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 والتقدير   الشكر 

 
 .الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبتوفيقه تتحقق الغايات، والصلاة والسلام على خير البريّة، نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين 

 .لة مسيرتي الأكاديميةأتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى جامعة ميدأوشن، لما وفرته من بيئة تعليمية متميزة وداعمة، أسهمت في تعزيز معرفتي وتطوير قدراتي طي 

في دعمي خلال إعداد هذا المشروع، وأخص بالذكر زملائي الأعزاء الذين كان لتعاونهم المثمر ودعمهم   –بعد الله    –كما أعُبر عن خالص امتناني لكل من كان له فضل  

 .الصادق بالغ الأثر في الوصول إلى هذه المرحلة

 .خطوةولا يفوتني أن أثُ مّن دعم عائلتي الكريمة التي كانت الدافع الأول والحافز الأكبر، بوقوفها الدائم إلى جانبي، ومساندتها لي في كل  

مشرق وعلمي  مهني  مستقبل  بناء  في  لبنة  يكون  وأن  الكريم،  لوجهه  خالً صا  العمل  هذا  يجعل  أن  الله   .أسأل 

 

والله ولي  التوفيق 
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 الإهداء 

 

 .اللامحدود  ودعمهم  بحبهم  غمروني  من   إلى  مسيرتي،  في  الل  بعد  الأكبر  الفضل  لهم  كان   من   إلى

ذين ،  العزيىىزين والىىدي إلىىى دما اللىى ا كىىل لىىي قىى اء،  دعىىم مىىن أحتاجىىه مىى ا فبفضىىل وعطىى تمر وتشىىجيعكما دعواتكمىى اسىىتطعت أن أصىىل    المسىى

 إلى هذا الإنجاز

 ةخطو  كل  في  والتحفيز  بالنصح   علي  يبخلوا  لم  والذين   والسند،  العون   لي  كانوا  الذين   وأخواتي،  إخوتي  إلى

 الدرب   رفاق  خير  فكنتم  الجميلة،   ولحظاتها  تحدياتها  بكل  العلمية  الرحلة  هذه  شاركوني  الذين  زملائي  إلى.

 والعمل  العلمي  تكويني  في  وأسهم  المعرفة،  طريق  لي  وأضاء  حرفاً،  مني'عل  من   كل  إلى

 والعطاءبالنجاح   مليء لمستقبل بداية يكون  وأن  ومثمرًا، نافعاً يكون  أن  الل من  راجياً المتواضع، العمل هذا أهدي
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 :المقدمة    1.1.

 
  والارتقاء   امل،   ـالش  التطوير نحو واسىعاً حراكًا  – 2030 رؤية إطار في – السىعودية العربية المملكة في داريالا القطاع يشىهد

  حيث  التوجه،  هذا  في الجوهرية  المحاور   أحد  المقدمة للموطنين و المقمين ويعد تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية  الخدمات  بجودة

  القيادة  دور  يبرز  ،سياق ال  هذا  وفي  .تفيدين  ـالمس  رضىىا توى  ـمس  ورفع التشىىغيلية،   الكفاءة تحقيق  على  الجديدة  لاداريةا  السىىياسىىات  ترُكز 

  العملأبعاد   مختلف في رـالمباش  واير رـالمباش  تأثيرها خلال  من  التحول، هذا دعم في محورياً رًا ـعنص باعتبارهاالإدارية الحكومية  

 .القطاع الاداري  داخل  الثقافية حتى  أو  التنظيمية،  أو  التشىىىىغيلية، الناحية من  واء  ـسىى   ،لاداري ا
 

 
 والمادية البشىريةمواردها  توجيه  من المؤسىسىات تمكّن اسىتراتيجية أداة هي بل إشىرافية، وظيفة مجرد ليسىت الإدارية الحكومية فالقيادة

  والتطوير والتحفيز،   والمساءلة،  الشفافية،  على قائمة  تنظيمية ثقافة بناء  في الناجحة القيادة تسىهم كما .المنشىودة الأهداف تحقيق نحو  فعاّل بشىكل

  رئيسىىي  دور   للقيادة  يصىىبق  هنا، ومن .الاداري القطاع  في  العاملين  أداء  كفاءة وعلى  المقدمة الخدمات  جودة  على إيجاباً ينعكس  مما  المستمر، 

  الىىتىىحىىديىىات مع  والتعامل ، لمستفدينال  لمتطلبات  الاسىتجابة على القدرة مدى وتحديد ، القطاع الادري داخل  العمل  بيئة تشىىكيل  في

 .عىىالىىيىىة  بىىجىىودة  الىىخىىدمىىة  تىىقىىديىىم   فىىي  الاسىىىىىىتىىدامىىة  وتىىحىىقىىيىىق  الىىطىىارئىىة، 
 

 
  ، داريةالا  التحتية  البنية  في ملحوظًا  تطورًا الأخيرة نوات  ـالسىى في  هدتـشىى  والتي  المملكة،  في الحيوية المناطق  من   الدمام  منطقة  تعُد

  هىذا  تىدير   فعىاّلىة  إداريىة  قيىادة  بىدون  ةـملموسىىى جودة   إلى  يتُرجم  أن  يمكن  لا   النمو  هذا  أن  إلا   .كانها  ـلس  المقدمة  الخدمات   في  عًا ـوتوس 

  على   الضىىوء  لتسىىليط  الدراسىىة  هذه  تأتي  المنطلق،  هذا  ومن  .تراتيجيةـالاس والتوجهىات   الموارد   بين  التكىامىل  وتضىىىىمن  بكفىاءة،  التوسىىىىع 

   أسىىالي  بين العلاقة تحليل خلال من ،الدمام  -تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية في المنطقة الشرقية  على  الإدارية الحكومية  القيادة  يأثر 

 .الىىىواقىىىع    أر  عىىىلىىىى  فىىىعىىىلىىىيىًىىا  الىىىمىىىحىىىقىىىق  الىىىجىىىودة  ومسىىىىىىىتىىىوى  الىىىمىىىتىىىبىىىعىىىةالقيادة 
 

 
  على تأثيره مدى وتحديد  المؤسسات الإدارية ,  في  الإدارية الحكومية القيادة  تمارسىىه الذي  الدور  طبيعة تكشىىاف إلى الدراسة   هذه  وتهدف

 الحالية،  القيادية  الممارسىىات في المحتملة  الفجوات إبراز إلى  تسىىعى كما .الخدمة  تقديم وسىىرعة ، ،  المستفيدين  رضىا :مثل متعددة محاور
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 الخدمات في القطاع الإداري الحكومي   جودة  تعزيز   شىأنها  من  للتطبيق   قابلة  واقعية  توصىيات  وتقديم 
 
 

  الإدارية الحكومية  القيادةأهمية   إبراز  خلال  من   ،الخدمات الادارية   لمجال وعملية   علمية  إضىىافة  تقديم   في تسىىهم   أن   الدراسة :  هذه  تأمل

  على  قائمة  سىياسىات إدارية  حياة علىتسىاعدهم   وبيانات  بمعلومات  القرار   صىانعي  ودعم   المؤسىسىي،  الأداء تحسىين  في  فعّال  كعنصىر 

  نحو الطموحة المملكة تطلعات مع  يتماشى بما ككل الإداري الحكوميالنظام  ورفع كفاءة  ، الخدمة الإدارية  ين جودةـتحس تضىمن  الأدلة،

 .  استدامة وأكثر أفضل اداري مستقبل

 الدراسة   مشكلة    1.2.
 

