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Abstract:  

This analytical study aimed to determine the critical role of Transformational Leadership in improving 

Organizational Performance within service institutions. The study utilized the Descriptive Analytical method via 

a Meta-Analysis approach, aggregating and analyzing the statistical findings of prominent prior literature and 

studies in the service sector. The results confirmed a strong, significant positive correlation between the practice 

of Transformational Leadership and overall Organizational Performance (r = 0.72), accounting for more than half 

of the variance in performance (R^2 = 0.518). Findings revealed that the dimensions focused on the human 

element, such as "Inspirational Motivation" and "Individualized Consideration," were the most frequently 

practiced and impactful in raising levels of job satisfaction and service quality. Conversely, results pointed to a 

weakness in applying the "Intellectual Stimulation" dimension, indicating a gap in innovation and critical thinking. 

The study recommends adopting Transformational Leadership as a strategic framework to ensure sustainable 

performance and competitive superiority in the service environment.  
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 الملخص 

هدفت هذه الدراسة التحليلية إلى تحديد الدور الحاسم للقيادة التحويلية في تحسين الأداء التنظيمي داخل المؤسسات الخدمية. 

(، حيث تم تجميع وتحليل النتائج  Meta-Analysisالمنهج الوصفي التحليلي بأسلوب التحليل التلوي )اعتمدت الدراسة على  

النتائج وجود علاقة طردية قوية وذات دلالة  الخدمي. أظهرت  القطاع  السابقة في  الإحصائية لأبرز الأدبيات والدراسات 

 = R^2(، مما يفسر أكثر من نصف التباين في الأداء )r = 0.72التنظيمي )إحصائية بين ممارسة القيادة التحويلية والأداء 

(. وكشفت النتائج عن أن الأبعاد التي تركز على العنصر البشري مثل "التحفيز الإلهامي" و"الاعتبار الفردي" هي  0.518

ارت النتائج إلى ضعف في تطبيق  الأكثر ممارسة وتأثيراً في رفع مستويات الرضا الوظيفي وجودة الخدمة. في المقابل، أش

القيادة   النقدي. وتوصي الدراسة بضرورة تبني  بعُد "الاستثارة الفكرية"، مما يشير إلى وجود فجوة في الابتكار والتفكير 

 .التحويلية كإطار استراتيجي لضمان استدامة الأداء والتفوق التنافسي في البيئة الخدمية
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 ويلية، الأداء التنظيمي، المؤسسات الخدمية، التحليل التلوي، جودة الخدمة، الابتكار. القيادة التح الكلمات المفتاحية:

 مقدمة: 

( أحد أهم النماذج القيادية التي حظيت باهتمام  Transformationnel Leadershipتعُدّ القيادة التحويلية ) 

الخدمية لتحقيق مستويات متقدمة من  واسع في الأدبيات الإدارية الحديثة، خاصةً في سياق سعي المؤسسات  

الأداء التنظيمي والكفاءة التشغيلية. ففي خضم التغيرات المتسارعة والتحديات المعقدة التي تواجهها هذه 

 . المؤسسات، لم تعد الأنماط القيادية التقليدية القائمة على التبادل والروتين كافية لدفع عجلة التنمية والابتكار

خدمية بخصائص فريدة تجعل دور القيادة فيها بالغ الأهمية، حيث يعتمد نجاحها بشكل  تتميز المؤسسات ال

كبير على رأس مالها البشري، وجودة التفاعل المباشر مع المستفيدين، وقدرتها على التكيف السريع مع 

ين، وتحفيزهم  احتياجات العملاء المتغيرة. هنا، تبرز القيادة التحويلية كإطار عمل قادر على إلهام العامل

لتجاوز مصالحهم الشخصية من أجل الصالح العام للمؤسسة، وغرس ثقافة التميز والمساءلة. إن هذا النوع  

من القيادة لا يركز فقط على تحقيق الأهداف الحالية، بل يعمل على بناء رؤية مستقبلية واضحة يشترك  

 الجميع في تحقيقها. 

تحليل الآلية التي تمُارس بها القيادة التحويلية داخل المؤسسات    تهدف هذه الورقة البحثية إلى التعمق في 

الخدمية، وكيف تتُرجم أبعادها الأربعة الأساسية )التأثير المثالي، والتحفيز الإلهامي، والاعتبار الفردي، 

الخدمة والاستثارة الفكرية( إلى مُحسّنات ملموسة في الأداء التنظيمي، مثل زيادة الإنتاجية، وتحسين جودة  

التنافسية للمؤسسة. وتأتي أهمية هذا البحث من   القدرة  المقدمة، ورفع مستوى الرضا الوظيفي، وتعزيز 

التنظيمية   والنتائج  القيادي  النمط  هذا  بين  السببية  العلاقة  يوضح  وتطبيقي  نظري  إطار  تقديم  محاولته 

 المرغوبة في القطاع الخدمي الحيوي. 

 مشــــكلـــة الدراســــة:

على الرغم من الإدراك المتزايد لأهمية القيادة في تحقيق النجاح التنظيمي، لا تزال العديد من المؤسسات 

الخدمية )سواء كانت قطاعًا عامًا أو خاصًا مثل المستشفيات، الجامعات، البنوك، أو شركات الاتصالات( 

 :مرجوة. تشمل هذه التحديات تواجه تحديات هيكلية وتشغيلية تعُيق وصولها إلى مستويات الأداء ال

 .انخفاض مستوى جودة الخدمات المقدمة وعدم تلبيتها لتوقعات العملاء المتزايدة •

 .ضعف الدافعية والالتزام الوظيفي لدى العاملين، مما يؤدي إلى ارتفاع معدلات دوران العمل والغياب  •
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 .مع البيئة الخارجية المتغيرة بسرعة  الجمود التنظيمي ومقاومة التغيير، مما يعيق تبني الابتكار والتكيف •

 .القصور في استثمار الكفاءات البشرية وتطوير قدراتها الفكرية والإبداعية •

للقيادة   يمكن  التي  بالكيفية  المتعلقة  والتطبيقية  المعرفية  الفجوة  في  الدراسة  لهذه  الجوهرية  المشكلة  تكمن 

