
 
 

 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 

 



 الشكر والتقدير 

 والصدددددد ة الصددددددالحا   تددددددتم بنعمتدددددد  الدددددد ي العددددددالمين  رب لله الحمددددددد

 .وسلم علي   الله  صلى  محمد  سيدنا على والس م

 

 علددد    بددد  أنعدددم مدددا علدددى وتعدددالى سدددبحان  لله والثندددا  الشدددكر بخدددال  أتقددددم

 .البحث ه ا  لإتمام  والعون  التوفيق  من

 

 معبددددد الددددرحي  الدددددكتور إلددددى الامتنددددان وعظدددديم الشددددكر بجزيدددد  أتقدددددم كمددددا

 ونصدددددائح  القيمدددددة  العلميدددددة وتوجيهاتددددد  الكدددددريم  إشدددددراف  علدددددى ندددددادر 

 إعددددداد مراحدددد  طددددوا  ودعمدددد  وصددددبر  المسددددتمرة  ومتابعتدددد  السددددديدة 

 .والتقدير الشكر  ك   من  فل   البحث  ه ا

 

 الكريمددددة أسددددرت  إلددددى والتقدددددير الشددددكر بخددددال  أتقدددددم أن يفددددوتن  ولا

 لدددد  وقدددددم سدددداندن  مددددن كدددد  وإلددددى المسددددتمر  وتشددددجيعهم دعمهددددم علددددى
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ا نددددادر  معبددددد الددددرحي  الدددددكتور الفاضدددد  أسددددتا ي إلددددى  لجهددددود  تقدددددير 

 هددد ا إنجددداز فددد  الكبيدددر الأثدددر لهدددا كدددان التددد  القيمدددة العلميدددة وتوجيهاتددد 

 .البحث

 

 فددد  وأسدددهم والمسددداندة  النصددد  لددد  قددددم مدددن وكددد  عل منددد   معلدددم كددد  إلدددى

 .العلمية  مسيرت 

 

 العمددد  هددد ا أهددددي والنجددداح  للتقددددم طريدددق   العلدددم بددد ن يددد من مدددن كددد  إلدددى

ا المتواضددددد   ا يجعلددددد  وأن بددددد   ينفددددد  أن الله  مدددددن راجيددددد   لوجهددددد  خالصددددد 

 .الكريم

 

 

 

 

 



 مستخلص الدراسة
 

  بمدينة   ل تصالا   STC شركة   على   بالتطبيق  الإدارية  الخدما    جودة   رف   ف   الرقمية  القيادة  دور   الدراسة  ه    تناول 

  الأدا    كفا ة  تحسين  ف   الرقمية  القيادة  أساليب  تبن   وأهمية   الم سسا    تشهد   ال ي   المتسارع  الرقم   التحو   ظ    ف   الدمام 

  الرشيدة   القيادة   ف   المتمثلة  الرقمية   القيادة   أبعاد  على  الدراسة   وركز  .  للمستفيدين  المقدمة  الخدما    جودة   وتعزيز   الإداري 

  .الإدارية الخدما   بجودة وع قتها الرقمية  المواطنة وتحقيق الرقم   العصر ف   التعليم ثقافة  ونشر  الحكيمة 

  الدمام   بمدينة STC شركة   ف   الإدارية   الخدما    جودة  رف   ف    الرقمية   القيادة  دور   على  التعرف   إلى  الدراسة   هدف  :  الهدف

  .المتغيرين بين الع قة طبيعة  واختبار الإدارية   الخدما   جودة على  الرقمية  القيادة أبعاد أثر وقياس 

 

  استبانة   خ     من  البيانا    جم    وتم   الكم     الأسلوب   باستخدام   المسح    الوصف    المنهج  على   الدراسة   اعتمد  :  المنهجية

  الاختبارا    وإجرا  SPSS برنامج  باستخدام   البيانا   تحلي    تم  كما    STC شركة  موظف   من  عشوائية   عينة  على  وُزع  

   .الدراسة  فرضيا  واختبار الأداة  وثبا   صد  من للتحقق  ال زمة  الإحصائية

 

  كما   الإدارية   الخدما   وجودة  الرقمية  القيادة  بين  إحصائية   دلالة   ا   إيجابية  ع قة  وجود  الدراسة  نتائج  أظهر :  النتائج

  القيادة ممارسا   تبن  أهمية  ي كد مما  الإدارية   الخدما   جودة   تحسين ف  فعالة   بصورة  تسهم  الرقمية  القيادة أبعاد  أن بين 

  .الإدارية الخدما   ف   أعلى جودة   وتحقيق  الم سس   الأدا  تطوير ف   الرقمية

 

  إطارا    وقدم   الإدارية   الخدما    وجودة  الرقمية  بالقيادة  المتعلقة  العربية  الأدبيا   إثرا   ف   الدراسة  أسهم  :  العلمية  الإضافة

  ه ا   ف   مستقبلية  دراسا   إجرا    ف   الباحثين  يدعم  بما  الاتصالا    قطاع   بيئة  ف    المتغيرين  بين  الع قة  يوض   علميا  

  .المجا 

 

  تعزيز  على   المشابهة  والم سسا   STC شركة   إدارا   تساعد   الت   النتائج  من   مجموعة  الدراسة   قدم  :  العملية  الإضافة

  الأدا    كفا ة   رف   ف    يسهم   بما  الرقم    التحو    عمليا   ودعم  الإدارية   الخدما   جودة   وتحسين  الرقمية   القيادة  ممارسا 

 .المستفيدين رضا وتحقيق

 

  الرقمية    المهارا   على  الإدارية  القيادا   تدريب  برامج  تطوير  ف   الدراسة  نتائج  من  الاستفادة  يمكن:  العملية  التطبيقا 

  م   يتوافق  بما  الإدارية  الخدما   جودة  ورف   القرار   اتخا   عمليا   وتحسين  الم سسا    داخ   الرقم   التحو   ثقافة  وتعزيز

 .2030 المملكة ور ية  الرقم  التحو   مستهدفا 

 

 الرقمية   المواطنة الحكيمة   الرشيدة القيادة الرقم   التحو   الإدارية  الخدما  جودة   الرقمية  القيادة: المفتاحية  الكلما 



Abstract 

This study examines the role of digital leadership in enhancing the quality of administrative services, with an 

application to STC Company in Dammam City. The study is conducted in light of the rapid digital 

transformation taking place across organizations and the growing importance of adopting digital leadership 

practices to improve organizational performance and the quality of administrative services. It focuses on the 

dimensions of digital leadership, including wise leadership, promoting a culture of learning in the digital era, 

and digital citizenship . 

Objective :  The study aims to investigate the role of digital leadership in improving the quality of administrative 

services at STC Company in Dammam City. It also seeks to examine the impact of the dimensions of digital 

leadership on administrative service quality and identify the relationship between the two variables . 

 

Methodology :  The study adopted a descriptive survey approach using a quantitative research design. Data 

were collected through a questionnaire distributed to a random sample of STC employees. The collected 

data were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), where descriptive statistics, 

validity and reliability tests, and hypothesis testing were conducted. 

 

Results :  The findings revealed a statistically significant positive relationship between digital leadership and 

the quality of administrative services. The results also indicated that the dimensions of digital leadership 

positively contribute to improving administrative service quality, highlighting the importance of adopting 

digital leadership practices to enhance organizational performance and service excellence . 

 

Scientific Contribution :  This study enriches the Arabic literature on digital leadership and administrative 

service quality by providing an empirical framework that explains the relationship between these two 

variables within the telecommunications sector . 

 

Practical Contribution :  The study provides practical evidence that can support managers and decision-

makers at STC and similar organizations in strengthening digital leadership practices, improving 

administrative service quality, and supporting digital transformation initiatives . 

 

Practical Applications :  The findings can be utilized to design leadership development programs, enhance 

digital competencies among managers, improve decision-making processes, strengthen digital culture, and 

support administrative service quality in line with Saudi Vision 2030. 

 

Keywords :  Digital Leadership, Administrative Service Quality, Digital Transformation, Wise Leadership, 

Digital Citizenship
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 المقدمة  .1.1
 

شدددددهدد العدالم خ   العقددين الأخيرين تحولا  جد ريدة ف  البنيدة التكنولوجيدة الت  أث ر  بشدددددكد  

مباشددر على أسدداليب الإدارة ومفاهيم القيادة. وم  تصدداعد موجا  التحو  الرقم   برز مفهوم  

"القيادة الرقمية" ك حد المرتكزا  الأسدددداسددددية لنجاح الم سددددسددددا   ليس فقط ف  الحفاظ على  

ا ف  رف  جودة خدماتها الإدارية. فالعصدر الرقم  لم يفرف فقط ضدرورة  تنافسديتها   وإنما أيضد 

ا جدديدد ا من القدادة يمتلكون مهدارا  رقميدة  ا نوعد  ب أيضددددد  اسدددددتخددام التقنيدا  الحدديثدة  بد  تطلد 

  .(Northouse, 2021)واتصددددداليدة  وقدادرين على التكي ف م  التغيرا  بسدددددرعدة ومروندة

 

تعُرف القيدادة الرقميدة بد نهدا القددرة على قيدادة الفر  والمنظمدا  من خ   بيئدة رقميدة متطورة   

بداسدددددتخددام أدوا  تقنيدة تسدددددهم ف  دعم اتخدا  القرار وتحسدددددين العمليدا  وتعزيز التفداعد  م  

ويشددددم   لت اسددددتخدام البيانا  الضددددخمة  ال كا    .(Kane et al., 2019)المسددددتفيدين

الاصدطناع   الأنظمة السدحابية  منصدا  التعاون الافتراضدية  وايرها من الأدوا  الت  أعاد  

تشدكي  بيئة العم  الإداري. وقد أصدب  القادة الرقميون مطالبين بامت ت ر ى اسدتراتيجية رقمية  

على تحفيز الفر  وتوجيههم نحو تحقيق الأدا  ومهدارا  قيداديدة مرندة  وتفكير ابتكداري قدادر  

  .(Westerman et al., 2014)الأمدددددددددددددددثددددددددددددددد 

 

ف  ه ا السدديا   تبرز الخدما  الإدارية ك حد الميادين الت  تحتاج إلى تطوير مسددتمر  لا سدديما  

الددداخل  والخددارج  ف   الجمهور  يتعددامدد  معهددا  الواجهددة التنظيميددة الأولى الت   تعُددد  وأنهددا 

الم سددسددا . وجودة ه   الخدما  تعكس مسددتوى الحوكمة والفعالية ف  الم سددسددة  وت ثر ف  

وم  تسدارع    .(Parasuraman et al., 1988)ين والمسدتفيدين على حد سدوا رضدا الموظف

التحو  الرقم   لم تعدد الوسدددددائد  التقليدديدة كدافيدة لتلبيدة تطلعدا  المسدددددتفيددين  ممدا يجعد  من  

الدخددددمدددا   جدودة  لدتدحسددددديدن  اسدددددتدراتديدجد   كدخديدددار  الدرقدمديدددة  الدقديدددادة  تدبدند    .الضدددددروري 

 

ا لتحسددددين الجودة الإدارية من   وت كد العديد من الدراسددددا  أن القيادة الرقمية تمث  عام   محفز 

خ   تسدري  وتبسديط العمليا   وضدمان الشدفافية  وتقلي  الأخطا  البشدرية  وزيادة التفاع  م  

فعلى سدبي  المثا   تمكن القيادة الرقمية  Husseini & Elbeltagi, 2018). -(Alالمسدتفيدين

الم سددددسددددا  من تقديم خدما  إلكترونية  ا  جودة عالية  تعتمد على التغ ية الراجعة اللحظية 
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الإداريددة للعمليددا   يتي  تحسدددددين مسدددددتمر  الجمهور  ممددا  لاحتيدداجددا   الدد ك    .والتحليدد  

من جهدة أخرى  فد ن نجداح القيدادة الرقميدة ف  تحقيق هد   الأهدداف يتطلدب توفر بيئدة تنظيميدة  

 داعمة  وثقافة م سسية مرنة  إضافة إلى تمكين القادة من المهارا  الرقمية والاتصالية ال زمة. 