على الرغم من الجهود التي تبذلها الأجهزة الحكومية في المملكة العربيىة السىعودية لتطىوير أدائهىا الإداري 

، إلا أن الواقىع يشىير إلىى وجىود عىدد مىن 2030وتحسين جودة خىدماتها بمىا يتماشىى مىع رؤيىة المملكىة  

التحديات التي تحد من الوصول إلى المستوى المنشود من الكفاءة والجودة. ومن أبرز هىذه التحىديات: بىطء 

الإجىىراءات، ضىىعف الاسىىتجابة لمتطلبىىات المسىىتفيدين، تبىىاين مسىىتويات الجىىودة بىىين الإدارات الحكوميىىة، 

 .وقصور في تفعيل أنماط القيادة الإدارية الحديثة والتحول الرقمي بشكل فعّال

 

هذه التحديات خلقت فجوة بين تطلعات المستفيدين نحو خدمات حكومية عاليىة الجىودة وبىين مىا يىتم تقديمىه 

فعليًا، وهو ما يستدعي دراسة معمقة لدور القيىادة الإداريىة وأسىاليبها الحديثىة حالتحويليىة والتشىاركية  إلىى 

 الدمام . –جانب التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية في المنطقة الشرقية 

 النظري  المستوى  على  فجوات 1.2.1.

على الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت موضوع القيادة الإدارية وموضوع جودة الخدمات كلٌّ على حدة، إلا أن المراجعة الأدبية تكشف   .1

 :عن وجود عدد من الفجوات النظرية التي لم تعُالج بشكل كافٍ، ومن أبرزها

ندرة الدراسات التي دمجت بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات في إطار واحد، حيث ركزت بعض البحوث على أنماط القيادة فقط، بينما   .2

 .ركزت أخرى على معايير الجودة دون الربط بينهما

 .قلة الدراسات التي تناولت أثر التحول الرقمي كوسيط أو متغير وسيط يربط بين القيادة الإدارية وتحسين جودة الخدمات الحكومية .3

التركيز الأكبر كان على السياقات الخاصة بالقطاع الصحي أو التعليمي، بينما ما زالت الدراسات في القطاع الإداري الحكومي محدودة   .4

 .مقارنةً بهذين المجالين

  –الاعتمادية   –التبادلية  وأبعاد جودة الخدمات حالملموسية   –التشاركية   –غياب نموذج نظري متكامل يجمع بين أنماط القيادة حالتحويلية   .5

 .التعاطف  في الدراسات المحلية –الأمان   –الاستجابة  
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ضعف الدراسات التطبيقية في السياق السعودي مقارنة بالدول الأخرى، مما يجعل الحاجة قائمة لتطوير إطار نظري يتناسب مع رؤية   .6

 ومتطلبات التطوير الإداري.   2030المملكة  

 التطبيقي   المستوى  على فجوات1.2.2.
 

الادبيات من دراسات نظرية وبحوث سابقة حول القيادة الإدارية وجودة الخدمات الحكومية , الا ان هناك فجوات واضحة على المستوى    هما توفر رغم 
 التطبيقي في الواقع العملي , من ابرزها :

 
سات الإدارية  ضعف التطبيق المتكامل لأنماط القيادة الحديثة ح كالقيادة التحويلية و التشاركية   داخل بعض الأجهزة الحكومية , حيث لا تزال الممار  -1

 تقليدية في جوانب عديدة . 

قصور في الاستفادة من التحول الرقمي بالشكل الأمثل , اذا تطبق بعض الأنظمة التقنية دون وجود خطط   -2

 واضحة تضمن فاعليتها في تحسين الخدمة .  ة استراتيجي

تباين جودة الخدمات بين الإدارات الحكومية , مما يعكس الحاجة الى معايير موحدة تقيس الأداء و الجودة   -3

 بشكل دوري . 

أدوات لقياس رضا   كضعف في ربط رضا المستفيدين بمؤشرات الأداء , فالكثير من الإدارات لا تمتل -4

 بشكل منهجي .  ن المستفيدي 

غياب التدريب المستمر للقيادات الإدارية، حيث ينعكس ذلك على ضعف القدرات في إدارة فرق العمل   -5

 .واتخاذ القرار

فجوة في الثقافة المؤسسية، إذ لا تزال بعض الإدارات تفتقر إلى ترسيخ مفهوم الجودة كقيمة مؤسسية في   -6

 جميع مستويات العمل . 
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 الدراسة   أهمية    1.3.
 
 

الإداريىة  الخىدمات   وجىودة  الإداريىة الحكوميىة  : القيىادة وهما  ومترابطين،  حيويين   بمجالين   ارتباطها  من   الدراسة  هذه  أهمية  تنبع

وارد،  توجيهعلى    قادرة فعاّلة  قيادة وجود  عن   بمعزل  يتحقق  أن   يمكن   لا  الإدارية الحكومية  الرعاية  جودة  تحسين   أن   إذ  الحكومية،   المى

ارع  ومع   .والتميز   للإبداع  داعمة  تنظيمية  بيئة  وصناعة  الكوادر،  وتحفيز    فىي  الإداري الحكىومي  القطىاع  يشىهده  الىذيالتحىول   وتيىرة  تسى

 كفىاءة رفىع  فىي تسُىهم التي الإدارية الحكومية للعوامل  دقيقفهم   إلى  الحاجة  تزداد  ،2030  رؤية  إطار  في  السعودية  العربية  المملكة

 .للمستفيدين  المقدمة الخدمات جودة وتعزيز  المؤسسي، الأداء

 

 :النظري   المستوى   على1.3.1.