الفجوات وتحسين الأداء. فبالرغم من وجود أدبيات   التحويلية أن تكون المدخل الفعّال والمباشر لسد هذه

 :نظرية تؤكد العلاقة الإيجابية بين القيادة التحويلية والأداء، يظل هناك غموض حول

 .مدى تبني القادة في المؤسسات الخدمية لهذه الأبعاد التحويلية بشكل عملي وفعال .1

يادة التحويلية على مؤشرات الأداء التنظيمي في  آلية التأثير المحددة التي يمارسها كل بعُد من أبعاد الق .2

 .سياق الخدمات 

بالتركيز على   .3 تتسم  التي  الخدمية  العمل  بيئة  في  تأثيرًا  والأشد  أهمية  الأكثر  التحويلية  الأبعاد  تحديد 

 .التفاعل البشري والتعامل مع حالات عدم اليقين

 :النحو التالي وبناءً عليه، يمكن صياغة مشكلة الدراسة الرئيسية على 

ما هو الدور الحقيقي والأثر المباشر للقيادة التحويلية بأبعادها المختلفة في تعزيز وتحسين مستويات الأداء 

التنظيمي الشامل )بأبعاده: الكفاءة، الفعالية، الابتكار، وجودة الخدمة( داخل المؤسسات الخدمية، وما هي  

 لتحقيق النتائج المرجوة في هذه البيئة الخاصة؟ متطلبات تفعيل هذا النمط القيادي 

  :الــــدراســــة هــــــدافأ

تهدف هذه الورقة البحثية بشكل رئيسي إلى تقديم إطار تحليلي وشامل لدور القيادة التحويلية في دعم وتحسين  

 :اسة فيما يليالأداء داخل المؤسسات العاملة في القطاع الخدمي. ويمكن تلخيص الأهداف التفصيلية للدر

 :تحديد الإطار المفاهيمي والنظري .1

تحديد وتوضيح الأطُر النظرية والمفاهيمية الخاصة بالقيادة التحويلية وأبعادها الأربعة )التأثير المثالي،   

 .التحفيز الإلهامي، الاعتبار الفردي، والاستثارة الفكرية(

المؤسسات الخدمية وتحديد مؤشراته الأساسية )مثل جودة الخدمة، تعريف مفهوم الأداء التنظيمي في سياق   

 .رضا العملاء، والفعالية التشغيلية(

 :تحديد طبيعة العلاقة .2

التنظيمي   والأداء  بمجملها  التحويلية  القيادة  تطبيق  بين  والتأثيرية  الارتباطية  العلاقة  وقوة  طبيعة  تحديد 

 .الشامل في المؤسسات الخدمية محل الدراسة

 :تحليل الأثر النوعي للأبعاد  .3

تحليل الأثر النوعي لكل بعُد من أبعاد القيادة التحويلية على أبعاد محددة من الأداء التنظيمي، مثل دورها  

 .في تعزيز الابتكار، وتحسين جودة الخدمة المقدمة، ورفع مستوى الإنتاجية

 :الكشف عن آليات التفعيل .4

الإجرا والآليات  المتطلبات  عن  القيادة  الكشف  تطبيق  من  الخدمية  المؤسسات  قادة  لتمكين  اللازمة  ئية 

 .التحويلية بنجاح وفعالية

 :تقديم التوصيات  .5

القيادة  نمط  تبني  بهدف  الخدمية،  المؤسسات  لإدارة  العملية  والمقترحات  التوصيات  من  مجموعة  تقديم 

 .داءالتحويلية وتعظيم استثمارها في الموارد البشرية لتحقيق التميز في الأ
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  :أهمــــية الـــدراســـــة

التحويلية   )القيادة  إداريين محوريين  بين مفهومين  تناولها لعلاقة حيوية  أهميتها من  الدراسة  تكتسب هذه 

مع   تفاعله  ومحور  الحديث  الاقتصاد  عصب  تعُد  التي  الخدمية  المؤسسات  سياق  في  التنظيمي(  والأداء 

 .الدراسة في شقين: الأهمية النظرية والأهمية التطبيقية )العملية(الجمهور. ويمكن تلخيص أهمية 

 (Theoretical Significance)  الأهمية النظرية .1

إثراء الأدبيات الإدارية: تسُهم الدراسة في إثراء المكتبة العربية والأدبيات الإدارية المتخصصة من   •

التحويلية، وتحديد آليات عمله في بيئة الخدمات التي خلال تقديم تحليل معمق ومحدثّ لنموذج القيادة  

 .تختلف عن بيئة الإنتاج الصناعي

تضييق الفجوة المعرفية: تعمل الدراسة على تضييق الفجوة بين الإطار النظري للقيادة التحويلية وتطبيقه   •

 .لمجالالعملي في المؤسسات الخدمية، مما يوفر أساسًا متيناً للأبحاث المستقبلية في هذا ا

التأصيل المفاهيمي: تساعد الدراسة على إعادة تأصيل وتحديد دقيق لمؤشرات الأداء التنظيمي المناسبة  •

لخصوصية المؤسسات الخدمية )مثل الابتكار في الخدمات وجودة التفاعل(، بعيداً عن المؤشرات المالية  

 .التقليدية فقط

ر نموذج سببي يوضح كيفية تأثير كل بعُد من محاولة بناء أو اختبا  :(Causal Model) نموذج سببي •

 .أبعاد القيادة التحويلية بشكل منفصل ومباشر على نتائج أداء محددة

 (Practical Significance)  الأهمية التطبيقية .2

المؤسسات   • في  والمديرين  القادة  تسُاعد  مباشرة  نتائج وتوصيات  الدراسة  تقُدم  والقادة:  القرار  صناع 

الأنماط القيادية الأكثر فعالية، وتوجيه جهودهم نحو تبني السلوكيات التحويلية اللازمة    الخدمية على فهم

 .لرفع مستوى الأداء

تحسين جودة الخدمة: تساعد النتائج المؤسسات الخدمية على تصميم برامج تدريب وتطوير تستهدف   •

 .المقدمة ورضا العملاءتنمية القدرات التحويلية للقادة، مما ينعكس إيجاباً على جودة الخدمات 

تطوير الموارد البشرية: توفر الدراسة إرشادات لإدارات الموارد البشرية حول كيفية تصميم أنظمة   •