فغياب ه   العوام  قد يحو  دون اسددتثمار إمكانا  القيادة الرقمية ويجع  عملية التحو  الرقم  

الدخددددمدددا   جدودة  عدلدى  فدعدلد   تددد ثديدر  دون  فدقدط     .(Avolio et al., 2014)شدددددكدلديدددة 

وف  ظ  التحديا  المتزايدة الت  تواج  الم سدسدا  ف  العصدر الرقم   مث  التنافسدية الشدديدة  

 وتغير توقعا  المستفيدين  والحاجة للمرونة  يصب  البحث ف  دور القيادة الرقمية ف 

رف  جودة الخددمدا  الإداريدة ليس مجرد اهتمدام أكداديم   بد  ضدددددرورة عمليدة تمليهدا طبيعدة  

المرحلة الحالية. ومن هنا  جا   ه   الدراسدة لتسدليط الضو  على ه ا الدور  وبيان الع قة بين  

  .القيادة الرقمية ومكونا  الجودة الإدارية  وتحلي  الواق  التطبيق  لها

 

تهددف هد   الددراسدددددة إلى تقدديم إطدار علم  يربط بين مفداهيم القيدادة الرقميدة وجودة الخددمدا  

الإدارية  م  رصد التجارب الناجحة  والفجوا  القائمة  والتوصيا  العملية الت  يمكن أن تسهم  

 .ف  تطوير الممارسا  القيادية ف  البيئا  الإدارية المختلفة
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 البحث  ة. مشكل 1.2
 

ا   بالرام من التوسدد  ف  تطبيق التحو  الرقم  ف  مختلف المنظما   إلا أن هنات تفاوت ا واضددح 

ف  مدى الاسددتفادة من القيادة الرقمية كعنصددر أسدداسدد  ف  تحسددين جودة الخدما  الإدارية. إ  

ة تظ  العديد من الإدارا  تعتمد على أسدداليب تقليدية  مما ي دي إلى بط  الإجرا ا  وقلة الكفا 

 .وعدم تحقيق التطلعا  المنشودة من التحو  الرقم 

 : فجوات على المستوى النظري. 1.2.1
 

قصددور ف  الأدبيا  العربية: رام تعدد الدراسددا  الأجنبية الت  ناقشدد  القيادة الرقمية  إلا أن 

الأبحاث ف  السديا  العرب  لا تزا  محدودة  ما يضُدعف من تكوين فهم شدام  حو  كيفية تكي ف  

الددرقددمدديدددة الددقدديدددادة  مددفددداهدديددم  مدد   الددعددربدديدددة    Kahtani, 2021).-(Alالددمدد سدددددسدددددددا  

 

اياب إطار تكامل  شدام : معظم الدراسدا  تناول  القيادة الرقمية أو جودة الخدما  الإدارية ك   

على حدة  بينما تندر الدراسددا  الت  تربط بين المفهومين من خ   نمو ج علم  يوضدد  ت ثير  

الدجدودة عدنددداصدددددر  عدلدى  الدرقدمديدددة    Husseini & Elbeltagi, 2018).-(Alالدقديدددادة 

 

 : على المستوى التطبيقي ت . فجوا1.2.2
 

ضدددددعف التفعيد  الميددان  لمفداهيم القيدادة الرقميدة: رام توف ر البنيدة التحتيدة الرقميدة ف  العدديدد من  

الم سددددسددددا   إلا أن القادة الإداريين االب ا ما يفتقرون إلى التدريب الكاف  لاسددددتخدام الأدوا  

الددددفددددعددددلدددديددددة الددددقدددديددددادة  فدددد     .(Avolio et al., 2014)الددددرقددددمدددديددددة 

 

محدودية تبن   ثقافة التحو  الرقم : ف  العديد من الم سددسددا   لا تزا  الثقافة الم سددسددية تقاوم  

ا على فعداليدة القيدادة الرقميدة ويخلق فجوة بين التوجد  التقن    التغيير الرقم   ممدا ي ثر سدددددلبد 

  .(Westerman et al., 2014)والتطبيق الفعل 

   

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



   9صفحة | 

 

 الدراسة  ة. اهمي 1.3

تكمن أهمية ه   الدراسدة ف  تسدليط الضدو  على دور القيادة الرقمية ف  تحسدين جودة الخدما  

الإدارية  خاصدة ف  ظ  التحو  الرقم  المتسدارع ال ي تشدهد  الم سدسدا . كما تسدهم ف  سدد 

الفجوة المعرفية حو  ه ا المفهوم ف  السددديا  العرب   وتقديم إطار علم  يمكن أن يسُدددتفاد من   

ا أهميتها التطبيقية ف  دعم صناع  ف  تط وير السدياسدا  الإدارية وبرامج ت هي  القادة. وتبرز أيض 

 .القرار لتحقيق كفا ة تشغيلية ورضا المستفيدين عبر تبن  أساليب قيادة حديثة وفعالة

 

 :المستوى النظري ى. عل1.3.1
 

إثرا  الجانب العلم  لمفاهيم القيادة الحديثة: تسُهم ه   الدراسة ف  سد النق  النظري من خ    

تقديم تحلي  معمق يربط بين مفهوم  القيادة الرقمية وجودة الخدما   مما يضيف بعُد ا علمي ا  

  .(Northouse, 2021)جديد ا ف  الأدبيا  الإدارية

 

بنا  إطار بحث  يحُت ى ب : يمكن أن تعُد ه   الدراسة قاعدة لتصميم دراسا  مستقبلية تبحث ف   

متغيرا  وسيطة أو معد لة بين القيادة الرقمية وجودة الأدا   مث  الرضا الوظيف   أو الثقافة  

 .التنظيمية

 . على المستوى التطبيقي: 1.3.2
 

مساعدة القادة الإداريين على تطوير قدراتهم: من خ   إبراز المهارا  المطلوبة للقيادة  

الرقمية  يمكن توجي  البرامج التدريبية للقادة نحو مجالا  محددة ك دارة التغيير  وال كا  

 .الاصطناع   وتحلي  البيانا  

 

رف  جودة الخدما  وتحقيق رضا المستفيدين: التطبيق الصحي  لمفاهيم القيادة الرقمية ينعكس  

بشك  مباشر على رضا الجمهور الداخل  والخارج   ما يسهم ف  تحسين صورة الم سسة  

  .(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 الخدما  على  القيادة الرشيدة الحكيمةما مدى ت ثير  :1الفرعي  السؤال ▪

 

جودة ف  تحسدددين  نشدددر ثقافة التعليم ف  العصدددر الرقم    كيف ت ثر  :2الفرعي    السؤؤؤؤؤال ▪

 ؟الخدما  الإدارية

 ؟جودة الخدما  الإداريةمستوى ف   تحقيق المواطنة الرقميةكيف ت ثر   :3الفرعي   السؤال ▪

 

 

 

 

 الدراسة  ف. اهدا1.5
 

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

 

 الإدارية. جودة الخدما  على   القيادة الرشيدة الحكيمةت ثير تقييم  : 1الهدف الفرعي  ▪

 

جودة الخدما   ف  تحسين  نشر ثقافة التعليم ف  العصر الرقم   دراسة ت ثير    : 2الهدف الفرعي   ▪

 . الإدارية

 . جودة الخدما  الإداريةعلى مستوى    تحقيق المواطنة الرقميةدراسة ت ثير    :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 ع قة معنوية ايجابية  ا  دلالة احصائية  : 1الفرضية الفرعية  ▪
 . الإداريةجودة الخدما  والحكيمة  

 
 

نشر ثقافة التعليم   إحصائية بين توجد ع قة معنوية ايجابية  ا  دلالة  : 2الفرضية الفرعية  ▪
 جودة الخدما  الإدارية وف  العصر الرقم  

 

تحقيق المواطنة  توجد ع قة معنوية ايجابية  ا  دلالة احصائية بين  : 3الفرضية الفرعية  ▪

 جودة الخدما  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 ف  العصر   ▪
 الرقم  

 تحقيق المواطنة الرقمية  ▪

▪  

المستقل المتغير   

H1 Ha Hb Hc  

صمم بواسطة  الدراسة:نموذج  (1)الشكل  
 الباحث
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 الميدانية  ة. الدراس1.8
 

  العربية المملكة  ف   الاتصدددالا    شدددركا    أكبر  من (stc) السدددعودية  الاتصدددالا   شدددركة  تعُد 

  وف .  2030  ر ية  مسددتهدفا    وفق الرقم   التحو   دعم  ف   أسدداسددية  ركيزة  وتمث   السددعودية 

  من  واسد   بانتشدار  تحظى stc أن  تبي ن الدمام   مدينة  ف  الشدركة  نشداط  على  ميدانية دراسدة  إطار

 خدما    توفيرها  إلى  إضددافة  الحيوية   الأحيا   ف   المنتشددرة  والفروع العم    خدمة مراكز  خ  

  (5G) الخامس  الجي   وشددبكا    البصددرية   والألياف  السددرعة   عال   والإنترن    المتنق    الهاتف

  الإقبا   أن  الميدانية  الم حظة  وأظهر  .  المدينة داخ   وسددددرعت   الاتصددددا   جودة  من  يعزز  مما

 ف   الحديثة   السدكنية  المناطق ف   خاصدة  مرتف    البيانا    وباقا    المنزل   الإنترن    خدما    على

 تقددمهدا الت   الرقميدة والخددمدا   الأعمدا  حلو  من  الددمدام  ف   التجداريدة المنشددددد    تسدددددتفيدد   حين

  وجود   م   المنافسدين   ببعف   مقارنة جد ا  جيد ا يعُد   الشدبكية  التغطية  مسدتوى  أن  تبين  كما.  الشدركة

 أن  الدراسدددة  نتائج  تعكس  عام   وبوج .  ال روة  أوقا    ف  العم    خدمة  تجربة  لتحسدددين فر  

stc المتطورة  التحتية  بنيتها  بفض   الدمام  بمدينة  الاتصالا    سو   ف   قوية  تنافسية  بمكانة  تحتفظ  

  على  للحفاظ  العم    رضا  وتعزيز  الخدمة  جودة  تطوير  ف   الاستمرار  أهمية  م   خدماتها   وتنوع

 ( . stc)شركة  .الريادة ه  
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المقدمة: الفص  الاو 

الاطار النظري: الفص  الثان 

منهجية البحث: الفص  الثالث

التحلي  الاحصائ : الفص  الراب 

خاتمةمناقشة النتائج وال: الفص  الخامس

 المشروع المقترح  ط. مخط1.9
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 .الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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 ة . المقدم 2.1
 

ا محوريد ا ف  تطوير المنظمدا  المعداصدددددرة  حيدث تعتمدد على توظيف   تلعدب القيدادة الرقميدة دور 

التقنيا  الحديثة والتحو  الرقم  ف  تحسدددين الأدا  الم سدددسددد  ورف  كفا ة العمليا . وتسدددهم  

القيدادة الرقميدة ف  تعزيز جودة الخددمدا  الإداريدة من خ   تبن  أنظمدة  كيدة  وتسدددددهيد  تددفق 

ما   وتسددددري  إنجاز المعام   بدقة وشددددفافية أعلى. كما تسدددداعد ف  دعم اتخا  القرار المعلو

المبن  على البيانا   وتحسين تجربة المستفيدين  ورف  مستوى الاستجابة لاحتياجاتهم. ومن هنا  

أصددددبح  القيادة الرقمية أحد الركائز الأسدددداسددددية لرف  جودة الخدما  الإدارية وتحقيق التميز  

 .ف  بيئة عم  تتسم بالتغير المتسارع الم سس 

 

 

 

 

لقيادة الرقمية  . مفهوم ا2.2  

 التعريفات  

تعُد القيادة الرقمية أحد المفاهيم الحديثة ف  الفكر الإداري  وظهر  نتيجة التحولا  المتسددارعة  

ف  بيئدا  الأعمدا  بفعد  الثورة الصدددددنداعيدة الرابعدة والتقددم ف  تقنيدا  المعلومدا  والاتصدددددا .  

