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 المقدمة  .1.1
 

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

مباشههر على أسههاليد 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 د أيضههههها اسهههههتخهدام التقنيهات الحهديثهةم بهل تطله 

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

 

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

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

ويشههههمل ذلت اسههههتخدام البيانات الضههههخمةم الذكا    .(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 الفرن وتوجيههم نحو تحقيق الأدا  ومههارات قيهاديهة مرنهةم وتفكير ابتكهاري قهادر  

  man et al., 2014).(Westerالأمهههههههههههههههثهههههههههههههههل

 

في هذا السههيانم 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 سهوا رضها 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 الدر اسههههات أن القيادة الرقمية تمثل عاملاا محفما

خلال تسهريع وتبسهيط العملياتم وضهمان الشهفافيةم وتقليل الأخطا  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 يتطلهد توفر بيئهة تنظيميهة  

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

فغياد 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 جا ت هذخ الدراسهة لتسهليط الضو  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 التجارد 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 أسههاليد تقليديةم مما ييدي إلى بط  الإجرا ات وقلة الكفا 

 .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 السهيان العربي لا تمال محدودةم ما يضُهعف من تكوين فهم شهامل حول كيفية تكي ف  

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

 

اياد 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 التدريد 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 الضهو  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 السهههيان العربيم وتقديم إطار علمي يمكن أن يسُهههتفاد منه  

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

 .القرار لتحقيق كفا ة تشغيلية ورضا المستفيدين عبر تبني أساليد قيادة حديثة وفعالة

 

 :المستوى النظري ى. عل1.3.1
 

إثرا  الجاند 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

 

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

متغيرات وسيطة أو معد لة بين القيادة الرقمية وجودة الأدا م 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 البرامت التدريبية للقادة نحو مجالات محددة ك دارة التغييرم والذكا  

 .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)وكفا تها 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
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 . منهجية الدراسة1.8
 

 فلسفة البحث: الوضعية  ▪

 منهج البحث: استنتاجي  ▪

 مسحي البحث:  ةاستراتيجي  ▪

 كمي  اختيار البحث:  ▪

 المقطعية  الافق الزمنية:  ▪

 ئي  الاستبيان والتحليل الاحصا والاجراءات: تقنيات  ▪

 

 

 

Positivisrn المنهت
الوضعي 

Deductive

استنتاجي

Surveyمسحية

Quantityكمي

Cross-

secttional

مقطعية
Question

naire and 

statistical 

analysis

الاستبيان
والتحليل 
الاحصائي

صمم  الدراسة: (: منهجية2)الشكل  
 بواسطة الباحث
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 الميدانية  ة. الدراس1.9
 

  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  الأحيا   في  المنتشههرة  والفروع العملا   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  نتائت  تعكس  عامم  وبوجه.  الذروة  أوقات   في العملا   خدمة  تجربة  لتحسهههين فرص 

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

  على  للحفاظ  العملا   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
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