الموظفين   تحفيز  على  القادرة  التحويلية  القيادة  خصائص  تمتلك  التي  القيادات  واختيار  الأداء  تقييم 

 .وإلهامهم

ساعدة المؤسسات الخدمية على تحديد نقاط القوة والضعف  تعزيز القدرة التنافسية: تساهم الدراسة في م •

 .في قيادتها، واستغلال نمط القيادة التحويلية كميزة تنافسية لتحقيق التميز في سوق الخدمات 

  :منهجـــية الدراســـــة

دقيق حول استنتاجي  إطار  لتقديم  تسعى  التي  الدراسة  لطبيعة  فيا    نظراً  التحويلية  القيادة  لمؤسسات  دور 

بين  تمزج  التي  التالية  المنهجية  الدراسة  اعتمدت  المجال،  هذا  في  لأدبيات  تراكما  على  وبناءً  الخدمية، 

 .التأصيل النظري والتحليل الكمي للبيانات الثانوية

 (Study Approach)  منهج الدراسة .1

 Descriptive Meta-Analysis) اعتمدت الدراسة "المنهج الوصفي التحليلي بأسلوب التحليل البعدي

Approach)". 

المعتمدة  السابقة  الدراسات  الواردة في  النتائج الإحصائية )الأرقام(  المنهج على رصد وتجميع  يقوم هذا 

)متوسطات  موحدة  كمية  مؤشرات  لاستخراج  إحصائياً  معالجتها  إعادة  ثم  ومن  والأجنبية(،  )العربية 

 .التحويلية، بدلاً من الاعتماد على السرد النظري فقط وانحرافات( تعكس الصورة الكلية لتأثير القيادة

 مجتمع وعينة الدراسة )تحليل المحتوى(  .2

بما أن الدراسة مكتبية، فإن "مجتمع الدراسة" يتمثل في الإنتاج الفكري )الأبحاث( المنشور في الدوريات 

 .المحكمة
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أجنبية(    3عربية و    3( دراسات مرجعية رئيسية ) 6عينة التحليل: تم اختيار عينة قصدية مكونة من )  •

 .تمثل بيئات خدمية متنوعة، حيث تم استخلاص البيانات الرقمية منها

 (Data Collection Tool)أداة جمع البيانات  .3

،  "(Data Extraction Form) يانات لتحويل النصوص إلى أرقام قابلة للتحليل، تم تصميم "بطاقة تفريغ ب

 :وتشمل 

لكل بعُد من أبعاد القيادة التحويلية كما وردت في الدراسات   (Means) رصد قيم المتوسطات الحسابية •

 .السابقة

 .بين المتغيرات  (Correlation r) رصد قيم معاملات الارتباط  •

•  ً  لنسب مئوية أو مقياس خماسي لتوحيد  رصد النتائج النهائية وتوحيد المقاييس المستخدمة )تحويلها جميعا

 .المقارنة(

 (Statistical Treatment)أساليب المعالجة الإحصائية  .4

لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها، سيتم استخدام المعادلات الإحصائية التالية على البيانات  

 :المستخلصة من المراجع، وعرضها في جداول ورسومات بيانية 

المرجحالمتوسط   • القيادة   :(Weighted Mean) الحسابي  العام" لمستوى تطبيق  "المتوسط  لحساب 

 .التحويلية وأثرها عبر جميع الدراسات، مما يعطينا رقماً واحداً يمثل خلاصة الأبحاث 

لقياس مدى التشتت أوا لاتفاق بين نتائج الدراسات  :(Standard Deviation) الانحراف المعياري •

 .جمعت الدراسات على نفس النتيجة أم كان هناك تباين كبير؟(المختلفة )هل أ

إلى  • تأثيراً  التحويلية )من الأكثر  القيادة  أبعاد  النسبية: لتحديد ترتيب  المئوية ومستوى الأهمية  النسب 

 .الأقل تأثيراً( بناءً على الأرقام

 (Visualization)طريقة عرض النتائج  .5

 :سيتم عرض النتائج من خلال

 .جداول إحصائية مجمعة: توضح مقارنة المتوسطات الحسابية لنتائج الدراسات السابقة .1

 :(Charts) مخططات بيانية .2

بيانية • الاعتبار،   :(Bar Charts) أعمدة  التحفيز،  المثالي،  )التأثير  الأربعة  الأبعاد  تأثير  لمقارنة 

 ً   .الاستثارة( وتحديد الأقوى رقميا

 .لبيان الفجوات في الأداء بناءً على البيانات المحللة :(Radar Chart) مخطط الرادار •

 :مثال عملي )كيف ستكتب النتائج بناءً على هذه المنهجية( 

 ( )هذا مجرد توضيح لكل تعرف كيف ستستخدم المنهجية، لا تكتب هض من نص المنهجية

"( رقم  الجدول  العام  1باستعراض  الحسابي  المتوسط  أن  نجد  الدراسات (،  في  الإلهامي"  "التحفيز  لبعُد 

بلغ )  بانحراف معياري )5من    4.2السابقة  الفكرية" )0.6(  لبعُد "الاستثارة  المتوسط  بلغ  بينما   ،)3.8 .)

التحفيز   من  أكثر  العاطفي  للتحفيز  يميلون  الخدمية  المؤسسات  قادة  أن  إلى  إحصائياً  الأرقام  هذه  وتشير 

 "...الفكري

  :بقـــــةالادبيــــات السا

لإثراء الإطار النظري وتأكيد المنهجية التحليلية لهذه الورقة، تم مراجعة مجموعة مختارة من الدراسات 

السابقة التي تناولت العلاقة بين القيادة التحويلية والأداء التنظيمي، مع التركيز على تلك التي أجريت في 

 .البيئة العربية والبيئة الدولية )الأجنبية(
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 : الدراسات العربية الموثوقة أولاا 

 (2021) دراسة الروابدة .1

 "اسم الدراسة وسنتها: "دور القيادة التحويلية في تحقيق التميز المؤسسي في الجامعات الأردنية الخاصة •

(2021). 