ف القيدادة الرقميدة بد نهدا قددرة القدائدد على توظيف التقنيدا     Karakose et al. (2022)ويعُر ِّ

 الرقمية بصددورة اسددتراتيجية لقيادة التحو  التنظيم  وتحقيق الاسددتدامة الم سددسددية. كما يرى

Westerman et al. (2014)   أن القيدادة الرقميدة تتمثد  ف  تحويد  التكنولوجيدا إلى قيمدة

والدددعدددمدددلددديدددا   الأعدددمدددا   ندددمدددا ج  تشدددددددكددديددد   إعدددادة  عدددبدددر   .مضدددددددافدددة 

 

ف القيدادة الرقميدة بد نهدا نمط قيدادي يرتكز على دمج التكنولوجيدا ف   وف  السددددديدا  العرب   تعُري

الوظدائف الإداريدة  وبندا  ثقدافدة تنظيميدة داعمدة للتحو  الرقم   بمدا يسدددددهم ف  رف  كفدا ة الأدا  

مية ( إلى أن القيادة الرق2024(. كما يشدير العمري )2023الم سدسد  وتحقيق التميز )الشداعر   

 .لا تقتصدددر على المهارا  التقنية  ب  تشدددم  الر ية الاسدددتراتيجية والقدرة على إدارة التغيير
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وعليد   يمكن القو  إن القيدادة الرقميدة تمثد  تكدام   بين الر يدة الاسدددددتراتيجيدة  والكفدا ة التقنيدة   

 .والتمكين البشري ف  بيئة عم  رقمية متغيرة

 

 التطورات 

 E)-مر مفهوم القيادة الرقمية بعدة مراح  تطورية. ف  بدايات   ارتبط بالإدارة الإلكترونية

anagement)M  حيث كان التركيز على أتمتة العمليا  وتحوي  الإجرا ا  الورقية  

  Digital)إلى أنظمة رقمية. وم  تطور التكنولوجيا  ظهر مفهوم التحو  الرقم 

Transformation)  ال ي ركز على إعادة تصميم العمليا  التنظيمية بشك  شام(El  

Sawy et al., 2016). 

 

وف  المرحلة الأحدث  أصب  التركيز على القيادة الرقمية الاستراتيجية الت  تعيد تشكي   

  ,.Kane et al)الثقافة التنظيمية ونما ج الأعما  بما يتناسب م  البيئة الرقمية التنافسية

وقد أكد  دراسا  عربية حديثة أن تطور القيادة الرقمية ف  الم سسا  الحكومية   .(2015

ا بر ية التحو  الوطن  والحوكمة الرقمية )السبيع    والخاصة ارتبط ارتباط ا مباشر 

 .(2025وآخرون   

 أبعاد القيادة الرقمية 

 

 ابعاده 

  (Digital Vision)الرؤية الرقمية -1

 

 قدرة القائد على صيااة ر ية واضحة للتحو  الرقم  وربطها بالأهداف الاستراتيجية

 (Westerman et al., 2014)  . 

 

  (Digital Competence)الكفاءة الرقمية -.2

 

  ,.Karakose et al)امت ت المعرفة والمهارا  التقنية لفهم التكنولوجيا وتطبيقها بفعالية

2022). 
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  (Digital Culture)الثقافة الرقمية -3

 

  ,.Kane et al)تعزيز بيئة تنظيمية تشج  الابتكار والتعلم المستمر والانفتاح على التغيير

2015). 

 

  (Digital Empowerment)التمكين الرقمي  -4

 

دعم الموظفين بالأدوا  والتدريب ال زمين لتحسين الأدا  وزيادة الإنتاجية )الشاعر  

2023). 

 

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

 

  El Sawy)الاعتماد على البيانا  والتحلي   الرقمية ف  رسم السياسا  واتخا  القرارا  

et al., 2016). 

 

وقد أظهر  الدراسا  أن تكام  ه   الأبعاد يسهم ف  تحسين الأدا  التنظيم  ورف  جودة  

 .الخدما  الإدارية

 

 

 نظرياته   

 

 :رام حداثة المفهوم  إلا أن القيادة الرقمية تستند إلى عدة نظريا  إدارية وتقنية  من أهمها

 

  (Transformational Leadership Theory)نظرية القيادة التحويلية -1

 

تركز على إلهام الأفراد وتحفيزهم نحو التغيير والابتكار  وهو ما يتوافق م  متطلبا    

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

 

  وتوض  أن تقب  الأفراد للتكنولوجيا يعتمد على إدراكهم لفائدتها   Davis (1989)طورها

 .وسهولة استخدامها  وه  أساس لفهم نجاح تطبيقا  القيادة الرقمية

 

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

 

 ت كد أن امت ت موارد رقمية وكفا ا  قيادية رقمية يمن  المنظمة ميزة تنافسية مستدامة

(Barney, 1991). 

 

  (Digital Transformation Perspective)ظرية التحول الرقمين -4

 

تشير إلى أن نجاح التحو  الرقم  يعتمد على القيادة القادرة على إعادة تصميم العمليا   

  .(El Sawy et al., 2016)والهياك  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
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(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
 

تشدير الأدبيا  الإدارية الحديثة إلى وجود ع قة ت ثير إيجابية مباشدرة بين القيادة الرقمية وجودة  

الخدما  الإدارية  حيث تمث  القيادة الرقمية المحرت الاسددتراتيج  للتحو  الم سددسدد  وتحسددين  

رقمية  بما  العمليا  الداخلية  الأمر ال ي ينعكس على مسددتوى جودة الخدما  المقدمة. فالقيادة ال

تتضدمن  من ر ية اسدتراتيجية رقمية  وتمكين تكنولوج   وثقافة تنظيمية داعمة ل بتكار  تسدهم  

ف  تبسديط الإجرا ا  الإدارية  تقلي  الأخطا   وتسدري  إنجاز المعام    مما يعزز أبعاد جودة 

والاسددددددتددجدددابدددة الددمددوثددوقدديدددة  خددداصدددددددة    .(Karakose et al., 2022)الددخددددمدددة 

 

وت كدد نظريدة القيدادة التحويليدة أن القدائدد القدادر على إلهدام العداملين وتحفيزهم نحو التغيير يحقق  

  وعند دمج ه ا الدور م   (Bass & Avolio, 1994)مسددددتويا  أعلى من الأدا  التنظيم 

الأدوا  الرقمية  يصددب  ت ثير القيادة أكثر عمق ا ف  تحسددين كفا ة العمليا  الإدارية ورف  جودة 

أن نجداح تطبيق الأنظمدة    (Davis, 1989)الخددمدة. كمدا توضددددد  نظريدة القبو  التكنولوج 

الرقمية داخ  الم سددسددة يعتمد على تقب  الموظفين لها  وهو ما يرتبط مباشددرة ب سددلوب القيادة 

والدددددددددعددددددددم الددددددددتددددددددمددددددددكدددددددديددددددددن  فدددددددد    .الددددددددرقددددددددمدددددددديددددددددة 

 

يربط جودة الخددمدا  بد بعداد الموثوقيدة     SERVQUALومن منظور جودة الخددمدة  فد ن نمو ج

  .(Parasuraman et al., 1988)الاسددتجابة  الضددمان  التعاطف  والجوانب الملموسددة

وعند تطبيق القيادة الرقمية  تتحسددن ه   الأبعاد من خ   اسددتخدام الأنظمة ال كية  التحو  نحو  

الخددمدا  الإلكترونيدة  والاعتمداد على البيداندا  ف  اتخدا  القرار  ممدا يقلد  الفجوة بين توقعدا   

لددددددلددددددخدددددددمددددددة  الددددددفددددددعددددددلدددددد   والأدا    .الددددددمسددددددددددتددددددفدددددديددددددديددددددن 

 

وف  السددديا  العرب   تشدددير الدراسدددا  إلى أن الم سدددسدددا  الت  تتبنى القيادة الرقمية تحقق  

مسدتويا  أعلى من رضدا المسدتفيدين نتيجة سدرعة الإنجاز  دقة المعام    وشدفافية الإجرا ا  

( أن تطبيق مبداد  الجودة الشددددداملدة 2023(. كمدا أظهر  دراسدددددة الحرب  )2022)العتيب    

بدددالتدحد البيروقراطيدددةالمددددعومدددة  وتقليددد   الإداري  الأدا   تحسدددددين  ف   يسدددددهم  الرقمد    .و  

 

وبنا   على ما سددددبق  يمكن القو  إن القيادة الرقمية لا ت ثر ف  جودة الخدما  الإدارية بشددددك   
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ا تمكيني ا يعيد تشدددكي  العمليا  والثقافة التنظيمية بما يرف     اير مباشدددر فحسدددب  ب  تمث  إطار 

مسددتوى الجودة الم سددسددية ويعزز رضددا المسددتفيدين  مما يد  على وجود ع قة ارتباط وت ثير  

 .إيجاب   ا  دلالة بين المتغيرين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   24صفحة | 

 

 ة . الخاتم 2.5
 

الرئيسين    البحث  المرتبطة بمتغيري  السابقة  الدراسا   ا وتحلي   لأهم  الفص  عرض  تناو  ه ا 

الأساسية    المفاهيم  على  الضو   تسليط  م   الإدارية   الخدما   وجودة  الرقمية  القيادة  وهما 

والتطورا  النظرية  والأبعاد الرئيسة  والنظريا  المفسرة لك  منهما  إضافة إلى استعراف  

الحديثةالع الأدبيا   ضو   ف   المتغيرين  بين   . قة 

 

وقد أظهر  الدراسا  أن القيادة الرقمية لم تعد مجرد توظيف للتقنيا  الحديثة داخ  المنظمة   

ا استراتيجي ا متكام   يجم  بين الر ية الرقمية  والكفا ة التقنية  والثقافة التنظيمية   ب  أصبح  إطار 

ا تبين أن نجاح القيادة  الداعمة للتحو   والتمكين الرقم   واتخا  القرار القائم على البيانا . كم

الرقمية يعتمد على قدرة القائد على إدارة التغيير  وتحفيز العاملين  وتعزيز تقبلهم للتكنولوجيا   

 .بما ينسجم م  نظريا  القيادة التحويلية ونظرية القبو  التكنولوج  ونظرية الموارد والقدرا  

 

ا محوري ا ف  تقييم   وفيما يتعلق بجودة الخدما  الإدارية  فقد أوضح  الأدبيا  أنها تمث  عنصر 

والضمان    والاستجابة   الموثوقية   أبرزها  متعددة  أبعاد  خ    من  وتقاس  الم سسا    أدا  

نمو ج وفق  الملموسة   والجوانب  بمفاهيم   SERVQUALوالتعاطف   ارتباطها  إلى  إضافة    

المستفيدين ورضا  المستمر  والتحسين  الشاملة   .الجودة 

 

كما بين  الدراسا  وجود ع قة إيجابية  ا  دلالة بين القيادة الرقمية وجودة الخدما  الإدارية   

المعام     إنجاز  وتقلي  الأخطا   وتسري   تبسيط الإجرا ا    الرقمية ف   القيادة  تسهم  حيث 

