنʢʷة الʱي تʙʴث خلال فʛʱات زمॽʻة مʻفʸلة وȃالʱالي،  
خʙمة   لʛضا  مॼاشʛة  ساǼقة  الأرجح  على  هي  الʨȃʜن  ها  يʙرؗ الʱي  الʨʳدة  فإن 

)ʧائȃʜالYoo,2012:1316)  ȐʛȄو  .(Kireru,2016:41  فةʙهʱʶم خʛʰة   ʨه الʙʵمات   ʜʽʽʺت أن   (
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 ʙهʷʺال ʛʽʽة تعʺل على تغʙيʙة جॽʻل تقʲʺǽ نهȂقة، وॽʺق عʛʢǼ ؔارʱة والابॽاجʱعلى الإن ʛʽأثʱة للʺʺʸم
  الʻʱافʶي للأعʺال الʺعاصʛة.

 ،ʧائȃʜعامل مع الʱي تʱة الॽالأمام ȋʨʢʵالǼ Ȍॼتʛة مʺʤʻʺل الʷاح وفʳأن ن ʥا على ذلॽʶॽوتأس
لʚلǽ ʥفʛض هʚا على الʺʤʻʺات ان تʨؔن مʤʻʺات مʱعلʺة وان مفهʨم خʙمة الȃʜائʧ يʲʺʱل Ǽأنها قʙرة 

  ʧم ʦهʛاعʷعلى م ʛأثʱة للʳبه Șوخل ʦقعاتهʨق تʨفǽ اʺǼ ʧائȃʜة حاجات الॽʰة على تلʺʤʻʺعل الʳǽ ما
  ارتॼاʡهʦ مع الʺʤʻʺة ȞʷǼل عاʡفي.

  بعد تمايز الخدمة .  2.4.2
القائʺة على الʙʵمة ، يʨلي الॼاحʨʲن اهʱʺامًا  ونʛًʤا لʱعقʙʽ عʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمة في الʺʤʻʺات 
مʜʱايʙًا لʙراسة الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕʶولʧʽ عʧ تفاعل الȌʵ الأمامي مع الȃʜائʧ. القʹاǽا الॽʺॽʤʻʱة ، مʲل 

الȃʜائʧ ، والعʨامل الॽʺॽʤʻʱة ردود فعل الʺʨارد الȄʛʷॼة على حلقات خʙمة الȃʜائʧ أو الʙʵمة أو تʨجه  
الʱي تʕثʛ على عʺلॽات خʙمة الȃʜائʧ وتʨʸرات مʻاخ الʙʵمة يʦʱ تʻاولها الآن. و تʺʧȞّ علاقات الʙʵمة  
Ȅʨʡلة الأجل مʤʻʺات الأعʺال مʧ تʅॽʽؔ خʙماتها مع بʯʽات العʺل الʺʱغʛʽة وتقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة  

ء. للॼقاء في صʙارة الʺʻافʖʳǽ ،ʧʽʶ أن ʱʺǽلʥ مقʙمʨ وȃالʱالي الʱفʨق على الʺʤʻʺات الʺʻافʶة في الأدا
عʺلها  وȄʛʡقة   ʦهʱʢʷأن تʽȞʷل  لإعادة  الʙيʻامॽȞॽة  القʙرات   ʧم مʨʺʳعة  الʙʵمة 

) تʺايʜ الʙʵمة للȃʜائʧ على أنه  Susskind,2003:7) وعʛّف (ǼFueglistaller,2008:1اسʛʺʱار(
الأهʺॽة الʱي يʨلʽها مقʙمʨ الʙʵمة لاحॽʱاجات زȃائʻهʦ الʺʱعلقة Ǽعʛوض الʙʵمة ومȐʙ اسʱعʙاد مقʙمي 

.ʦهʻائȃز لإرضاء   ʙهʳوال  ʗقʨال لʚʰل  الʙʵمة  Helkkula,2010:40وأوضح    الʙʵمة   ʧائȃز ان   ((
الॽʶاحॽة Ǽاحʧʽʲ نʧʽʢʷ عʧ الʺعʻى ، ومʱʶقلʧʽ أحॽانًا عʧ سॽاق تȃʛʳة خʙمة الȃʜائʧ الȑʚ تقʛʱحه 

ʱʶأو م ʧʽʽʰسل ʧȄʛʱʷد مʛʳم ʧلاً مʙة ، بʺʤʻʺمات.الʙʵلل ʧʽمʙʵ  
)   ȐʛيChang,2010:20  لʽصʨوت أنʷاء  أثʻاء   ʧائȃʜال على   ʜʽ ʛؗʱال الʺʤʻʺات  على   ʖʳǽ  (

  الʙʵمة مʧ اجل خلॽʀ Șʺة تلʰي احॽʱاجات الʨȃʜن مʺا ʵǽلȘ تʺايʜ للʙʵمة. 
ة عالॽة مʧ مʜودȑ الʙʵمة سʨف   كʺا يʛتȌॼ تʺايʜ الʙʵمة بʤʻام عʺل مʛن وتʙرʖȄ مʲȞف ومʷارؗ
 ʦا لأنهʚه ʜة تʺايॽʳॽاتʛʱع اسॼʱي تʱات الʺʤʻʺة للॽʶافʻʱاجات الॽʱل أفʹل مع الاحȞʷǼ مʺارسات Șافʨʱت
عʙم    ʧم عالॽة  ʛʣوف  ʣل  في  الʱقʙيȄʛة  الȄʛʷॼة  الʺʨارد  وقʛارات  ॽات  ʨؗسل ʳʷǽعʨن 

ʧʽقॽالSun,2011:3070 ماتʙʵال ȑدʕت ، ʛʰا أكǽاʜʺǼ اعʱʺʱصة للاسʛمة الفʙʵادة الॽʀ ʛفʨا تʺʻʽȃو .((
).ʧائȃʜاجات الॽʱاح ʧعة واسعة مʨʺʳة مॽʰعًا إلى تلʨʻت ʛʲالأكWu,2014:820 (  
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بʙقة مʧ خلال  Kaliappen,2014:126وأشار     الʺʙعʨمة   ʜايʺʱال إسʛʱاتॽʳॽة  الʺʨʱقع   ʧم ((
ابʱؔار الʙʵمة لʧʽʶʴʱ الأداء ʖʰʶǼ القʛارات الʱي تʚʵʱها وʣائف ابʱؔار الʙʵمة والʱي سʦʱʽ تॽʺʸʺها 
 (ʜتʺاي) مʻاسॼة  عʺل  اسʛʱاتॽʳॽة  الʺʤʻʺة  تʱʵار  أن  الʺʨʱقع   ʧم  ʜايʺʱال اسʛʱاتॽʳॽة  أهʙاف   Șʽقʴʱل

ʹل، وأن الॽʵار الاسʛʱاتʳॽي دون تʻفʚʽ اسʛʱاتʳॽي جʙʽ لا ʧȞʺǽ أن ʧʺʹǽ تʴقȘʽ  للʨصʨل إلى أداء أف
  Ȑʙʺعلى ال ʦهʡاʷن ʗادة وقȄأجل ز ʧي مʳॽاتʛʱل اسȞʷǼ مةʙʵع الʨارون نʱʵǽ ʧائȃʜأداء أعلى. وان ال

