
 
 

 جامعة ميدأوشن 

 كلية الإدارة 

 الإدارة  بكالوريوس قسم / 

 

دور القيادة الرقمية في رفع جودة الخدمات الإدارية بالتطبيق على  
 مدينة الدمام      للاتصالات في STCشركة 

 

 : الباحثأسم 

 فهد عبد الله المسعري 
 : الرقم الجامعي
233002091 

 

   2 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن  -كلية الإدارة

 
 إشراف 

 عبد الرحيم نادر  د. 
 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة  -عضو هيئة التدريس

 
 
 

 2026 -  لثانياالفصل الدراسي 

 



   1صفحة | 

 

 جدول المحتويات 
 3 .................................................................................................................... قائمة الاشكال 
 4 .................................................................................................................... قائمة الجداول 

 5 ......................................................................................... .الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 1
 6 ........................................................................................................... المقدمة . 1.1
 8 ............................................................................................................. . مشكلة البحث 1.2

 8 ....................................................................................... . فجوات على المستوى النظري: 1.2.1
 8 ...................................................................................... . فجوات على المستوى التطبيقي:1.2.2
 9 ............................................................................................................ . اهمية الدراسة 1.3

 9 ............................................................................................... . على المستوى النظري: 1.3.1
 9 ............................................................................................... . على المستوى التطبيقي: 1.3.2
 10 ........................................................................................................... . اسئلة الدراسة 1.4
 10 ......................................................................................................... . اهداف الدراسة 1.5
 11 ........................................................................................................ فرضيات الدراسة 1.6
 11 ......................................................................................................... . نموذج الدراسة 1.7
 12 ........................................................................................................ . الدراسة الميدانية 1.8
 13 .............................................................................................. . مخطط المشروع المقترح 1.9
 14 ........................................................................................... .الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2

 15 .................................................................................................................. . المقدمة 2.1
 18 ......................................................................................... . مفهوم جودة الخدمات الإدارية 2.3
 22 ................................................................ . العلاقة بين القيادة الرقمية وجودة الخدمات الإدارية : 2.4
 24 .................................................................................................................. . الخاتمة 2.5
 25 ............................................................................................. . الفصل الثالث: منهجية البحث 3

 26 .................................................................................................................. . المقدمة 3.1
 26 .................................................................................. لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2
 27 ........................................................................................... . تصميم البحث )بصلة البحث( 3.3
 28 ............................................................................. . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات3.4
 29 .................................................................................................... . طريقة جمع البيانات3.5
 31 ........................................................................................................... البيانات أنواع. 3.6
 32 ............................................................................................ التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7
 33 .................................................................................................................. . الخاتمة 3.8
 34 ........................................................................ . الفصل الرابع: التحليل الاحصائي ومناقشة النتائج 4
 35 .................................................................................................................. . المقدمة 4. 1

 35 ........................................................ . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2
 35 .......................................................................................... خصائص عينة الدراسة:  •



   2صفحة | 

 

 39 ................................................................................. . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3
 39 .......................................................................... صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة:  •

 42 ................................................................................................. ثبات أداة الدراسة:  •

 43 .................................................... . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4
 46 ........................................................................... معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة: 

 48 ................................................................................... . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5
 54 .................................................................................................................. . الخاتمة 4.6

 55 ................................................................................................................. قائمة المراجع
 60 ................................................................................................................. قائمة الملاحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   3صفحة | 

 

 قائمة الاشكال 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الشكل العنوان  رقم الصفحة

 1 نموذج الدراسة: صمم بواسطة الباحث 11

 2 منهجية الدراسة: صمم بواسطة الباحث  27



   4صفحة | 

 

 الجداول قائمة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الجدول  العنوان  رقم الصفحة

 1 (للاتصالات STCشركة المصدر )البحث مجتمع  28

 2 (   (Krejcie1970 اعداد) المجتمععينة  28

اعداد   )من القيادة الرقمية المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل  30
 ) الباحث 

3 

من  ) جودة الخدمات الإدارية التابع المقياس المستخدم لقياس المتغير  30
 ) الباحث اعداد 

4 

بالاعتماد على النتائج  الطالب توصيف عينة الدراسة من اعداد  36
 الإحصائية للدراسة الميداني. 

5 

صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع من   40
 بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية الطالب اعداد 

6 

بالاعتماد على النتائج  الطالب قياس الثبات لأداة الدراسة من اعداد  42
 الإحصائية للدراسة الميدانية 

7 

 8 دلالة المتوسطات الحسابية  43

المعيارية لمتغيرات الدراسة من   ت المتوسطات الحسابية والانحرافا 44
 ة بالاعتماد على النتائج الإحصائية لدراسة الميدانيالطالب اعداد 

9 

بالاعتماد  الطالب معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة من اعداد  46
 على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية 

10 



   5صفحة | 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الإطار العام للدراسةالأول.الفصل 1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



   6صفحة | 

 

 المقدمة  .1.1
 

شهههههههد العهالم خلال العقهدين الأخيرين تحولات جهذريهة في البنيهة التكنولوجيهة التي أث رت بشهههههكهل 

مباشههر على أسههاليب الإدارة ومفاهيم القيادة. ومع تصههاعد موجات التحول الرقميم برم مفهوم  

"القيادة الرقمية" كأحد المرتكمات الأسههههاسههههية لنجاح الميسههههسههههاتم ليس فقط في الحفاظ على  

ا في رفع جودة خدماتها الإدارية. فالعصهر الرقمي لم يفرف فقط ضهرورة  تنافسهيتها م وإنما أيضها

ا جهديهداا من القهادة يمتلكون مههارات رقميهة  ا نوعها ب أيضههههها اسهههههتخهدام التقنيهات الحهديثهةم بهل تطله 

  .(Northouse, 2021)واتصهههههاليهةم وقهادرين على التكي ف مع التغيرات بسهههههرعهة ومرونهة

 

تعُرف القيهادة الرقميهة بهأنهها القهدرة على قيهادة الفرق والمنظمهات من خلال بيئهة رقميهة متطورةم  

بهاسهههههتخهدام أدوات تقنيهة تسههههههم في دعم اتخهاذ القرار وتحسهههههين العمليهات وتعميم التفهاعهل مع 

ويشههههمل ذلت اسههههتخدام البيانات الضههههخمةم الذكاء   .(Kane et al., 2019)المسههههتفيدين

الاصهطناعيم الأنظمة السهحابيةم منصهات التعاون الافتراضهيةم وايرها من الأدوات التي أعادت 

تشهكيل بيئة العمل الإداري. وقد أصهبا القادة الرقميون مطالبين بامتلات ريى اسهتراتيجية رقميةم 

على تحفيم الفرق وتوجيههم نحو تحقيق الأداء ومههارات قيهاديهة مرنهةم وتفكير ابتكهاري قهادر  

  .(Westerman et al., 2014)الأمهههههههههههههههثهههههههههههههههل

 

في هذا السههياقم تبرم الخدمات الإدارية كأحد الميادين التي تحتاج إلى تطوير مسههتمرم لا سههيما  

الههداخلي والخههارجي في  الجمهور  يتعههامههل معههها  الواجهههة التنظيميههة الأولى التي  تعُههد  وأنههها 

الميسههسههات. وجودة هذخ الخدمات تعكس مسههتوى الحوكمة والفعالية في الميسههسههةم وتيثر في 

ومع تسهارع    .(Parasuraman et al., 1988)ين والمسهتفيدين على حد سهواءرضها الموظف

التحول الرقميم لم تعهد الوسهههههائهل التقليهديهة كهافيهة لتلبيهة تطلعهات المسهههههتفيهدينم ممها يجعهل من  

الهخهههدمهههات  جهودة  لهتهحسهههههيهن  اسهههههتهراتهيهجهي  كهخهيهههار  الهرقهمهيهههة  الهقهيهههادة  تهبهنهي   .الضهههههروري 

 

ا لتحسههههين الجودة الإدارية من   وتيكد العديد من الدراسههههات أن القيادة الرقمية تمثل عاملاا محفما

خلال تسهريع وتبسهيط العملياتم وضهمان الشهفافيةم وتقليل الأخطاء البشهريةم وميادة التفاعل مع 

فعلى سهبيل المثالم تمكن القيادة الرقمية  Husseini & Elbeltagi, 2018). -(Alالمسهتفيدين

الميسههههسههههات من تقديم خدمات إلكترونية ذات جودة عاليةم تعتمد على التغذية الراجعة اللحظية 
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الإداريههة للعمليههات  يتيا تحسهههههين مسهههههتمر  الجمهورم ممهها  لاحتيههاجههات  الههذكي   .والتحليههل 

من جههة أخرىم فه ن نجهاح القيهادة الرقميهة في تحقيق ههذخ الأههداف يتطلهب توفر بيئهة تنظيميهة  

 داعمةم وثقافة ميسسية مرنةم إضافة إلى تمكين القادة من المهارات الرقمية والاتصالية اللاممة. 

فغياب هذخ العوامل قد يحول دون اسههتثمار إمكانات القيادة الرقمية ويجعل عملية التحول الرقمي 

الهخهههدمهههات  جهودة  عهلهى  فهعهلهي  تهههأثهيهر  دون  فهقهطم    .(Avolio et al., 2014)شهههههكهلهيهههة 

وفي ظل التحديات المتمايدة التي تواجه الميسهسهات في العصهر الرقميم مثل التنافسهية الشهديدةم 

 وتغير توقعات المستفيدينم والحاجة للمرونةم يصبا البحث في دور القيادة الرقمية في

رفع جودة الخهدمهات الإداريهة ليس مجرد اهتمهام أكهاديميم بهل ضهههههرورة عمليهة تمليهها طبيعهة  

المرحلة الحالية. ومن هنام جاءت هذخ الدراسهة لتسهليط الضوء على هذا الدورم وبيان العلاقة بين  

  .القيادة الرقمية ومكونات الجودة الإداريةم وتحليل الواقع التطبيقي لها

 

تههدف ههذخ الهدراسهههههة إلى تقهديم إطهار علمي يربط بين مفهاهيم القيهادة الرقميهة وجودة الخهدمهات 

الإداريةم مع رصد التجارب الناجحةم والفجوات القائمةم والتوصيات العملية التي يمكن أن تسهم  

 .في تطوير الممارسات القيادية في البيئات الإدارية المختلفة
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 البحث  ة. مشكل 1.2
 

ا   بالرام من التوسههع في تطبيق التحول الرقمي في مختلف المنظماتم إلا أن هنات تفاوتاا واضههحا

في مدى الاسههتفادة من القيادة الرقمية كعنصههر أسههاسههي في تحسههين جودة الخدمات الإدارية. إذ 

ة تظل العديد من الإدارات تعتمد على أسههاليب تقليديةم مما ييدي إلى بطء الإجراءات وقلة الكفاء

 .وعدم تحقيق التطلعات المنشودة من التحول الرقمي

 : فجوات على المستوى النظري. 1.2.1
 

قصههور في الأدبيات العربية: رام تعدد الدراسههات الأجنبية التي ناقشههت القيادة الرقميةم إلا أن 

الأبحاث في السهياق العربي لا تمال محدودةم ما يضُهعف من تكوين فهم شهامل حول كيفية تكي ف  

الههرقههمههيهههة الههقههيهههادة  مههفهههاهههيههم  مههع  الههعههربههيهههة    Kahtani, 2021).-(Alالههمههيسهههههسهههههههات 

 

اياب إطار تكاملي شهامل: معظم الدراسهات تناولت القيادة الرقمية أو جودة الخدمات الإدارية كل  

على حدةم بينما تندر الدراسههات التي تربط بين المفهومين من خلال نموذج علمي يوضهها تأثير  

الهجهودة عهنهههاصهههههر  عهلهى  الهرقهمهيهههة    Husseini & Elbeltagi, 2018).-(Alالهقهيهههادة 

 