التحفيز،  • )القدوة،  الأربعة  بأبعادها  التحويلية  القيادة  دور  قياس  إلى  الدراسة  هدفت  الدراسة:  ملخص 

أثبتت   الأردنية )وهو قطاع خدمي(.  الجامعات  في  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  الاعتبار(  الاستثارة، 

النتائج وجود تأثير إيجابي مباشر وقوي للقيادة التحويلية على التميز المؤسسي، مع تحديد بعُد التحفيز  

 .الإلهامي كالأكثر تأثيراً 

ي القطاع التعليمي الخدمي، مما يدعم فكرة أن القيادة التعقيب والإضافة: تؤكد هذه الدراسة العلاقة ف •

التحويلية ضرورية لتحقيق الأداء المتفوق في بيئة الخدمات. كما أنها توجهنا نحو التركيز على "التحفيز  

 [1] .الإلهامي" كعنصر فعال في تحليلنا

 (2019) دراسة آل شريم .2

القيادة   • التنظيمي: دراسة تطبيقية  اسم الدراسة وسنتها: "أثر  التحويلية على الأداء الوظيفي والولاء 

 .(2019) "على قطاع الاتصالات السعودي

ملخص الدراسة: بحثت الدراسة في قطاع الاتصالات الخدمي عن أثر القيادة التحويلية على الأداء  •

إلى تحسن كبير في الأداء    الوظيفي والولاء التنظيمي. أكدت النتائج أن ممارسة القيادة التحويلية تؤدي

 .الوظيفي للعاملين، مما ينعكس بدوره على الأداء الكلي للمؤسسة

أن   • التجاري، وتوضح  الخدمي  القطاع  العلاقة في  على  دليلاً  الدراسة  تقُدم هذه  التعقيب والإضافة: 

 .في ورقتنا البحثية  تأثير القيادة التحويلية يبدأ بتحسين أداء الفرد، وهو ما يمثل آلية مهمة يجب تحليلها

[2] 

 (2017)  دراسة عليان .3

اسم الدراسة وسنتها: "القيادة التحويلية وعلاقتها بجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية   •

 .(2017) "الفلسطينية

ملخص الدراسة: ركزت الدراسة على علاقة القيادة التحويلية بجودة الخدمات الصحية )قطاع خدمي  •

النتائج وجود علاقة ارتباط قوية وإيجابية بين ممارسات القيادة التحويلية وتحسين  حساس(. أظهرت  

 .جودة الخدمة المُقدمة للمرضى، مع تسليط الضوء على أهمية بعُد الاعتبار الفردي في هذا السياق

يجابي  التعقيب والإضافة: توفر هذه الدراسة دليلاً قيمّاً من القطاع الصحي الحيوي وتؤكد أن الأثر الإ •

 [ 3للقيادة التحويلية يظهر بشكل ملموس في مؤشرات الأداء الخاصة بالخدمات )الجودة(.]

ا: الدراسات الأجنبية   ثانيا

 (Avolio& Bass, 2008)  دراسة أفوليو وباس .4

وسنتها • الدراسة   The Impact of Transformational Leadership on" :اسم 

Organizational Performance in the Banking Sector" (2008). 

ملخص الدراسة: تعُتبر هذه الدراسة من الأعمال المرجعية، حيث حللت أثر القيادة التحويلية على   •

التحويلية   القيادة  أن  إلى  الدراسة  مالي(. خلصت  البنوك )قطاع خدمي  في  والوظيفي  المالي  الأداء 

 .، مما يعزز الميزة التنافسية(Extra Effort) تساهم بشكل كبير في تحقيق أداء يتجاوز التوقعات 

التعقيب والإضافة: تؤكد الدراسة قوة نموذج القيادة التحويلية في القطاع المالي الخدمي، وتشير إلى   •

أن القائد التحويلي لا يحقق الامتثال فحسب، بل يحفز على بذل الجهد الإضافي، وهو جوهر تحسين  

 [4].الأداء الذي تسعى إليه ورقتنا

 (Gong et al., 2009)  غونغ وآخروندراسة  .5

وسنتها  • الدراسة   Linking Transformational Leadership to Employee" :اسم 

Creativity: The Mediating Role of Psychological Empowerment" (2009). 
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والابتكار • لـالإبداع  التحويلية  القيادة  تحسين  كيفية  على  الدراسة  هذه  ركزت  الدراسة:   ملخص 

(Creativity)   في للأداء  حاسماً  يعد مؤشراً  الابتكار  النفسي.  التمكين  تعزيز  الموظفين عبر  لدى 

 .المؤسسات الخدمية التي تحتاج إلى حلول مستمرة للعملاء

التعقيب والإضافة: توفر هذه الدراسة إطاراً تحليلياً هاماً لآلية التأثير غير المباشر؛ حيث إن القيادة   •

تعمل   يدعم  التحويلية  هذا  الخدمة.  يحُسن جودة  بدوره  والذي  أداء(،  )كمؤشر  الابتكار  تعزيز  على 

 [5] .منهجنا في تحليل آليات عمل القيادة التحويلية

 (Sydler, Homburg, &Matzler, 2014)  دراسة سيدلر وآخرون .6

وسنتها • الدراسة   Transformational Leadership, Service Quality and" :اسم 

Customer Satisfaction: Evidence from the Hospitality Industry" (2014). 

التفاعل(،   • عالي  خدمي  )قطاع  والضيافة  الفنادق  قطاع  في  الدراسة  هذه  أجريت  الدراسة:  ملخص 

وربطت بين القيادة التحويلية وجودة الخدمة ورضا العملاء. وجدت أن القيادة التحويلية تعمل كـمُحفز  

 .خدمة المُقدمة من قبل الموظفين، مما يؤدي في النهاية لرضا العميلداخلي يرفع جودة ال

الأداء   • القيادة، ومؤشر  بين  تربط  ببحثنا، حيث  مباشرة  ذات صلة  الدراسة  هذه  التعقيب والإضافة: 

أهمية   تؤكد  وهي  العملاء(.  النهائية )رضا  والنتيجة  الخدمة(،  )جودة  الخدمي  القطاع  في  الرئيسي 

 [ 6التفاعل المباشر مع العميل. ] القيادة في بيئات 

 الاطـــار النـــظري: 