  )) Benelli,2019:1الȄʨʢل
)) أن اسʙʵʱام تʺايʜ الʙʵمة مʧ قʰل القادة ؗأسلʨب اسʛʱاتʳॽي مʧ أجل Kitsios,2023:2وأدرك  

  إنʷاء مʲل هʚه الʺʜʽة الʱي سʨȞॽن مʧ الʺʽʴʱʶل على مʻافʽʶهʦ تقلʙʽها.
وʻȃاءا على ذلʥ تʧʽʰ الʙراسة الʴالॽة ان تʺايʜ الʙʵمة هʨ عʺلॽة تقʦǽʙ خʙمات الى الȃʜائʧ فʙȄʛة  
  مʧ نʨعها وʙʰȄأ الʱʺايʜ مʡ ʧلʖ الʨȃʜن للʙʵمة الى ما Ǽعʙ تʜوʙȄهʦ لها مʺا ʵǽلȘ ولاء دائʦ للʺʤʻʺة.

  ) Technology Leadershipبعد قيادة التكنولوجيا(.  2.4.3
  ȐʛȄوAnderson,2005:58  Ȑʨʱʶة على م ʛؗʱʷة مȄرؤ ʛȄʨʢاج إلى تʱʴǽ اॽجʨلʨʻؔʱان قادة ال ((

الʺʤʻʺة للʨʻؔʱلʨجॽا والʱأكʙ مʧ تʨفʛ الʺʨارد والȘʽʶʻʱ والʺʻاخ لॽʁʴʱقها. وضʛورة وجʨد لʻʳة تقॽʻة ȞʷǼل 
عام هʨ آلॽة تॽʺॽʤʻة لʛȄʨʢʱ الإجʺاع حʨل الʛؤȐ الʱقॽʻة ولʨʱزȄع الॽʣʨفة الॽʁادǽة على مʱʵلف الʺʨارد  
الॽʰانات،  اسʛʵʱاج  (مʲل  الʺعلʨمات  بʨʻؔʱلʨجॽا  مʱعلقة  الإدارة  أدوات   ʧʺʹʱت  ʙق  .ʧʽȄالإدار الȄʛʷॼة 
القʛار،  اتʵاذ   ʦعʙت الʱي   (ʥذل إلى  وما  الʺʕسʶات،  مʨارد   Ȍॽʢʵوت الʴʱلʽلॽة،  والʚʺʻجة  ومʴاكاة، 

-Chang,2010:20إلى أدوات الʨʻؔʱلʨجॽا(وتفاعلات الȃʜائʧ، وتʨزȄع الʙʵمات اللʨجॽʱʶة، Ǽالإضافة  
21 (  

))، ʧȞʺǽ أن تʤهʛ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ سʺات مʱʵلفة، ʙʳǽ الॼعMuranen,2013:25  ʠوأوضح  
 ʧم ʛالآخ ʠعॼال ʙʽفʱʶȄاعة، وʻʸص الʛف ʠعॼغل الʱʶȄة، وʺʤʻʺة والʹعف في الʨالق ȋنقا ʧة مʜʽم
خلال ابʱؔار مʳʱʻات جʙيʙة.ومʧ ناحॽة أخȐʛ، فإن الفʨائʙ الʺʙʺʱʶة مʧ اسʛʱاتॽʳॽة الʱʺايʜ الʺॽʻʰة على  

يʛʤʻُ إلʽها على أنها مʱʵلفة عʧ الʺʻافʧʽʶ، تʱʶغʛق وقɦًا أʨʡل لʱقلʙʽها وȃالʱالي مʧ الʙʵمات الʱي  
  )).Banker,2014:874الʺʱʴʺل أن تʕدȑ إلى أداء أكʛʲ اسʙʱامة. 

) دراسة  الʱʺايWu,2014:822 ʜوأكʙت  اسʛʱاتॽʳॽات   ʦأه  Ȑʙإح  ʧم  ʙتع الʨʻؔʱلʨجॽا  ॽʀادة   (
والʟॽʸʵʱ هʨ اسʛʱاتॽʳॽة مهʺة أخȐʛ في سʨق الʙʵمات، مع تʜايʙ انʷʱار الʨʻؔʱلʨجॽا وزȄادة تॼʷع 
الʨʶق. على وجه الʨʸʵص وصل الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي إلى مȐʨʱʶ عالٍ لʙرجة أن مʙʵʱʶمي الʙʵمة  
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الʛقʺॽة ʸʴǽلʨن Ǽالفعل على أكʛʽʲȞǼ ʛʲ مʺا ʱʴǽاجʨن إلॽه. وȃالʱالي، فإن Ǽائعي الʙʵمات ʨʴॼʸǽن  
 ȑʙʴʱاجه الأعʺال الآن الʨت ،ʥلʚمات. لʙمي خʙقʺؗ ʦوا وضعهʙʽعǽ أن ʖʳȄة و ʛؗʱʷمات مʙمي خʙمق

)) هي Anderson,2005:73الʙʳيʙ الʺʲʺʱل في إدارة الʙʵمات. واهʦ الʱʻائج الʱي تʨصلʗ لها دراسة  
الʨʻؔʱلʨجॽة والʻفقات ؗʺا   الॽʱʴʱة  الॽʻʰة   ʧة مʨجʛʺائج الʱʻال أكʛʰ على   ʛʽتأث لها  الʨʻؔʱلʨجॽا  أن ॽʀادة 
سʶॽاعʙ تʧʽʶʴ الأǼعاد الʺفاॽʺॽʂة للॽʁادة الʨʻؔʱلʨجॽة على مʨاجهة الȑʙʴʱ الʺʲʺʱل في الʙʴʱيʙ الأمʲل 

  لॽɿॽؔة تفاعل ॽʀادة الʨʻؔʱلʨجॽا والʺʨارد. 
ة سʨاء  Tuva,2015:11وفقًا لـ ( ) فإن الʸʵائʟ الʛئॽʶॽة لاسʛʱاتॽʳॽة الʱʺايʜ هي الʨʳدة الʺʙرؗ

 ʧائȃʜمة الʙا أو خॽجʨلʨʻؔʱمة أو الʙʵق للʨفʱʺال ʦॽʺʸʱخلال ال ʧا مʚن هʨȞǽ ʙة أم لا، وقॽʁॽʁح ʗكان
أو أǼعاد أخȐʛ. تʙعʨ اسʛʱاتॽʳॽة الʱʺايʜ إلى تʛȄʨʢ مʱʻج أو خʙمة تقʙم سʺات فʙȄʛة للȃʜائʧ. وهʻاك 

ʅॽ سʧȞʺʱʱ الʺʤʻʺات مʧ الʜʽʽʺʱ بʳʻاح عʧ أنفʶهʦ عʧ مʻافʽʶها في الʺʱʶقʰل، والإجاǼة الʱي مʶأ لةؗ 
تʦ سʺاعها في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان على هʚا الʕʶال هي الʨʻؔʱلʨجॽا. لأن الʨʻؔʱلʨجॽا تʕدȑ إلى خʙمات 