ن  ة  وتكمىى ة  الأهميىى ة  النظريىى ي  للدراسىى ا  فىى هم  كونهىى ي  تسُىى د  فىى وة سىى ة  فجىى ات  فىىي  معرفيىى ة الأدبيىى ة  العربيىى أثير    المتعلقىى اطبتىى ادة أنمىى الإداريىىة  القيىى

ة الحكوميىىة،  الخىىدمات  جىىودة علىىى الحكوميىىة يما لا  الإداريىى ياق فىىي سىى  هىىذا فىىي الدراسىىات  تىىزال لا  حيىىث  تبىىوك،  بمدينىىة المحلىىي السىى

تفادة يمكىىن تطبيقىىي نظىىري إطىىار لبنىىاء المجىىال الدراسىىة هىىذه تفتىىق كمىىا .محىىدودة المجىىال ه  الاسىى اث  فىىي منىى تقبلية أبحىى ول مسىى  حىى

 .الخدمية  القطاعات   في  الأداء  وتحسين   القيادة  بين   العلاقة

 
 

 :التطبيقي  المستوى  على 1.3.2.

ا ة  أمىى ة  الأهميىى ى  ، التطبيقيىى ي  فتتجلىى ديم   فىى ة  تقىى ة  رؤيىى ة  تحليليىى ى  مبنيىى ات   علىى ة  بيانىى ة  ميدانيىى ول  حقيقيىى ع   حىى ة   واقىى ة الحكوميىى دمات الإداريىى ودة الخىى جىى

دمام  رقية , الىى ة الشىى ي المنطقىى ناّع   يمكىىن  ذلىىك،  خىىلال  ومىىن  .الإداريىىة الحكوميىىة الخدمىىة جىىودة علىىى تأثيرهىىا ومىىدى  ، فىى   القىىرار  لصىى

ين ىوة  نقىىاط  علىىى  الوقىىوف   الإداري الحكىىوميين  والممارسىى ة،  القياديىىة  الممارسىىات   فىىي  والضىىعف   القى تفادة الحاليىى ن  والاسىى  مىى

يات  ة التوصىى وير المقترحىى الي لتطىى ة الإدارة  أسىى ة الحكوميىى ا الإداريىى هم بمىى ين  فىىي يسىى ودة  تحسىى  ورفىىع الإداريىىة الحكوميىىة، الرعايىىةجىى

 .المؤسسي العمل كفاءة المنطقة الشرقية حالدمام  وتعزيز  -تحسين جودة الخدمات في القطاع الإداري الحكومي   رضا

 :على   الدراسة  هذه  نتائج تسُاعد  كما

 
o الجودة  تحسين  في فعلياً المؤثرة القيادية المهارات  نحو الإدارية الحكومية المؤسسات  في القيادية التدريبية البرامج  توجيه. 
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o المنطقة الشرقية حالدمام  والمؤسسات  -تحسين جودة الخدمات في القطاع الإداري الحكومي  وزارة جهود دعم  

 .واضحة  قيادية معايير   ووضع الإدارية الحكومية المنشآت مديري أداء تقييم في المعنية

o حول النقاش نطاق  وتوسيع  المحلي، السياق في الإداري الحكومي القطاع داخل  القيادة لآليات  أعمق فهم  من الباحثين تمكين 

 .الإدارية الحكومية الرعاية  بيئات  في الحديثة  الأسالي من وايرها التشاركية، التحويلية، القيادة

 من الإداري الحكومي القطاع   كفاءة  رفع  إلى  الحاجة  فيه  تزداد  وقتٍ   في  وعملية  علمية  إضافة   تمثل  الدراسة  هذه فإن  وبذلك، 

 .المستدام والتحسين  التميز نحو المنظمات  توجّه التي البوصلة باعتبارها القيادة،  من بدءًا الداخل، 

 الدراسة   أسئلة    1.4.
 

 :السؤال الرئيس
 

مىىادور القيىىادة الإداريىىة و التحىىول الرقمىىي فىىي تحسىىين جىىودة الخىىدمات الإداريىىة الحكوميىىة فىىي 

 الدمام ؟-المنطقة الشرقية 

 :الفرعية   الأسئلة 

 ؟ الدمام  –في الأجهزة الحكومية بالمنطقة الشرقية    السائدة الإدارية الحكومية  القيادة أنماط  ما  1.

 ؟ ن للمستفيدي  المقدمة   الإدارية الحكومية   الخدمات   جودة   مستوى   ما   2.

 التبادلية   وجودة الخدمات الإدارية الحكومية ؟   –التشاركية   –ما العلاقة بين أنماط القيادة الإدارية ح التحويلية    3.

 ؟  اتخاذ القرا , وإدارة فرق العمل في تحسين جودة الخدمات  ما دور التحفيز الإداري ,    4.

   ؟  اكيف يسهم التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات الإدارية الحكومية وتسريع إجراءاته  5.

 مدى تأثير القيادة الإدارية و التحول الرقمي على رضا المستفدين عن الخدمات الحكومية ؟  ما  6.

 ؟ مالتوصيات العملية التي يمكن تقديمها للادرات الحكومية يهدف تحسين جودة خدماتها   7.
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 الدراسة   أهداف    1.5.

 :الرئيس  الهدف
 

على أثر القيادة الإدارية الحكومية على تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية في   التعرّف   

الدمام، وذلك من خلال دراسة العلاقة بين أنماط القيادة المختلفة ومستوى   –المنطقة الشرقية  

 جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين 

 :الفرعية  الأهداف 

 تحديد أنماط القيادة الإدارية السائدة في المؤسسات الإدارية الحكومية بالمنطقة الشرقية .1

 قياس مستوى جودة الخدمات الإدارية الحكومية المقدمة من وجهة نظر الموظفين والمستفيدين  .2

 تحليل العلاقة بين الممارسات القيادية حمثل: التحفيز، المتابعة، اتخاذ القرار  وجودة الخدمات الإدارية  .3

 الكشف عن دور القيادة التشاركية والتحويلية في رفع مستوى رضا المستفيدين وكفاءة الكوادر الإدارية  .4

 التعرف على أبرز التحديات والمعوقات القيادية التي تواجه القادة الإداريين في سبيل تحسين جودة الخدمات  .5

الجودة   .6 يحقق  بما  الإداري  الأداء  كفاءة  ورفع  القيادية  الممارسات  تطوير  في  تسهم  عملية  توصيات  تقديم 

 المستدامة

 

 الدراسة   فرضيات    1.6.
 