 : على المستوى التطبيقي ت . فجوا1.2.2
 

ضهههههعف التفعيهل الميهداني لمفهاهيم القيهادة الرقميهة: رام توف ر البنيهة التحتيهة الرقميهة في العهديهد من  

الميسههههسههههاتم إلا أن القادة الإداريين االباا ما يفتقرون إلى التدريب الكافي لاسههههتخدام الأدوات 

الههههفههههعههههلههههيههههة الههههقههههيههههادة  فههههي    .(Avolio et al., 2014)الههههرقههههمههههيههههة 

 

محدودية تبن ي ثقافة التحول الرقمي: في العديد من الميسههسههاتم لا تمال الثقافة الميسههسههية تقاوم  

ا على فعهاليهة القيهادة الرقميهة ويخلق فجوة بين التوجهه التقني   التغيير الرقميم ممها ييثر سهههههلبها

  .(Westerman et al., 2014)والتطبيق الفعلي

   

الإدارية؟ سؤال البحث الرئيسي: ما دور القيادة الرقمية في رفع جودة الخدمات   
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 الدراسة  ة. اهمي 1.3

تكمن أهمية هذخ الدراسهة في تسهليط الضهوء على دور القيادة الرقمية في تحسهين جودة الخدمات 

الإداريةم خاصهة في ظل التحول الرقمي المتسهارع الذي تشههدخ الميسهسهات. كما تسههم في سهد 

الفجوة المعرفية حول هذا المفهوم في السهههياق العربيم وتقديم إطار علمي يمكن أن يسُهههتفاد منه  

ا أهميتها التطبيقية في دعم صناع  في تط وير السهياسهات الإدارية وبرامج تأهيل القادة. وتبرم أيضا

 .القرار لتحقيق كفاءة تشغيلية ورضا المستفيدين عبر تبني أساليب قيادة حديثة وفعالة

 

 :المستوى النظري ى. عل1.3.1
 

إثراء الجانب العلمي لمفاهيم القيادة الحديثة: تسُهم هذخ الدراسة في سد النقص النظري من خلال  

تقديم تحليل معمق يربط بين مفهومي القيادة الرقمية وجودة الخدماتم مما يضيف بعُداا علمياا  

  .(Northouse, 2021)جديداا في الأدبيات الإدارية

 

بناء إطار بحثي يحُتذى به: يمكن أن تعُد هذخ الدراسة قاعدة لتصميم دراسات مستقبلية تبحث في  

متغيرات وسيطة أو معد لة بين القيادة الرقمية وجودة الأداءم مثل الرضا الوظيفيم أو الثقافة  

 .التنظيمية

 . على المستوى التطبيقي: 1.3.2
 

مساعدة القادة الإداريين على تطوير قدراتهم: من خلال إبرام المهارات المطلوبة للقيادة  

الرقميةم يمكن توجيه البرامج التدريبية للقادة نحو مجالات محددة ك دارة التغييرم والذكاء 

 .الاصطناعيم وتحليل البيانات 

 

رفع جودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيدين: التطبيق الصحيا لمفاهيم القيادة الرقمية ينعكس  

بشكل مباشر على رضا الجمهور الداخلي والخارجيم ما يسهم في تحسين صورة الميسسة  

  .(Parasuraman et al., 1988)وكفاءتها العامة
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 الدراسة  ة. اسئل1.4
 

 ما دور القيادة الرقمية في رفع جودة الخدمات الإدارية؟   البحث الرئيسي: سؤال 

 

 الإدارية؟جودة الخدمات على  القيادة الرشيدة الحكيمةما مدى تأثير  :1الفرعي  السؤال ▪

 

جودة في تحسهههين  نشهههر ثقافة التعليم في العصهههر الرقمي   كيف تيثر  :2الفرعي    السؤؤؤؤؤال ▪

 ؟الخدمات الإدارية

 ؟جودة الخدمات الإداريةمستوى في  تحقيق المواطنة الرقميةكيف تيثر   :3الفرعي   السؤال ▪

 

 

 

 

 الدراسة  ف. اهدا1.5
 

 الإدارية . في رفع جودة الخدمات القيادة الرقمية الهدف الرئيسي: دراسة دور  

 

 الإدارية. جودة الخدمات على   القيادة الرشيدة الحكيمةتأثير تقييم  : 1الهدف الفرعي  ▪

 

جودة الخدمات  في تحسين  نشر ثقافة التعليم في العصر الرقمي  دراسة تأثير    : 2الهدف الفرعي   ▪

 . الإدارية

 . جودة الخدمات الإداريةعلى مستوى    تحقيق المواطنة الرقميةدراسة تأثير    :3الهدف الفرعي   ▪
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 الدراسة  ت. فرضيا1.6
 

جودة  والقيادة الرقمية الفرضية الرئيسية: توجد علاقة معنوية ذات دلالة احصائية بين  

 الخدمات الإدارية 

القيادة الرشيدة  بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية  : 1الفرضية الفرعية  ▪
 . الإداريةجودة الخدمات والحكيمة  

 
 

نشر ثقافة التعليم   إحصائية بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة  : 2الفرضية الفرعية  ▪
 جودة الخدمات الإدارية وفي العصر الرقمي 

 

تحقيق المواطنة  توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين  : 3الفرضية الفرعية  ▪

 جودة الخدمات الإدارية و  الرقمية

 

 الدراسة  ج. نموذ1.7
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي 

 جودة الخدمات الإدارية

التابع  المتغير    القيادة الرقمية 

 القيادة الرشيدة الحكيمة   ▪

نشر ثقافة التعليم في العصر   ▪
 الرقمي 

 تحقيق المواطنة الرقمية  ▪

▪  

المستقل المتغير   

H1مHaمHbمHc  

صمم بواسطة  الدراسة:نموذج  (1)الشكل  
 الباحث



   12صفحة | 

 

 الميدانية  ة. الدراس1.8
 

  العربية المملكة  في  الاتصهههالات   شهههركات   أكبر  من (stc) السهههعودية  الاتصهههالات  شهههركة  تعُد 

  وفي.  2030  ريية  مسههتهدفات   وفق الرقمي  التحول  دعم  في  أسههاسههية  ركيمة  وتمثل  السههعوديةم

  من  واسهع  بانتشهار  تحظى stc أن  تبي ن الدمامم  مدينة  في الشهركة  نشهاط  على  ميدانية دراسهة  إطار

 خدمات   توفيرها  إلى  إضههافة  الحيويةم  الأحياء  في  المنتشههرة  والفروع العملاء  خدمة مراكم  خلال

 م(5G) الخامس  الجيل  وشههبكات   البصههريةم  والألياف  السههرعةم  عالي  والإنترنت   المتنقلم  الهاتف

  الإقبال  أن  الميدانية  الملاحظة  وأظهرت .  المدينة داخل  وسههههرعته  الاتصههههال  جودة  من  يعمم  مما

 في  الحديثةم  السهكنية  المناطق في  خاصهة  مرتفعم  البيانات   وباقات   المنملي  الإنترنت   خدمات   على

 تقهدمهها التي  الرقميهة والخهدمهات  الأعمهال حلول من  الهدمهام  في  التجهاريهة المنشههههه ت  تسهههههتفيهد   حين

  وجود   مع  المنافسهينم  ببعف   مقارنة جداا  جيداا يعُد   الشهبكية  التغطية  مسهتوى  أن  تبين  كما.  الشهركة

 أن  الدراسهههة  نتائج  تعكس  عامم  وبوجه.  الذروة  أوقات   في العملاء  خدمة  تجربة  لتحسهههين فرص 

stc المتطورة  التحتية  بنيتها  بفضل  الدمام  بمدينة  الاتصالات   سوق  في  قوية  تنافسية  بمكانة  تحتفظ  

  على  للحفاظ  العملاء  رضا  وتعميم  الخدمة  جودة  تطوير  في  الاستمرار  أهمية  مع  خدماتهام  وتنوع

 ( . stc)شركة  .الريادة هذخ
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المقدمة: الفصل الاول

الاطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

خاتمةمناقشة النتائج وال: الفصل الخامس
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 ة . المقدم 2.1
 

ا محوريهاا في تطوير المنظمهات المعهاصهههههرةم حيهث تعتمهد على توظيف   تلعهب القيهادة الرقميهة دورا

التقنيات الحديثة والتحول الرقمي في تحسهههين الأداء الميسهههسهههي ورفع كفاءة العمليات. وتسههههم  

القيهادة الرقميهة في تعميم جودة الخهدمهات الإداريهة من خلال تبني أنظمهة ذكيهةم وتسههههههيهل تهدفق 

ماتم وتسههههريع إنجام المعاملات بدقة وشههههفافية أعلى. كما تسههههاعد في دعم اتخاذ القرار المعلو

المبني على البياناتم وتحسين تجربة المستفيدينم ورفع مستوى الاستجابة لاحتياجاتهم. ومن هنا  

أصههههبحت القيادة الرقمية أحد الركائم الأسههههاسههههية لرفع جودة الخدمات الإدارية وتحقيق التميم  

 .في بيئة عمل تتسم بالتغير المتسارع الميسسي

 

 

 

 

لقيادة الرقمية  . مفهوم ا2.2  

 التعريفات  

تعُد القيادة الرقمية أحد المفاهيم الحديثة في الفكر الإداريم وظهرت نتيجة التحولات المتسههارعة  

في بيئهات الأعمهال بفعهل الثورة الصهههههنهاعيهة الرابعهة والتقهدم في تقنيهات المعلومهات والاتصهههههال.  

ف القيهادة الرقميهة بهأنهها قهدرة القهائهد على توظيف التقنيهات    Karakose et al. (2022)ويعُر ِّ

 الرقمية بصههورة اسههتراتيجية لقيادة التحول التنظيمي وتحقيق الاسههتدامة الميسههسههية. كما يرى

Westerman et al. (2014)   أن القيهادة الرقميهة تتمثهل في تحويهل التكنولوجيها إلى قيمهة

والهههعهههمهههلهههيهههات  الأعهههمهههال  نهههمهههاذج  تشهههههههكهههيهههل  إعهههادة  عهههبهههر   .مضهههههههافهههة 

 

ف القيهادة الرقميهة بهأنهها نمط قيهادي يرتكم على دمج التكنولوجيها في  وفي السهههههيهاق العربيم تعُري

الوظهائف الإداريهةم وبنهاء ثقهافهة تنظيميهة داعمهة للتحول الرقميم بمها يسههههههم في رفع كفهاءة الأداء 

مية ( إلى أن القيادة الرق2024(. كما يشهير العمري )2023الميسهسهي وتحقيق التميم )الشهاعرم  

 .لا تقتصهههر على المهارات التقنيةم بل تشهههمل الريية الاسهههتراتيجية والقدرة على إدارة التغيير

 



   16صفحة | 

 

وعليههم يمكن القول إن القيهادة الرقميهة تمثهل تكهاملاا بين الرييهة الاسهههههتراتيجيهةم والكفهاءة التقنيهةم  

 .والتمكين البشري في بيئة عمل رقمية متغيرة

 

 التطورات 

 E)-مر مفهوم القيادة الرقمية بعدة مراحل تطورية. في بداياتهم ارتبط بالإدارة الإلكترونية

anagement)M  م حيث كان التركيم على أتمتة العمليات وتحويل الإجراءات الورقية

  Digital)إلى أنظمة رقمية. ومع تطور التكنولوجيام ظهر مفهوم التحول الرقمي

Transformation) الذي ركم على إعادة تصميم العمليات التنظيمية بشكل شامل(El  

Sawy et al., 2016). 

 

وفي المرحلة الأحدثم أصبا التركيم على القيادة الرقمية الاستراتيجية التي تعيد تشكيل  

  ,.Kane et al)الثقافة التنظيمية ونماذج الأعمال بما يتناسب مع البيئة الرقمية التنافسية

وقد أكدت دراسات عربية حديثة أن تطور القيادة الرقمية في الميسسات الحكومية   .(2015

ا بريية التحول الوطني والحوكمة الرقمية )السبيعي   والخاصة ارتبط ارتباطاا مباشرا

 .(2025وآخرونم  

 أبعاد القيادة الرقمية 

 

 ابعاده 

  (Digital Vision)الرؤية الرقمية -1

 

 قدرة القائد على صيااة ريية واضحة للتحول الرقمي وربطها بالأهداف الاستراتيجية

 (Westerman et al., 2014)  . 