الʨʶق مʶألة واقॽɻة، وهʚا ǽعʻي أنه يʱʻج ودقة تʛʰز ضʙ تلʥ الʵاصة Ǽالʺʻافʧʽʶ، وȄعʛʰʱ تʺايʜهʦ في  
  ). Schneider,2016:5فعلॽًا عʧ تفʨقها الʨʻؔʱلʨجي(

)) ان هʙف قادة الʨʻؔʱلʨجॽا إلى تʧʽʶʴ الأداء  Srivastava,2016:79وʱȄفȘ الॼاحʘ مع دراسة  
تلॽʰة  إلى  ʶǽعʨن   ʦإنه الʺعلʨمات.  تʨʻؔلʨجॽا  لʺʨارد  الفعال  الاسʙʵʱام  خلال   ʧم والؔفاءة  الॽʤʻʱʺي 
الʺʢالʖ الʙيʻامॽȞॽة لعʛʸ الʺعلʨمات وهʦ فعالʨن في الʨʢʱر والʱغʛʽʽ في ثقافة الʺʤʻʺة و مʧ خلال  

ʦ الاتʳاهات الʨʻؔʱلʨجॽة وتقʛر وفقًا للاسʙʵʱامات الʺʱʴʺلة للʨʻؔʱلʨجॽا الʛؤȄة الʨʻؔʱلʨجॽة، تʴاول فه
وȂدارة  الʨʻؔʱلʨجॽة  الॽʁادة   ʧʽب الاخʱلافات   ʧʽب  ʜʽʽʺʱال الʶهل   ʧم  ʝॽل الॽʺॽʤʻʱة.  العʺلॽات  في 

ʙ على وʣائف الॽʸانة والȘʽʶʻʱ، بʻʽʺا الʨʻؔʱلʨجॽا. يʲʺʱل أحʙ الاخʱلافات الʷائعة في أن الإدارة ت ʕؗ
)ʛʽʽغʱة للǼاʳʱل والاسʰقʱʶʺلل ʛʽʹʴʱلل ʧȄʛادة العʺل مع الآخॽʁال ʧʺʹʱتWeng,2014:93 (  

مهارات القادة لʨʱفʛʽ بʯʽة عʺل مʙعʨمة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا مʲل تʗʽʰʲ الʛʰامج القانʨنॽة وȂنʷاء خʙمات  
الإنʛʱنʗ اللاسلॽؔة ودمج الʨʻؔʱلʨجॽا مع العʺل وتॽʳʷع فعالॽة الʺʨارد الȄʛʷॼة على اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا 

أساس على  الȄʛʷॼة  الʺʨارد  ؗفاءة   ʟʴف ʷǽʺلان   ʘʴॼوال  ʦॽʽقʱال العʺل،  اسʙʵʱامهʦ   في  مقʙار 
للʨʻؔʱلʨجॽا، ومʛاॼʀة ورصʙ تأثʛʽ الʨʻؔʱلʨجॽا على أداء الʺʨارد الȄʛʷॼة، والʨʱاصل والإلهام ʷǽʺلان قʙرة 
العʺل.  في  فعالة  تʨʻؔلʨجॽة  مʨارد   ʛʽفʨوت الʨʻؔʱلʨجॽة  الاحॽʱاجات   ʦفه على  القادة 

Srivastava,2016:79 ((  
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)) أن لॽʁادة الʨʻؔʱلʨجॽا أمʛ حȑʨʽ لʻʰاء والʴفاȍ على مBendig,2022:2  Ȑʨʱʶوأوضʗʴ دراسة  
الʺʤʻʺة وقʙراتها الʙيʻامॽȞॽة. وضʛورة الاهʱʺام Ǽقʙرات والʺهارات والʺعلʨمات والʺʨارد الʨʻؔʱلʨجॽا الʱي 

  تʶʺح للʺʤʻʺة Ǽاسʱغلال أصʨل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʺʨجʨدة لʙيها. 
 ʧة مʺʤʻʺعلى إدارة ال ʙرة القائʙا هي قॽجʨلʨʻؔʱادة الॽʁة ان الॽالʴراسة الʙضح الʨت ʥاء على ذلʻȃو

  جʺॽع الʨʻاحي الʨʻؔʱلʨجॽا ونقل هʚه القʙرة الى الʺʨارد الȄʛʷॼة داخل الʺʤʻʺة.

  .ǼLogistic Differentiationعʙ الʱʺايʜ اللʨجʱʶي ((.  2.4.4

  ʧم  ʛʽʲؔال شʙدت  الʨʺʻذجॽة،  أهʙافا   ʧم  ʙيʙالع  Șʽقʴʱل فʛصة  للʺʤʻʺات   ʛفʨي اللʨجॽʱʶॽة  ان 
  ȐʛȄو  ʧائȃʜال وخʙمة  الʨʶق  في  الʛʶعة  أهʺॽة  على  الʙʴيʲة  ان  Helkkula,2010:40الأدبॽات   ((

  الʱʺايʜ اللʨجʱʶي ʶǽعى الى تʴقȘʽ رॼɼات الȃʜائʧ مع خلॽʀ Șʺة له. 
) ʙكʺا أكChang,2010:396  ةॽارجʵة والॽاخلʙالؔفاءات ال ʧفادة مʱات الاسʺʤʻʺعلى ال ʖʳǽ (

ة الأنʢʷة مع الȃʜائʧ وتȄʛʶع تقʦǽʙ الʙʵمات الى الهʦ لʵلȘ مʜʽة  ʚلʥ مʷارؗ الى تلॽʰة تʨقعات الȃʜائʧ وؗ
)  Ǽأن الʱʺايǽ ʜقلل مʧ قʨة الȃʜائʧ نʛʤا لان الȃʜائʧ لʙيهʦ الان Tuva,2015:11تʻافॽʶة. وأشار (

)، فإن الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ أداء سعʛ الʙʵمة تؔاد تʨؔن قʛʽʸة  Kireru,2016:41وفقًا (  بʙائل أقل.
  الأعʺال الʴالॽة. الʺȐʙ، لا سॽʺا في عʛʸ تعʺل ॽɾه الʱقॽʻات على تغʛʽʽ حʙود 

  ʧال، مʲʺل الʽʰعلى س ،ȑʙʴʱا الʚل هʣ سة وفيʛʷة الʶافʻʺال ʧم ʛʽʲؔات الʺʤʻʺجه الʨكʺا ت
الʸعʖ الʱفʨق على خʨʸمهʦ ومʻافʽʶهʦ، مع الأخʚ في الاعॼʱار الهʙف الʻهائي الʺʲʺʱل في تقʦǽʙ أداء  

لاكʶʱاب "مʜʽة تʻافॽʶة" والʱي تعʛʰʱ أفʹل مʧ الʺʻافʧʽʶ، لʚلʖʳǽ ʥ على الʺʤʻʺات أن تʶعى جاهʙة  
ا للغاǽة في مʳال الإدارة( ً̋ ʜًʽا مه ʛؗتShah,2019:552 .(  

)  ʧʽȃوKukkonen,2019:44  Șعلʱي ʜايʺʱة الॽʳॽاتʛʱعة اسʨʺʳʺهائي لʻي الʱʶجʨالل ʜايʺʱأن ال (
  Ǽالʺʛونة في حʦʳ الʙʵمات وتʨʻعها.