 :الفرضية الرئيسة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة الإداريىة الحكوميىة و تحسىين جىودة الخىدمات الإداريىة  • 

 .الدمام –الحكومية في المنطقة الشرقية 

 

 :الفرضيات الفرعية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نمط القيىادة التحويليىة ومسىتوى رضىا المسىتفيدين عىن جىودة  .1 

 .الخدمات الإدارية الحكومية

توجد علاقة ذات دلالة إحصىائية بىين القيىادة التشىاركية و كفىاءة الكىوادر الإداريىة فىي المؤسسىات  .2 
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 .الحكومية

توجد فروق ذات دلالة إحصائية فىي مسىتوى جىودة الخىدمات الإداريىة تعُىزى إلىى اخىتلاف أنمىاط  .3 

 .القيادة الإدارية المطبقة

 .تؤثر ممارسات التحفيز الإداري بشكل إيجابي على سرعة وجودة تقديم الخدمات الإدارية .4 

تؤثر قدرة القادة الإداريين على اتخاذ القرارات وتنظيم العمل في تحقيق سلامة الإجراءات الإداريىة  .5 

 .وجودة الخدمات 



14  

 الدراسة   نموذج    1.7.

ة الحكوميىىة حالمتغيىىر  ادة الإداريىى ين القيىى الي علىىى افتىىراض وجىىود علاقىىة مباشىىرة وغيىىر مباشىىرة بىى ة الحىى يرتكىىز نمىىوذج الدراسىى

اليبها  ة المختلفىىة وأسىى ادة الإداريىى اط القيىى ابع . حيىىث يفُتىىرض أن أنمىى ر التىى ة حالمتغيىى ة الحكوميىى تقل  و جىىودة الخىىدمات الإداريىى المسىى

 .تمارس تأثيرًا متفاوتاً على مستوى جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين

 . المتغير المستقل: القيادة الإدارية الحكومية

 :المستقل  المتغير 

 :وتشمل   الإدارية الحكومية  القيادة

 التحويلية   القيادة   

 التشاركية  القيادة   

 والمتابعة  التحفيز   

 القرار  اتخاذ   

 العمل   فرق  إدارة   

 :التابع   المتغير

 :وتشمل  الإدارية الحكومية  الخدمات  جودة

 السرعة في تقديم الخدمة  •

 الاعتمادية  •

 الاستجابة  •

 رضا المستفيدين  •
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 :المتغيرين   بين  العلاقة

صفها متغيرًا تابعاً. وتشير  تقوم هذه الدراسة على استكشاف العلاقة بين القيادة الإدارية الحكومية بوصفها متغيرًا مستقلاً، وجودة الخدمات الإدارية الحكومية بو 

ي، مما ينعكس بشكل مباشر  الأدبيات النظرية والدراسات السابقة إلى أن القيادة الإدارية تمثل عاملاً محورياً في تطوير بيئة العمل وتحسين كفاءة الأداء المؤسس

 . على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين 

 

 الدراسة   منهجية    1.8.
 

هىىذه الدراسىىة علىىى المىىنهج الوصىىفي التحليلىىي، لكونىىه الأنسىىب فىىي تحليىىل الظىىواهر الإداريىىة   تعتمىىد

والاجتماعيىىة، حيىىث يتىىيح وصىىف واقىىع القيىىادة الإداريىىة الحكوميىىة فىىي المؤسسىىات الإداريىىة، وتحليىىل 

 . علاقتها بمستوى جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين

 :المستخدم  المنهج  1.8.1
 

ة الموضىىوع، حيىىث يهىىدف إلىىى نهج الوصىىفي التحليلىىي، وذلىىك لملاءمتىىه لطبيعىى ذه الدراسىىة علىىى المىى ة  :اعتمىىدت هىى ادة الإداريىى ع القيىى وصىىف واقىى

 الدمام .  –الحكومية في المؤسسات الإدارية بالمنطقة الشرقية  

 :الدراسة   مجتمع  1.8.2

 :من  الدراسة   مجتمع  يتكون

جميىىع الأفىىراد والفئىىات المرتبطىىة بموضىىوع القيىىادة الإداريىىة الحكوميىىة وجىىودة الخىىدمات الإداريىىة فىىي  .1

 الدمام، ويشمل: –المنطقة الشرقية 

 القيادات الإدارية الحكومية .2

 .مثل مديري الإدارات، رؤساء الأقسام، والمشرفين المسؤولين عن التخطيط واتخاذ القرارات  .3

 الكوادر الإدارية .4

الموظفىىون الإداريىىون العىىاملون فىىي مختلىىف الأقسىىام والىىذين يقومىىون بالمهىىام التنظيميىىة والإجرائيىىة  .5

 .اليومية

 المستفيدون من الخدمات الإدارية الحكومية .6
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مىىىن مىىىواطنين أو مقيمىىىين يتعىىىاملون مىىىع هىىىذه المؤسسىىىات بشىىىكل مباشىىىر ويسىىىتفيدون مىىىن الخىىىدمات  .7

 المقدمة لهم .

 
 

 :الدراسة عينة1.8.3
 

نظىىرًا لكبىىر حجىىىم مجتمىىع الدراسىىىة وصىىعوبة شىىىمول جميىىع أفىىراده، فقىىىد تىىم الاعتمىىىاد علىىى العينىىىة 

 –العشىىىوائية الطبقيىىىة، وذلىىىك لضىىىمان تمثيىىىل مختلىىىف الفئىىىات المكونىىىة للمجتمىىىع حالقيىىىادات الإداريىىىة 

 المستفيدون  . –الكوادر الإدارية 

 :البيانات  جمع  أداة  1.8.4

كأداة رئيسة لجمع البيانات الميدانية، نظرًا   (Questionnaire) اعتمدت هذه الدراسة على الاستبانة

لملاءمتها لطبيعة البحث وموضوعه، حيث تمكن من جمع معلومات كمية من عدد كبير من المشاركين في  

.  وقت قصير وبطريقة منظمة  . 

 

 :وقد تم إعداد الاستبانة بحيث تتضمن ثلاثة أقسام رئيسية

   البيانات الديموغرافية للمشاركين 1-   

 .مثل حالجنس، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة، طبيعة العمل  

 :وتشمل محاور قياس القيادة الإدارية الحكومية حالمتغير المستقل  2-  . 