 

  (Digital Competence)الكفاءة الرقمية -.2

 

  ,.Karakose et al)امتلات المعرفة والمهارات التقنية لفهم التكنولوجيا وتطبيقها بفعالية

2022). 
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  (Digital Culture)الثقافة الرقمية -3

 

  ,.Kane et al)تعميم بيئة تنظيمية تشجع الابتكار والتعلم المستمر والانفتاح على التغيير

2015). 

 

  (Digital Empowerment)التمكين الرقمي  -4

 

دعم الموظفين بالأدوات والتدريب اللاممين لتحسين الأداء وميادة الإنتاجية )الشاعرم 

2023). 

 

  Driven Decision Making)-(Dataاتخاذ القرار القائم على البيانات -5

 

  El Sawy)الاعتماد على البيانات والتحليلات الرقمية في رسم السياسات واتخاذ القرارات 

et al., 2016). 

 

وقد أظهرت الدراسات أن تكامل هذخ الأبعاد يسهم في تحسين الأداء التنظيمي ورفع جودة  

 .الخدمات الإدارية

 

 

 نظرياته   

 

 :رام حداثة المفهومم إلا أن القيادة الرقمية تستند إلى عدة نظريات إدارية وتقنيةم من أهمها

 

  (Transformational Leadership Theory)نظرية القيادة التحويلية -1

 

تركم على إلهام الأفراد وتحفيمهم نحو التغيير والابتكارم وهو ما يتوافق مع متطلبات   

 .   .(Bass & Avolio, 1994)التحول الرقمي
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   TAM) –(Technology Acceptance Modelنظرية القبول التكنولوجي -2

 

م وتوضا أن تقبل الأفراد للتكنولوجيا يعتمد على إدراكهم لفائدتها   Davis (1989)طورها

 .وسهولة استخدامهام وهي أساس لفهم نجاح تطبيقات القيادة الرقمية

 

  RBV) –Based View -(Resourceنظرية الموارد والقدرات -3

 

 تيكد أن امتلات موارد رقمية وكفاءات قيادية رقمية يمنا المنظمة ميمة تنافسية مستدامة

(Barney, 1991). 

 

  (Digital Transformation Perspective)ظرية التحول الرقمين -4

 

تشير إلى أن نجاح التحول الرقمي يعتمد على القيادة القادرة على إعادة تصميم العمليات  

  .(El Sawy et al., 2016)والهياكل التنظيمية

 

 

 جودة الخدمات الإدارية   م. مفهو2.3
 

 تعريفاته  

 

تعُد جودة الخدمات الإدارية أحد المفاهيم المحورية في الفكر الإداري الحديث، خاصة في 

ف  ظل توجه المؤسسات نحو تحسين الأداء ورفع مستوى رضا المستفيدين. ويعُر ِّ

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)   جودة الخدمة بأنها الفجوة بين توقعات

المستفيدين وإدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمة. ويعُد هذا التعريف أساسًا لقياس جودة 

 .الخدمات في المؤسسات المختلفة

 

 أن جودة الخدمة تعتمد على بعدين رئيسين: الجودة الفنية Grönroos (1984) كما يرى



   19صفحة | 

 

(Technical Quality) المتعلقة بما يتم تقديمه فعليًا، والجودة الوظيفية (Functional 

Quality) المرتبطة بكيفية تقديم الخدمة. 

 

ف جودة الخدمات الإدارية بأنها قدرة المؤسسة على تقديم خدمات   وفي السياق العربي، تعُرَّ

إدارية تتسم بالكفاءة والسرعة والدقة، بما يحقق رضا المستفيدين ويعزز الثقة المؤسسية  

( إلى أن جودة الخدمات الإدارية تمثل التزامًا 2023(. كما يشير الحربي )2022)العتيبي، 

 .ا شاملاً بتحسين الإجراءات، وتبسيط المعاملات، وتقليل الأخطاء الإداريةتنظيميً 

 

 :وعليه، يمكن تعريف جودة الخدمات الإدارية بأنها 

مدى التزام المؤسسة بتقديم خدمات إدارية دقيقة، سريعة، موثوقة، ومتوافقة مع توقعات 

 .المستفيدين، بما يحقق رضاهم ويعزز الأداء المؤسسي

 

 

   تطوراته 

 

 :مر مفهوم جودة الخدمات بمراحل تطورية عدة

 

 مرحلة التركيز على جودة المنتجات  -  1

 

 .كان الاهتمام في البداية منصبًا على جودة السلع المادية فقط

 

 مرحلة ظهور جودة الخدمة  -2

 

مع تطور الاقتصاد الخدمي، بدأ الاهتمام بجودة الخدمات، وظهرت نماذج لقياسها مثل 

 .Grönroos (1984) نموذج

 

  (Gap Model)رحلة نموذج الفجوة -3

 

الذي أصبح من أكثر   SERVQUAL نموذج Parasuraman et al. (1988) قدم
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 .الأدوات استخدامًا في قياس جودة الخدمة

 

   TQM) –(Total Quality Managementمرحلة الجودة الشاملة -4

 

 .(Deming, 1986) أصبح التركيز على التحسين المستمر والرضا المستدام للمستفيدين

 

ر مفهوم جودة الخدمات الإدارية مع تطبيقات الحكومة الإلكترونية   وفي البيئة العربية، تطو 

والتحول الرقمي، حيث أصبح التركيز على سرعة الإنجاز، دقة المعاملات، وشفافية 

 .(2024الإجراءات )الزهراني، 

 

 ابعاده   

 

من أكثر النماذج استخدامًا في قياس جودة الخدمات الإدارية،  SERVQUAL يعُد نموذج

 :(Parasuraman et al., 1988) ويتضمن خمسة أبعاد رئيسة 

 

  (Reliability)الموثوقية -1

 

 .قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بدقة وثبات دون أخطاء

 

  (Responsiveness)الاستجابة -2

 

 .مدى استعداد الموظفين لتقديم الخدمة بسرعة ومساعدة المستفيدين

 

  (Assurance)الضمان -3

 

 .معرفة الموظفين وكفاءتهم وقدرتهم على بث الثقة والاطمئنان

 

  (Empathy)التعاطف -4
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 .الاهتمام الفردي بالمستفيدين وفهم احتياجاتهم الخاصة

 

  (Tangibles)الجوانب الملموسة - 5

 

 .المظهر العام للمرافق، الأجهزة، والتقنيات المستخدمة في تقديم الخدمة

وقد أكدت الدراسات العربية أن هذه الأبعاد تنطبق على الخدمات الإدارية في المؤسسات 

 .(2022الحكومية والجامعات، مع إضافة أبعاد حديثة مثل الشفافية والرقمنة )العتيبي، 

 

 نظرياته  

 

  (Gap Theory)نظرية الفجوة -1

 

 توضح أن جودة الخدمة تقاس بالفارق بين توقعات المستفيد وإدراكه الفعلي للخدمة المقدمة

(Parasuraman et al., 1988)  

 

   TQM) –(Total Quality Managementنظرية الجودة الشاملة -2

 

 .(Deming, 1986) تركز على التحسين المستمر بمشاركة جميع العاملين داخل المؤسسة

 

  (Perceived Value Theory)نظرية القيمة المدركة -3

 

تشير إلى أن جودة الخدمة تقُاس بناءً على القيمة التي يدركها المستفيد مقارنة بما بذله من 

 .(Zeithaml, 1988) وقت وجهد 

 

  (Organizational Performance Theory)نظرية الأداء المؤسسي -4

 

 ترتبط جودة الخدمات الإدارية بمستوى كفاءة العمليات وتحقيق الأهداف التنظيمية

(Grönroos, 1984)  
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 وجودة الخدمات الإدارية :  القيادة الرقميةبين  ة. العلاق2.4
 

تشهير الأدبيات الإدارية الحديثة إلى وجود علاقة تأثير إيجابية مباشهرة بين القيادة الرقمية وجودة  

الخدمات الإداريةم حيث تمثل القيادة الرقمية المحرت الاسههتراتيجي للتحول الميسههسههي وتحسههين  

رقميةم بما  العمليات الداخليةم الأمر الذي ينعكس على مسههتوى جودة الخدمات المقدمة. فالقيادة ال

تتضهمنه من ريية اسهتراتيجية رقميةم وتمكين تكنولوجيم وثقافة تنظيمية داعمة للابتكارم تسههم  

في تبسهيط الإجراءات الإداريةم تقليل الأخطاءم وتسهريع إنجام المعاملاتم مما يعمم أبعاد جودة 

والاسههههههتههجهههابهههة الههمههوثههوقههيهههة  خهههاصهههههههة    .(Karakose et al., 2022)الههخهههدمهههة 

 

وتيكهد نظريهة القيهادة التحويليهة أن القهائهد القهادر على إلههام العهاملين وتحفيمهم نحو التغيير يحقق  

م وعند دمج هذا الدور مع  (Bass & Avolio, 1994)مسههههتويات أعلى من الأداء التنظيمي

الأدوات الرقميةم يصههبا تأثير القيادة أكثر عمقاا في تحسههين كفاءة العمليات الإدارية ورفع جودة 

أن نجهاح تطبيق الأنظمهة    (Davis, 1989)الخهدمهة. كمها توضههههها نظريهة القبول التكنولوجي

الرقمية داخل الميسههسههة يعتمد على تقبل الموظفين لهام وهو ما يرتبط مباشههرة بأسههلوب القيادة 

والههههههههدعههههههههم الههههههههتههههههههمههههههههكههههههههيههههههههن  فههههههههي   .الههههههههرقههههههههمههههههههيههههههههة 

 

يربط جودة الخهدمهات بهأبعهاد الموثوقيهةم    SERVQUALومن منظور جودة الخهدمهةم فه ن نموذج

  .(Parasuraman et al., 1988)الاسههتجابةم الضههمانم التعاطفم والجوانب الملموسههة

وعند تطبيق القيادة الرقميةم تتحسههن هذخ الأبعاد من خلال اسههتخدام الأنظمة الذكيةم التحول نحو  

الخهدمهات الإلكترونيهةم والاعتمهاد على البيهانهات في اتخهاذ القرارم ممها يقلهل الفجوة بين توقعهات  

لههههههلههههههخههههههدمههههههة  الههههههفههههههعههههههلههههههي  والأداء   .الههههههمسههههههههههتههههههفههههههيههههههديههههههن 

 

وفي السهههياق العربيم تشهههير الدراسهههات إلى أن الميسهههسهههات التي تتبنى القيادة الرقمية تحقق  

مسهتويات أعلى من رضها المسهتفيدين نتيجة سهرعة الإنجامم دقة المعاملاتم وشهفافية الإجراءات 

( أن تطبيق مبهاد  الجودة الشهههههاملهة 2023(. كمها أظهرت دراسهههههة الحربي )2022)العتيبيم  

بهههالتهحه البيروقراطيهههةالمهههدعومهههة  وتقليهههل  الإداري  الأداء  تحسهههههين  في  يسههههههم  الرقمهي   .ول 

 

وبناءا على ما سههههبقم يمكن القول إن القيادة الرقمية لا تيثر في جودة الخدمات الإدارية بشههههكل  
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ا تمكينياا يعيد تشهههكيل العمليات والثقافة التنظيمية بما يرفع    اير مباشهههر فحسهههبم بل تمثل إطارا

مسههتوى الجودة الميسههسههية ويعمم رضهها المسههتفيدينم مما يدل على وجود علاقة ارتباط وتأثير  

 .إيجابي ذات دلالة بين المتغيرين
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 ة . الخاتم 2.5
 