الʺʤʻʺة وزȃائʻها والعʺل  Bekkari,2019:5يʨضح    ʧʽب ʛʽʶʳفة تॽʣو ʛʰʱات تعॽʱʶجʨان ل ((
  على الʶʱلȞʷǼ ʦॽل فعال والالʜʱام Ǽالʺعايʛʽ الॽɺʨʻة والʺالॽة والʺعايʛʽ الʜمॽʻة والʺادǽة والʺȞانॽة.

) اللʨجॽʱʶॽات، هي نʤام وॽʣفي يʨؔʱن مʧ الʳʺع بʧʽ عʺلॽات وسائEbuy,2019:9 Ȍو ǽعʛف (
اللʨجॽʱʶات   ʅȄʛتع ʦʱي ،ʛى آخʻعʺǼ مة فعالةʙأساسي لʹʺان خ ȋʛʷؗ قهاॽʶʻلفة وتʱʵʺاصل الʨʱال
على أنها إʡار عʺل للȌॽʢʵʱ لإدارة الʙʵمات والʺعلʨمات وتʙفقات رأس الʺال، وʷȄʺل زȄادة الʺعلʨمات 
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ǽعʛف   الʴالॽة. ؗʺا  الأعʺال  بʯʽة  في  الʺʢلȃʨة   ʦȞʴʱوال الاتʸال  وأنʤʺة  ))  De,2020:10الʺعقʙة 
ॼʽه معقʙة تعʺʙ على   ʛؗذو ت ʧائȃʜة والȄʛʷॼارد الʨʺال ʧʽة بॽة لعʺلॽة خارجʢʷي هي أنʱʶجʨالل ʜايʺʱال

  مǽ ʧقʙم الʙʵمة تعʙʺʱ على مʳانʶة الॽʰانات وتʴلʽلها. 
  Șفʙʱه والॽجʨʱال إعادة  الʱي تȌʢʵ وتʻفʚ وتʦȞʴʱ في  اللʨجॽʱʶات هي جʜء مʧ الإدارة  وان إدارة 
لʱلॽʰة مʢʱلॼات  الاسʱهلاك  الʺʷʻأ ونقʢة  نقʢة   ʧʽب الʸلة  ذات  للʶلع والʙʵمات والʺعلʨمات  الفعال 

)ʧائȃʜالEbuy,2019:9 (  
  ȐʛيHossain,2020:1881  ونهʛمات ذو مʙخ ʦǽʙقʱل ʜايʺʱة الॽʳॽاتʛʱاس Șʽʰʢات تʺʤʻʺعلى ال((

عالॽة تهʙف الى ارضاء الȃʜائʧ والاسʳʱاǼة ʛʶǼعة ʛʽʰؗة جʙا للʢلʖ الȃʜائʧ. ومع الʨʢʱر الʛʽʰؔ في  
 ʛʽات وتغʨʻالق ʧم ʙيʙه مع العǼ الʸن والاتʨȃʜعامل مع الʱال ʛʽات تغʺʤʻʺعلى ال ʖʳǽ ماتʙʵال ʦǽʙتق

ʱقة الȄʛʡ ʧائȃʜة للʺॽʁود الʜم بها مʙقǽ يLee,2020:5  .((  
وʻȃاء على ذلʥ فأن الʱʺايʜ اللʨجʱʶي هʨ تقʦǽʙ خʙمات مʜʽʺʱة اثʻاء وȃعʙ الʙʵمة مʧ خلال الʺʨارد  

  الȄʛʷॼة الʺʜʽʺʱة واسʙʵʱام تقॽʻات مʱفʛدة ومʛؔʱʰه. 

  الجانب العملي  –المبحث الثالث 

  توطئة  
الʺعʙʺʱة   الإحʸائॽة  الاخॼʱارات   ʧم Ǽعʙة   ʘاحॼال قام  للॽʰانات  الإحʸائي  Ǽالʴʱلʽل  الʙʰء  قʰل 
الʨʱزȄع  اخॼʱار  و  الاسʳʱاǼة.  ومعʙل  الʺʛʢʱفة  الاسॼʱانات   ʧع والʷؔف  الʺفقʨدة  Ǽالॽʰانات  والʺʲʺʱلة 

ॽʺمعل) ॽʰʡعʱها   ʙيʙʴوت الإحʸائي  للʴʱلʽل  الॽʰانات  صلاحॽة   Ȑʙم على  للʱعʛف  غʛʽ الॽʰʢعي  ة، 
معلʺॽة). والʨʢʵة الʵامʶة هي معʛفة جʨدة الॽʰانات مʧ خلال الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʲʺʱلة بـ(الʙʸق 

الʱالي:  ȑʙʽ)، وتعʙ هʚه الʨʢʵات مهʺة في الأجʛاء الʴʱلʽل الإحʸائي. وؗ ʨؗʱل الʽلʴʱوال ،ȑʛاهʤال  

  أولا: البيانات المفقودة  .  3.1

لغʛض معʛفة الॽʰانات الʺفقʨدة قام الॼاحǼ ʘفʟʴ الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام اخॼʱار الॽʰانات الʺفقʨدة في 
  ) يʧʽʰ نॼʶة الॽʰانات الʺفقʨدة والʸالʴة الʴʱلʽل الاحʸائي. 5))، والʙʳول (SPSS V.24بʛنامج 

  ) الॽʰانات الʺفقʨدة 5الʙʳول ( 
Item Total Missing Valid 
 P N P N P N الفقرة 
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G1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
G2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
G3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
G4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
G5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
I1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
I2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
I3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
I4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
I5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
R1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
R2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
R3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
R4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
R5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
A1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
A2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
A3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
A4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
A5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
W1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
W2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
W3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
W4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
W5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
P1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
P2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
P3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
P4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S6 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S7 100% 160 0.00% 160 100% 160 
S8 100% 160 0.00% 160 100% 160 
T1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
T2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
T3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
T4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
T5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
D1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
D2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
D3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
D4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
D5 100% 160 0.00% 160 100% 160 
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D6 100% 160 0.00% 160 100% 160 
L1 100% 160 0.00% 160 100% 160 
L2 100% 160 0.00% 160 100% 160 
L3 100% 160 0.00% 160 100% 160 
L4 100% 160 0.00% 160 100% 160 
L5 100% 160 0.00% 160 100% 160 

  )SPSS.v24الʺʙʸر: بʛنامج (

  المتطرفة(الشاذة). ثانيا: الكشف عن الاستبانات .  3.2

)) لʙʴʱيʙ الॽʰانات SPSS V.24لغʛض اخॼʱار الॽʰانات الʷاذة قام الॼاحǼ ʘاعʱʺاد على بʛنامج  
،  24، 14) اسʱʺارات تʦ حʚف الاسʱʺارات ذات الʶʱلʶل (6الʷاذة تʧʽʰ ان عʙد الॽʰانات الʷاذة هي ( 

