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العنوان المقترح

الدور الوسيط للتحول الرقمي في العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية الجامعية

المقدمة  ( الإطار النظري )

يشهد قطاع التعليم العالي تحولًا جذريًا في أساليب إدارة المؤسسات الجامعية نتيجة التطورات المتسارعة في تقنيات المعلومات والاتصالات، الأمر الذي أعاد تشكيل معايير جودة الخدمات ورفع سقف توقعات الطلاب تجاه الخدمات الرقمية المقدمة. فمع التحولات المتسارعة في تقنيات المعلومات والاتصالات، لم يعد نجاح الجامعة يقاس فقط بمدى التزامها بمعايير الجودة، بل بقدرتها على توظيف التحول الرقمي لتحسين تجربة الطالب وتعزيز رضاه عن الخدمات المقدمة.
ظهرت إدارة الجودة الشاملة (Total Quality Management) بوصفها فلسفة إدارية ترتكز على التحسين المستمر والتركيز على المستفيد ومشاركة جميع العاملين في تطوير الأداء المؤسسي. وقد انتقلت هذه الفلسفة من القطاع الصناعي إلى مؤسسات التعليم العالي بهدف رفع جودة العمليات الأكاديمية والإدارية وتحقيق رضا أصحاب المصلحة، وفي مقدمتهم الطلاب.
في المقابل، فرضت الثورة الرقمية واقعًا جديدًا على الجامعات، حيث أصبحت الخدمات الإلكترونية، وأنظمة إدارة التعلم، والبوابات الذكية، والتطبيقات الرقمية عناصر أساسية في تقديم الخدمات الجامعية. وأدى ذلك إلى بروز مفهوم التحول الرقمي بوصفه عملية استراتيجية تهدف إلى إعادة تصميم الخدمات والعمليات باستخدام تقنيات المعلومات والاتصالات لتحسين الكفاءة والفعالية وتجربة المستخدم.
ويُعد رضا الطلاب أحد أهم مؤشرات نجاح الجامعات، إذ يعكس مدى قدرة المؤسسة على تلبية توقعات المستفيدين وتحقيق قيمة مضافة لهم. ورغم وجود دراسات تناولت العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ورضا الطلاب، وأخرى بحثت أثر التحول الرقمي في جودة الخدمات، فإن الأدبيات ما تزال محدودة في تفسير الكيفية التي يعمل بها التحول الرقمي كمتغير وسيط يربط بين تطبيق الجودة الشاملة وتحسين رضا الطلاب، خاصة في بيئة الخدمات الرقمية الجامعية ومن هنا تنبع أهمية هذه الدراسة.

مشكلة البحث
 
تشهد الجامعات استثمارات متزايدة في تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة وتطوير البنية الرقمية والخدمات الإلكترونية، إلا أن هذه الاستثمارات لا تنعكس بالضرورة في مستويات متساوية من رضا الطلاب عن الخدمات الجامعية الرقمية. وتشير الأدبيات إلى وجود علاقات إيجابية بين تطبيق الجودة الشاملة وجودة الخدمات ورضا الطلاب، وكذلك بين التحول الرقمي وتحسين تجربة المستفيدين، إلا أن هذه العلاقات غالبًا ما دُرست بصورة منفصلة، دون تفسير واضح للآلية التي يمكن من خلالها أن يسهم التحول الرقمي في تحويل ممارسات الجودة إلى نتائج ملموسة في رضا الطلاب.
وتتمثل الفجوة البحثية في محدودية الدراسات التي اختبرت التحول الرقمي بوصفه متغيرًا وسيطًا في العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ورضا الطلاب عن الخدمات الرقمية الجامعية، خاصة في البيئة العربية. ومن ثم، تتمثل مشكلة البحث في الحاجة إلى اختبار الكيفية التي يسهم بها التحول الرقمي في تفسير العلاقة بين تطبيق الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية المقدمة في جامعة ميد أوشن، بما يوفر نموذجًا تفسيريًا أكثر تكاملًا للعلاقة بين الجودة والتحول الرقمي ورضا الطلاب.

أسئلة البحث 

السؤال الرئيس
ما الدور الوسيط الذي يؤديه التحول الرقمي في العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية الجامعية؟
الأسئلة الفرعية
1. ما أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مستوى التحول الرقمي للخدمات الجامعية؟ 
2. ما أثر التحول الرقمي في مستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية الجامعية؟ 
3. ما أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مستوى رضا الطلاب؟ 
4. هل يتوسط التحول الرقمي العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية؟

أهداف البحث

الهدف العام
نسعى إلى تحليل الدور الوسيط للتحول الرقمي في العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية الجامعية.
الأهداف الفرعية
1. قياس مستوى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في جامعة ميد أوشن. 
2. قياس مستوى التحول الرقمي في الخدمات الجامعية المقدمة للطلاب. 
3. قياس مستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية. 
4. اختبار أثر إدارة الجودة الشاملة في التحول الرقمي. 
5. اختبار أثر التحول الرقمي في رضا الطلاب. 
6. تحليل الدور الوسيط للتحول الرقمي في العلاقة بين الجودة الشاملة ورضا الطلاب.

فرضيات البحث
H1:  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مستوى التحول الرقمي.
 H2: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في مستوى رضا الطلاب.
H3:  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مستوى رضا الطلاب.
H4:  يتوسط التحول الرقمي العلاقة بين تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ومستوى رضا الطلاب.