 .القيادة التحويلية  • 

 .القيادة التشاركية  • 

 .التحفيز والمتابعة • 

 .اتخاذ القرار • 

 .إدارة فرق العمل • 

 :وتشمل   محاور قياس جودة الخدمات الإدارية الحكومية حالمتغير التابع 3-  

 .رضا المستفيدين  • 

 .كفاءة الكوادر الإدارية  • 

 .سرعة تقديم الخدمة • 
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 .سلامة الإجراءات الإدارية • 

 التنظيم الإداري والمهني.  • 

 :الإحصائي  التحليل أساليب1.8.5

، وذلك من  SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)بعد جمع البيانات من الاستبانات، تم إدخالها وتحليلها باستخدام برنامج 

 خلال مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة، وتشمل ما يلي : 

 

 :(Descriptive Statistics) الإحصاءات الوصفية .1

 .التكرارات والنسب المئوية لعرض الخصائص الديموغرافية للمشاركين • 

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لقياس اتجاهات استجابات العينة نحو محاور الدراسة • 

 :اختبار الثبات والصدق .2 

 .لقياس مدى ثبات أداة الدراسة حالاستبانة  (Cronbach’s Alpha) استخدام معامل كرونباخ ألفا • 

 :اختبار الفرضيات .3 

 .لقياس قوة واتجاه العلاقة بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات الإدارية :(Pearson Correlation) معامل الارتباط • 

 .للتعرف على الفروق في استجابات أفراد العينة وفق بعض المتغيرات الديموغرافية :(T-Test) اختبار  • 

لاختبار وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين أكثر من مجموعة بحسب متغيرات مثل  :(One Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي • 

 .المؤهل العلمي أو سنوات الخبرة

 :(Inferential Statistics) التحليل الاستنتاجي .4 

 للتحقق من صحة الفرضيات الرئيسة والفرعية واستخلاص النتائج التي يمكن تعميمها على مجتمع الدراسة . •  
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 الميدانية   الدراسة    1.9.
 

 

ادات الإداريىة ع الدراسىة حالقيى ع بيانىات حقيقيىة مىن أفىراد مجتمى ، الكىوادر تمثل الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي من هذا البحث، حيث تهىدف إلىى جمى

ة الشىرقية  تفيدون مىن الخىدمات  فىي المنطقى ادة الإداريىة  –الإداريىة، والمسى ين القيى يات والتحقىق مىن العلاقىة بى ار الفرضى دمام، وذلىك بغىرض اختبى الى

 .المنطقة الشرقية حالدمام    -الحكومية و جودة الخدمات الإدارية الحكومية  

 :الاستبانة  تصميم1.8.1
 

 أداة الدراسة ) الاستبانة ( بحيث تضمنت ثلاثة أقسام رئيسية :   إعداد  تم
 

ــم الأول: •  البيانىىات الديموغرافيىىة للمشىىاركين حالجىىنس، العمىىر، المؤهىىل، سىىنوات الخبىىرة،  القس

 .طبيعة العمل 

ــاني: •  ــم الثـ فقىىىرات تقىىىيس أنمىىىاط وأسىىىاليب القيىىىادة الإداريىىىة حالتحويليىىىة، التشىىىاركية،  القسـ

 .التحفيزية، اتخاذ القرار، إدارة فرق العمل 

ــث: •  ــم الثال فقىىرات تقىىيس جىىودة الخىىدمات الإداريىىة الحكوميىىة حرضىىا المسىىتفيدين، كفىىاءة  القس

 الكوادر الإدارية، سرعة تقديم الخدمة، سلامة الإجراءات، التنظيم الإداري والمهني 

 

 :البيانات  جمع  إجراءات  1.8.2

 تم توزيع الاستبانات على عينة الدراسة المختارة ح….  مشاركًا 

جرى توزيع الاستبانات بشكل إلكتروني وورقي لتغطية أكبر عدد ممكن من الفئات المستهدفة -      

 تم الحصول على موافقات رسمية من الجهات المعنية لتوزيع الاستبانات داخل المؤسسات الإدارية الحكومية  -

 :واستجابتها  العينة  حجم 1.8.3
 

م   ه ر ىا ي ت خ ا ىم  ت  ، ا ً ك ر ىا ش م ح….   ة  س ا ر د ل ا ه  ذ ه ي  ف ة  ف د ه ت س م ل ا ة  ن ي ع ل ا م  ج ح غ  ل ب

ىىع   م ت ج م ت  ىا ئ ف ىع  ي م ج ىل  ي ث م ت ن  ضىم ي ىا  م ب ىة  ي ق ب ط ل ا ة  ي ئ ا ىو ش ع ل ا ىة  ن ي ع ل ا ىة  ق ي طر ب

ىىىة   ي ر ا د لإ ا ت  ا د ىىىا ي ق ل ا ح ىىىة  س ا ر د ل ىىىة    –ا ي ر ا د لإ ا ر  د ا ىىىو ك ل ىىىن    –ا م ن  و د ي ف ىىىت س م ل ا

ت   ا م د خ ل  .ا

ة   ن ا ب ت س ا ح….  ا  ه ن م د  ي ع ت س ا  ، ة ن ي ع ل ا د  ا ر ف أ ى  ل ع ة  ن ا ب ت س ا ع ح….   ي ز و ت م  ت د  ق و

ة   ىىب س ن ل ا ه  ىىذ ه ىىد  ع ُ ت و ذ.  ح….  ىىت  غ ل ب ة  ب ا ج ىىت س ا ة  ىىب س ن ب  ، ىىل ي ل ح ت ل ل ة  ح ل صىىا

ا   ً ىب س ا ن م لًا  ىي ث م ت ىس  ك ع ت ىا  ه ن إ ذ  إ  ، ة ي ئ لإحصا ا و ة  ي م ل ع ل ا ة  ي ح ا ن ل ا ن  م ة  ل و ب ق م
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ا  ه ت ي ق و ث و م و ج  ئ ا ت ن ل ا ة  ق د ن  م د  ي ز ت و ة  س ا ر د ل ا ع  م ت ج م  .ل

د  ع ب ة  ي ئ ا ه ن ل ا ك  ت ا ن ا ي ب ر  ف و ت ت م  ل ن  إ ه  م ا د خ ت س ا ك  ن ك م ي ز  ه ا ج ي  ق ي ب ط ت ل  ا ث :م  

 • ع    ي ز و ت م  ة   200ت ن ا ب ت س ا .  

 • ت    د ي ع ت س ل   180ا ي ل ح ت ل ل ة  ح ل صا ة  ن ا ب ت س ا .  