  ) اسʱʺارة خاضعة للإحʸاء.154الʱي وجʖ حʚفهʧ وȃالʱالي اصॼح عʙد الؔلي (  143،( 73،76،142

  ثالثا: اختبار التوزيع الطبيعي: .  3.3

)، لغʛض  skewness & kurtosisلغʛض اخॼʱار الʨʱزȄع الॽʰʢعي اعʙʺʱ الॼاحʲان على معاملي  (
) ʖʶلة حʨʰة الʺقʺॽʁانات وان الॽʰل الʽلʴمة في تʙʵʱʶʺال ʖʽفة اسالʛمعHair el al,2020:76 نʨؔت (

) ʧʽالي:1.96,+ 1.96-بʱال   ). وؗ

  اختبار التوزيع الطبيعي للمتغير المستقل (سلوكيات القيادة التكيفية)..  3.3.1
الʱʻائج مʧ خلال جʙول (   ʗʻʽادا على الى  6بʺʱلة اعʨʰود الʺقʙʴال ʧʺتقع ض ʦॽʁال ) ان جʺॽع 

)Hair el al,2020:76 .ائيʸل الاحʽلʴʱة في الॽʺالʺعل ʖʽعلى الاسال ʙʺʱنع ʥلʚȃو (  
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ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة).) نʱائج اخॼʱار 6الʙʳول (  ʨؗانات (سلॽʰعي للॽʰʢع الȄزʨʱال  

  
  

  اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغير التمايز الاستراتيجي للخدمة السياحية..  3.3.2
الʱʻائج مʧ خلال جʙول (   ʗʻʽادا على الى  7بʺʱلة اعʨʰود الʺقʙʴال ʧʺتقع ض ʦॽʁال ) ان جʺॽع 

)Hair el al,2020:76 .ائيʸل الاحʽلʴʱة في الॽʺالʺعل ʖʽعلى الاسال ʙʺʱنع ʥلʚȃو (  
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  ) نʱائج اخॼʱار الʨʱزȄع الॽʰʢعي للॽʰانات لʺʱغʛʽ (الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة).7الʙʳول ( 

  

  رابعا: التحليل العاملي التوكيدي .  3.4

ȑʙʽ اعʙʺʱ الॼاحʲان على عʙة مʕشʛات الʺʨضʴة في الʙʳول   ʨؗʱل العاملي الʽلʴʱاء الʛض اجʛلغ
)8)) ʖʶوح (Hair et al,2021:179    

  ) معايʛʽ تقʦॽʽ أنʺʨذج الॽʁاس8جʙول (
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  Hair et al(2021الʺʙʸر: اعʙاد الॼاحʲان Ǽالاعʱʺاد على (

  تحليل العامل التوكيدي لمتغير (سلوكيات القيادة التكيفية)  .  3.4.1
ȑʙʽ ونلȎʴ ان العʻاصǼSMART PLS V.4 ʛاسʙʵʱام بʛنامج ( ʨؗʱل العامل الʽلʴاء تʛأج ʦت ،(

)I1  ،R2 )لȞار في شॼʱواعادة الاخ ʛاصʻه العʚف هʚح ʦت ʘʽة حȃʨلʢʺال ȋوʛʷال Șقʴت ʦ3) ل  ʧʽʰوت (
  أن جʺॽع العʻاصʛ حققʗ الʛʷوȋ الʺʢلȃʨة.
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ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة) 9جʙول ( ʨؗسل) ʛʽغʱʺل  ȑʙʽ ʨؗʱار العامل الॼʱائج اخʱن (  

  
  ) SMART P L Sلʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج (

يʨضح    ʥلʚول(كʙʳار(10الॽɻم على  اعʱʺادا   ȑʜʽʽʺʱال الʙʸق  اخॼʱار   (HTMT  عॽʺج وان   ،(
.ȑʜʽʽʺʱق الʙʸالǼ عʱʺʱأنها تȃلة وʨʰود الʺقʙʴال ʧʺض ʗعاد ؗانǼالا  
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ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة) HTMT) نʱائج اخॼʱار 10جʙول ( ʨؗسل) ʛʽغʱʺل  

  

  تحليل العامل التوكيدي لمتغير (التمايز الاستراتيجي للخدمة) .  3.4.2
ȑʙʽ ونلاحȎ ان العʻاصǼSMART PLS V.4 ʛاسʙʵʱام بʛنامج ( ʨؗʱل العامل الʽلʴاء تʛأج ʦت ،(

)L5 ،D6  ʧʽʰل() وتȞار في شॼʱواعادة الاخ ʛاصʻه العʚف هʚح ʦت ʘʽة حȃʨلʢʺال ȋوʛʷال Șقʴت ʦل (
  أن جʺॽع العʻاصʛ حققʗ الʛʷوȋ الʺʢلȃʨة.

ʖ والʙʸق الʱقارȃي Ǽعʙ حʚف الفقʛات 4كʺا يʨضح الȞʷل( ʛؗʺاق الʶات والاتॼʲار الॼʱأعاده اخ (
 .ȋوʛʷال Șقʴت ʦي لʱال  

   
  ) أنʺʨذج الॽʁاس لʺʱغʛʽ (الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة)4الȞʷل (

  )). Smart P LSالʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج 
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ȑʙʽ  لʺʱغʛʽ (الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة)11جʙول ( ʨؗʱار العامل الॼʱائج اخʱن (  

  
  )SMART PLSمʛʵجات بʛنامج (الʺʙʸر: 

الʙʳول( يʨضح   ʥلʚار(12كॽɻم على  اعʱʺادا   ȑʜʽʽʺʱال الʙʸق  اخॼʱار   (HTMT  عॽʺج وان   ،(
.ȑʜʽʽʺʱق الʙʸالǼ عʱʺʱأنها تȃلة وʨʰود الʺقʙʴال ʧʺض ʗعاد ؗانǼالا  

  لʺʱغʛʽ (الʛʽʸॼة الॽʁȄʨʶʱة) HTMT) نʱائج اخॼʱار 12جʙول (
 SSD S T L D 

SSD      

S 0.744     

T 0.656 0.514    

L 0.730 0.640 0.769   

D 0.683 0.675 0.780 0.750  

  )). Smart P LSالʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج 
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.ȋوʛʷة الॽɾʨʱʶم ʦॽʁع الॽʺول ان جʙʳضح الʨȄو  

  خامسا: التحليل الوصفي  .  3.5

  وصف وتشخيص أبعاد (سلوكيات القيادة التكيفية). .  3.5.1
ॽات   ʨؗسل ʛʽغʱن مʨؔʱي Ȑʙما ع ʛاصʻة عʶʺخ ʧن مʨؔʱها يʻل م الॽʁادة الॽɿॽؔʱة مʧ سʱة أǼعاد وؗ