الرئيسينم   البحث  المرتبطة بمتغيري  السابقة  الدراسات  ا وتحليلاا لأهم  الفصل عرضا تناول هذا 

الأساسيةم   المفاهيم  على  الضوء  تسليط  مع  الإداريةم  الخدمات  وجودة  الرقمية  القيادة  وهما 

والتطورات النظريةم والأبعاد الرئيسةم والنظريات المفسرة لكل منهمام إضافة إلى استعراف  

الحديثةالع الأدبيات  ضوء  في  المتغيرين  بين   .لاقة 

 

وقد أظهرت الدراسات أن القيادة الرقمية لم تعد مجرد توظيف للتقنيات الحديثة داخل المنظمةم  

ا استراتيجياا متكاملاا يجمع بين الريية الرقميةم والكفاءة التقنيةم والثقافة التنظيمية   بل أصبحت إطارا

ا تبين أن نجاح القيادة  الداعمة للتحولم والتمكين الرقميم واتخاذ القرار القائم على البيانات. كم

الرقمية يعتمد على قدرة القائد على إدارة التغييرم وتحفيم العاملينم وتعميم تقبلهم للتكنولوجيام  

 .بما ينسجم مع نظريات القيادة التحويلية ونظرية القبول التكنولوجي ونظرية الموارد والقدرات 

 

ا محورياا في تقييم   وفيما يتعلق بجودة الخدمات الإداريةم فقد أوضحت الأدبيات أنها تمثل عنصرا

والضمانم   والاستجابةم  الموثوقيةم  أبرمها  متعددة  أبعاد  خلال  من  وتقاس  الميسساتم  أداء 

نموذج وفق  الملموسةم  والجوانب  بمفاهيم   SERVQUALوالتعاطفم  ارتباطها  إلى  إضافة  م 

المستفيدين ورضا  المستمر  والتحسين  الشاملة   .الجودة 

 

كما بينت الدراسات وجود علاقة إيجابية ذات دلالة بين القيادة الرقمية وجودة الخدمات الإداريةم  

المعاملاتم  إنجام  وتقليل الأخطاءم وتسريع  تبسيط الإجراءاتم  الرقمية في  القيادة  تسهم  حيث 

  وتعميم الشفافيةم مما ينعكس بشكل مباشر على رفع مستوى رضا المستفيدين وتحسين الأداء

 .الميسسي

 

وعلى الرام من تعدد الدراسات الأجنبية في هذا المجالم إلا أن الأدبيات العربية ما تمال بحاجة  

إلى مميد من البحث التطبيقي الذي يربط بين المتغيرين في سياق البيئة المحليةم الأمر الذي يعمم  

القيادة الرقمية  أهمية الدراسة الحالية لسد هذخ الفجوة المعرفيةم وبناء نموذج تطبيقي يفسر دور  

في رفع جودة الخدمات الإداريةم تمهيداا للانتقال إلى الفصل التالي الذي يتناول منهجية الدراسة  

 .وإجراءاتها التطبيقية
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 . الفصل الثالث: منهجية البحث3
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 . المقدمة 3.1
اسئلة   على  للإجابة  وذلت  الحاليم  المشروع  في  تطبيقها  تم  التي  المنهجية  الجمء  هذا  يوضا 

لمتغيرات   الإجرائية  التعريفات  التالية  العناوين  توضا  الدراسة.  فرضيات  واختبار  الدراسةم 

 الدراسة وما تم تطبيقهم كما يلي: 

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2
تم تطبيق منهجية البحث العلمي في المشههههروع الحالي للإجابة على أسههههئلة الدراسههههة واختبار  

فرضهههيات الدراسهههة. تم اسهههتخدام العديد من الإجراءات والتقنيات لضهههمان الدقة والموثوقية في 

الدراسههة تم تعريف المتغيرات المسههتخدمة في الدراسههة وتوضههيا كيفية قياسههها وتحديدها بطرق  

مع البيهانهات من خلال اسهههههتخهدام مجموعهة متنوعهة من الأدوات مثهل الاسهههههتبيهانهات  علميهة تم ج

 والمقابلات وتحليل الوثائق كما يلي

 
 

 (:القيادة الرقميةالمتغير المستقل ) 
يسهههتند إلى مجموعة من العوامل المتعلقة القيادة   سهههيتم تقييم القيادة الرقمية باسهههتخدام اسهههتبيان

الرقمية. سههههيتم تحليل هذخ العوامل لتقييم جوانب مختلفة من القيادة الرقمية مثل القيادة الرشههههيدة 

تحقيق المواطنة الرقمية يتمتع هذا الاسهههتبيان  و  الرقميالحكيمة ونشهههر ثقافة التعليم في العصهههر 

الإيجابية    القيادية الرقميةبالقدرة على تحديد القواعد والأدوات التي يتم اسهههتخدامها لتعميم البيئة  

وتطويرها. سهههيتم تحليل النتائج وتقديم توصهههيات وإجراءات لتحسهههين القيادة الرقمية بناء على  

 النتائج المستخلصة

 

 

 (:جودة الخدمات الإداريةالمتغير التابع ) 
متعههدد العوامههل يهههدف إلههى قيههاس  باسههتخدام اسههتبيان جههودة الخههدمات الإداريههةسههيتم تقيههيم 

سههيتم تحليههل هههذخ العوامههل لتقيهههيم  جههودة الخههدمات الإداريههةجوانههب مختلفههة تههيثر علههى 

 جههودة الخههدمات الإداريههةبنههاء علههى الأسههئلة التههي تخههص  جههودة الخههدمات الإداريههةمسههتوى 

عههن هههذخ الجوانههب  لشههركات ل جههودة الخههدمات الإداريههةككههل. يهههدف الاسههتبيان إلههى تههأثير 

. سههيتم تحليههل جههودة الخههدمات الإداريههةلالمختلفههة وتحديههد المجههالات التههي يمكههن تحسههينها 

بنههاء  للشههركات  جههودة الخههدمات الإداريههةالبيانههات المجمعههة وتقههديم توصههيات وإجههراءات 

 .المستخلصةعلى النتائج 
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 بصلة البحث( ). تصميم البحث 3.3

 فلسفة البحث: الوضعية  ▪

 منهج البحث: استنتاجي  ▪

 مسحي البحث:  ةاستراتيجي  ▪

 كمي  اختيار البحث:  ▪

 المقطعية  الافق الزمنية:  ▪

 ئي  الاستبيان والتحليل الاحصا والاجراءات: تقنيات  ▪

 

 

                            

(: منهجية الدراسة: صمم بواسطة الباحث2)الشكل   

Positivisrn المنهج
الوضعي 

Deductive

استنتاجي

Surveyمسحية

Quantityكمي

Cross-

secttional

مقطعية
Questio

nnaire 

and 

statistic

al 

analysis

ن الاستبيا
والتحليل
الاحصائي
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4
للاتصالات بمدينة الدمامم    stcمجتمع البحث لهذخ الدراسة هو جميع الموظفين العاملين في شركة  

موظفاام حيث يمثلون الفئة المستهدفة للدراسة للتعرف على دور القيادة الرقمية    53والبالغ عددهم  

من أبرم شركات الاتصالات وتقنية المعلومات    stcفي رفع جودة الخدمات الإدارية. وتعُد شركة  

في المملكة العربية السعوديةم إذ تقدم خدمات اتصالات وحلولاا رقمية متطورة للأفراد وقطاع  

الأعمال. كما تحرص الشركة على تبني مفاهيم القيادة الرقمية وتوظيف التقنيات الحديثة في إدارة  

ك تحسين  في  يسهم  بما  الإداريةم  الإداريةم وتعميم  العمليات  الخدمات  الأداءم ورفع جودة  فاءة 

 .   سرعة ودقة إنجام الأعمالم مما يجعلها بيئة مناسبة لإجراء هذخ الدراسة

 مجتمع البحث: . 
والبالغ    الدماممدينة  في    للاتصههالات   STCشههركة  الموظفين في  مجتمع البحث لهذا الدراسههة هو  

 (45)م وقهد قهام  موظف  (45)م تم اختيهار عينهة عشهههههوائيهة والتي شهههههملهت  موظف (53)عهددهم  

 من مجتمع البحث.% 84.91الخاص بالدراسةم وهي تمثل  نبتعبئة الاستبيا موظف

 : مجتمع البحث1جدول رقم 
 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

  STCشركة موظفي 

 للاتصالات 
53 100% 

 %100 53 لمجموع ا

 
 عينة البحث:  

هو عدد العينة الممثلة لحجم المجتمع   ( 45)فان عدد العينة   krejcie (1970)وفقا لجدول  

  53على عينة عشوائية من مجتمع البحث البالغ عددهم  بناء على ذلت تم توميع الاستبيان   (53)

وقد تم استخدام جداول الأرقام العشوائية لضمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية    موظف

 في العينة                                  جدول رقم 2: عينة البحث 

 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 
  STCموظفي شركة 

 للاتصالات 

45 84.91% 

84.91% 45 المجموع   
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 طرق وتقنيات اخذ العينة 
في هذا البحث تم اسهتخدام العينة العشهوائية البسهيطة. وفقا لهذخ التقنيةم تم اختيار الخصهائص من  

مجتمع البحث بطريقة عشهوائيةم مما يتضهمن تمثيل المجتمع بشهكل دقيق. وقد تم اسهتخدام جداول 

يار عينة  الأرقام العشهههوائية لضهههمان التمثيل الملائم لمختلف الفئات العمرية في العينةم ثم تم اخت

عشهوائية منها وهذخ الطريقة ضهمنت ان يكون لكل معلم فرصهة متسهاوية للاختيار في العينةم مما 

 .اعطى تمثيلا دقيقا للمجتمع الأصلي

 

وتعبر تقنية العينة العشههوائية البسههيطة نوعا من تقنيات اخذ العينة المحتملةم حيث ان جميع افراد 

المجتمع لديها فرصههة متسههاوية للاختيار في العينة. وهذا يضههمن الحصههول على نتائج موثوقة  

 .الدراسةوقابلة للتعميم على مجتمع 
 

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5
 

يصههف هههذا القسههم أدوات البحههث التههي تههم اسههتخدامها لجمههع البيانههات المطلوبههة للإجابههة علههى 

 الوضههعيأسههئلة البحههث واختبههار فرضههيات البحههث. وعليههه فقههد اعتمههد الباحههث علههى المههنهج 

 الأدوات التههي وتعههرف الأقسههام التاليههةفههي جمههع البيانههات الكميههة عههن طريههق الاسههتبيانات. 

 متغيرات البحث  استخدامها لقياستم 

   الرقمية(القيادة المتغير المستقل:) 

القيهههادة وذلهههت لقيهههاس المتغيهههر (.Al-Faris& Khaledاسهههتبانة)واعتمهههد الباحهههث علهههى 

ثقافههة التعلههيم فههي  ونشههرالحكيمههة القيههادة الرشههيدة هههي ابعههاد و 3ث مههن حيهه وذلههتالرقميههة 

القيهههادة للمتغيهههر حيهههث ان بعهههد  12بأجمهههالي  تحقيهههق المواطنهههة الرقميهههةوالعصهههر الرقمهههي 

يتكههون نشههر ثقافههة التعلههيم فههي العصههر الرقمههي عناصههرم وبعههد  4 يتكههونالحكيمههة الرشههيدة 

نههوع الاسههتبيان  عناصههر. 4يتكههون مههن  تحقيههق المواطنههة الرقميههةعناصههر م وبعههد  4مههن 

  = اير موافق3=محايدم2= موافقم1حيث الثلاثي  ليكرت هو 
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 الرقمية. القيادة المستخدم لقياس المتغير المستقل  س: المقيا3جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر
Al-Faris, M. M., 
& Khaled, M. H. 

H. B. (2022). 
Impact of Digital 

Leadership on 
Kuwaiti 

Hospitals’ 
Employees’ 

Performance:   أثر
القيادة الرقمية على  
أداء العاملين في 

 .المستشفيات الكويتية
مجلة العلوم الإقتصادية  
 ,و الإدارية و القانونية
6(19), 132-142. 