  •   = ة  ب ا ج ت لاس ا ة  ب س  . ذ 90ن

 :التحليل  أدوات   1.8.4

لإدخال ومعالجة البيانات المستخلصة من الاستبانات،   SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) تمت الاستعانة ببرنامج 

 .حيث يعُد من أكثر البرامج شيوعًا في البحوث الإدارية والاجتماعية لقدرته على توفير أدوات تحليل وصفية واستنتاجية دقيقة

 :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

 :(Descriptive Statistics) الإحصاءات الوصفية  .1- 

 .التكرارات والنسب المئوية  • 

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية • 

 .الجداول والرسوم البيانية لتوضيح خصائص العينة  • 

 :اختبار الثبات والصدق  .2 

 .لقياس ثبات الاستبانة وموثوقيتها (Cronbach’s Alpha) معامل كرونباخ ألفا  • 

 :(Inferential Statistics) الاختبارات الاستنتاجية  .3 

 .لقياس قوة واتجاه العلاقة بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات :(Pearson Correlation) معامل الارتباط بيرسون  • 

 .للتعرف على الفروق بين متوسطات مجموعتين بحسب بعض المتغيرات الديموغرافية :(T-Test) اختبار  • 

  م : لاختبار الفروق بين أكثر من مجموعة حمثل المؤهل العلمي أو سنوات الخبرة  .One Way ANOVAتحليل التباين الأحادي ح  •
 :على   بالاعتماد   وتحليلها  الإحصائي، SPSS  برنامج  باستخدام  البيانات  إدخال

 

 ).التكرارات  –  المعيارية  الانحرافات   –  المتوسطات (  الوصفي  الإحصاء •

 .الخدمات   وجودة  الإدارية الحكومية  القيادة  بين   العلاقة  لقياس  (Pearson)  الارتباط  معامل  •
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 .الديموارافية المتغيرات  تأثير  لاختبار(T-Test  ،  ANOVA)الفروق  تحليل •

 

 المقترح   المشروع  مخطط   1.10.
 
 

 :المشروع  عنوان

 الدمام  -تحسين جودة الخدمات في القطاع الإداري الحكومي في المنطقة الشرقية العنوان : 

 

 :الدراسة   مشكلة

  وجود فجوة بين مستوى جودة الخدمات المقدمة وتوقعات المستفيدين من حيث السرعة ، الكفاءة، والرضا 

. 
 :الدراسة   أهداف

 
 التعرف على أنماط القيادة الإدارية السائدة.  .1

 قياس مستوى جودة الخدمات الحكومية في المنطقة الشرقية.  .2

 دراسة العلاقة بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات.  .3

 . إبراز دور التحول الرقمي في تحسين الأداء .4

 :الدراسة   أسئلة 
 

؟  • ت ا م د خ ل ا ة  د و ج ن  ي س ح ت ي  ف ة  ي ر ا د لإ ا ة  د ا ي ق ل  ا

؟  • ة ي م و ك ح ل ا ت  ا م د خ ل ا ر  ي و ط ت ى  ل ع ي  م ق ر ل ا ل  و ح ت ل ا ر  ث أ ا   م

ي   • ف ي  م ق ر ل ا ل  و ح ت ل ا و ة  ي ر ا د لإ ا ة  د ا ي ق ل ا ن  ي ب ج  م د ل ا م  ه س ي ف  ي ك

 . ي ر ا د لإ ا ء  ا د لأ ا ن  ي س ح  ت

 :الدراسة   فرضيات

 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات.  •

 . للتحول الرقمي دور إيجابي في تحسين جودة الخدمات الحكومية •

 :المنهج
 

 :المنهج الوصفي التحليلي
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تم اختياره لأنه الأنسب لدراسة الظواهر الإدارية وتحليل العلاقة بين القيادة الإدارية والتحول الرقمي وجودة   •

 .الخدمات الحكومية 

يعتمد هذا المنهج على وصف الواقع الحالي للقطاع الإداري الحكومي في الدمام، ثم تحليل البيانات   •

 .لاستخلاص النتائج
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 السابقة  الدراسات  :الثاني  الفصل 2.
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 :المقدمة    2.1.
 
 

ود العلميىة ة ، والتعىرف علىى الجهى ة متينى اء خلفيىة نظريى ابقة ، والفجىوات  تعد الدراسات السابقة جزءًا أساسيًا في أي بحث علمي ،  حيث تساعد الباحىث علىى بنى السى

ادة الإد  ة التىي تناولىت موضىوع القيى ات العربيىة والأجنبيى م الدراسى تعراض أهى يتم اسى ذه الدراسىة ، سى دمات ، البحثية التي لم يتم تغطيتها بعد. وفي هى اريىة ، جىودة الخى

      .   والتحول الرقمي في القطاع الحكومي

 الإدارية   القيادة   :  المستقل   المتغير     2.2.
 

 

ؤثر   التىي  العناصر   أهم   أحد   وتمثل  الإدارة،  علم   في  الجوهرية  المفاهيم   من  الإدارية الحكومية  القيادة  تعُد   فىي سىيما لا المنظمىات،فاعليىة   فىي  تى

وارد يوجىه   الىذي العامىل كونها  في  أهميتها  وتكمن   .الإدارية الحكومية  كالمؤسسات  الخدمية  المؤسسات داف تحقيىق نحىو والماديىة البشىرية المى  الأهى

 .  وفعالي  بكفاءة

 الإدارية   القيادة  تعريف  :الا  أو

 ”يةتعُرّف القيادة الإدارية بأنها: “القدرة على التأثير في الآخرين وتوجيههم وتحفيزهم للعمل من أجل تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفعال  •

(Bass, 1999). 

وفي السياق الحكومي: هي العملية التي يقوم بها القادة الإداريون في توجيه الموظفين وتنظيم جهودهم لضمان تقديم خدمات عالية الجودة   •

 للمستفيدين. 

 

 الإدارية   القيادة  أبعاد  :ثانياا

 تمثل القيادة الإدارية المحرك الأساسي لأي عملية تطوير أو تحسين داخل المؤسسات الحكومية .   •      

 :التحويلية  القيادة  1.

 .هي أسلوب قيادي يقوم على الإلهام، التحفيز، الابتكار، وتمكين الموظفين، بدلاً من الاقتصار على الأوامر أو الحوافز المادية •

 :التشاركية   القيادة  2.

هي أسلوب يقوم على المشاركة الفعلية بين القائد والموظفين في وضع السياسات وصنع القرارات   •

 وتنفيذها . 

 :الإداري  التحفيز  3.
 

وجودة   • إنتاجيتهم  زيادة  على  ينعكس  بما  والمعنوية،  المادية  العاملين  حاجات  إشباع  إلى  تهدف  عملية  هو 
 .          أدائهم

 

 :القرار  اتخاذ  4.
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ياق الإداري : هىىو العمليىىة التىىي يقىىوم بهىىا القائىىد الإداري لتحديىىد المشىىكلة , جمىىع المعلومىىات , تحليىىل البىىدائل , ثىىم اختيىىار    فــي الســ
 الأنسب لتنفيذ الأهداف التنظيمية . 