  وتعزيز الشفافية  مما ينعكس بشك  مباشر على رف  مستوى رضا المستفيدين وتحسين الأدا 

 .الم سس 

 

وعلى الرام من تعدد الدراسا  الأجنبية ف  ه ا المجا   إلا أن الأدبيا  العربية ما تزا  بحاجة  

إلى مزيد من البحث التطبيق  ال ي يربط بين المتغيرين ف  سيا  البيئة المحلية  الأمر ال ي يعزز  

القيادة الرقمية  أهمية الدراسة الحالية لسد ه   الفجوة المعرفية  وبنا  نمو ج تطبيق  يفسر دور  

ف  رف  جودة الخدما  الإدارية  تمهيد ا ل نتقا  إلى الفص  التال  ال ي يتناو  منهجية الدراسة  

 .وإجرا اتها التطبيقية
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 . الفصل الثالث: منهجية البحث3
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 . المقدمة 3.1
اسئلة   على  للإجابة  و لت  الحال    المشروع  ف   تطبيقها  تم  الت   المنهجية  الجز   ه ا  يوض  

لمتغيرا    الإجرائية  التعريفا   التالية  العناوين  توض   الدراسة.  فرضيا   واختبار  الدراسة  

 الدراسة وما تم تطبيق   كما يل : 

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2
تم تطبيق منهجية البحث العلم  ف  المشددددروع الحال  للإجابة على أسددددئلة الدراسددددة واختبار  

فرضددديا  الدراسدددة. تم اسدددتخدام العديد من الإجرا ا  والتقنيا  لضدددمان الدقة والموثوقية ف  

الدراسددة تم تعريف المتغيرا  المسددتخدمة ف  الدراسددة وتوضددي  كيفية قياسددها وتحديدها بطر   

م  البيداندا  من خ   اسدددددتخددام مجموعدة متنوعدة من الأدوا  مثد  الاسدددددتبيداندا   علميدة تم ج

 والمقاب   وتحلي  الوثائق كما يل 

 
 

 (:القيادة الرقميةالمتغير المستقل ) 
سددديتم تقييم القيادة الرقمية باسدددتخدام اسدددتبيان يسدددتند إلى مجموعة من العوام  المتعلقة القيادة 

الرقمية. سدددديتم تحلي  ه   العوام  لتقييم جوانب مختلفة من القيادة الرقمية مث  القيادة الرشدددديدة 

تحقيق المواطنة الرقمية يتمت  ه ا الاسدددتبيان  و  الرقم الحكيمة ونشدددر ثقافة التعليم ف  العصدددر 

الإيجابية    القيادية الرقميةبالقدرة على تحديد القواعد والأدوا  الت  يتم اسدددتخدامها لتعزيز البيئة  

وتطويرها. سددديتم تحلي  النتائج وتقديم توصددديا  وإجرا ا  لتحسدددين القيادة الرقمية بنا  على  

 النتائج المستخلصة

 

 

 (:جودة الخدمات الإداريةالمتغير التابع ) 
باسددتخدام اسددتبيان متعدددد العوامدد  يهدددف إلددى قيدداس  جددودة الخدددما  الإداريددةسدديتم تقيدديم 

سدديتم تحليدد  هدد   العوامدد  لتقيددديم  جددودة الخدددما  الإداريددةجوانددب مختلفددة تدد ثر علددى 

 جددودة الخدددما  الإداريددةبنددا  علددى الأسددئلة التدد  تخدد   جددودة الخدددما  الإداريددةمسددتوى 

عددن هدد   الجوانددب  لشددركا  ل جددودة الخدددما  الإداريددةككدد . يهدددف الاسددتبيان إلددى تدد ثير 

. سدديتم تحليدد  جددودة الخدددما  الإداريددةلالمختلفددة وتحديددد المجددالا  التدد  يمكددن تحسددينها 

بنددا   للشددركا   جددودة الخدددما  الإداريددةالبيانددا  المجمعددة وتقددديم توصدديا  وإجددرا ا  

 .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
الوضع  

Deductive

استنتاج 

Surveyمسحية
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Cross-

secttional

مقطعية
Questio

nnaire 

and 

statistic

al 

analysis

ن الاستبيا
والتحلي 
الاحصائ 
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4
ل تصالا  بمدينة الدمام     stcمجتم  البحث له   الدراسة هو جمي  الموظفين العاملين ف  شركة  

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

من أبرز شركا  الاتصالا  وتقنية المعلوما     stcف  رف  جودة الخدما  الإدارية. وتعُد شركة  

ف  المملكة العربية السعودية  إ  تقدم خدما  اتصالا  وحلولا  رقمية متطورة للأفراد وقطاع  

الأعما . كما تحر  الشركة على تبن  مفاهيم القيادة الرقمية وتوظيف التقنيا  الحديثة ف  إدارة  

ك تحسين  ف   يسهم  بما  الإدارية   الإدارية  وتعزيز  العمليا   الخدما   الأدا   ورف  جودة  فا ة 

 .   سرعة ودقة إنجاز الأعما   مما يجعلها بيئة مناسبة لإجرا  ه   الدراسة

 مجتمع البحث: . 
والبالغ    الدماممدينة  ف     ل تصددالا    STCشددركة  الموظفين ف   مجتم  البحث له ا الدراسددة هو  

 (45)  وقدد قدام  موظف  (45)  تم اختيدار عيندة عشدددددوائيدة والت  شدددددملد   موظف (53)عدددهم  

 من مجتم  البحث.% 84.91الخا  بالدراسة  وه  تمث   نبتعبئة الاستبيا موظف

 : مجتمع البحث1جدول رقم 
 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 

  STCشركة موظف  

 ل تصالا  
53 100% 

 %100 53 لمجموع ا

 
 عينة البحث:  

هو عدد العينة الممثلة لحجم المجتم    ( 45)فان عدد العينة   krejcie (1970)وفقا لجدو   

  53بنا  على  لت تم توزي  الاستبيان على عينة عشوائية من مجتم  البحث البالغ عددهم   (53)

وقد تم استخدام جداو  الأرقام العشوائية لضمان التمثي  الم ئم لمختلف الفئا  العمرية    موظف

 ف  العينة                                  جدول رقم 2: عينة البحث 

 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيف 
  STCموظف  شركة 

 ل تصالا  

45 84.91% 

84.91% 45 المجموع   
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 طرق وتقنيات اخذ العينة 
ف  ه ا البحث تم اسدتخدام العينة العشدوائية البسديطة. وفقا له   التقنية  تم اختيار الخصدائ  من  

مجتم  البحث بطريقة عشدوائية  مما يتضدمن تمثي  المجتم  بشدك  دقيق. وقد تم اسدتخدام جداو  

يار عينة  الأرقام العشدددوائية لضدددمان التمثي  الم ئم لمختلف الفئا  العمرية ف  العينة  ثم تم اخت

عشدوائية منها وه   الطريقة ضدمن  ان يكون لك  معلم فرصدة متسداوية ل ختيار ف  العينة  مما 

 .اعطى تمثي  دقيقا للمجتم  الأصل 

 

وتعبر تقنية العينة العشددوائية البسدديطة نوعا من تقنيا  اخ  العينة المحتملة  حيث ان جمي  افراد 

المجتم  لديها فرصددة متسدداوية ل ختيار ف  العينة. وه ا يضددمن الحصددو  على نتائج موثوقة  

 .الدراسةوقابلة للتعميم على مجتم  
 

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5
 

يصددف هدد ا القسددم أدوا  البحددث التدد  تددم اسددتخدامها لجمدد  البيانددا  المطلوبددة للإجابددة علددى 

 الوضددع أسددئلة البحددث واختبددار فرضدديا  البحددث. وعليدد  فقددد اعتمددد الباحددث علددى المددنهج 

 الأدوا  التدد  وتعددرف الأقسددام التاليددةفدد  جمدد  البيانددا  الكميددة عددن طريددق الاسددتبيانا . 

 متغيرا  البحث  استخدامها لقياستم 

   الرقمية(القيادة المتغير المستقل:) 

القيدددادة و لدددت لقيددداس المتغيدددر (.Al-Faris& Khaledاسدددتبانة)واعتمدددد الباحدددث علدددى 

ثقافددة التعلدديم فدد   ونشددرالحكيمددة القيددادة الرشدديدة هدد  ابعدداد و 3ث مددن حيدد و لددتالرقميددة 

القيدددادة للمتغيدددر حيدددث ان بعدددد  12ب جمدددال   تحقيدددق المواطندددة الرقميدددةوالعصدددر الرقمددد  

يتكددون نشددر ثقافددة التعلدديم فدد  العصددر الرقمدد  عناصددر  وبعددد  4 يتكددونالحكيمددة الرشدديدة 

نددوع الاسددتبيان  عناصددر. 4يتكددون مددن  تحقيددق المواطنددة الرقميددةعناصددر   وبعددد  4مددن 

  = اير موافق3=محايد 2= موافق 1حيث الث ث   ليكر  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 ف    4

 العصر الرقم 

 تحقيق المواطنة الرقمية  4

 العدد الكل   12

 

 الباحث المصدر: 

 (جودة الخدمات الإداريةالمتغير التابع:) 
 

التدداب  (. و لددت لقيدداس المتغيددر .حميمددد محمددد  & ,جددوا )اسددتبانة واعتمددد الباحددث علددى 

 دة الخدددما  الإداريددةلجددوالعبددارا  الخاصددة و لددت مددن حيددث   جددودة الخدددما  الإداريددة

= 1ندددددوع الاسدددددتبيان هدددددو ليكدددددر  الث ثددددد  حيدددددث  الاسدددددتبانةندددددوع   للمتغيدددددر 12

 = اير موافق3=محايد 2موافق 

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

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

تقييم جودة الخدما  الإدارية المقدمة  
 Doctoral) للطلبة

dissertation, Abdelhafid 
Boussouf University 

Mila).-centre 
 

 
 

12 

 

 

 جودة الخدما  الإدارية 

 الباحث  المصدر:                                            
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 البيانات  أنواع. 3.6
ف  ه ا القسددم  سددنقوم بالتمييز بين البيانا  الأولية والبيانا  الثانوية الت  تم اسددتخدامها   

 .ف  ه   الدراسة

البيانا  الأولية ه  تلت المعلوما  الت  يتم جمعها مباشدرة  من المصدادر الأسداسدية  مث   •

المقاب   الشدخصدية أو الاسدتبيانا  أو الم حظا  المباشدرة. ه   البيانا  تكون مصدممة 

 .خصيص ا لأاراف الدراسة الحالية

بينمدا البيداندا  الثدانويدة ه  تلدت المعلومدا  الت  تم جمعهدا من قبد  آخرين لأاراف   •

مختلفة  والت  يتم الاسددتفادة منها ف  ه   الدراسددة. وه   البيانا  قد ت ت  من مصددادر 

 .مث  التقارير السابقة أو الإحصا ا  الرسمية أو قواعد البيانا  الموجودة

 

تحلي  ك  من البيانا  الأولية والثانوية سديسداعدنا ف  الحصدو  على نظرة شداملة حو  موضدوع  

 .الدراسة وتعزيز النتائج النهائية

 

 

  :البيانات الأولية 
  .القيادة الرقمية وربط  ب  جودة الخدما  الإداريةإعداد اسدتبيان للموظفين لقياس مسدتوى   •

نشدر ثقافة     القيادة الرشديدة الحكيمةمث     القيادة الرقميةسديتضدمن الاسدتبيان أسدئلة حو   

جودة الخدما  وارتباطها بمسددتوى  تحقيق المواطنة الرقمية     الرقم التعليم ف  العصددر  

 الإدارية

تحديد مجتم  البحث والعينة المسدددتهدفة من الموظفين بطريقة عشدددوائية لضدددمان تمثي    •

 شام .