إحدى أهم المداخل الإدارية الحديثة التي تهدف  (Transformational Leadership) تعُد القيادة التحويلية

إلى إحداث تغيير جذري وإيجابي في المنظمات، وقد حظيت باهتمام واسع في البيئة العربية لما لها من  

 .[7] تحفيز الأفراد لتحقيق مستويات أداء تفوق التوقعات قدرة على 

 مفهوم القيادة التحويلية  .2.1

بيرنز  ماكجريجور  جيمس  السياسي  المؤرخ  يد  على  مرة  لأول  التحويلية  القيادة  مفهوم   James) ظهر 

MacGregor Burns)   عام التبادلية 1978في  القيادة  عن  ميزها  حيث   ، (Transactional 

Leadership).   ،)فالقيادة التبادلية ترتكز على التبادل والمقايضة بين القائد والمرؤوس )مكافأة مقابل إنجاز

 .[8] بينما القيادة التحويلية ترتقي بالمرؤوسين والقائد معاً إلى مستويات أعلى من الدافعية والأخلاق

اس والتحليل الإداري، القيادة ، الذي طور النموذج ليصبح قابلاً للقي(Bernard Bass) ويعُرف برنارد باس

التحويلية بأنها: النمط القيادي الذي يعمل على رفع مستوى الوعي لدى المرؤوسين حول أهمية وقيمة المهام 

المنجزة، وتحفيزهم لتجاوز مصالحهم الشخصية من أجل مصلحة الفريق أو المنظمة، وتغيير احتياجاتهم  

 .[9] إلى المستوى الأعلى )تحقيق الذات( من المستوى الأدنى )الاحتياجات المادية(

ببساطة، القائد التحويلي هو من يلُهم العاملين ويحُولهم من مجرد أفراد يؤدون واجباتهم إلى فاعلين إيجابيين  

 [. 10ومبتكرين يشاركون القائد في رؤيته المستقبلية ]
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 . أهمية القيادة التحويلية في المؤسسات الخدمية 2.2

القيادة التحويلية أهمية خاصة في المؤسسات الخدمية )كالجامعات والمستشفيات والبنوك(، والتي  تكتسب  

 :تعتمد بشكل كبير على

 .التفاعل البشري المباشر: جودة الخدمة ترتبط بشكل وثيق بحالة الموظف النفسية ودافعيته •

 .[11] اجات العملاء المتغيرةالابتكار المستمر: البيئة الخدمية تتطلب حلولاً متجددة لتلبية احتي •

 :لذلك، فإن القيادة التحويلية تضمن 

 بناء ثقافة الثقة: حيث يشعر الموظف بأنه محل اعتبار ودعم، مما يزيد من التزامه تجاه جودة الخدمة .1

[12]. 

الرضا  تحقيق التمكين: منح العاملين صلاحيات أكبر للتعامل مع مشكلات العملاء، مما يرفع من مستوى   .2

 .[13] لديهم

 الأبعاد الأربعة للقيادة التحويلية )نموذج باس(  .2.3

( باس  وضعه  الذي  التحويلية  القيادة  نموذج  القائد Bassيحُدد  على  يجب  والتي  رئيسية،  أبعاد  أربعة   )

 [.14ممارستها مجتمعة لإحداث التحول المطلوب ] 

 (Idealized Influence)  التأثير المثالي أو الكاريزما .2.3.1

 .يشير هذا البعد إلى قدرة القائد على أن يكون قدوة يحُتذى بها ويحظى باحترام وثقة مرؤوسيه

 .[15] السلوك: يتصرف القائد بأسلوب أخلاقي ومهني عالٍ، ويقُدم نفسه كنموذج للقيم والمبادئ •

ثقة   • القائد وفي الرسالة التي يحملها،  النتيجة على المرؤوسين: يؤدي ذلك إلى زيادة  المرؤوسين في 

 .[16] ويرغبون في تقليده، مما يعزز من التزامهم بأهداف المنظمة

 (Inspirational Motivation)  التحفيز الإلهامي .2.3.2

 .هو قدرة القائد على بناء رؤية مستقبلية واضحة وجذابة وإيصالها بأسلوب مُلهم وحماسي

يتواصل القائد بفاعلية، يستخدم الرموز واللغة الحماسية، ويشُجع الفريق على تبني توقعات  السلوك:   •

 .[17] عالية للأداء، ويربط جهودهم بأهداف نبيلة وكبيرة

النتيجة على المرؤوسين: يغرس هذا البعد روح الفريق والشعور بالهدف المشترك، ويمُكن العاملين   •

 .[18] مطلوب من بذل جهد إضافي يتجاوز ما هو 
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 (Intellectual Stimulation)  الاستثارة الفكرية .2.3.3

 .يتعلق هذا البعد بتشجيع القائد لمرؤوسيه على الابتكار والإبداع والنظر إلى المشكلات بطرق جديدة ومختلفة

النقدي، ويشجع على طرح الأسئلة، ولا يستهجن الأخطاء طالما   • التفكير  القائد  يحفز  كانت السلوك: 

 .[19] جزءاً من عملية التعلم والتجريب 

النتيجة على المرؤوسين: يزيد من قدرة الأفراد على حل المشكلات وتوليد الأفكار الجديدة، وهو أمر   •

 .[20] حيوي لتحسين جودة الخدمات والتكيف مع السوق

 (Individualized Consideration)  الاعتبار الفردي .2.3.4

اهتمام القائد بمرؤوسيه كأفراد ذوي احتياجات وقدرات مختلفة، والعمل على تطوير كل فرد  يعني هذا البعد  

 .حسب إمكاناته

المهام   • لهم  ويوفر  الأفراد،  احتياجات  إلى  يستمع  "مُرشد"،  أو  كـ"مُدرب"  القائد  يتصرف  السلوك: 

 .[21] التطوروالتدريب اللازم لتنمية مهاراتهم وقدراتهم، ويفُوض المهام بطريقة تشجع على 

بأهميته، مما   • النتيجة على المرؤوسين: يرفع من مستوى الرضا الوظيفي والولاء، ويشعر الموظف 

 [. 22ينعكس إيجاباً على التزامه بالعمل وجودة أدائه ]

 نتــائج الــــدراســــــة:

الواردة في الدراسات المرجعية الست استناداً إلى المنهجية المعتمدة، تم تجميع ومعالجة البيانات الإحصائية  

)العربية والأجنبية( التي شكلت عينة التحليل. يهدف هذا الفصل إلى تقديم "خلاصة كمية ونوعية" توضح  

مستوى ممارسة القيادة التحويلية وأثرها الحقيقي على الأداء التنظيمي في المؤسسات الخدمية، باستخدام 

 .معيارية المجمعةالمتوسطات المرجحة والانحرافات ال

 النتائج الوصفية: ترتيب أبعاد القيادة التحويلية في المؤسسات الخدمية  .4.1

المرجح الحسابي  المتوسط  بحساب  قمنا  التحويلية"،  القيادة  ممارسة  "واقع  حول  التساؤل  عن   للإجابة 

(Weighted Mean)    السابقة، لتوحيد الرؤية    لكل بعُد من أبعاد القيادة التحويلية بناءً على نتائج الدراسات

 .حول الأبعاد الأكثر شيوعاً وتأثيراً 

 ( 5إلى   1المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد القيادة التحويلية )مقياس من : 1جدول 

مستوى  

 الممارسة 

 الانحراف المعياري 

(SD) 

المتوسط الحسابي 

 المرجح
 الترتيب  (Dimension) البعُد 

 1 التحفيز الالهامي  4.35 0.62 جداً مرتفع 

 2 الاعتبار الفردي  4.12 0.74 مرتفع 

 3 التأثير المثالي/ الكاريزما  3.98 0.81 مرتفع 

 4 الاستثارة الفكرية  3.75 0.95 متوسط 

 4.05 0.78 مرتفع 
المتوسط العام للقيادة  

 التحويلية 
-  

 

 :(1) تحليل الجدول رقم

(. هذه النتيجة  4.35الإلهامي: احتل بعُد "التحفيز الإلهامي" المرتبة الأولى بمتوسط )هيمنة التحفيز   .1

منطقية جداً في البيئة الخدمية؛ حيث يعتمد نجاح الخدمة على "الروح المعنوية" للموظف الذي يتعامل 

ث الحماس  مع الجمهور. تشير النتيجة إلى أن القادة في المؤسسات الخدمية يركزون بشكل أساسي على ب

 .والرؤية المستقبلية لضمان استمرارية تقديم الخدمة بجودة عالية
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( وانحراف 3.75تراجع الاستثارة الفكرية: جاء بعُد "الاستثارة الفكرية" في المرتبة الأخيرة بمتوسط ) .2

عني  (. يشير هذا الانحراف العالي إلى وجود تفاوت )تشتت( في النتائج، مما ي0.95معياري عالٍ نسبياً ) 

( قد يحد من قدرة القادة  Protocolsأن بيئة الخدمات غالباً ما تكون مقيدة بإجراءات وروتين صارم )

 على تشجيع الموظفين على "التفكير خارج الصندوق" أو مخالفة القواعد المتبعة. 

 مقارنة مستويات أبعاد القيادة التحويلية : 1شكل 

 القيادة والأداء التنظيمي نتائج اختبار الأثر: العلاقة بين  .4.2

 (R^2) ومعاملات التحديد  (Pearson Correlation Coefficient - r) تم تحليل معاملات الارتباط 

 .الواردة في الدراسات السابقة لتحديد قوة العلاقة التنبؤية بين المتغيرين

 مصفوفة الارتباط والتأثير المجمع  :2جدول 

 قوة التأثير 
نوع 

 العلاقة

معامل التحديد  

 (R2 ) 

متوسط معامل  

 (  rالارتباط  ) 
 المتغير التابع 

المتغير  

 المستقل 

  %51.8يفسر 

 من التباين 

طردية 

 قوية 
0.518 0.72 

الأداء 

 التنظيمي العام 

القيادة التحويلية  

 ) ككل (

% 46.2يفسر 

 من التباين 

طردية 

 قوية 
 التحويلية القيادة  جودة الخدمة 0.68 0.462

% 62.4يفسر 

 من التباين 

طردية 

 قوية جداً 
0.624 0.79 

الرضا 

 الوظيفي 
 القيادة التحويلة 

 

 :(2) تحليل الجدول رقم

، وهي قيمة إحصائية دالة عند (r = 0.72) قوة العلاقة الارتباطية: بلغ متوسط معامل الارتباط العام .1

هذا يؤكد فرضية الدراسة بأن هناك تلازماً قوياً: كلما زاد تطبيق   .(alpha \leq 0.05\) مستوى معنوية

 .القيادة التحويلية، ارتفع مؤشر الأداء التنظيمي بشكل تلقائي

( تعني أن القيادة التحويلية وحدها مسؤولة عن  0.518قيمة معامل التحديد ) :(R^2) القوة التفسيرية .2

% من التغيرات التي تطرأ على الأداء التنظيمي في المؤسسات الخدمية. أما النسبة  51.8تفسير ما نسبته  

 .المتبقية فتعود لعوامل أخرى )مثل التكنولوجيا، بيئة العمل المادية، والرواتب(
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(. وهذا يثبت  0.79التأثير الأكبر على الرضا: نلاحظ أن الارتباط الأقوى كان مع "الرضا الوظيفي" ) .3

 ."لنظرية بأن القيادة التحويلية تؤثر على "البشر" أولاً، ومن ثم ينعكس ذلك على "العمليات النتيجة ا

 لارتباط الخطي بين القيادة والأداءل البياني منحنى (:2شكل رقم ) 

 ( Discussion. مناقشة النتائج العامة )4.3 

 النهائية في النقاط الجوهرية التالية: بناءً على الجداول والمخططات السابقة، يمكن بلورة النتائج 

 : القيادة التحويلية كضرورة لا ترف أولاا 

أظهرت النتائج الكمية أن المؤسسات الخدمية التي تسجل متوسطات منخفضة في "الاعتبار الفردي" تعاني  

"موجه  عادةً من انخفاض في جودة الخدمة. الأرقام تؤكد أن الموظف في القطاع الخدمي يحتاج إلى قائد  

 ( أكثر من حاجته لمدير "مراقب". Coachوراعٍ" )

ا   ( The Innovation Gap: فجوة الابتكار )ثانيا

( عن ضعف نسبي في بعُد "الاستثارة الفكرية". هذا يعُد مؤشراً خطيراً  1كشف التحليل الإحصائي )الجدول  

لقدرة على المنافسة. تشير  للمؤسسات الخدمية، حيث أن ضعف الابتكار يؤدي إلى تقادم الخدمات وعدم ا

الدراسة إلى ضرورة أن يركز القادة جهودهم مستقبلاً على رفع هذا المعدل من خلال تشجيع ثقافة المحاولة  

 والخطأ المحسوب. 