)  Ǽ (3.67ان الʨسȌ الʶʴابي العام للʺʱغʛʽ بلغ ʱʺॽʀه (Ǽ13عʙ يʨؔʱن مʧ أرȃعة عʻاصʛ وʧʽʰȄ الʙʳول( 
ʙ على ان  73.54وȃأهʺॽة نॽʰʶة Ǽغلʱʺॽʀ ʗها ( ʕؗȄتفع وʛل مȞʷǼ ʛʽغʱʺا الʚة هॽʺعلى أه ʙ ʕؗا يʚوه (

) وهʚا يʙل على  27.43لعʻʽة نʨʴ الاتفاق والاتفاق ʙʷǼة، وان معامل الاخʱلاف بلغ ʱʺॽʀه(اسʳʱاǼة ا
) ȑارॽɻاف مʛʴانȃات، وǼالإجا ʗʱʷم تʙراسة وعʙة الʻʽع ʝانʳات 1.004تǼام إجاʳʶان ʧʽʰا يʚوه (

  العʻʽة وعʙم تʱʱʷها. 
ات الʶفʛ والॽʶاحة الʺʨʴॼثة في ضʨء هʚه   ʛؗادة شॽʀ على ȑورʛʹال ʧن مʨȞǽ ʥاء على ذلʻȃو
الʺʛʵجات ان تعʢي الأهʺॽة والأولȄʨة للفقʛات الʱي حʸلʗ على اقل اهʱʺام لأجل تعʜȄʜها والعʺل على  

ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة.  ʨؗل على سلʨʸʴها الʛȄʨʢت  
) ʦول رقʙة 13جॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗعاد سلǼلإ ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨال (  
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 الرمز 

ط 
س

لو
ا

ي 
ساب

لح
 ا

ف  
را

نح
الا

ي
ار

عي
لم

 ا

ل  
ام

مع
ف 

تلا
لاخ

 ا

ن  
وز

ال
ي

ئو
لم

 ا

ب  
تي

تر
 ال

1 G1 3.69 1.03 27.91 73.80 4 

2 G2 3.70 1.00 27.03 74.00 3 

3 G3 3.79 1.01 26.65 75.80 2 

4 G4 3.88 1.00 28.09 77.60 1 

 G 3.765 1.00 27.42 75.3  

1 I1 3.80 0.97 25.53 76.00 1 

2 I2 3.73 1.00 26.81 74.60 3 

3 I3 3.68 0.95 25.82 73.60 4 

4 I4 3.73 1.05 28.15 74.60 2 

 I 3.73 0.992 26.936 74.7  

1 R1 3.59 1.01 28.13 71.80 3 
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2 R2 3.58 1.02 28.49 71.60 4 

3 R3 3.87 0.95 24.55 77.40 1 

4 R4 3.66 1.03 28.14 73.20 2 

 R 3.64 1.00 27.6 72.88  

1 A1 3.73 1.05 28.15 74.60 2 

2 A2 3.68 0.99 26.90 73.60 4 

3 A3 3.58 1.03 28.77 71.60 5 

4 A4 3.70 1.03 27.84 74.00 3 

5 A5 3.90 1.03 26.41 78.00 1 

 A 3.71 1.02 27.61 74.36  

1 W1 3.73 0.95 25.47 74.60 1 

2 W2 3.64 0.99 27.20 72.80 3 

3 W3 3.69 0.97 26.29 73.80 2 

4 W4 3.53 1.03 29.18 70.60 4 

5 W5 3.49 1.01 28.94 69.80 5 

 W 3.61 0.99 27.41 72.32  

1 P1 3.62 1.04 28.73 72.40 5 

2 P2 3.86 0.96 24.87 77.20 1 

3 P3 3.70 1.06 28.65 74.00 6 

4 P4 3.66 1.00 27.32 73.20 2 

 P 3.71 1.015 27.39 74.2  

 BAL 3.67 1.004 27.42 73.54  

  =    n 154حʦʳ العʻʽة             
  الʺʙʸر: مʛʵجات الʴاسʨب 

  وصف وتشخيص أبعاد (التمايز الاستراتيجي للخدمة)..  3.5.2
 ʧʽʰȄات وʛة فقʙع ʧن مʨؔʱها يʻل م يʨؔʱن مʱغʛʽ الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة مʧ أرȃعة أǼعاد وؗ

(14الʙʳول(  ʱʺॽʀه  بلغ   ʛʽغʱʺلل العام  الʶʴابي   Ȍسʨال Ǽان  ʱʺॽʀها  3.72)   ʗغلǼ نॽʰʶة  وȃأهʺॽة   (
)74.51ʨʴة نʻʽة العǼاʳʱعلى ان اس ʙؗʕȄتفع وʛل مȞʷǼ ʛʽغʱʺا الʚة هॽʺعلى أه ʙ ʕؗا يʚالاتفاق    ) وه
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) وهʚا يʙل على تʳانʝ عʻʽة الʙراسة وعʙم  26.90والاتفاق ʙʷǼة، وان معامل الاخʱلاف بلغ ʱʺॽʀه(
) ȑارॽɻاف مʛʴانȃات، وǼالإجا ʗʱʷها.1.00تʱʱʷم تʙة وعʻʽات العǼام إجاʳʶان ʧʽʰا يʚوه (  

ات الʶفʛ والॽʶاحة الʺʨʴॼثة في ضʨء هʚه   ʛؗادة شॽʀ على ȑورʛʹال ʧن مʨȞǽ ʥاء على ذلʻȃو
الʺʛʵجات ان تعʢي الأهʺॽة والأولȄʨة للفقʛات الʱي حʸلʗ على اقل اهʱʺام لأجل تعʜȄʜها والعʺل على  

  تʛȄʨʢها لʻʰاء الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة. 
) ʦول رقʙمة14جʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱعاد الǼلإ ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨال (  
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1 S1 3.72 0.97 26.08 74.40 2 

2 S2 3.66 1.00 27.32 73.20 5 

3 S3 3.63 1.00 27.55 72.60 6 

4 S4 3.70 1.01 27.30 74.00 4 

5 S5 3.76 0.97 25.80 75.20 1 

6 S6 3.71 1.00 26.95 74.20 3 

7 S7 3.55 1.03 29.01 71.00 8 

 S 3.671 1.00 27.254 73.425  

1 T1 3.83 1.00 26.11 76.60 3 

2 T2 3.75 1.07 28.53 75.00 5 

3 T3 3.84 0.98 25.52 76.80 2 

4 T4 3.80 1.05 26.58 76.00 4 

5 T5 3.88 0.94 24.23 77.60 1 

 T 3.82 1.008 26.194 76.4  

1 D1 3.52 1.01 28.69 70.40 6 

2 D2 3.94 0.98 24.87 78.80 1 

3 D3 3.68 0.95 25.82 73.60 3 

4 D4 3.59 1.01 28.13 71.80 4 

5 D5 3.73 1.00 26.81 74.60 2 
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6 D6 3.56 1.01 28.37 71.20 5 

 D 3.670 0.993 27.115 73.400  

1 L1 3.75 1.00 26.67 75.00 2 

2 L2 3.87 0.95 24.55 77.40 1 

3 L3 3.73 1.05 28.15 74.60 3 

4 L4 3.70 1.03 27.84 74.00 4 

 L 3.742 1.012 27.070 74.840  

 SSD 3.726 1.003 26.908 74.516  

  =    n 154حʦʳ العʻʽة             
  الʺʙʸر: مʛʵجات الʴاسʨب   . 2

  ثالثا: اختبار وتحليل فرضيات التأثير    .  3.5.3
) بʛنامج   اسʙʵʱام   ʦت  ʘʴॼال فʛضॽات  اخॼʱار  معامل  SMARTPLASV.4لغʛض  لʺعʛفة   ،(