جودة الخددمدا  توزي  الاسدددددتبيدان على العيندة المختدارة وجم  البيداندا  الخدام حو  تقييم   •

 للموظفين الإدارية

 
 

 لبيانات الثانوية: ا 
جودة الخدما   وع قتها ب  القيادة الرقميةمراجعة الأدبيا  والدراسا  السابقة حو   •

 .الإدارية
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الاط ع على الأبحاث المنشورة ف  المج   العلمية المحكمة والرسائ  الجامعية  ا   •

 .الصلة

 .تحلي  الأطر المفاهيمية والنظرية المرتبطة بمتغيرا  البحث  •

 .للموظفين  جودة الخدما  الإداريةاستخ   أهم العوام  والم شرا  الم ثرة على  •

 

 

 

 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7
 

بعد جم  البيانا   من الضدروري تحلي  المعلوما  الت  تم جمعها لاسدتخ   اسدتنتاجا   ا  

 28وتحديدا  الإصددار   (SPSS) معنى. حيث تم اسدتخدام الحزمة الإحصدائية للعلوم الاجتماعية

  لتحلي  البيانا  المجمعة 

 

 

تم إجرا  اختبدار توصددددديف العيندة  من خ   التحليد  الوصدددددف  للحصدددددو  على نظرة ثاقبة    -

لخصددائ  مجتم  العينة. يسدداعد الباحثين على فهم التركيبة السددكانية والتفضددي   والمعلوما   

 الأخرى  ا  الصلة بالأفراد المشاركين ف  الدراسة

 

 

تعتبر اختبارا  الصددد حية والموثوقية حاسدددمة ف  ضدددمان دقة البيانا  المجمعة واتسددداقها.    -

اختبارا  الصدد  التحلي  العامل  الاسدتكشداف ( لتحديد ما إ ا كان  أدوا  البحث تقيس ما تهدف 

 لوق  إلى قياس   بينما تقوم اختبارا  الثبا  )اختبار كرونباخ ألفا بتقييم ثبا  النتائج م  مرور ا

 

تم إجرا  اختبدار توصددددديف العيندة من خ   التحليد  الوصدددددف   للحصدددددو  على نظرة ثاقبة    -

لخصددائ  مجتم  العينة. يسدداعد الباحثين على فهم التركيبة السددكانية والتفضددي   والمعلوما   

 الأخرى  ا  الصلة بالأفراد المشاركين ف  الدراسة
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 . الخاتمة 3.8

  أسئلة   عن   للإجابة  الباحث   عليها  اعتمد   الت   العلمية  والإجرا ا    الدراسة  منهجية  الفص   ه ا  تناو 

  بالتطبيق   الإدارية   الخدما    جودة  رف    ف   الرقمية  القيادة  بدور   المتعلقة   فرضياتها   واختبار   الدراسة

  لمتغيرا    الإجرائية  التعريفا    توضي   تم   وقد .  الدمام  مدينة  ف   ل تصالا   STC شركة   على

  أساليب  إلى إضافة  وعينت   البحث  ومجتم  الدراسة  ومنهجية البحث  تصميم وعرف  الدراسة 

  الاعتماد   سيتم   الت   الإحصائية   والإجرا ا    القياس   ف    المستخدمة   والأداة  وأنواعها    البيانا    جم  

 .البيانا   لتحلي  عليها 

 

  أداة    الاستبانة   واستخدم    المسح    ب سلوب    الوصف    المنهج   اعتمد    الدراسة  أن   الفص    بين   كما

  التحلي     لإجرا  (SPSS) ببرنامج   الاستعانة  م   الدراسة   عينة  من   البيانا    لجم    رئيسة 

  الفرضيا    اختبار  ف   تسهم  وموضوعية   دقيقة   نتائج   إلى   الوصو    يضمن  بما   المناسبة    الإحصائية 

 .الدراسة أهداف وتحقيق 

 

  توفر  حيث   ومتغيرات    البحث   موضوع  لطبيعة   م ئمة   الدراسة  ه    ف    المتبعة   المنهجية  وتعُد 

ا   بصورة   الإدارية   الخدما    وجودة   الرقمية   القيادة  بين   الع قة  تفسير   على   يساعد   علمي ا   إطار 

  يتناو    وال ي  التال    الفص   ف    علي   الاعتماد   سيتم   ال ي   الأساس  الإجرا ا    ه    وتمث  .  موثوقة

  الدراسة  أهداف  ضو    ف    وتفسيرها  النتائج   وعرف   الفرضيا    واختبار   البيانا    تحلي  

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

 
يتناو  ه ا الفصدد  عرضددا لنتائج الدراسددة الميدانية الت  تم تحليلها إحصددائيا باسددتخدام ك  من:  

 3.0وبرنامج    ۲۸الاصدددار   SPSS الإحصددائية نشددر ثقافة التعليم ف  العصددر الرقم حزمة  

SmartPLS.   الفصددد  الحال  للتحلي  الإحصدددائ  يتضدددمن الإحصدددا  الوصدددف  للعينة مح

اختبار صدد  وثبا  الاسدتبيانا  المسدتخدمة ف  جم  البيانا    SPSS V.28الدراسدة ب سدتخدام  

بالإضدددافة إلى  لت من أج  اختبار   .PLS 3.0المطلوبة من عينة الدراسدددة الحالية ب سدددتخدام  

 28فرضددديا  البحث ومدى م  مة النمو ج   تم إجرا  تحلي  الانحدار الخط  البسددديط عبر  

SPSS  3.0وتم ت كيد النتائج الاحصائية من خ   استخدام Smart 

 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

 خصائص عينة الدراسة:   
   ا الى الجنس  –المسدددددتوى التعليم     –العمر    –تم توزي  مفردا  عيندة الددراسدددددة وفقد 

 سنوا  الخبرة.

  تم حسداب التكرارا  والنسدب المئوية لأفراد عينة الدراسدة وتتمث  ف  المعلوما  العامة

 الديموارافية الت  تشم :

  انثى(. –الجنس ويشم  على ) كر 

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

 دكتورا (. –ماجستير  –بكالوريوس  –المستوى التعليم  ويشم  )دبلوم 

   الى  6من   –سدنوا    5سدنوا  الى    3من    –سدنوا  الخبرة ويشدم  )من سدنة الى سدنتين

 سنة ف كثر(.     10من  –سنوا   10
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 الجداو  ولرسوما  والفقرا  توض  تصنيف العينة مح  الدراسة كما يل :  
 

 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

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

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

52.5 %   كر 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 ف كثر  40من  7   

 الإجمالي  40 %100

7.5 %  دبلوم 3 

 المستوى التعليمي 

55 %  بكالوريوس  22 

32.5 %  ماجستير 13 

5 %  دكتورا  2 

 الإجمالي  40 % 100

37.5 %  من سنة الى سنتين 15 

عدد سنوات  
 الخبرة 

35 % سنوا   5الى  3من  14   

17.5 % سنة  10الى  6من  7   

10 % سنوا  ف كثر   10من   4   

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

 :أظهر  النتائج الإحصدددائية ان  عدد ال كور تجاوز عدد الاناث حيث   بالنسؤؤؤبة للجنس

حيدث    19% من العيندة بينمدا عددد الانداث يبلغ  52.5حيدث يعداد .  21يبلغ عددد الد كور  

  % من العينة. كما هو موض  بالشك  التال :47.5يعاد  

 
 
 
 
 
 
 

 
 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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 :اشدخا  حاصدلين   3أظهر  النتائج الإحصدائية ان  هنات    بالنسؤبة للمسؤتوى التعليمي

شدددخ  حاصدددلين على    22% من عينة الدراسدددة  وهنات  7.5على دبلوم أي ما يعاد   

شدخ  حاصدلين   13% من عينة الدراسدة  وهنات  55شدهادة البكالوريوس أي ما يعاد   

يضدا  % من عينة الدراسدة  وهنات شدخصدان أ32.5على شدهادة الماجسدتير أي ما يعاد   

 %. كما هو موض  بالشك  التال :  5حاصلين على شهادة دكتورا  أي ما يعاد  
 

 

 

 

 

 
                                                                   تصنيف عينة الدراسة وفقا للمستوى التعليم 

 :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. 10سررنة فرراكثر مررا يعررادل  10تتررراوح خبرررتهم المهنيررة مررن 

 كما هو موضح بالشكل التالي:                                                                    
 

 

 

 

 

 تصنيف العينة وفقا للخبرة المهنية                                                                     
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

من أج  التحقق من صددد  وثبا  المقاييس المسددتخدمة ف  الدراسددة تم اختبار صددد  الاتسددا   

الداخل  ل سدتبانا  المسدتخدمة لقياس متغيرا  الدراسدة بالإضدافة إلى قياس الصدد  التقارب  عن  

. بينما  Average Variance Extracted (AVEطبق قياس متوسددط التباين المسددتخرج )

تم قياس الثبا  للمقاييس المسددددتخدمة ف  الدراسددددة عن طريق قياس ك  من قيمة ألفا كرونباخ  

Cronbach'sالفقرا  والجداو  توضد   28اسدتخدام برنامج التحلي  الاحصدائ  بالاصددار   با .

  لت

 
  صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة: 

تم اختبار صدد  الاتسدا  الداخل  للمقاييس المسدتخدمة ف  قياس متغيرا  الدراسدة بالإضدافة إلى 

 Average(AVE)ِّ قياس الصددددد  التقارب  عن طريق قياس متوسددددط التباين المسددددتخرج

Variance Extracted 

 

 : يقصدد ب  مدي اتسدا  ك  عبارة من عبارا  الاسدتبانة للمتغير    صدد  الاتسدا  الداخل

ال ي تنتم  إلي   ل ا قام  الطالب بقياس الاتسدا  الداخل  ل سدتبانا  من خ   حسداب 

معدام   الارتبداط بين درجدة كد  عبدارة والددرجدة الكليدة للمتغير الت  تنتم  إليد  . وفقدا  

 يتم ح ف  من الاستبانة. 0.5, معام  الارتباط أق  منKaiser( 1974لدراسة )

    الصدددد  التقاربConvergent Validity:    يتم قياس متوسدددط التباين بين العبارا

,  AVEالت  تقييس نفس المقياس  و لت عن طريق احتسداب متوسدط التباين المسدتخرج  

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

 

  معام   الارتباط الانحراف  الجداو  التالية توضددد  النتائج الاحصدددائية الخاصدددة ب(

بين درجة ك  عبارة والدرجة الكلية   P- value) المحسدددوبة, وقيم T المعياري, قيمة

للمتغير لقياس صددد  الاتسددا  الداخل  ل سددتبانا . ك لت احتسدداب قيمة متوسددط التباين  

لقياس الصددد  التقارب  ل سددتبانا  و لت من خ   نمو ج المعادلة  AVE المسددتخرج

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

 

 المصدر: من اعداد الطالب بنا  على نتائج التحلي  الاحصائ  لبيانا  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: 

  جميدد  معددام   الارتبدداط لكدد  العبددارا  تددرتبط ارتبدداط  :القيددادة الرقميددةمقيدداس

بالإضددافة إلددى أن قدديم كدد   0.7قددوي مدد  المتغيددر التابعددة لهددا, عنددد قدديم أكبددر مددن 

معدددام   الارتبددداط للعبدددارا  دالدددة احصدددائيا عندددد مسدددتوى معنويدددة أقددد  مدددن 

وفقددا لدد لت فقددد تحقددق صددد  الاتسددا  الددداخل  للمقيدداس بددا ابعدداد  الث ثددة. , 0.001

,  AVEكددد لت, مدددن النتدددائج بدددالأعلى المتعلقدددة بقيمدددة متوسدددط التبددداين المسدددتخرج 

, كددد لت قددديم متوسدددط التبيدددان 0.709ككددد  الددد  يسددداوي القيدددادة الرقميدددةلمتغيدددر 

نشددر ثقافددة التعلدديم   الحكيمددة القيددادة الرشدديدة ) القيددادة الرقميددةالمسددتخرجة لأبعدداد 

, 0.733 ,0.661,0.708(ه  تحقيدددق المواطندددة الرقميدددة   فددد  العصدددر الرقمددد 

 على الترتيب وفقا ل لت فقد تحقق الصد  التقارب  ل ستبانة.