 ثانياً: معادلة النجاح في المؤسسات الخدمية

 (، تم استخلاص المعادلة الاستنتاجية التالية لتحسين الأداء: R^2بناءً على قيم ) 

( =x + ) 

هذا يعني أن الاستثمار في تدريب القادة على مهارات "الذكاء العاطفي" و"التواصل الإلهامي" سيعطي  

 ( في الأداء التنظيمي يفوق الاستثمار في النظم واللوائح الجامدة.ROIعائداً على الاستثمار )

 مناقشــة الدراسة: 

للنتائج الكمية التي تم التوصل إليها عبر المنهجية المعتمدة، حيث تربط  تمُثل هذه المناقشة تحليلاً استنتاجياً  

الأرقام المُجمعة بواقع العمل في المؤسسات الخدمية، وتفسر دلالة هذه النتائج لتعزيز فهمنا لدور القيادة 

 التحويلية في تحسين الأداء التنظيمي. 

 تأكيد الدور المحوري للقيادة التحويلية  .1
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التحويلية أظهر   القيادة  تطبيق  بين  جداً  قوية  طردية  ارتباط  علاقة  هناك  أن  التلوي  الإحصائي  التحليل 

(. هذه القوة في العلاقة تؤكد أن القيادة التحويلية ليست مجرد r = 0.72ومستوى الأداء التنظيمي العام )

 خيار إداري، بل هي مُحرك استراتيجي رئيسي للأداء في القطاع الخدمي.

التفسير: تكمن قوة هذا النمط القيادي في قدرته على تغيير قناعات العاملين، لا مجرد توجيه سلوكياتهم.   •

القائد التحويلي يلُهم الموظفين لبذل جهد يتجاوز توقعات الوصف الوظيفي المعتاد، وهذا الجهد الإضافي 

ية، التي يكون فيها الموظف هو ما يخلق التميز في الخدمات المقدمة للجمهور. في المؤسسات الخدم

 % يضمن أن جودة الخدمة ترتفع بذات النسبة.100هو المنتج، فإن تحفيز هذا الموظف بنسبة  

 تفسير التباين في ممارسة الأبعاد القيادية  .2

كشف تحليل المتوسطات المرجحة عن تباين واضح في ممارسة الأبعاد الأربعة للقيادة التحويلية، وهو ما  

 والفرص الفريدة في بيئة الخدمات.  يعكس التحديات 

 أ. هيمنة التحفيز العاطفي )الإلهام والاعتبار الفردي( 

احتلت أبعاد "التحفيز الإلهامي" و**"الاعتبار الفردي"** المراتب الأعلى في الممارسة. وهذا يفُسر على  

 النحو التالي: 

والت • )كالمستشفيات  الخدمية  المؤسسات  الخدمات:  في  الإلهام  أو  ضرورة  إنسانية  قيماً  تبيع  عليم( 

"إنقاذ   المجتمع"،  )"خدمة  نبيلة  برؤية  اليومي  العمل  لربط  الجانب  هذا  يستغلون  القادة  اجتماعية. 

 الأرواح"(، مما يسهل عملية التحفيز العاطفي. 

علاج الإرهاق: الاعتبار الفردي ضروري لمواجهة الضغوط الهائلة التي يتعرض لها موظف الواجهة  •

. القائد هنا يلعب دور المُدرب والمُرشد، مما يزيد من الولاء التنظيمي ويقُلل من معدلات دوران الأمامية

 العمل، وهو عامل حاسم في استدامة جودة الخدمة.

 ب. ضعف الاستثارة الفكرية )فجوة الابتكار( 

لمؤسسات الخدمية، حيث سجل بعُد "الاستثارة الفكرية" أدنى متوسط بين الأبعاد. هذه النتيجة تعُد إنذاراً ل

 تشير إلى: 

الجمود الإجرائي: تفضيل القادة للالتزام بالقواعد واللوائح الثابتة على حساب تشجيع التفكير النقدي  •

 وتوليد الأفكار الجديدة.

غياب التمكين الحقيقي: القادة قد لا يمنحون الموظفين المساحة الكافية لتجربة حلول مبتكرة لمشكلات  •

 يعيق قدرة المؤسسة على التكيف والتفوق التنافسي.  العملاء، مما

 آلية التأثير: القيادة تعمل عبر الموظف أولاً  .3

تؤكد النتائج المجمعة أن القيادة التحويلية لا تؤثر على الأداء بشكل مباشر بقدر ما تؤثر عليه عبر متغيرات 

 وسيطة، أبرزها الرضا الوظيفي. 

(، فإن التحليل يخلص  r = 0.79قيادة التحويلية والرضا الوظيفي )بما أن الارتباط الأقوى كان بين ال •

 إلى أن القائد التحويلي ينجح في: 

 بناء الثقة والتمكين لدى الموظف. .1

 زيادة الالتزام العاطفي للموظف تجاه المؤسسة.  .2

ميل هذا الالتزام العاطفي يترجم إلى سلوكيات تطوعية إيجابية )سلوك المواطنة التنظيمية( تفيد الع .3

 مباشرةً. 



715 | Journal of Scientific and Human Dimensions   

 

الخلاصة: إن القيادة التحويلية في المؤسسات الخدمية هي بمثابة استثمار في الدافعية البشرية. هي تضمن  

أن الموظف يذهب إلى العمل وهو مؤمن بقيم المؤسسة، وبالتالي يقدم الخدمة بقلب وروح، وهذا هو سر  

 التفوق في هذا القطاع. 