 

   القيادة الرشيدة الحكيمة  4

 

 

 

  القيادة الرقمية 

نشر ثقافة التعليم في   4

 العصر الرقمي

 تحقيق المواطنة الرقمية  4

 العدد الكلي  12

 

 الباحث المصدر: 

 (جودة الخدمات الإداريةالمتغير التابع:) 
 

التههابع (. وذلههت لقيههاس المتغيههر .حميمههد محمههد  & ,جههوال)اسههتبانة واعتمههد الباحههث علههى 

 دة الخههدمات الإداريههةلجههوالعبههارات الخاصههة وذلههت مههن حيههث  مجههودة الخههدمات الإداريههة

= 1نهههههوع الاسهههههتبيان ههههههو ليكهههههرت الثلاثهههههي حيهههههث  الاسهههههتبانةنهههههوع م للمتغيهههههر 12

 = اير موافق3=محايدم2موافقم

 . جودة الخدمات الإدارية المستخدم لقياس المتغير التابع  س: المقيا4ول جد 

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر
 .(2019) .حميمد محمد  & ,جوال

تقييم جودة الخدمات الإدارية المقدمة  
 Doctoral) للطلبة

dissertation, Abdelhafid 
Boussouf University 

Mila).-centre 
 

 
 

12 

 

 

 جودة الخدمات الإدارية 

 الباحث  المصدر:                                            
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 البيانات  أنواع. 3.6
في هذا القسههمم سههنقوم بالتمييم بين البيانات الأولية والبيانات الثانوية التي تم اسههتخدامها   

 .في هذخ الدراسة

البيانات الأولية هي تلت المعلومات التي يتم جمعها مباشهرةا من المصهادر الأسهاسهيةم مثل  •

المقابلات الشهخصهية أو الاسهتبيانات أو الملاحظات المباشهرة. هذخ البيانات تكون مصهممة 

 .خصيصاا لأاراف الدراسة الحالية

بينمها البيهانهات الثهانويهة هي تلهت المعلومهات التي تم جمعهها من قبهل آخرين لأاراف   •

مختلفةم والتي يتم الاسههتفادة منها في هذخ الدراسههة. وهذخ البيانات قد تأتي من مصههادر 

 .مثل التقارير السابقة أو الإحصاءات الرسمية أو قواعد البيانات الموجودة

 

تحليل كل من البيانات الأولية والثانوية سهيسهاعدنا في الحصهول على نظرة شهاملة حول موضهوع  

 .الدراسة وتعميم النتائج النهائية

 

 

  :البيانات الأولية 
  .القيادة الرقمية وربطه ب  جودة الخدمات الإداريةإعداد اسهتبيان للموظفين لقياس مسهتوى   •

نشهر ثقافة    مالقيادة الرشهيدة الحكيمةمثل    القيادة الرقميةسهيتضهمن الاسهتبيان أسهئلة حول  

جودة الخدمات وارتباطها بمسههتوى  تحقيق المواطنة الرقمية    مالرقميالتعليم في العصههر  

 الإدارية

تحديد مجتمع البحث والعينة المسهههتهدفة من الموظفين بطريقة عشهههوائية لضهههمان تمثيل   •

 شامل.

جودة الخهدمهات توميع الاسهههههتبيهان على العينهة المختهارة وجمع البيهانهات الخهام حول تقييم   •

 للموظفين الإدارية

 
 

 لبيانات الثانوية: ا 
جودة الخدمات  وعلاقتها ب  القيادة الرقميةمراجعة الأدبيات والدراسات السابقة حول  •

 .الإدارية



   32صفحة | 

 

الاطلاع على الأبحاث المنشورة في المجلات العلمية المحكمة والرسائل الجامعية ذات  •

 .الصلة

 .تحليل الأطر المفاهيمية والنظرية المرتبطة بمتغيرات البحث  •

 .للموظفين  جودة الخدمات الإداريةاستخلاص أهم العوامل والميشرات الميثرة على  •

 

 

 

 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7
 

بعد جمع البياناتم من الضهروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاسهتخلاص اسهتنتاجات ذات 

 28وتحديداا الإصهدار   (SPSS) معنى. حيث تم اسهتخدام الحممة الإحصهائية للعلوم الاجتماعية

  لتحليل البيانات المجمعة 

 

 

تم إجراء اختبهار توصهههههيف العينهةم من خلال التحليهل الوصهههههفي للحصهههههول على نظرة ثاقبة    -

لخصههائص مجتمع العينة. يسههاعد الباحثين على فهم التركيبة السههكانية والتفضههيلات والمعلومات  

 الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة

 

 

تعتبر اختبارات الصهههلاحية والموثوقية حاسهههمة في ضهههمان دقة البيانات المجمعة واتسهههاقها.    -

اختبارات الصهدق التحليل العاملي الاسهتكشهافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف 

 لوقت إلى قياسهم بينما تقوم اختبارات الثبات )اختبار كرونباخ ألفا بتقييم ثبات النتائج مع مرور ا

 

تم إجراء اختبهار توصهههههيف العينهة من خلال التحليهل الوصهههههفيم للحصهههههول على نظرة ثاقبة    -

لخصههائص مجتمع العينة. يسههاعد الباحثين على فهم التركيبة السههكانية والتفضههيلات والمعلومات  

 الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة
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 . الخاتمة 3.8

  أسئلة   عن   للإجابة  الباحث   عليها  اعتمد   التي  العلمية  والإجراءات   الدراسة  منهجية  الفصل  هذا  تناول

  بالتطبيق   الإدارية   الخدمات   جودة  رفع   في  الرقمية  القيادة  بدور   المتعلقة   فرضياتها   واختبار   الدراسة

  لمتغيرات   الإجرائية  التعريفات   توضيا  تم   وقد .  الدمام  مدينة  في  للاتصالات  STC شركة   على

  أساليب  إلى إضافة  وعينتهم البحث  ومجتمع الدراسةم ومنهجية البحثم تصميم وعرف  الدراسةم

  الاعتماد   سيتم   التي  الإحصائية   والإجراءات   القياسم  في   المستخدمة   والأداة  وأنواعهام   البيانات   جمع 

 .البيانات  لتحليل عليها 

 

  أداةا   الاستبانة   واستخدمت   المسحيم  بأسلوبه   الوصفي   المنهج   اعتمدت   الدراسة  أن   الفصل   بين   كما

  التحليلات   لإجراء (SPSS) ببرنامج   الاستعانة  مع  الدراسةم  عينة  من   البيانات   لجمع   رئيسة 

  الفرضيات   اختبار  في  تسهم  وموضوعية   دقيقة   نتائج   إلى   الوصول   يضمن  بما   المناسبةم   الإحصائية 

 .الدراسة أهداف وتحقيق 

 

  توفر  حيث   ومتغيراتهم  البحث   موضوع  لطبيعة   ملائمة   الدراسة  هذخ  في   المتبعة   المنهجية  وتعُد 

ا   بصورة   الإدارية   الخدمات   وجودة   الرقمية   القيادة  بين   العلاقة  تفسير   على   يساعد   علمياا   إطارا

  يتناول   والذي  التاليم  الفصل  في   عليه  الاعتماد   سيتم   الذي   الأساس  الإجراءات   هذخ  وتمثل .  موثوقة

  الدراسة  أهداف  ضوء   في   وتفسيرها  النتائج   وعرف   الفرضياتم  واختبار   البيانات   تحليل 

 . السابقة  والدراسات 
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 . الفصل الرابع: التحليل الاحصائي ومناقشة النتائج 4
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 . المقدمة 4. 1

 
يتناول هذا الفصههل عرضهها لنتائج الدراسههة الميدانية التي تم تحليلها إحصههائيا باسههتخدام كلا من:  

 3.0وبرنامج    ۲۸الاصههدار   SPSS الإحصههائية نشههر ثقافة التعليم في العصههر الرقميحممة  

SmartPLS.  الفصهههل الحالي للتحليل الإحصهههائي يتضهههمن الإحصهههاء الوصهههفي للعينة محل

اختبار صهدق وثبات الاسهتبيانات المسهتخدمة في جمع البيانات   SPSS V.28الدراسهة ب سهتخدام  

بالإضهههافة إلى ذلت من أجل اختبار   .PLS 3.0المطلوبة من عينة الدراسهههة الحالية ب سهههتخدام  

 28فرضهههيات البحث ومدى ملاءمة النموذج م تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسهههيط عبر  

SPSS  3.0وتم تأكيد النتائج الاحصائية من خلال استخدام Smart 

 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

 خصائص عينة الدراسة:   
   ا الى الجنس  –المسهههههتوى التعليمي    –العمر    –تم توميع مفردات عينهة الهدراسهههههة وفقها

 سنوات الخبرة.

  تم حسهاب التكرارات والنسهب المئوية لأفراد عينة الدراسهة وتتمثل في المعلومات العامة

 الديموارافية التي تشمل:

  انثى(. –الجنس ويشمل على )ذكر 

   واكثر(.   40من    –  35الى    31من    –  30الى    26من    –  25الى    20العمر ويشمل )من 

 دكتوراخ(. –ماجستير  –بكالوريوس  –المستوى التعليمي ويشمل )دبلوم 

   الى  6من   –سهنوات   5سهنوات الى    3من    –سهنوات الخبرة ويشهمل )من سهنة الى سهنتين

 سنة فأكثر(.     10من  –سنوات  10
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 الجداول ولرسومات والفقرات توضا تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي:  
 

 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

 شخص(  40-المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية. )ن
 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

52.5 %  ذكر 21 

% 47.5 النوع   أنثى  19 

 الإجمالي  40 %100

45 % سنة  25الى  20من  18   

لفئة العمرية ا  

27.5 % سنة  30الى  26من  11   

10 % سنة  35الى  31من  4   

17.5 % سنة فأكثر  40من  7   

 الإجمالي  40 %100

7.5 %  دبلوم 3 

 المستوى التعليمي 

55 %  بكالوريوس  22 

32.5 %  ماجستير 13 

5 %  دكتوراخ 2 

 الإجمالي  40 % 100

37.5 %  من سنة الى سنتين 15 

عدد سنوات  
 الخبرة 

35 % سنوات  5الى  3من  14   

17.5 % سنة  10الى  6من  7   

10 % سنوات فأكثر   10من   4   

 الإجمالي  40 %100
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 ( تم استخلاص النتائج التالية:5من بيانات الجدول رقم ) 

 :أظهرت النتائج الإحصهههائية انم عدد الذكور تجاوم عدد الاناث حيث   بالنسؤؤؤبة للجنس

حيهث    19% من العينهة بينمها عهدد الانهاث يبلغ  52.5حيهث يعهادل.  21يبلغ عهدد الهذكور  

  % من العينة. كما هو موضا بالشكل التالي:47.5يعادل 

 
 
 
 
 
 
 

 
 تصنيف العينة وفقا للجنس                                                                

 

 :الى   20شخص أعمارهم من    25أظهرت النتائج الإحصائية ان، هناك    أما بالنسبة للعمر

شخص أعمارهم تتراوح بين   11% من عينة الدراسة، وهناك  45سنة أي ما يعادل    25

اشخاص أعمارهم    4% من عينة الدراسة، وهناك  27.5سنة أي ما يعادل    30الى    26

بين   يعادل    35الى    31تتراوح  ما  أي  الدر  10سنة  عينة  من  أيضا  %  وهناك    7اسة، 

  % كما هو موضح بالشكل التالي:17.5سنة فأكثر أي ما يعادل    40اشخاص أعمارهم من  

 

 

 

 

 

 
                                   

 تصنيف عينة الدراسة وفقا للعمر                                                            
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 :اشهخاص حاصهلين   3أظهرت النتائج الإحصهائية انم هنات    بالنسؤبة للمسؤتوى التعليمي