  )، و مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة. T) و (R2الʺʶار و (
  اخॼʱار وتʴلʽل الفʛضॽة الأساسॽة الأولى:     ) 1

ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة  قام الॼاحʲان بʻʰاء نʺʨذج الهȞॽلي للفʛضॽة الاساسॽة   ʨؗسل ʛثʕت :ʟʻالأولى ت
  ) يʨضح هʚه الفʛضॽة. Ǽ5أǼعادها معȄʨʻا Ǽالʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة).  والȞʷل( 

  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة في الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة 5الȞʷل( ʨؗسل ʛʽأثʱار الॼʱذج اخʨʺأن (  

  )). Smart PLS v.4الʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج   . 3
  ) مʛʵجات فʛضॽة الʱأثʛʽ 15جʙول(

معامل   P-VALUE T R2  F2 المعنوية
 المسار

 المسار

 0.502 1.514 0.252 7.681 0.000 معنوي 
BAL -> 

SSD 
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  )). Smart PLS v.4الʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج   . 4
)،  1.514() وأن حʦʳ الʱأثʛʽ بلغ  0.502) أن معامل الʺʶار بلغʱʺॽʀ ʗه (15نʷاهʙ مʧ الʙʳول( 

)،  7.681) عالॽة بلغʗ (T) ونॽʀ Ȑʛʺة (0.05) تʗʴ مȐʨʱʶ معȑʨʻ(0.000وأن مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة بلغ (
ॽات 0.502وʙȄل هʚا أن الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحة تʜداد Ǽʺقʙار( ʨؗسل ʛʽغʱداد مʜما يʙʻع (

) ʛʶفǽ ةॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗسل ʛʽغʱة. وأن مʙة واحʙار وحʙقʺǼ ةॽɿॽؔʱادة الॽʁات 0.502الʛʽغʱʺال ʧم ،(
ʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱال ʛʽغʱل في مʸʴي تʱة الʳॽʱʻه الʚة. وهॽانʲة الॽضʛة الفʴل صʰا نقʚهȃمة، و

  ). Ruiz,2021تʨʱافȘ مع دارسة (
  اخॼʱار وتʴلʽل الفʛضॽة الفॽɺʛة الʺʲʰʻقة مʧ الفʛضॽة الأساسॽة الأولى.  ) 2

الاساسॽة  الفʛضॽة   ʧقة مʲʰʻʺال الʱʶة  الفॽɺʛة  الفʛضॽات  اخॼʱار  لغʛض  الهȞॽلي   الʨʺʻذج  بʻاء 
  ). 6الأولى. والȞʷل يʨضح هʚه الفʛضॽة(

  
ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة في الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة6الȞʷل( ʨؗعاد سلǼلأ ʛʽأثʱار الॼʱذج اخʨʺأن (  

  )). Smart PLS v.4الʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج   . 5
  ) مʛʵجات فʛضॽة الʱأثʛʽ الفॽɺʛة.16جʙول (

 المسار معامل المسار P-VALUE T R2 F2 المعنوية
 5.714 0.000 معنوي 

0.540 

2.55 0.226 A -> SSD 
 G -> SSD 0.205 1.88 4.821 0.000 معنوي 
 I -> SSD 0.168 1.56 4.403 0.000 معنوي 
 P -> SSD 0.188 1.47 4.795 0.000 معنوي 
 R -> SSD 0.158 1.39 3.895 0.000 معنوي 
 W -> SSD 0.166 1.26 4.031 0.000 معنوي 
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  )). Smart PLS v.4الʺʙʸر: مʛʵجات بʛنامج   . 6
أن حʦʳ الʱأثʛʽ(2.55) بلغ ( A -> SSD) أن معامل الʺʶار(16يʨضح الʙʳول (  - أ )  2.55) وؗ

  ʙيʙʴʱعامل الʺȃو(R2)   )0.540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ5.714) بلغ  ʧتفعة عʛة مʺॽʁه الʚه (
)T () ȑʨʻمع Ȑʨʱʶة، وفي ضل مॽولʙʳة الأولى. 0.05الॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰنق ،(  

أن حʦʳ الʱأثʛʽ(0.205) بلغ (G -> SSDأن معامل الʺʶار(  -ب ) وȃʺعامل الʙʴʱيʙ 1.88) وؗ
(R2)  )0  .540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ(4.821) بلغ ʧتفعة عʛة مʺॽʁه الʚه (T  ،ةॽولʙʳال (

) ȑʨʻمع Ȑʨʱʶة. 0.05وفي ضل مॽانʲة الॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰنق ،(  
الʺʶار(  -ت بلغ (I -> SSDأن معامل   (0.168)ʛʽأثʱال  ʦʳأن ح الʙʴʱيʙ 1.56) وؗ ) وȃʺعامل 

(R2)  )0  .540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ(4.403) بلغ ʧتفعة عʛة مʺॽʁه الʚه (T  ،ةॽولʙʳال (
) ȑʨʻمع Ȑʨʱʶة 0.05وفي ضل مॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰة.)، نقʲالʲال  

أن حʦʳ الʱأثʛʽ(0.188) بلغ ( P -> SSDأن معامل الʺʶار (  -ث ) وȃʺعامل الʙʴʱيʙ 1.47) وؗ
(R2)  )0.540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ(4.795) بلغ ʧتفعة عʛة مʺॽʁه الʚه (T  ،ةॽولʙʳال (

) ȑʨʻمع Ȑʨʱʶعة.0.05وفي ضل مǼاʛة الॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰنق ،(  
أن حʦʳ الʱأثʛʽ(0.158) بلغ (R -> SSDأن معامل الʺʶار(  -ج ) وȃʺعامل الʙʴʱيʙ 1.39) وؗ

(R2)  )0  .540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ(3.895) بلغ ʧة اعلى مʺॽʁه الʚه (T  ،ةॽولʙʳال (
) ȑʨʻمع Ȑʨʱʶة.0.05وفي ضل مʶامʵة الॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰنق ،(  

أن حʦʳ الʱأثʛʽ(0.166) بلغ (W -> SSDأن معامل الʺʶار(  -ح ) وȃʺعامل الʙʴʱيʙ 1.26) وؗ
(R2)  )0  .540) ةʺॽʀ أن Ȏʴونل (T) ʗ(4.031) بلغ ʧتفعة عʛة مʺॽʁه الʚه (T  ،ةॽولʙʳال (

) ȑʨʻمع Ȑʨʱʶادسة. 0.05وفي ضل مʶة الॽɺʛة الفॽضʛة الفʴل صʰنق ،(  

  المبحث الرابع /الاستنتاجات والتوصيات

  أولا: الاستنتاجات  .  4.1

الॽɿॽؔʱة هي مʺارسات تʺʧȞ الʺʤʻʺات مʧ تʛȄʨʢ قʙرتها على الʅॽؔʱ مع   . 1 الॽʁادة  ॽات  ʨؗسل
  الʯʽʰة الʺعقʙة مʧ خلال حʙʷ الʺʨارد الȄʛʷॼة وتʨجʽههʦ الʴʱقȘʽ اهʙاف الʺʤʻʺة الʺʨʷʻدة.