 

  جميدد  معددام   الارتبدداط لكدد  العبددارا  تددرتبط  :جددودة الخدددما  الإداريددةمقيدداس

بالإضدافة إلددى أن قدديم  0.7ارتبداط قددوي مد  المتغيددر التابعددة لهدا, عنددد قديم أكبددر مددن 

كدد  معددام   الارتبدداط للعبددارا  دالددة احصددائيا عنددد مسددتوى معنويددة أقدد  مددن 

وفقدددا لددد لت فقدددد تحقدددق صدددد  الاتسدددا  الدددداخل  للمقيددداس. كددد لت, مدددن , 0.001

, يتضددد  ان AVEالنتدددائج بدددالأعلى المتعلقدددة بقيمدددة متوسدددط التبددداين المسدددتخرج 

وفقددا لدد لت, فقددد تحقددق الصددد   0.771هددو  جددودة الخدددما  الإداريددةقيمتدد  لمتغيددر 

 التقارب  ل ستبانة.
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 ثبات أداة الدراسة:  
يشددير ثبددا  الاسددتبيان إلددى الاسددتقرار فدد  نتددائج الاسددتبيان وعدددم تغييرهددا بشددك  كبيددر فيمددا 

لددو تددم إعددادة توزيعهددا علددى افددردا العينددة عدددة مددرا  خدد   فتددرا  زمنيددة محددددة. لقيدداس 

ثبددا  الاسددتبانا  المسددتخدمة لقيدداس متغيددرا  الدراسددة  تددم احتسدداب قدديم ألفددا كرونبدداخ 

بواسددطة نمددو ج المعادلددة  rho-A, و قيمددة Composite reliabilityالثبددا  المركددب 

, يجدددب ان تكدددون القددديم الث ثدددة  Hair et al( 2010. وفقدددا  )SEM-PLSالبنائيدددة 

  حتى يتحقق الثبا  للمقياس0.7أكبر من 

 

فيمدددا  PLS-SEMالجددددو  التدددال  موضددد  بددد  القددديم المسدددتخرجة مدددن المعادلدددة البنائيدددة 

 .Composite reliabilityيتعلق بالث ث قيم ألفا كرونباخ الثبا  المركب 

 : قياس الثبات لادات الدراسة7جدول                                   

 

 المصدر: من اعداد الطالب بنا  على نتائج التحلي  الاحصائ  لبيانا  الدراسة  

 
 

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

 النتددائج الاحصدددائية ان قددديم ألفددا كرونبددداخ الثبدددا  المركدددب  أظهدددر   القيددادة الرقميدددة

Composite reliability:قدددديم ألفددددا كرونبدددداخ الثبددددا  المركددددب  .0.832,هددددو

Composite reliability    القيدددادة   علدددى الترتيددب هددم القيددادة الرقميددةلابعددداد

 ( 0.802:)نشدددر ثقافدددة التعلددديم فددد  العصدددر الرقمددد (  0.834 :)الرشددديدة الحكيمدددة 

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.832 

0.834 4 
القيادة الرشيدة  
 الحكيمة 

 القيادة الرقمية 
0.802 

4 
نشر ثقافة التعليم ف   
 العصر الرقم  

0.832 4 
تحقيق المواطنة  

 الرقمية 

 جودة الخدما  الإدارية  12 0.844
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, 0.8(. ممددا يشددير إلددى أن جميدد  القدديم أكبددر مددن 0.832:)تحقيددق المواطنددة الرقميددة

 , فقد تحقق ثبا  المقياس.Hair et al( 2010وفقا  )

  أظهددر  النتددائج الاحصددائية ان قدديم ألفددا كرونبدداخ  :جددودة الخدددما  الإداريددةمقيدداس

قدديم ألفددا كرونبدداخ الثبددا  0.844 ,هددو:Composite reliabilityالثبددا  المركددب 

ممدددا يشدددير إلدددى أن جميددد  القددديم أكبدددر مدددن  Composite reliabilityالمركدددب 

 , فقد تحقق ثبا  المقياس.Hair et al( 2010, وفقا  )0.8

 

   وفقددا للنتددائج الاحصددائية بددالأعلى, التدد  اثبتدد  صددد  وثبددا  المقدداييس المسددتخدمة فدد

الدراسدددة الحاليدددة, ممدددا يعنددد  إمكانيدددة الاعتمددداد علدددى نتائجهدددا وصددد حية هددد   

الاسدددتبانا  للتطبيدددق والوثدددو  بهدددا  واسدددتخدامها فددد  إجدددرا  التحلدددي   الخاصدددة 

 باختبار فروف الدراسة.

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

 تم قياس استجابا  افراد العينة لفقرا  المقياس طبقا لمقياس ليكر  الث ث , وفق لما يل : 

 
 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وفقا للمعادلة التالية:  

الدمدتدوسدددددط     طدريدق ضدددددرب  عدن  فدئدددة  لدكددد   الدمدقدددابددد   الدنسدددددبد   الدوزن  حسددددددداب  تدم 

 %33(=3÷100الحساب )

 
 :: 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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يوضدد  الجدددو  التددال  التحليدد  الوصددف  لمتغيددرا  الدراسددة متمثلددة فدد  الأوسدداط الحسددابية 

الث ثدد   والانحرافددا  المعياريددة للمتغيددرا  طبقددا للجدددو   بالاعتمدداد علددى مقيدداس ليكددر  

المتعلددق بدلالددة المتوسددط الحسدداب . حيددث يددتم النظددر إلددى دلالددة المتوسددط الحسدداب  الموضدد  

جددودة وابعادهددا  وكدد لت مسددتوى  القيددادة الرقميددةفدد  الجدددو  بددالأعلى لمعرفددة مسددتوي 

 كك  , و لت وفقا لوجهة نظر عينة الدراسة., و لت كما يل : الخدما  الإدارية

 
 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 9جدول 

 

 

يتضؤح من الجدول بععلى الخاص بالمتوسؤطات الحسؤابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات   

 الدراسة ما يلي:

 (  القيددادة الرقميددةتظهددر نتددائج توصدديف العينددة المتغيددر المسددتق:)  أوضددح  النتددائج أن

الإتجددا  العددام لمفددردا  عينددة الدراسددة هدد  نسددبة الموافقددة عاليددة  ممددا يددد  علددى تحقيددق 

. حيدددث بلدددغ المتوسدددط الحسددداب  للمتغيدددر ككددد  القيدددادة الرقميدددةمسدددتوى مرتفددد  مدددن 

(, كدددد لت 0.313%( عنددددد إنحددددراف معيدددداري )43بنسددددبة موافقددددة بلغدددد  )( 1.29)

, أن الأبعددداد الث ثدددة القيدددادة الرقميدددةأوضدددح  النتدددائج الإحصدددائية الوصدددفية لأبعددداد 

نشدددر ثقافدددة التعلددديم فددد  العصدددر , القيدددادة الرشددديدة الحكيمدددة ) القيدددادة الرقميدددةلمتغيدددر 

( جددا  الأتجددا  العددام لهددا مددن قبدد  مفددردا  عينددة تحقيددق المواطنددة الرقميددة, الرقمدد 

الدراسدددة هدددو مسدددتوى الموافقدددة عدددال  عندددد مسدددتوى تطبيدددق مرتفددد , حيدددث نجدددد أن 

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتف  

 مرتف  

 موافق

 موافق
 

 

          
     
 

0.313  

0.388  

 

 

 

 

1.29 

القيادة الرشيدة   1.28
 الحكيمة 

القيادة 
 الرقمية 

     موافق مرتف  

نشر ثقافة  1.34 0.402
التعليم ف   
 العصر الرقم  

 موافق مرتف  
تحقيق المواطنة   1.26 0.325

 الرقمية 

 

 جودة الخدما  الإدارية  1.32 0.332 موافق مرتف  
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( بنسددددبة موافقددددة 1.28( هددددو )القيادة الرشدددديدة الحكيمددددة المتوسددددط الحسدددداب  لبعددددد)

نشدددر ثقافدددة (, المتوسدددط الحسددداب  لبعدددد )0.388معيددداري ) عندددد إنحدددراف( 42.6%)

%( عندددد 44.6( بنسدددبة موافقدددة حدددوال  )1.34( هدددو )التعلددديم فددد  العصدددر الرقمددد 

( تحقيق المواطنددة الرقميددةبلددغ المتوسددط الحسدداب  لبعددد)(, 0.402إنحددراف معيدداري )

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

 

 (  جدددودة الخددددما  الإداريدددةتظهدددر نتدددائج توصددديف العيندددة المتغيدددر التددداب:)   أوضدددح

ممددا يددد  علددى تحقيددق  الجددودة النتددائج أن الإتجددا  العددام لمفددردا  عينددة الدراسددة هدد  

ل تصدددالا  فددد  مديندددة  STCشدددركة  جدددودة الخددددما  الإداريدددةمسدددتوى مرتفددد  مدددن 

بنسدددبة موافقدددة بلغددد  ( 1.32حيدددث بلدددغ المتوسدددط الحسددداب  للمتغيدددر ككددد  ). الددددمام 

 (.0.332%( عند إنحراف معياري )44)

 

  وفقددا للنتددائج الوصددفية لمتغيددرا  الدراسددة  أشددار  النتددائج الإحصددائية الوصددفية فيمددا

( إلددى أن الاتجددا  العددام لدددى عينددة الدراسددة القيددادة الرقميددةيتعلددق بددالمتغير المسددتق  )

مرتفدد   ل تصددالا  فدد  مدينددة الدددمام  STCشددركة هددو الموافقددة وأن تطبيقدد  فدد  

 جددودة الخدددما  الإداريددةبينمددا كاندد  النتددائج الإحصددائية الوصددفية للمتغيددر التدداب  )

و لددت مددن ل تصددالا  فدد  مدينددة الدددمام  STCشددركة ككدد (  ا  مسددتوى مرتفدد  فدد  

 وجهة نظر عينة الدراسة.
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:
يعرف الجدو  التال  معام   الارتباط الخط  )لبيرسددددون( بين متغيرا  الدراسددددة,والت  تم  

 و لت على النحو التال :  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 الخدما  الإدارية وابعادها )كمتغير مستق ( و  القيادة الرقميةالارتباط الخط   

 : (تاب 

 

 ( بدددين 0.380تبدددين وجدددود ارتبددداط معندددوي متوسدددط موجدددب )القيدددادة الرقميدددة 

كمتغيددر تدداب  عنددد مسدددتوى  جددودة الخددددما  الإداريددةوأبعادهددا كمتغيددر مسددتق  و

 (. 0.22دلالة أق  من )

 

  القيددادة ) القيددادة الرقميددةتبددين وجددود ارتبدداط معنددوي قددوي موجددب بددين كدد  بعددد مددن

تحقيدددق المواطندددة   نشدددر ثقافدددة التعلددديم فددد  العصدددر الرقمددد  الحكيمدددة الرشددديدة 

 علدددددى الترتيدددددب, 0.758 0.885 0.873( عندددددد معامددددد  ارتبددددداط: الرقميدددددة

جدددودة الخددددما  ( وبدددين 0.01كمتغيدددرا  مسدددتقلة عندددد مسدددتوى دلالدددة أقددد  مدددن)

 كمتغير تاب . الإدارية

 

  وممددا  مرتفعددة ي حددظ ممددا سددبق أن قدديم معددام   الارتبدداط بددين متغيددرا  الدراسددة

 يد  على قوة ه ا الارتباط.