 :العمل  فرق  إدارة  5.

 تعني توجيه فرق العمل داخل الإدارات لتقديم خدمات عالية الجودة للمستفدين , عبر التعاون و التكامل بين الأعضاء .  في السياق الحكومي ,

 الإداري : القطاع  في   الإدارية الحكومية  القيادة  أهمية  :ثالثاا 

 

تعد القيادة الإدارية في الأجهزة الحكومية حجر الأساس لنجاح السياسات العامة وتحقيق التنمية المستدامة.  

فهي تمثل المحرك الرئيس الذي يوجه الموارد البشرية والمادية نحو تحقيق الأهداف الاستراتيجية للدولة.  

 :وتبرز أهميتها في عدة جوانب 

تنفيذ السياسات الحكومية: القيادة الإدارية تترجم الخطط والسياسات العليا إلى واقع عملي عبر   .1 

 .آليات واضحة

تحسين جودة الخدمات: من خلال الإشراف والتوجيه والتحفيز، تضمن القيادة تقديم خدمات أكثر   .2 

 .كفاءة وفاعلية للمستفيدين 

دعم التحول الرقمي: القيادة الواعية تسهم في تسريع تطبيق الأنظمة الرقمية وتعزيز الشفافية   .3 

 .والحوكمة 

رفع كفاءة الموظفين: عبر التدريب والتحفيز وإدارة فرق العمل، مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية   .4 

 .والالتزام

تحقيق رضا المستفيدين: حيث ترتبط القيادة الإدارية بمدى سرعة الاستجابة لاحتياجات   .5 

 .المواطنين وجودة الخدمات المقدمة

إدارة التغيير والتحديات: القيادات الحكومية الناجحة قادرة على التكيف مع التغيرات الاقتصادية   .6 

 .والاجتماعية والتكنولوجية 

تعزيز ثقافة العمل المؤسسي: من خلال نشر قيم المشاركة، الشفافية، والعدالة داخل الجهاز   . 7 

 الحكومي . 

 الإداري الحكومية   الخدمات   جودة   :  التابع   المتغير     2.3.
 

 

ية فىىي الإدارة الحديثىىة، حيىىث تمثىىل المعيىىار الىىذي يقُىىاس بىىه نجىىاح المؤسسىىات فىىي تلبيىىة احتياجىىات   تعُىىد جىىودة الخىىدمات مىىن المفىىاهيم الأساسىى

ا مىىدى كفىىاءة وسىىرعة وموثوقيىىة هىىذه الخدمىىة، إضىىافة   تفيدين وتحقيىىق رضىىاهم. فهىىي لا تقتصىىر علىىى تقىىديم الخدمىىة فحسىىب، بىىل تشىىمل أيضىىً المسىى

 إلى الأسلوب الذي تقُدَّم به . 
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 الإداري الحكومية  الخدمات  جودة   تعريف  :الا  أو

ىىىة      ي ر ا د إ ت  ا م ىىىد خ م  ي ىىىد ق ت ىىىى  ل ع ىىىة  ي م و ك ح ل ا ة  ىىىز ه ج لأ ا ة  ر ىىىد ق ى  ىىىد م
  ، ىىىة ي ق و ث و م ل ا و ة  ع ىىىر س ل ا و ىىىة  ق د ل ا ب ىىىم  س ت ت  ، ىىىة ل د ا ع و ة  ف ا ىىىف ش و ىىىة  ل ا ّ ع ف
ىىىىن   م ىىىىك  ل ذ و  ، م ه ىىىىا ض ر ىىىىق  ق ح ي و ن  ي د ي ف ىىىىت س م ل ا ت  ىىىىا ع ق و ت ىىىىي  ب ل ي ىىىىا  م ب
ىىىىا   م ب و  ، ة ء ىىىىا ف ك ب ىىىىة  ي ن ق ت ل ا و ة  ي ىىىىر ش ب ل ا د  ر ا ىىىىو م ل ا ر  ا م ث ىىىىت س ا ل  ىىىىلا خ

    . ة م ا د ت س م ل ا ة  ي م ن ت ل ا ف  ا د ه أ و ة  م ا ع ل ا ت  ا س ا ي س ل ا ع  م ق  ف ا و ت  ي

 

 :تعني   فهي   الإداري،   السياق  في   أما  •
 

يم خىدمات دقيقىة  فتعُد جودة الخدمات الإدارية الحكومية انعكاسًا مباشرًا لكفاءة وفعالية الأداء المؤسسي، حيث ترتبط بقدرة الأجهزة الحكومية على تقد

تفيدين ويحقىق رضىاهم. وفىي هىذا الإطىار، فىإن جىودة الخىدمات لا تقتصىر علىى مجىرد إنجىاز   وموثوقة وسريعة الاستجابة بما يلبي احتياجات المسى

ا فىي تطىوير    المعاملات، بل تشمل أيضًا مدى الشفافية، العدالة، سهولة الإجراءات، والالتزام بالتحسين المستمر، الأمر الىذي يجعلهىا عنصىرًا محوريىً

 .   2030الأداء الحكومي وتحقيق أهداف رؤية المملكة  

 

 الإداري الحكومية   الخدمات  جودة   أبعاد   :ثانياا

تقُاس جودة الخدمات الإدارية الحكومية عبر مجموعة من الأبعاد الأساسية التي تعكس مستوى كفاءة وفعالية  
 الخدمة المقدمة، ومن أبرزها : 

وتشمل المرافق والتجهيزات المادية والبنية التحتية والتقنيات المستخدمة في تقديم الخدمات    الملموسية: •
 .الحكومية 

 .وتعني قدرة الجهة الحكومية على أداء الخدمة بدقة وموثوقية والالتزام بالمواعيد والوعود   الاعتمادية:  •

 .وتتمثل في سرعة الموظفين ومرونتهم في التعامل مع طلبات واستفسارات المستفيدين  الاستجابة:  •

 .ويقصد به ثقة المستفيد في كفاءة الجهاز الحكومي وشفافيته والتزامه بالقوانين الأمان: •

 ويعكس مدى اهتمام الموظفين بالمستفيدين وتقدير احتياجاتهم وتقديم الدعم المناسب لهم .  التعاطف: •
 

 :الادارية   الإجراءات  سلامة  3.