شهههخص حاصهههلين على    22% من عينة الدراسهههةم وهنات  7.5على دبلوم أي ما يعادل  

شهخص حاصهلين   13% من عينة الدراسهةم وهنات  55شههادة البكالوريوس أي ما يعادل  

يضها  % من عينة الدراسهةم وهنات شهخصهان أ32.5على شههادة الماجسهتير أي ما يعادل  

 %. كما هو موضا بالشكل التالي:  5حاصلين على شهادة دكتوراخ أي ما يعادل 
 

 

 

 

 

 
                                                                   تصنيف عينة الدراسة وفقا للمستوى التعليمي

 :شررخص  15أظهرررت النتررائج الإحصررائية ان، هنرراك  أمااا بالنساابة للخباارة المهنيااة

% مررن عينررة الدراسررة، 37.5خبرررتهم المهنيررة مررن سررنة الررى سررنتين اي مررا يعررادل 

سررنوات مررا يعررادل  5الررى  3شررخص خبرررتهم المهنيررة تتررراوح مررن  14وبينمررا هنرراك 

اشررخاص خبررراتهم المهنيررة تتررراوح مررن  7% مررن عينررة الدراسررة، وكررذل  هنرراك 35

اشررخاص  4% مررن عينررة الدراسررة، وأيضررا هنرراك 17.5سررنوات مررا يعررادل  10الررى  6

% مررن عينررة الدراسررة. 10مررا يعررادل  سررنة فرراكثر 10تتررراوح خبرررتهم المهنيررة مررن 

 كما هو موضح بالشكل التالي:                                                                    
 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وفقا للخبرة المهنية                                                                     



   39صفحة | 

 

 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

من أجل التحقق من صههدق وثبات المقاييس المسههتخدمة في الدراسههة تم اختبار صههدق الاتسههاق  

الداخلي للاسهتبانات المسهتخدمة لقياس متغيرات الدراسهة بالإضهافة إلى قياس الصهدق التقاربي عن  

. بينما  Average Variance Extracted (AVEطبق قياس متوسههط التباين المسههتخرج )

تم قياس الثبات للمقاييس المسههههتخدمة في الدراسههههة عن طريق قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ  

Cronbach'sالفقرات والجداول توضها  28مبا اسهتخدام برنامج التحليل الاحصهائي بالاصهدار .

 ذلت

 
  صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة: 

تم اختبار صهدق الاتسهاق الداخلي للمقاييس المسهتخدمة في قياس متغيرات الدراسهة بالإضهافة إلى 

 Average(AVE)ِّ قياس الصههههدق التقاربي عن طريق قياس متوسههههط التباين المسههههتخرج

Variance Extracted 

 

 :يقصهد به مدي اتسهاق كل عبارة من عبارات الاسهتبانة للمتغير    صهدق الاتسهاق الداخلي

الذي تنتمي إليهم لذا قامت الطالب بقياس الاتسهاق الداخلي للاسهتبانات من خلال حسهاب 

معهاملات الارتبهاط بين درجهة كهل عبهارة والهدرجهة الكليهة للمتغير التي تنتمي إليهه . وفقها  

 يتم حذفه من الاستبانة. 0.5, معامل الارتباط أقل منKaiser( 1974لدراسة )

   الصهههدق التقاربيConvergent Validity:   يتم قياس متوسهههط التباين بين العبارات

,  AVEالتي تقييس نفس المقياسم وذلت عن طريق احتسهاب متوسهط التباين المسهتخرج  

 (Hair et al. 2006وفقا ل) 0.5التي يجب ان تكون قيمتها أكبر 

 

  معاملات الارتباط الانحراف  الجداول التالية توضههها النتائج الاحصهههائية الخاصهههة ب(

بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية   P- value) المحسهههوبة, وقيم T المعياري, قيمة

للمتغير لقياس صههدق الاتسههاق الداخلي للاسههتبانات. كذلت احتسههاب قيمة متوسههط التباين  

لقياس الصههدق التقاربي للاسههتبانات وذلت من خلال نموذج المعادلة  AVE المسههتخرج

 :كما يلي ,SEM - PLS البنائية
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 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع: 6جدول 

 

 المصدر: من اعداد الطالب بناء على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة  

 

 

 

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

الانحراف  
 المعياري

معامل  
 الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.709 

0.708 

0.00 0.525 0.777 

 

 

 

 

 

0.723  

A1 

القيادة  
الرشيدة  
 الحكيمة  

القيادة 
 الرقمية

0.00 0.586 0.799 A2 

0.00 0.624 0.705 A3 

0.00 0.525 0.553 A4 

0.661 

0.00 0.535 0.743 B1 

نشر ثقافة  
التعليم في  
العصر  
 الرقمي 

0.00 0.525 0.666 B2 

0.00 0.500 0.783 B3 

0.00 0.609 0.553 B4 

0.733 

0.00 0.500 0.637 C1 

تحقيق  
المواطنة  
 الرقمية 

0.00 0.500 0.881 C2 

0.00 0.401 0.718 C3 

0.00 0.478 0.698 C4 

0.771 

 

 

 

  

0.00 0.485 0.874 

0.711 

D1 

 جودة الخدمات الإدارية 

 

0.00 0.549 0.755 D2 

0.00 0.654 0.611 D3 

0.00 0.467 0.847 D4 

0.00 0.513 0.853 D5 

0.00 0.543 0.578 D6 

0.00 0.593 0.789 D7 

0.00 0.513 0.840 D8 

0.00 0.639 0.793 D9 

0.00 0.586 0.782 D10 

0.00 0.478 0.807 D11 

0.00 0.513 0.727 D12 
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 يتضح من الجدول بالأعلى: 

  جميههع معههاملات الارتبههاط لكههل العبههارات تههرتبط ارتبههاط  :القيههادة الرقميههةمقيههاس

بالإضههافة إلههى أن قههيم كههل  0.7قههوي مههع المتغيههر التابعههة لههها, عنههد قههيم أكبههر مههن 

معهههاملات الارتبهههاط للعبهههارات دالهههة احصهههائيا عنهههد مسهههتوى معنويهههة أقهههل مهههن 

وفقهها لههذلت فقههد تحقههق صههدق الاتسههاق الههداخلي للمقيههاس بهها ابعههادخ الثلاثههة. , 0.001

,  AVEكهههذلت, مهههن النتهههائج بهههالأعلى المتعلقهههة بقيمهههة متوسهههط التبهههاين المسهههتخرج 

, كهههذلت قهههيم متوسهههط التبيهههان 0.709ككهههل الهههذ يسهههاوي القيهههادة الرقميهههةلمتغيهههر 

نشههر ثقافههة التعلههيم  مالحكيمههة القيههادة الرشههيدة ) القيههادة الرقميههةالمسههتخرجة لأبعههاد 

, 0.733 ,0.661,0.708(هي تحقيهههق المواطنهههة الرقميهههةم  فهههي العصهههر الرقمهههي

 على الترتيب وفقا لذلت فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة.

 

  جميههع معههاملات الارتبههاط لكههل العبههارات تههرتبط  :جههودة الخههدمات الإداريههةمقيههاس

بالإضهافة إلههى أن قههيم  0.7ارتبهاط قههوي مهع المتغيههر التابعههة لهها, عنههد قهيم أكبههر مههن 

كههل معههاملات الارتبههاط للعبههارات دالههة احصههائيا عنههد مسههتوى معنويههة أقههل مههن 

وفقههها لهههذلت فقهههد تحقهههق صهههدق الاتسهههاق الهههداخلي للمقيهههاس. كهههذلت, مهههن , 0.001

, يتضههها ان AVEالنتهههائج بهههالأعلى المتعلقهههة بقيمهههة متوسهههط التبهههاين المسهههتخرج 

وفقهها لههذلت, فقههد تحقههق الصههدق  0.771هههو  جههودة الخههدمات الإداريههةقيمتههه لمتغيههر 

 التقاربي للاستبانة.
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 ثبات أداة الدراسة:  
يشههير ثبههات الاسههتبيان إلههى الاسههتقرار فههي نتههائج الاسههتبيان وعههدم تغييرههها بشههكل كبيههر فيمهها 

لههو تههم إعههادة توميعههها علههى افههردا العينههة عههدة مههرات خههلال فتههرات ممنيههة محههددة. لقيههاس 

ثبههات الاسههتبانات المسههتخدمة لقيههاس متغيههرات الدراسههةم تههم احتسههاب قههيم ألفهها كرونبههاخ 

بواسههطة نمههوذج المعادلههة  rho-A, و قيمههة Composite reliabilityالثبههات المركههب 

, يجهههب ان تكهههون القهههيم الثلاثهههة  Hair et al( 2010. وفقهههال )SEM-PLSالبنائيهههة 

 يتحقق الثبات للمقياس محتى0.7أكبر من 

 

فيمههها  PLS-SEMالجهههدول التهههالي موضههها بهههه القهههيم المسهههتخرجة مهههن المعادلهههة البنائيهههة 

 .Composite reliabilityيتعلق بالثلاث قيم ألفا كرونباخ الثبات المركب 

 : قياس الثبات لادات الدراسة7جدول                                   

 

 المصدر: من اعداد الطالب بناء على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة  

 
 

 يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي: 

 النتههائج الاحصهههائية ان قهههيم ألفهها كرونبهههاخ الثبهههات المركهههب  أظههههرت  القيههادة الرقميهههة

Composite reliability:قههههيم ألفهههها كرونبههههاخ الثبههههات المركههههب  .0.832,هههههو

Composite reliability    القيهههادة م علهههى الترتيههب هههم القيههادة الرقميههةلابعهههاد

 (م0.802:)نشهههر ثقافهههة التعلهههيم فهههي العصهههر الرقمهههي(م 0.834 :)الرشهههيدة الحكيمهههة 

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.832 

0.834 4 
القيادة الرشيدة  
 الحكيمة 

 القيادة الرقمية 
0.802 

4 
نشر ثقافة التعليم في  
 العصر الرقمي 

0.832 4 
تحقيق المواطنة  

 الرقمية 

 جودة الخدمات الإدارية  12 0.844
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, 0.8(. ممهها يشههير إلههى أن جميههع القههيم أكبههر مههن 0.832:)تحقيههق المواطنههة الرقميههة

 , فقد تحقق ثبات المقياس.Hair et al( 2010وفقال )

  أظهههرت النتههائج الاحصههائية ان قههيم ألفهها كرونبههاخ  :جههودة الخههدمات الإداريههةمقيههاس

قههيم ألفهها كرونبههاخ الثبههات 0.844 ,هههو:Composite reliabilityالثبههات المركههب 

ممههها يشهههير إلهههى أن جميهههع القهههيم أكبهههر مهههن  Composite reliabilityالمركهههب 

 , فقد تحقق ثبات المقياس.Hair et al( 2010, وفقال )0.8

 

  وفقهها للنتههائج الاحصههائية بههالأعلى, التههي اثبتههت صههدق وثبههات المقههاييس المسههتخدمة فههي

ممههها يعنهههي إمكانيهههة الاعتمهههاد علهههى نتائجهههها وصهههلاحية ههههذخ  الدراسهههة الحاليهههة,

الاسهههتبانات للتطبيهههق والوثهههوق بههههام واسهههتخدامها فهههي إجهههراء التحلهههيلات الخاصهههة 

 باختبار فروف الدراسة.

 . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4

 تم قياس استجابات افراد العينة لفقرات المقياس طبقا لمقياس ليكرت الثلاثي, وفق لما يلي: 

 
 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقا للمعادلة التالية:  

الهمهتهوسهههههط     طهريهق ضهههههرب  عهن  فهئهههة  لهكهههل  الهمهقهههابهههل  الهنسهههههبهي  الهومن  حسهههههههاب  تهم 

 %33(=3÷100الحسابي)

 
 :: دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي 8يوضح الجدول 

 

 موافق محايد  غير موافق

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67الى  1من   موافقة مرتفعة  % 100% الى  66.67من  موافق  

 موافقة متوسطة % 66.66% الى  33.34من  محايد 2.34الى  1.68من 

 موافقة منخفضة % 33.33% الى 0من  اير موافق   3.0الى  2.35من 
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يوضهها الجههدول التههالي التحليههل الوصههفي لمتغيههرات الدراسههة متمثلههة فههي الأوسههاط الحسههابية 

الثلاثههيم والانحرافههات المعياريههة للمتغيههرات طبقهها للجههدول  بالاعتمههاد علههى مقيههاس ليكههرت 

المتعلههق بدلالههة المتوسههط الحسههابي. حيههث يههتم النظههر إلههى دلالههة المتوسههط الحسههابي الموضهها 

جههودة وابعادهههام وكههذلت مسههتوى  القيههادة الرقميههةفههي الجههدول بههالأعلى لمعرفههة مسههتوي 

 ككل , وذلت وفقا لوجهة نظر عينة الدراسة., وذلت كما يلي: الخدمات الإدارية

 
 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 9جدول 

 

 

يتضؤح من الجدول بععلى الخاص بالمتوسؤطات الحسؤابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات   

 الدراسة ما يلي:

 ( القيههادة الرقميههةتظهههر نتههائج توصههيف العينههة المتغيههر المسههتقل:)  أوضههحت النتههائج أن

الإتجههاخ العههام لمفههردات عينههة الدراسههة هههي نسههبة الموافقههة عاليههةم ممهها يههدل علههى تحقيههق 

. حيهههث بلهههغ المتوسهههط الحسهههابي للمتغيهههر ككهههل القيهههادة الرقميهههةمسهههتوى مرتفهههع مهههن 

(, كههههذلت 0.313%( عنههههد إنحههههراف معيههههاري )43بنسههههبة موافقههههة بلغههههت )( 1.29)

, أن الأبعهههاد الثلاثهههة القيهههادة الرقميهههةأوضهههحت النتهههائج الإحصهههائية الوصهههفية لأبعهههاد 

نشهههر ثقافهههة التعلهههيم فهههي العصهههر , القيهههادة الرشهههيدة الحكيمهههة ) القيهههادة الرقميهههةلمتغيهههر 

( جههاء الأتجههاخ العههام لههها مههن قبههل مفههردات عينههة تحقيههق المواطنههة الرقميههة, الرقمههي

الدراسهههة ههههو مسهههتوى الموافقهههة عهههالي عنهههد مسهههتوى تطبيهههق مرتفهههع, حيهههث نجهههد أن 

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع 

 مرتفع 

 موافق

 موافق
 

 

          
     
 

0.313  

0.388  

 

 

 

 

1.29 

القيادة الرشيدة   1.28
 الحكيمة 

القيادة 
 الرقمية 

     موافق مرتفع 

نشر ثقافة  1.34 0.402
التعليم في  
 العصر الرقمي 

 موافق مرتفع 
تحقيق المواطنة   1.26 0.325

 الرقمية 

 

 جودة الخدمات الإدارية  1.32 0.332 موافق مرتفع 
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( بنسههههبة موافقههههة 1.28( هههههو )القيادة الرشههههيدة الحكيمههههة المتوسههههط الحسههههابي لبعههههد)

نشهههر ثقافهههة (, المتوسهههط الحسهههابي لبعهههد )0.388معيهههاري ) عنهههد إنحهههراف( 42.6%)

%( عنهههد 44.6( بنسهههبة موافقهههة حهههوالي )1.34( ههههو )التعلهههيم فهههي العصهههر الرقمهههي

( تحقيق المواطنههة الرقميههةبلههغ المتوسههط الحسههابي لبعههد)(, 0.402إنحههراف معيههاري )

 (.0.325عند إنحراف معياري)( %42( بنسبة موافقة )1.26هو )

 

 ( جهههودة الخهههدمات الإداريهههةتظههههر نتهههائج توصهههيف العينهههة المتغيهههر التهههابع:)  أوضهههحت

ممهها يههدل علههى تحقيههق  الجههودةمالنتههائج أن الإتجههاخ العههام لمفههردات عينههة الدراسههة هههي 

للاتصهههالات فهههي مدينهههة  STCشهههركة  جهههودة الخهههدمات الإداريهههةمسهههتوى مرتفهههع مهههن 

بنسهههبة موافقهههة بلغهههت ( 1.32حيهههث بلهههغ المتوسهههط الحسهههابي للمتغيهههر ككهههل ). الهههدمام 

 (.0.332%( عند إنحراف معياري )44)

 

  وفقهها للنتههائج الوصههفية لمتغيههرات الدراسههةم أشههارت النتههائج الإحصههائية الوصههفية فيمهها

( إلههى أن الاتجههاخ العههام لههدى عينههة الدراسههة القيههادة الرقميههةيتعلههق بههالمتغير المسههتقل )

مرتفههعم للاتصههالات فههي مدينههة الههدمام  STCشههركة هههو الموافقههة وأن تطبيقههه فههي 

 جههودة الخههدمات الإداريههةبينمهها كانههت النتههائج الإحصههائية الوصههفية للمتغيههر التههابع )

وذلههت مههن للاتصههالات فههي مدينههة الههدمام  STCشههركة ككههل( ذات مسههتوى مرتفههع فههي 

 وجهة نظر عينة الدراسة.
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:
يعرف الجدول التالي معاملات الارتباط الخطي )لبيرسههههون( بين متغيرات الدراسههههة,والتي تم  

 وذلت على النحو التالي:  SPSS-V 28قياسها با استخدام 

 

: معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة10جدول   

 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) . 

 

 
جودة الخدمات  

 الإدارية 
تحقيق  

المواطنة  
 الرقمية 

نشر ثقافة  
التعليم في  
العصر  
 الرقمي 

القيادة  
الرشيدة  
 الحكيمة  

القيادة  
 المتغير  الرقمية 

.380* .758** .885** .873** 1 Pearson 
Correlation 

القيادة 
 Sig. (2-tailed)  001.> 001.> 001.> 022. الرقمية

36 36 36 36 36 N 
.123 .480** .690** 1 .873** Pearson 

Correlation 
 

القيادة 
الرشيدة  
 الحكيمة

.476 .003 <.001  <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.381* .502** 1 .690** .885** Pearson 

Correlation 
 

نشر ثقافة 
التعليم في  
العصر 
 الرقمي

 

.022 .002  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 

N 

.481** 1 .502** .480** .758** Pearson 
Correlation   تحقيق

المواطنة  
 الرقمية

.003  .002 .003 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
1 .481** .381* .123 .380* Pearson 

Correlation 
جودة  

الخدمات 
 الإدارية 

 
.003 .022 .476 .022 

Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
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)كمتغير   جودة الخدمات الإدارية وابعادها )كمتغير مستقل( و  القيادة الرقميةالارتباط الخطي  

 : (تابع

 

 ( بهههين 0.380تبهههين وجهههود ارتبهههاط معنهههوي متوسهههط موجهههب )القيهههادة الرقميهههة 

كمتغيههر تههابع عنههد مسهههتوى  جههودة الخهههدمات الإداريههةوأبعادههها كمتغيههر مسههتقل و

 (. 0.22دلالة أقل من )

 

  القيههادة ) القيههادة الرقميههةتبههين وجههود ارتبههاط معنههوي قههوي موجههب بههين كههل بعههد مههن

تحقيهههق المواطنهههة م نشهههر ثقافهههة التعلهههيم فهههي العصهههر الرقمهههي الحكيمهههةمالرشهههيدة 

معلهههههى الترتيهههههب, 0.758م0.885م0.873( عنهههههد معامهههههل ارتبهههههاط: الرقميهههههة

جهههودة الخهههدمات ( وبهههين 0.01كمتغيهههرات مسهههتقلة عنهههد مسهههتوى دلالهههة أقهههل مهههن)

 كمتغير تابع. الإدارية

 

  وممهها  مرتفعههةميلاحههظ ممهها سههبق أن قههيم معههاملات الارتبههاط بههين متغيههرات الدراسههة

 يدل على قوة هذا الارتباط.

 

 

ككههلم وبههين  القيههادة الرقميههةوبههين متغيههر  القيههادة الرقميههةالارتبههاط الخطههي بههين  

 بعضها البعف:

 
  يتضهها مههن نتهههائج الجههدول السهههابق وجههود ارتبهههاط موجههب معنهههوي متوسههط بهههين

نشههر ثقافههة التعلههيم فههي  الحكيمههةمالقيههادة الرشههيدة وبههين أبعادههها ) القيههادة الرقميههة

 (.0.01( عند مستوى دلالة )تحقيق المواطنة الرقميةم  العصر الرقمي
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

يتعلق هذا الجمء باختبار صهههحة الفرف الرئيسهههي للدراسهههة وما يتبعه من فروف فرعية, ويتم  

عرف النتهائج الإحصهههههائيهة التي تم التوصهههههل إليهها بهاسهههههتخهدام كلا من الحممهة الإحصهههههائيهة  

28.SEM-PLS, SPSS V, :على النحو التالي 

 

 

 الفرض الرئيسي للدراسة: 
 
  جودة الخدمات الإداريةو القيادة الرقميةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين. 

 ويتفرع من هذا الفرف الرئيسي فروضا فرعية كما يلي:
 
   الخهدمهات   وجودةالحكيمهة  القيهادة الرشهههههيهدة  : توجهد علاقهة إيجهابيهة ذات دلالهة معنويهة بين

 .الإدارية

   جودة  و نشههههر ثقافة التعليم في العصههههر الرقمي: توجد علاقة إيجابية ذات دلالة معنوية بين

 .الخدمات الإدارية

   جودة الخهدمهات و  تحقيق المواطنهة الرقميهة: توجهد علاقهة إيجهابيهة ذات دلالهة معنويهة بين

 .الإدارية

 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: 

   القيادة الرقميةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصؤؤائية بين    -" ينص هذا الفرف على انه  
 .جودة الخدمات الإداريةو
  ولاختبهار ههذا الفرف تم اسهههههتخهدام أسهههههلوب تحليهل الانحهدار الخطي البسهههههيطSimple 

Linear Regression Analysis    اجمالا(محل الدراسهههههة كمتغير   القيادة الرقميةبين(

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةمستقل و
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .804 .224  3.593 .001 .349 1.258 

 744. 061. 022. 2.393 380. 168. 402. القيادة الرقمية 

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الإدارية 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .380a .144 .119 .312 

a. Predictors: (Constant), القيادة الرقمية 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .556 1 .556 5.728 .022b 

Residual 3.302 34 .097   

Total 3.858 35    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الإدارية 

b. Predictors: (Constant), القيادة الرقمية 

 R= .380 القيادة الرقمية

R= .144 

 جودة الخدمات الإدارية
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 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي: 
 

 يشهير مسهتوى المعنويهة لاختبهار (F) وههو ( sig) ( 0.22أقهل مهن ) ممها يشهير إلهي

 (.0.22) معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة

 وتشههير قيمههة معامههل الارتبههاط ((R= 0.380 إلههى وجههود ارتبههاط موجههب متوسههط

 .جودة الخدمات الإدارية)اجمالا(  القيادة الرقمية

 

 ( 2 يشههير معامههل التحديههد المعههدل(R( مههن التبههاين الحاصههل 14.4إلههى أن )% جههودة

 القيادة الرقميةيمكن تفسيرخ من خلال التباين في مستوى  الخدمات الإدارية

 

 )تشههير قيمههة )ت (T.Value) إلههى معنويههة معامههل الانحههدار بيتهها (B)  م حيههث أن

 (.0.22مستوى الدلالة المحسوب لاختبار )ت( أقل من )

 

  وبنههاءا علههى النتههائج السههابقة يههتم قبههول صههحة الفههرف الرئيسههي الههذي يههنص علههى وجههود

)اجمهههالا( كمتغيهههر  القيهههادة الرقميهههةعلاقهههة ارتبهههاط ايجابيهههة ذات دلالهههة إحصهههائية بهههين 

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةمستقل و

 