 

 

ككدد   وبددين  القيددادة الرقميددةوبددين متغيددر  القيددادة الرقميددةالارتبدداط الخطدد  بددين  

 بعضها البعف:

 
  يتضدد  مددن نتدددائج الجدددو  السدددابق وجددود ارتبددداط موجددب معندددوي متوسددط بدددين

نشددر ثقافددة التعلدديم فدد   الحكيمددة القيددادة الرشدديدة وبددين أبعادهددا ) القيددادة الرقميددة

 (.0.01( عند مستوى دلالة )تحقيق المواطنة الرقمية   العصر الرقم 
 

        

 

 



   48صفحة | 

 

 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

يتعلق ه ا الجز  باختبار صدددحة الفرف الرئيسددد  للدراسدددة وما يتبع  من فروف فرعية, ويتم  

عرف النتدائج الإحصدددددائيدة الت  تم التوصددددد  إليهدا بداسدددددتخددام ك  من الحزمدة الإحصدددددائيدة  

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

 

 

 الفرض الرئيسي للدراسة: 
 
  جودة الخدما  الإداريةو القيادة الرقميةتوجد ع قة إيجابية  ا  دلالة إحصائية بين. 

 ويتفرع من ه ا الفرف الرئيس  فروضا فرعية كما يل :
 
   الخددمدا    وجودةالحكيمدة  القيدادة الرشددددديددة  : توجدد ع قدة إيجدابيدة  ا  دلالدة معنويدة بين

 .الإدارية

   جودة  و نشددددر ثقافة التعليم ف  العصددددر الرقم : توجد ع قة إيجابية  ا  دلالة معنوية بين

 .الخدما  الإدارية

   جودة الخددمدا  و  تحقيق المواطندة الرقميدة: توجدد ع قدة إيجدابيدة  ا  دلالدة معنويدة بين

 .الإدارية

 

 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: 

    القيادة الرقميةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصؤؤائية بين    -" ين  ه ا الفرف على ان  
 .جودة الخدمات الإداريةو
  ولاختبدار هد ا الفرف تم اسدددددتخددام أسدددددلوب تحليد  الانحددار الخط  البسددددديطSimple 

Linear Regression Analysis    اجمالا(مح  الدراسدددددة كمتغير   القيادة الرقميةبين(

 كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةمستق  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 الخدما  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 الخدما  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: 
 

 يشدير مسدتوى المعنويدة لاختبدار (F) وهدو ( sig) ( 0.22أقد  مدن )  ممدا يشدير إلد

 (.0.22) معنوية نمو ج الانحدار الخط  البسيط عند مستوى دلالة

 وتشددير قيمددة معامدد  الارتبدداط ((R= 0.380 إلددى وجددود ارتبدداط موجددب متوسددط

 .جودة الخدما  الإدارية)اجمالا(  القيادة الرقمية

 

 (  2 يشددير معامدد  التحديددد المعددد(R( مددن التبدداين الحاصدد  14.4إلددى أن )% جددودة

 القيادة الرقميةيمكن تفسير  من خ   التباين ف  مستوى  الخدما  الإدارية

 

 ) ( تشددير قيمددة (T.Value) إلددى معنويددة معامدد  الانحدددار بيتددا (B)  حيددث أن  

 (.0.22مستوى الدلالة المحسوب لاختبار ) ( أق  من )

 

  وبنددا   علددى النتددائج السددابقة يددتم قبددو  صددحة الفددرف الرئيسدد  الدد ي يددن  علددى وجددود

)اجمدددالا( كمتغيدددر  القيدددادة الرقميدددةع قدددة ارتبددداط ايجابيدددة  ا  دلالدددة إحصدددائية بدددين 

 كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةمستق  و

 

 

 

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث للدراسة:  
 

   لا توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يددن  هدد ا الفددرف الفرعدد  الاو  علددى أندد :“
يختبدددر هددد ا  " الخؤؤؤدمات الإداريؤؤؤة وجؤؤؤودةالحكيمؤؤؤة القيؤؤؤادة الرشؤؤؤيدة إحصؤؤؤائية بؤؤؤين 

الدراسدددة كمتغيدددر  محددد الحكيمدددة القيدددادة الرشددديدة الفدددرف الع قدددا  المباشدددرة بدددين 

 كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةمستق , و

 

   لا توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يددن  هدد ا الفددرف الفرعدد  الثددان  علددى أندد :"
 " جؤؤودة الخؤؤدمات الإداريؤؤةو نشؤؤر ثقافؤؤة التعلؤؤيم فؤؤي العصؤؤر الرقمؤؤيإحصؤؤائية بؤؤين 
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محدد   نشددر ثقافددة التعلدديم فدد  العصددر الرقمدد يختبددر هدد ا الفددرف الع قددا  المباشددرة 

 كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةو مستق  الدراسة كمتغير 

 

   توجؤؤد علاقؤؤة ايجابيؤؤة ذات دلالؤؤة يددن  هدد ا الفددرف الفرعدد  الثالددث علددى أندد :"
يختبدددر هددد ا  " جؤؤؤودة الخؤؤؤدمات الإداريؤؤؤةو تحقيؤؤؤق المواطنؤؤؤة الرقميؤؤؤةإحصؤؤؤائية بؤؤؤين 

محدد  الدراسدددة كمتغيدددر  تحقيدددق المواطنددة الرقميدددةالفددرف الع قدددا  المباشددرة بدددين 

 كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةمستق   و

  ولاختبدددار هددد ا الفدددرف تدددم اسدددتخدام أسدددلوب التحليددد  الانحددددار الخطددد  البسددديط

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 ف  , القيادة الرشيدة الحكيمة,  تحقيق المواطنة الرقمية

 العصر الرقم  

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 الخدما  الإدارية 

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

 يشددير مسددتوى المعنويددة لاختبددار (F) وهددو ( sig) ( 0.04اقدد  مددن ) ممددا يشددير

 (.0.04) إل  معنوية نمو ج الانحدار الخط  البسيط عند مستوى دلالة

 

 ( 0.576وتشدددير قيمدددة معامددد  الارتبددداطR= وجدددود ارتبددداط موجدددب قدددوي بدددين )

  نشددر ثقافددة التعلدديم فدد  العصددر الرقمدد  الحكيمددة القيددادة الرشدديدة ) القيددادة الرقميددة

 .جودة الخدما  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 ف  

 العصر الرقم  

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

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

a. Dependent Variable: جودة الخدما  الإدارية 

  القيادة الرشيدة الحكيمة

نشر ثقافة التعليم في العصر 
 الرقمي

 تحقيق المواطنة الرقمية

 جودة الخدمات الإدارية
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 (  2 يشدددير معامددد  التحديدددد المعدددد(R( مدددن التبددداين الحاصددد  33.2إلدددى أن )%

القيددادة يمكددن تفسددير  مددن خدد   التبدداين فدد  مسددتوى ابعدداد  جددودة الخدددما  الإداريددة

 .الرقمية

 

 ) ( تشددير قيمددة (T.Value) إلددى معنويددة معامدد  الانحدددار بيتددا (B)  حيددث أن  

 (.0.04مستوى الدلالة المحسوب لاختبار ) ( )

 

   وبنددا   علددى النتددائج السددابقة تددم قبددو  صددحة الفددرف الفرعدد  الثالددث الدد ي يددن

تحقيدددق المواطندددة علدددى وجدددود ع قدددة ارتبددداط ايجابيدددة  ا  دلالدددة إحصدددائية بدددين 

كمتغيددر تدداب . بينمددا لددم يددتم اثبددا   جددودة الخدددما  الإداريددةكمتغيددر مسددتق  و الرقميددة

صددحة الفرضددية الأولددى والثانيددة الدد ي تددن  علددى وجددود ارتبدداط ع قددة إيجابيددة 

 ثقافة التعليم ف  العصر  ونشرالحكيمة القيادة الرشيدة  ا  دلالة إحصائية بين 

  كمتغير تاب . جودة الخدما  الإداريةكمتغير مستق  و الرقم 
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 . الخاتمة 4.6

 التعرف  بهدف الدراسدددة  عينة أفراد   من  جُمع    الت   البيانا    وتحلي   عرف   الفصددد   ه ا  تناو 

  ل تصدالا   STC شدركة  على  بالتطبيق  الإدارية الخدما    جودة  رف   ف   الرقمية  القيادة  دور  على

  SPSS برنامج  عبر  المناسدددبة  الإحصدددائية  الأسددداليب   اسدددتخدام  خ    من و لت  الدمام   بمدينة

  المتوسددطا    وتحلي   الدراسددة   عينة  خصددائ    ووصددف الدراسددة  أداة  وثبا    صددد   واختبار

  .الدراسة فرضيا   واختبار المعيارية  والانحرافا   الحسابية

 

  ي كدد   ممدا  والثبدا    الصدددددد   من  مرتفعدة  بددرجدا    تمتعد    الددراسدددددة  أداة  أن النتدائج  وأظهر  

  الوصدددف   التحلي   نتائج  بين    كما.  نتائجها  على  والاعتماد  الدراسدددة  متغيرا    لقياس  صددد حيتها

  العينة   أفراد   لدى  الإدارية الخدما    وجودة  الرقمية  القيادة  لممارسدددا    مرتفعة  مسدددتويا    وجود 

  وأبعادها  الرقمية  القيادة  بين  إحصدائية  دلالة  ا    إيجابية  وت ثير  ارتباط ع قا    وجود   إلى  إضدافة

  تبن   أهميدة  وي كدد   الددراسدددددة  فرضددددديدا   يددعم  الد ي الأمر  الإداريدة   الخددمدا   وجودة  المختلفدة

  .المقدمة الخدما   بمستوى والارتقا  الإداري الأدا  تحسين ف  الرقمية القيادة ممارسا  

 

  تعزيز ف   م ثرا    عدام     تمثد   الرقميدة  القيدادة إن  القو   يمكن  إليهدا   المتوصددددد   النتدائج  على  وبندا   

 الرقمية   الثقافة  ونشددر القرار   اتخا    دعم  خ    من   STC شددركة  داخ   الإدارية الخدما    جودة

 المقددمدة  الخددمدا   جودة  وتحسدددددين  الأدا   كفدا ة  رف   ف  يسدددددهم  بمدا  الرقميدة  المواطندة  وتحقيق

 .للمستفيدين

 

 بالدراسدا    وربطها  النتائج  مناقشدة  يتناو   ال ي  الخامس   الفصد  إلى  ل نتقا   الفصد   ه ا  ويمُهد 

 الدراسدا   من  عدد   واقتراح  العملية   والتوصديا    الاسدتنتاجا    تقديم  م   النظري   والإطار  السدابقة

 .البحث  المجا  ه ا تطوير ف  تسُهم أن يمكن الت  المستقبلية
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 . الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات 5
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 . حدود الدراسة والدراسات المستقبلية 5.1

يتندداو  هدد ا الفصدد  أبددرز النتددائج التدد  توصددل  إليهددا الدراسددة حددو  دور القيددادة الرقميددة 

بمدينددة الدددمام  فدد  ضددو   STCفدد  رفدد  جددودة الخدددما  الإداريددة بددالتطبيق علددى شددركة 

أهدددداف الدراسدددة وتسدددا لاتها. كمدددا يتضدددمن محدددددا  الدراسدددة  والتوصددديا  والتطبيقدددا  

العمليددة المسددتندة إلددى نتائجهددا  إضددافة  إلددى عدددد مددن المقترحددا  للدراسددا  المسددتقبلية  

 وصولا  إلى خاتمة تلخ  أهم ما انته  إلي  الدراسة من نتائج وتوصيا  

. 