ف سلامة الإجراءات الإدارية بأنها •  :تعُرَّ

مدى التزام الأجهزة الحكومية باتباع خطوات وإجراءات صحيحة ومنظمة تتفق مع القوانين  “ •

 ”.واللوائح والسياسات المعتمدة، بما يضمن إنجاز المعاملات بدقة وشفافية ووفق الأصول النظامية 

أي أنها مدى مطابقة العمليات الإدارية للمعايير النظامية والقانونية، بحيث يتم تقديم الخدمة بشكل   •

 سليم ومن دون أخطاء أو تجاوزات . 
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 :الخدمة  تقديم  في  السرعة   4.

 أولاً: التعريف •

ف السرعة في تقديم الخدمة بأنها •  :تعُرَّ

زام  “ • ة والالتىى ى الدقىى اظ علىى ع الحفىى ن، مىى ت ممكىى ل وقىى ي أقىى تفيدين فىى دمات للمسىى ديم الخىى املات وتقىى از المعىى ى إنجىى ومي علىى از الحكىى درة الجهىى دى قىى مىى
 ”.بالأنظمة

 أي أنها القدرة على تقليل زمن الانتظار وزمن الإنجاز دون المساس بجودة الخدمة .  •

 

 الإداري الحكومية  الخدمات   جودة  أهمية   :ثالثاا 

تعُد جودة الخدمات الإدارية الحكومية الركيزة الأساسية لنجاح الأجهزة الحكومية في تحقيق أهدافها  

 :الاستراتيجية وخدمة المواطنين بكفاءة وفعالية. وتبرز أهميتها في عدة جوانب 

تحقيق رضا المستفيدين: تمثل جودة الخدمات المؤشر الرئيس لقياس رضا المواطنين والمراجعين   .1

 .عن أداء الأجهزة الحكومية، حيث كلما ارتفع مستوى الجودة زادت ثقة المجتمع في الإدارة العامة 

رفع كفاءة الأداء الحكومي: الجودة الإدارية تسهم في ترشيد الموارد، تقليل الهدر، وتبسيط   .2

 .الإجراءات بما يضمن تقديم الخدمة بأقل وقت وجهد وتكلفة

تعزيز الشفافية والحوكمة: جودة الخدمات ترتبط مباشرة بوضوح الإجراءات وسلامتها، مما يقلل   .3

 .من البيروقراطية ويعزز العدالة بين المستفيدين 

دعم التحول الرقمي: الجودة تعتبر مدخلًا أساسيًا لإنجاح تطبيقات الحكومة الإلكترونية، إذ تضمن   .4

 .أن تكون الخدمات الرقمية سريعة، دقيقة، وآمنة 

تحسين صورة الجهاز الحكومي: عندما تقدم المؤسسات الحكومية خدمات ذات جودة عالية، فإنها   .5

 .تعزز مكانتها لدى المواطنين وتزيد من ثقة المجتمع بالدولة

: من خلال رفع مستوى التنافسية الإدارية، وتطوير بيئة عمل  2030تحقيق أهداف رؤية المملكة   .6

 حكومية فعّالة تستجيب لمتطلبات التنمية المستدامة . 

 التابع   والمتغير  المستقل  المتغير  بين   العلاقة    2.4.
 

 المتغير المستقل: القيادة الإدارية  .1

القيادة الإدارية تمثل قدرة القائد على توجيه الموظفين، تحفيزهم، إدارة فرق العمل، واتخاذ   •
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 .القرارات التي تضمن تحقيق أهداف المؤسسة

 .الذي يوجّه ويدفع الأداء داخل الأجهزة الحكومية (Cause) وهي تعد العامل المؤثر  •

 المتغير التابع: جودة الخدمات الإدارية الحكومية  .2 •

جودة الخدمات تمثل النتيجة النهائية التي يلمسها المستفيدون، وتقاس بمدى رضاهم عن الخدمات   •

 .الحكومية من حيث السرعة، الدقة، الاعتمادية، الشفافية، والتعاطف

 .للأداء الإداري  (Effect) وهي المخرج النهائي  •

 العلاقة بين المتغيرين  .3 •

كلما ارتفع مستوى فعالية القيادة الإدارية حمن خلال أنماطها التشاركية والتحويلية، والتحفيز، وإدارة   •

 فرق العمل، وسلامة اتخاذ القرار ،

 .انعكس ذلك بشكل مباشر على تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية 

 :العلاقة إذن علاقة سببية وتأثيرية • 

 .ؤثر على سلوك وأداء الموظفين ت  ➝القيادة الإدارية   • 

 .المقدمة الخدمات  مستوى  على   ينعكس ➝سلوك وأداء الموظفين  • 

 :العلاقة خلاصة 
 

أثيرًا فىي جىودة الخىدمات الإداريىة الحكوميىة، إذ تسىهم مىن خىلال    يتضح مما سبق أن القيادة الإدارية تمثل المتغير المستقل الأكثر تى

لأداء أنماطها المختلفة حالتحويلية، التشاركية، التبادلية ، وأبعادها حالتحفيز، اتخاذ القرار، إدارة فرق العمل، التواصل  في رفىع كفىاءة ا 

 الوظيفي وتحقيق رضا المستفيدين.   
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 الخاتمة     2.5.
 

 

توى الخىدمات الحكوميىة،    ين مسى حيىث في ختام هذا الفصل، يتضح أن القيادة الإدارية تمثل أحد المرتكزات الرئيسة في تطىوير العمىل الإداري وتحسى

ا الم اءة الأداء وتحقيىق رضى ع كفى ارز فىي رفى ا دور بى ا أظهرت الأدبيات أن أنماط القيادة المختلفة، وخاصة القيادة التحويلية والتشاركية، لهى تفيدين. كمى سى

ية مثىل سىلامة  تبين أن جودة الخدمات الإدارية الحكومية تعُد مقياسًا جوهرياً لنجاح الأجهزة الحكومية في تحقيق أهدافها، حيىث تىرتبط بمؤشىرات أساسى

 .الإجراءات، السرعة في تقديم الخدمة، الشفافية، والاعتمادية
 

ة التىي ت  د الفجىوات البحثيى ع تحديى ادة وجىودة الخىدمات، مى ين القيى ة المباشىرة بى ابقة التىي أبىرزت العلاقى ذه وقد تناول الفصل أيضًا الدراسات السى سىعى هى

 .الدمام  –الدراسة إلى معالجتها، لا سيما في سياق القطاع الإداري الحكومي في المنطقة الشرقية  
 

ادة يمثىل  ببية وتكامليىة، وأن تعزيىز دور القيى ادة الإداريىة وجىودة الخىدمات علاقىة سى ا وبناءً على ما سبق، يمكن القول إن العلاقة بين القيى مىدخلًا رئيسىً

 لتحقق الجودة والتميز في الخدمات الحكومية .
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