 

 

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة:  
 

  لا توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يههنص هههذا الفههرف الفرعههي الاول علههى أنههه :“
يختبهههر ههههذا  " الخؤؤؤدمات الإداريؤؤؤة وجؤؤؤودةالحكيمؤؤؤة القيؤؤؤادة الرشؤؤؤيدة إحصؤؤؤائية بؤؤؤين 

الدراسهههة كمتغيهههر  محهههلالحكيمهههة القيهههادة الرشهههيدة الفهههرف العلاقهههات المباشهههرة بهههين 

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةمستقل, و

 

  لا توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يههنص هههذا الفههرف الفرعههي الثههاني علههى أنههه :"
 " جؤؤودة الخؤؤدمات الإداريؤؤةو نشؤؤر ثقافؤؤة التعلؤؤيم فؤؤي العصؤؤر الرقمؤؤيإحصؤؤائية بؤؤين 
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محههل  نشههر ثقافههة التعلههيم فههي العصههر الرقمههييختبههر هههذا الفههرف العلاقههات المباشههرة 

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةو مستقلمالدراسة كمتغير 

 

  توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يههنص هههذا الفههرف الفرعههي الثالههث علههى أنههه :"
يختبهههر ههههذا  " جؤؤؤودة الخؤؤؤدمات الإداريؤؤؤةو تحقيؤؤؤق المواطنؤؤؤة الرقميؤؤؤةإحصؤؤؤائية بؤؤؤين 

محههل الدراسهههة كمتغيهههر  تحقيهههق المواطنههة الرقميهههةالفههرف العلاقهههات المباشههرة بهههين 

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةمستقلم و

  ولاختبهههار ههههذا الفهههرف تهههم اسهههتخدام أسهههلوب التحليهههل الانحهههدار الخطهههي البسهههيط

Simple Linear Regression Analysid . 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .576a .332 .269 .284 

a. Predictors: (Constant), نشر ثقافة التعليم في , القيادة الرشيدة الحكيمة,  تحقيق المواطنة الرقمية

 العصر الرقمي 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.280 3 .427 5.295 .004b 

Residual 2.578 32 .081   

Total 3.858 35    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الإدارية 

b. Predictors: (Constant), نشر ثقافة التعليم في العصر الرقمي, القيادة الرشيدة الحكيمة,  تحقيق المواطنة الرقمية  
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 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي:  
 

 يشههير مسههتوى المعنويههة لاختبههار (F) وهههو ( sig) ( 0.04اقههل مههن ) ممهها يشههير

 (.0.04) إلي معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة

 

 ( 0.576وتشهههير قيمهههة معامهههل الارتبهههاطR= وجهههود ارتبهههاط موجهههب قهههوي بهههين )

م نشههر ثقافههة التعلههيم فههي العصههر الرقمههي الحكيمههةمالقيههادة الرشههيدة ) القيههادة الرقميههة

 .جودة الخدمات الإدارية( وتحقيق المواطنة الرقمية

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .697 .211  3.306 .002 .268 1.127 

 027. -685.- 069. -1.882- -385.- 175. -329.- القيادة الرشيدة الحكيمة 

نشر ثقافة التعليم في 

 العصر الرقمي 

.345 .171 .418 2.015 .052 -.004- .694 

 823. 110. 012. 2.667 456. 175. 467. تحقيق المواطنة الرقمية

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الإدارية 

  القيادة الرشيدة الحكيمة

نشر ثقافة التعليم في العصر 
 الرقمي

 تحقيق المواطنة الرقمية

 جودة الخدمات الإدارية
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 ( 2 يشهههير معامهههل التحديهههد المعهههدل(R( مهههن التبهههاين الحاصهههل 33.2إلهههى أن )%

القيههادة يمكههن تفسههيرخ مههن خههلال التبههاين فههي مسههتوى ابعههاد  جههودة الخههدمات الإداريههة

 .الرقمية

 

 )تشههير قيمههة )ت (T.Value) إلههى معنويههة معامههل الانحههدار بيتهها (B)  م حيههث أن

 (.0.04مستوى الدلالة المحسوب لاختبار )ت( )

 

  وبنههاءا علههى النتههائج السههابقة تههم قبههول صههحة الفههرف الفرعههي الثالههث الههذي يههنص

تحقيهههق المواطنهههة علهههى وجهههود علاقهههة ارتبهههاط ايجابيهههة ذات دلالهههة إحصهههائية بهههين 

كمتغيههر تههابع. بينمهها لههم يههتم اثبههات  جههودة الخههدمات الإداريههةكمتغيههر مسههتقل و الرقميههة

صههحة الفرضههية الأولههى والثانيههة الههذي تههنص علههى وجههود ارتبههاط علاقههة إيجابيههة 

 ثقافة التعليم في العصر  ونشرالحكيمة القيادة الرشيدة ذات دلالة إحصائية بين 

 كمتغير تابع. جودة الخدمات الإداريةكمتغير مستقل و الرقمي 
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 . الخاتمة 4.6

 التعرف  بهدف الدراسهههة  عينة أفراد   من  جُمعت   التي  البيانات   وتحليل  عرف   الفصهههل  هذا  تناول

  للاتصهالات  STC شهركة  على  بالتطبيق  الإدارية الخدمات   جودة  رفع  في  الرقمية  القيادة  دور  على

 مSPSS برنامج  عبر  المناسهههبة  الإحصهههائية  الأسهههاليب   اسهههتخدام  خلال  من وذلت  الدمامم  بمدينة

  المتوسههطات   وتحليل  الدراسههةم  عينة  خصههائص   ووصههف الدراسههةم أداة  وثبات   صههدق  واختبار

  .الدراسة فرضيات  واختبار المعياريةم والانحرافات  الحسابية

 

  ييكهد   ممها  والثبهاتم  الصهههههدق  من  مرتفعهة  بهدرجهات   تمتعهت   الهدراسهههههة  أداة  أن النتهائج  وأظهرت 

  الوصهههفي  التحليل  نتائج  بينت   كما.  نتائجها  على  والاعتماد  الدراسهههة  متغيرات   لقياس  صهههلاحيتها

  العينةم  أفراد   لدى  الإدارية الخدمات   وجودة  الرقمية  القيادة  لممارسهههات   مرتفعة  مسهههتويات   وجود 

  وأبعادها  الرقمية  القيادة  بين  إحصهائية  دلالة ذات   إيجابية  وتأثير  ارتباط علاقات   وجود   إلى  إضهافة

  تبني  أهميهة  وييكهد   الهدراسهههههة  فرضهههههيهات  يهدعم  الهذي الأمر  الإداريهةم  الخهدمهات  وجودة  المختلفهة

  .المقدمة الخدمات  بمستوى والارتقاء الإداري الأداء تحسين في الرقمية القيادة ممارسات 

 

  تعميم في  ميثراا   عهاملاا   تمثهل  الرقميهة  القيهادة إن  القول  يمكن  إليههام  المتوصهههههل  النتهائج  على  وبنهاءا 

 الرقميةم  الثقافة  ونشههر القرارم  اتخاذ   دعم  خلال  من  مSTC شههركة  داخل  الإدارية الخدمات   جودة

 المقهدمهة  الخهدمهات  جودة  وتحسهههههين  الأداء  كفهاءة  رفع  في يسههههههم  بمها  الرقميهةم المواطنهة  وتحقيق

 .للمستفيدين

 

 بالدراسهات   وربطها  النتائج  مناقشهة  يتناول  الذي  الخامسم  الفصهل إلى  للانتقال  الفصهل  هذا  ويمُهد 

 الدراسهات  من  عدد   واقتراح  العمليةم  والتوصهيات   الاسهتنتاجات   تقديم  مع  النظريم  والإطار  السهابقة

 .يثالبح المجال هذا تطوير في تسُهم أن يمكن التي المستقبلية
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 استبانة مشروع البحث 

 

المشارك، عزيزي   

 

نشكر ل  وقت  الثمين ومشاركت  في هذا الاستبيان، الذي يأتي في إطار إعدادنا لنيل درجة 

  الخدمات  جودة  رفع في الرقمية القيادة  دورالبكالوريوس في كلية الإدارة. يهدف هذا الاستبيان 

     الدمام مدينة في للاتصالات  STC شركة على بالتطبيق الإدارية

.السعودية المملكة العربية في   

نود أن نؤكد ل  أن جميع المعلومات التي ستقدمها ستكون سرية تمامًا، ولن تسُتخدم إلا لأغراض  

جودة الخدمات  البحث العلمي. مشاركت  قيمة جداً وستساهم في تقديم توصيات عملية لتحسين  

 . STC شركةل الإدارية

بوضع علامة )√( أمام وذل   يرجى الإجابة على الأسئلة بأكبر قدر ممكن من الدقة والصدق

 الإجابة المناسبة 

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

  فهد عبد الله المسعري الباحث: 
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس: 

o ذكر 

o انثى 

 

 العمر: 

o 20 -25 

o 26 -30 

o 31 -35 

o 40  وأكثر 

 المستوى التعليمي: 

o دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجستير 

o  دكتوراخ 

 ة: الدمامسنوات  

o  لسنتين –سنة 

o 3  سنوات  5 –سنوات 

o 6  سنوات  10 –سنوات 

o 10 وأكثر  سنوات 
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 القيادة الرقمية المحور الأول:                                       
 

 القيادة الرقمية   الرقم

 غير موافق  محايد  موافق   القيادة الرشيدة الحكيمة                 

عتمد الإدارة في الشههههركة على اتخاذ قرارات مدروسههههة قائمة على ت  1

 .البيانات الرقمية الحديثة
   

تسههههههم القيهادة في توجيهه الموظفين نحو الاسهههههتخهدام الأمثهل للتقنيهات   2

 .الرقمية في العمل
   

تتسم القيادة بالشفافية والوضوح في التعامل مع التغيرات الرقمية داخل  3

 .الشركة
   

تحرص القيادة على تحقيق التوامن بين الأهداف التنظيمية والتطور   4
 .الرقمي

   

 غير موافق  محايد  موافق   نشر ثقافة التعليم في العصر الرقمي            

    .تشجع الشركة الموظفين على تطوير مهاراتهم الرقمية بشكل مستمر  5

وفر الإدارة برامج تهدريبيهة حهديثهة تتمهاشهههههى مع متطلبهات التحول  ت  6

 .الرقمي
   

    .تدعم القيادة تبادل المعرفة الرقمية بين الموظفين داخل بيئة العمل 7

    .تساهم بيئة العمل في تعميم التعلم الذاتي باستخدام التقنيات الرقمية 8

 غير موافق  محايد  موافق  تحقيق المواطنة الرقمية             
تحرص الشركة على توعية الموظفين بأخلاقيات استخدام التكنولوجيا  9

 . الرقمية
   

تلتمم الإدارة بتطبيق سههياسههات واضههحة لحماية البيانات والمعلومات   10

 .الرقمية
   

    .تشجع القيادة الاستخدام المسيول والآمن للتقنيات الرقمية في العمل 11

تسههههاهم الشههههركة في تعميم الوعي بالحقوق والواجبات الرقمية لدى  12

 .الموظفين
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     الإدارية  جودة الخدماتالمحور الثاني:                                       
 

 غير موافق محايد  موافق جودة الخدمات الادارية  الرقم

    التمام الشركة بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة  1

    السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة   2

    الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى  3

    خلو الخدمة من الشت   4

    الرابة في مساعدة العملاء والاستجابة الفورية لمتطلباتهم   5

    فهم ومعرفة احتياجات وتوقعات العملاء  6

    اللطف في التعامل مع العملاء  7

    تحلي مقدمين الخدمات بالأدب وحسن الخلق  8

    امتلات أعضاء الشركة المهارات اللاممة لتقديم الخدمة   9

    تقديم الخدمات بشكل صحيا  10

    سهولة الوصول لخدمات الشركة  11

    الشعور بالأمان في التعامل والثقة بمقدمي الخدمة   12
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