 
 

 محددات الدراسة  ❖

  تفسير   عند   الاعتبار  بعين  أخ ها   ينبغ    الت   الجوانب   من   مجموعة   ف    الدراسة  محددا    تتمث 

 :أبرزها ومن   وتعميمها  نتائجها 

 

  قد   وبالتال    الدمام    مدينة   ف    ل تصالا   STC شركة  على   الدراسة  اقتصر  :  المكان    المحدد  ▪

  العاملة   الم سسا    أو   الأخرى   المدن   ف    الشركة   فروع   جمي    واق    بالضرورة   النتائج   تعكس   لا 

 .مختلفة قطاعا   ف 

 

  مجتم    بلغ  حيث   الدمام   مدينة  ف   STC شركة   موظف    على   الدراسة  اقتصر  :  البشري  المحدد  ▪

  يمث   ما   وهو   موظف ا   45  من  مكونة   بسيطة   عشوائية  عينة  اختيار   وتم   موظف ا    53  الدراسة

 .الدراسة مجتم  من% 84.91

 

  الإدارية   الخدما    وجودة  الرقمية  القيادة  بين  الع قة  على  الدراسة  ركز  :  الموضوع   المحدد  ▪

  ف    التعليم   ثقافة   ونشر  الحكيمة    الرشيدة  القيادة:  وه    الرقمية   للقيادة   أبعاد   ث ثة  خ    من

 .الرقمية المواطنة  وتحقيق  الرقم   العصر

 



   57صفحة | 

 

  مرتبطة   النتائج   يجع    مما   المسح     الوصف    المنهج   على  الدراسة  اعتمد  :  المنهج   المحدد  ▪

 .الدراسة إجرا  فترة  خ    وتحليلها جمعها  تم الت   البيانا   بطبيعة 

 

  وبالتال    العينة    أفراد   من   البيانا    لجم   الاستبانة   على   الدراسة  اعتمد  :  الدراسة  أداة  محدد  ▪

  الخدما    وجودة  الرقمية   القيادة   حو    وتصوراتهم   المشاركين   استجابا    تعكس   النتائج   ف ن 

 .إجاباتهم دقة ومدى   للأسئلة فهمهم بدرجة  تت ثر  وقد   الإدارية 

 

  العينة   اختيار  ف    المناسبة   المنهجية   الإجرا ا    اتخا    تم   فقد   المحددا    ه    من  الرام   وعلى 

  الاستفادة  يمكن  نتائج  إلى  والوصو   الدراسة  أهداف  تحقيق  يدعم   بما   وتحليلها   البيانا    وجم 

 .الدراسة مح  البيئة ف  الإدارية  الخدما   جودة  تحسين   ف  الرقمية القيادة دور  فهم  ف  منها

 

 

 

 الدراسات المستقبلية  ❖

 :منها المستقبلية  الدراسا   من عدد  إجرا  الباحث  يقترح ومحدداتها  الدراسة نتائج ضو  ف 

 .الاتصالا   قطاع اير أخرى قطاعا   ف  الم سس  الأدا  على الرقمية القيادة أثر دراسة ▪

 .والخاصة الحكومية الم سسا   ف  التنظيم  والابتكار الرقمية القيادة بين الع قة دراسة ▪

 جودة  وتحسددين  الرقمية  القيادة  ممارسددا    تعزيز ف   الاصددطناع  ال كا   دور  على  التعرف ▪

 .الإدارية الخدما  

 .الوظيف  الأدا  وتحسين الموظفين رضا رف  ف  الرقمية القيادة أثر دراسة ▪

  لقياس  السدعودية  العربية  المملكة ف   الاتصدالا    شدركا    من  عدد   بين  مقارنة  دراسدا   إجرا  ▪

 .الإدارية الخدما   جودة ف  وأثرها الرقمية القيادة تطبيق مستوى

  النتائج  من   للتحقق  المختلط   المنهج  أو   المقارن  المنهج   مث   مختلفة   بحثية   مناهج  استخدام ▪
 . نطاقها   وتوسي 
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 . توصيات الدراسة 5.2

 : يل  بما  الباحث  يوص   الدراسة  إليها  توصل   الت   النتائج  إلى  استناد ا

 

 الخدما   جودة  رف   ف   يسددهم  بما  STC شددركة  ف   الرقمية  القيادة  ممارسددا    تطبيق  تعزيز ▪

 .الإدارية

 .والعاملين الإدارية القيادا   لدى الرقمية المهارا   لتنمية مستمرة تدريبية برامج توفير ▪

 .الإداري الأدا  كفا ة يدعم بما الرقمية الأنظمة وتحديث  التقنية التحتية البنية تطوير ▪

 .العاملين جمي  بين الرقمية القيادة ب همية الوع  ونشر الرقم  التحو  ثقافة تعزيز ▪

  الإنجاز  سدددرعة  ف   يسدددهم  بما القرار  اتخا    عمليا   ف   الرقمية  التقنيا    اسدددتخدام  تشدددجي  ▪

 .الخدما   جودة وتحسين

  تطوير ف   التقييم  نتائج  من  والاسددتفادة  دوري بشددك   الإدارية الخدما    جودة  بقياس  الاهتمام ▪

 .الأدا 

 مختلف  ف   الرقمية  التقنيا    من  الاسدتفادة  يعزز  بما  والإبداع  ل بتكار  داعمة  عم   بيئة  توفير ▪

 .الإدارية العمليا  

 

 

 لتطبيقات العملية ا ❖

يمكن الاسدتفادة من نتائج ه   الدراسدة ف  إعداد برامج تدريبية لتطوير القيادا  الرقمية  ووضد   

خطط لتحسدين جودة الخدما  الإدارية  وتطوير السدياسدا  والإجرا ا  الإدارية بما يتوافق م  

متطلبا  التحو  الرقم   ودعم متخ ي القرار ف  تبن  ممارسدددا  حديثة تسدددهم ف  رف  كفا ة 

 دا  وتحقيق التميز الم سس .الأ

 

 . الخاتمة 5.3

 جودة  رف   ف   تسددددهم  الت   الرئيسددددة العوام   من تعُد   الرقمية  القيادة  أن  إلى الدراسددددة  صدددد  لخ

  وتحسددين  العمليا    كفا ة  وتعزيز  الإداري  الأدا   تطوير ف   دور  من لها  لما  الإدارية  الخدما  
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  إحصددائية  دلالة  ا    إيجابية  ع قة  وجود   الدراسددة  نتائج  أظهر    كما.  المقدمة الخدما    مسددتوى

 مما  الدمام   بمدينة STC شركة  ف   الإدارية الخدما    وجودة  المختلفة  وأبعادها  الرقمية  القيادة  بين

 .الم سس  التميز وتحقيق الرقم  التحو  لدعم الرقمية القيادة ممارسا   تبن  أهمية ي كد 

 

  وتوفير  الرقمية   مهاراتها  وتنمية  الإدارية  القيادا    تطوير  ف   الاستثمار  أهمية  الدراسة أكد    كما

 الخدما   جودة  تحسدددين  ف   يسدددهم  بما  المسدددتمر   والتطوير  ل بتكار  داعمة  وتقنية  تنظيمية  بيئة

 .الم سس  الأدا  كفا ة ورف  الإدارية

 

 الإدارية  الخدما    وجودة  الرقمية  بالقيادة  المتعلقة  العلمية  الأدبيا   إثرا   ف  الدراسدة  ه    وتسُدهم

  تعزيز  ف  الم سدسدا    منها  تسدتفيد   أن  يمكن  الت   العملية  والتطبيقا    التوصديا    من عدد ا  تقدم  كما

 الدراسة  ه    نتائج  تمث   أن  الباحث   وي م .  الاستراتيجية  أهدافها  وتحقيق  الرقمية  القيادة  ممارسا  

  وبيئا    قطاعا    ف   الرقمية  القيادة  تتناو   الت   المسدددتقبلية الدراسدددا    من المزيد   لإجرا   منطلق ا

  العربيدة  المملكدة  ف   الرقم   والتحو   الم سدددددسددددد   التطوير  جهود   يددعم  بمدا  مختلفدة   تنظيميدة

 .السعودية
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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: 

 

 

 

 



   67صفحة | 

 

 الشخصية: تالبيانا

 الجنس: 

o كر  

o انثى 

 

 العمر: 

o 20 -25 

o 26 -30 

o 31 -35 

o 40  وأكثر 

 المستوى التعليمي: 

o دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجستير 

o   دكتورا 

 ة: الدمامسنوات  

o  لسنتين –سنة 

o 3   سنوا   5 –سنوا 

o 6   سنوا   10 –سنوا 

o 10  وأكثر  سنوا 
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 القيادة الرقمية المحور الأول:                                       
 

 القيادة الرقمية   الرقم

 غير موافق  محايد  موافق   القيادة الرشيدة الحكيمة                 

عتمد الإدارة ف  الشددددركة على اتخا  قرارا  مدروسددددة قائمة على ت  1

 .البيانا  الرقمية الحديثة
   

تسدددددهم القيدادة ف  توجيد  الموظفين نحو الاسدددددتخددام الأمثد  للتقنيدا    2

 .الرقمية ف  العم 
   

تتسم القيادة بالشفافية والوضوح ف  التعام  م  التغيرا  الرقمية داخ   3

 .الشركة
   

تحر  القيادة على تحقيق التوازن بين الأهداف التنظيمية والتطور   4
 .الرقم 

   

 غير موافق  محايد  موافق   نشر ثقافة التعليم في العصر الرقمي            

    .تشج  الشركة الموظفين على تطوير مهاراتهم الرقمية بشك  مستمر  5

وفر الإدارة برامج تددريبيدة حدديثدة تتمداشدددددى م  متطلبدا  التحو   ت  6

 .الرقم 
   

    .تدعم القيادة تباد  المعرفة الرقمية بين الموظفين داخ  بيئة العم  7

    .تساهم بيئة العم  ف  تعزيز التعلم ال ات  باستخدام التقنيا  الرقمية 8

 غير موافق  محايد  موافق  تحقيق المواطنة الرقمية             
تحر  الشركة على توعية الموظفين ب خ قيا  استخدام التكنولوجيا  9

 . الرقمية
   

تلتزم الإدارة بتطبيق سددياسددا  واضددحة لحماية البيانا  والمعلوما    10

 .الرقمية
   

    .تشج  القيادة الاستخدام المس و  والآمن للتقنيا  الرقمية ف  العم  11

تسدددداهم الشددددركة ف  تعزيز الوع  بالحقو  والواجبا  الرقمية لدى  12

 .الموظفين
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     الإدارية  جودة الخدماتالمحور الثاني:                                       
 

 غير موافق محايد  موافق جودة الخدمات الادارية  الرقم

    التزام الشركة بتقديم الخدمة ف  المواعيد المحددة  1

    السرعة ف  تقديم الخدمة المطلوبة   2

    الرد الفوري على الاستفسارا  والشكاوى  3

    خلو الخدمة من الشت   4

    الرابة ف  مساعدة العم   والاستجابة الفورية لمتطلباتهم   5

    فهم ومعرفة احتياجا  وتوقعا  العم    6

    اللطف ف  التعام  م  العم    7

    تحل  مقدمين الخدما  بالأدب وحسن الخلق  8

    امت ت أعضا  الشركة المهارا  ال زمة لتقديم الخدمة   9

    تقديم الخدما  بشك  صحي   10

    سهولة الوصو  لخدما  الشركة  11

    الشعور بالأمان ف  التعام  والثقة بمقدم  الخدمة   12
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