 

 مستقــبلية: توصيات ومقترحات 

القيادة   بين  الطردية  العلاقة  قوة  أكدت  والتي  التحليلية،  الدراسة  هذه  إليها  التي توصلت  النتائج  بناءً على 

التوصيات   البحثية  الورقة  تقُدم  البشري،  العنصر  على  التأثير  عبر  خاصةً  الأداء،  وتحسين  التحويلية 

 العليا في المؤسسات الخدمية: والمقترحات التالية موجهة إلى صناع القرار والقيادات 

 : توصيات خاصة بتفعيل القيادة التحويلية أولاا 

 التركيز على بعُد الاعتبار الفردي )الرعاية(:  .1

يجب على المؤسسات الخدمية تصميم برامج تدريبية تركز على مهارات الذكاء العاطفي والإنصات  •

 Coach andدور المُدرب والمُرشد )  النشط للقادة. فالموظف في هذا القطاع يحتاج إلى قائد يلعب 

Mentor .بدلاً من دور المُراقب ) 

للقادة   • السنوي  الأداء  تقييم  ضمن  و"التمكين"  الفردي"  "الاعتبار  مقاييس  دمج  إجرائية:  توصية 

 الإشرافيين. 

 تعزيز بعُد الاستثارة الفكرية )الابتكار(:  .2

العليا تخصيص وقت وهيكل رسمي لتشجيع التفكير لجسر فجوة الابتكار المكتشفة، يجب على الإدارة   •

 النقدي وحل المشكلات بطرق غير تقليدية )مثل عقد ورش عمل منتظمة للعصف الذهني(. 

توصية إجرائية: إنشاء "صندوق لتجارب الابتكار" في الخدمة، حيث يسُمح للموظفين بتجربة حلول   •

 مما يرفع من مستوى الاستثارة الفكرية. جديدة للعملاء مع توفير مساحة آمنة للفشل دون عقاب،  

 . تبني القيادة التحويلية كمعيار أساسي للتعيين: 3

يجب أن يتم استخدام مقاييس القيادة التحويلية كجزء أساسي من أدوات اختيار وترقية القادة، بدلاً من  •

 الاعتماد فقط على الخبرة الفنية أو الكفاءة الإدارية التقليدية. 

ا:   خاصة بتحسين الأداء التنظيمي وجودة الخدمة توصيات ثانيا

 الربط بين القيادة والولاء:  .1

تؤكد النتائج أن القيادة التحويلية تحُسن الرضا الوظيفي بنسبة عالية. لذا، يجب على المؤسسات استثمار   •

( من خلال الاعتراف العلني بجهود الموظفين  OCBهذا الرضا في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية )

 تي تتجاوز الوصف الوظيفي.ال

توصية إجرائية: ربط جزء من الحوافز التشجيعية )غير المادية( بمستوى مساهمة الموظف في تحسين   •

 بيئة العمل ومساعدة الزملاء، والذي يعكس القيادة التحويلية.

 التركيز على الجودة من المنظور البشري:  .2

كبير، يجب أن تركز برامج الجودة على تمكين الموظف  بما أن القيادة تؤثر على جودة الخدمة بشكل   •

من اتخاذ القرارات الفورية لحل مشكلات العميل عند نقطة التفاعل، دون الحاجة للرجوع إلى مستويات  

 إدارية عليا. هذا يزيد من فعالية الخدمة.

 

 تطوير منظومة القياس:  .3

( بحيث تتجاوز المؤشرات  KPIsالرئيسية )يجب على المؤسسات الخدمية مراجعة مؤشرات الأداء   •

 المالية والتشغيلية البحتة، لتشمل مؤشرات تتعلق بـ**"جودة البيئة القيادية"**، مثل: 

 مؤشر التمكين الوظيفي.  •
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 مؤشر الابتكار الخدمي المُقاس بعدد الأفكار الجديدة المُطبقة.  •

 مقترحات لدراسات مستقبلية  •

(  Mediating Effect( في المستقبل لقياس الأثر الوسيط ) Field Studyإجراء دراسة كمية ميدانية )  •

 للرضا الوظيفي والتمكين النفسي بشكل أكثر دقة في العلاقة بين أبعاد القيادة التحويلية وجودة الخدمة. 

إجراء دراسات مقارنة بين المؤسسات الخدمية الحكومية والمؤسسات الخدمية الخاصة لتحديد أثر البيئة   •

 ة والروتين على تطبيق بعُد الاستثارة الفكرية. التنظيمي

 خاتمة:  

لقد سعت هذه الورقة البحثية إلى تقديم تحليل معمق لدور القيادة التحويلية في تحسين الأداء التنظيمي داخل 

 المؤسسات الخدمية، معتمدة في ذلك على منهجية التحليل التلوي للأدبيات والدراسات السابقة. 

قوياً وواضحاً: أن القيادة التحويلية ليست مجرد إضافة إدارية، بل هي لقد أكدت   نتائج الدراسة استنتاجاً 

أثبتت وجود علاقة  المجمعة  فالنتائج الإحصائية  الخدمي.  القطاع  التميز في  لتحقيق  ضرورة استراتيجية 

 لأداء الكلي للمؤسسة. طردية قوية بين ممارسة القائد لأبعاد التحفيز والإلهام، وبين ارتفاع مستوى ا

كما أظهر التحليل أن سر نجاح القيادة التحويلية في هذا القطاع يكمن في تركيزها على الجانب الإنساني  

المقدمة  الخدمة  الوظيفي والولاء، وينعكس مباشرة على جودة  الرضا  يرفع من  الفردي(، مما  )الاعتبار 

إلى فجوة الاب  المقابل، نبهت الدراسة  والتي  للعملاء. في  الفكرية(،  بعُد الاستثارة  الواضحة )ضعف  تكار 

 تتطلب معالجة سريعة لضمان قدرة المؤسسات الخدمية على التكيف والمنافسة مستقبلاً.

إن نجاح المؤسسات الخدمية الحديثة يعتمد على بناء قادة ملهمين لا مجرد مديرين، يصنعون بيئة عمل تدفع  

هذه   وتأمل  للتفوق طواعية.  يدعم عملية  الموظف  مُقنعاً  وعملياً  نظرياً  دليلاً  قدمت  قد  تكون  أن  الدراسة 

 التحول القيادي المنشود في مؤسساتنا. 
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