2 .  ʦǽʙامها وتقʙʵʱى اسʱن لها حʨȃʜال ʖلʡ ʚٌʻمة مʙʵال ʜعʺل على تʺايǽ يʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱان ال
  خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. مʺا ʳǽعل الʨȃʜن يʛتǼ Ȍॼالʺʤʻʺة ارتॼاȋ عاʡفي لʺا يلʺʶه مʧ خʙمة. 
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الʴʱلʽل الإحʸائي بʧʽ ان Ǽعʙ (تʺʧʽȞ الأخʧȄʛ) حʸل على اقل أهʺॽة مʺا يʙل ذلǼ ʥان قادة   . 3
  ʛʽʷǽ اʚن بها وهʨʺقǽ ʧم ʦان ه ات الʺʨʴॼثة لʨʻȞʺǽ ʦا الʺʨارد الȄʛʷॼة في Ǽعʠ الʺهام وؗ ʛؗʷال

 .ʦيهʙة لȄʛʷॼارد الʨʺالǼ م ثقة القادة الؔاملةʙالى ع  
الʴʱلʽل الʨصفي أن Ǽعʙ تʺايʜ الʙʵمة قʙ حʸل على أقل الاǼعاد اهʺॽة وهʚا   . 4 أʣهʛت نʱائج 

ات الʶفʛ والॽʶاحة الʺʨʴॼثة لʦ تʱʺʱع Ǽاسʛʱاتॽʳॽات تʳعل خʙماتها مʜʽʺʱة.  ʛؗأن شǼ ضحʨي  
5 .  ʛʽغʱʺال في  الॽɿॽؔʱة)  الॽʁادة  ॽات  ʨؗسل) الʺʱʶقل   ʛʽغʱʺلل  ȑʨʻمع ʛʽتأث بʨجʨد  الʱʻائج  أʣهʛت 

ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة تʶهʦ في بʻاء  ʨؗالى ان سل ʛʽʷǽ اʚوه (مةʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱال) عǼاʱال
ʯʽب ʧʺة للعʺل ضȄʛʷॼارد الʨʺوف الʺلائʺة للʛʤة الʯʽخلال ته ʧي مʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱة الॽʺॽʤʻة ت

  فعالة. 

  ثانيا: التوصيات .  4.2

الʻʰʱي  . 1 ات  ʛؗʷثقافة داخل ال ʛȄʨʢة أن تعʺل على تॽاحॽʶوال ʛفʶات ال ʛؗغي على قادة شॼʻي
ʚلʥ علʽهʦ بʛȄʨʢʱ مهاراتهʦ الʱي  ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة وتʳعلها مʛتʜؔ أساسي في عʺلها، وؗ ʨؗسل
ॽات لغʛض خلȘ بʯʽة خॼʸة الʻʰʱي الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي   ʨؗلʶه الʚع بهʱʺʱادة الȄز ʧم ʦهʻȞʺت

ʵة. للॽاحॽʶمة الʙ  
ات الʶفʛ والॽʶاحة تʻʰي اسʛʱاتॽʳॽات تʺايʜ الʙʵمات في تقʦǽʙ جʺॽع  . 2 ʛؗعلى قادة ش ʖجʨʱʶǽ

خʙماتها لغʛض خلȘ مʜʽة تʻافॽʶة لا ʶǼ ʧȞʺǽهʨلة على الʺʻافʧʽʶ تقلʙʽها. ʨؗن ʖʳǽ على  
ʜʽ على   ʛؗʱة وال ʛؗʷع مفاصل الॽʺة في جॽاحॽʶمة الʙʵي للʳॽاتʛʱالاس ʜايʺʱعاد الǼالقادة دمج ا

  تʅॽʣʨ الʺʨارد الȄʛʷॼة الʱي تʶاعʙ على تʻفʚʽ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽات.تʙرʖȄ و 
3 .   ȘافʨʺǼ) راسةʙة الʻʽها عʱʸʵي شʱة الॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗعاد سلǼا ʛʽʵʶراسة الى تʙصي الʨت

  ʨʺʻض الʛص لغʛاص الفʻʱة، واقȃʛʢʹʺة والʛʽغʱʺة الʯʽʰمع ال ʅॽؔʱاجل ال ʧم ،(Șافʨتʺاما، م
ات الʶفʛ والॽʶاحة على حʸه سॽʀʨة وضʺان اسʛʺʱارها. ʛؗل شʨʸوالازدهار وح  

ات الʶفʛ والॽʶاحة العʺل على تقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات لȃʜائʻها والعʺل على   . 4 ʛؗقادة ش ʧم ʖلʢʱي
ʛʶǼعة اتʵاذ القʛارات الʱي تلʺʝ الʨȃʜن ȞʷǼل مॼاشʛ وتقʦǽʙ الʙʵمات ʶǼعار تʻʱاسʖ مع ما  
ات مʧ خʙمات. وضʺان تʙفȘ الʙʵمة ȞʷǼل مʛʺʱʶ والʱʺʱع العالي Ǽالʺʛونة والȄʨʻʱع  ʛؗʷمة الʙتق

الʨȃʜن في جʺॽع مʛاحل  Ǽال  Ȑʙة لʳبه Șض خلʛد لغʙʴʺال  ʗقʨالǼ الʺقʙمة وʸǽȂالها  ʙʵمات 
  تقʦǽʙ الʙʵمات مʡ ʧلʖ الʨȃʜن لها حʱى اسʙʵʱامها وتقʦǽʙ خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع. 
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ॽات الॽʁادة الॽɿॽؔʱة الʱي بʗʻʽ العلاقة الإحʸائॽة  . 5 ʨؗعاد سلǼء أʨفي ض ʘʴॼذج الʨʺاد نʺʱة اعॽʺأه
الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة   الʱʺايʜ الاسʛʱاتʳॽي للʙʵمة الॽʶاحॽة، وان تʻʰي   ʜȄʜها في تعʛأث

 ʛمع ʥالإضافة الى ذلǼ ،ةॽɿॽؔʱادة الॽʁات الॽ ʨؗعاد سلǼأ ʧل عʜعǼ نʨȞǽ ة لاॽاحॽʶال  ʟॽʵʷفة وت
  كل عʛʸʻ مʧ هʚه الأǼعاد.
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