أهمية البحث

الأهمية النظرية
يسهم البحث في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة التعليم العالي وجودة الخدمات الرقمية من خلال دمج ثلاثة متغيرات رئيسة في نموذج تفسيري واحد: إدارة الجودة الشاملة، والتحول الرقمي، ورضا الطلاب. كما يضيف بعدًا جديدًا إلى الدراسات السابقة عبر اختبار الدور الوسيط للتحول الرقمي، بما يوسع الفهم النظري للعلاقات بين هذه المتغيرات في بيئة التعليم العالي.
الأهمية العملية : يساعد البحث القيادات الجامعية على تطوير استراتيجيات أكثر فاعلية لدمج الجودة الشاملة بالتحول الرقمي، وتحسين تصميم الخدمات الرقمية المقدمة للطلاب. كما يوفر نتائج يمكن الاستفادة منها في رفع مستويات الرضا، وتحسين تجربة الطالب الرقمية، ودعم خطط التحول الرقمي المرتبطة بقطاع المعلومات والاتصالات.
الأهمية العلمية : تسهم الدراسة في سد فجوة بحثية من خلال تطوير واختبار نموذج سببي يفسر العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والتحول الرقمي ورضا الطلاب في بيئة التعليم العالي، وهو موضوع لم يحظَ باهتمام كافٍ في الأدبيات العربية.
الأهمية التطبيقية:  تقدم الدراسة نتائج يمكن أن تساعد إدارات الجامعات في توجيه جهود الجودة والتحول الرقمي نحو تطوير خدمات رقمية أكثر كفاءة واستجابة لاحتياجات الطلاب، بما ينعكس إيجابًا على رضاهم وتحسين تنافسية الجامعة.

مراجعة الأدبيات 

الدراسات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة
أوضحت دراسة Al-Otaibi and Albaroudi (2023) أن إدارة الجودة في الجامعات أصبحت مرتبطة بصورة متزايدة بالتحول الرقمي، وأن توظيف التقنيات الرقمية في أنظمة إدارة الجودة يمكن أن يدعم تحسين الأداء المؤسسي وجودة العملية التعليمية. وتؤكد هذه النتائج أهمية دمج ممارسات الجودة مع التطوير الرقمي بدلًا من التعامل معهما كمسارين منفصلين.
الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي
أشارت دراسة Mohamed Hashim et al. (2022) إلى أن التحول الرقمي أصبح عنصرًا استراتيجيًا في تطوير مؤسسات التعليم العالي، من خلال إعادة تصميم العمليات والخدمات والاستفادة من التقنيات الرقمية. كما أوضحت دراسة Al-Otaibi and Albaroudi (2023) أن التحول الرقمي يمكن أن يسهم في تطوير أنظمة إدارة الجودة وتحسين الممارسات المؤسسية في الجامعات.
الدراسات المتعلقة برضا الطلاب والدور الوسيط
بينت دراسة Schijns (2021) أن جودة الخدمات في الجامعة الإلكترونية ترتبط بمستوى رضا الطلاب، كما استخدمت الدراسة نمذجة المعادلات الهيكلية بطريقة المربعات الصغرى الجزئية لتحليل هذه العلاقات. وأظهرت دراسة Leonnard (2021) وجود تأثير لجودة الخدمات التقليدية والإلكترونية في رضا طلاب الجامعات الخاصة، مما يؤكد أهمية جودة الخدمات الرقمية في تشكيل تجربة الطالب.
وبوجه عام، تشير الدراسات السابقة إلى أهمية الجودة والتحول الرقمي وجودة الخدمات في تحسين تجربة الطلاب ورضاهم، إلا أن معظمها تناول هذه المتغيرات بصورة منفصلة أو ركز على العلاقات المباشرة بينها. ولا تزال هناك حاجة إلى مزيد من الدراسات التي تختبر التحول الرقمي بوصفه متغيرًا وسيطًا يفسر كيفية انتقال أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية، خاصة في سياق الجامعات العربية. ومن هنا تسعى الدراسة الحالية إلى سد هذه الفجوة من خلال اختبار الدور الوسيط للتحول الرقمي ضمن نموذج تفسيري يربط بين إدارة الجودة الشاملة والتحول الرقمي ورضا الطلاب.
منهجية البحث 

منهج البحث
نعتمد المنهج الكمي لملاءمته اختبار العلاقات السببية بين المتغيرات.
طريقة البحث
المسح الميداني (Survey Research).
أدوات جمع البيانات
· استبانة إلكترونية موجهة للطلاب. 
· مراجعة الوثائق والتقارير ذات الصلة بالتحول الرقمي والجودة. 
أداة البحث
تتكون الاستبانة من ثلاثة محاور:
1. تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة. 
2. مستوى التحول الرقمي للخدمات الجامعية. 
3. مستوى رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية. 
تحليل البيانات
سيتم استخدام برنامج SPSS وSmart PLS  لتحليل البيانات من خلال:
· الإحصاءات الوصفية. 
· اختبار الثبات (Cronbach's Alpha). 
· اختبار الصدق البنائي. 
· تحليل الانحدار. 
· تحليل المسار واختبار الوساطة.


العينة وحدود البحث

مجتمع الدراسة
جميع طلاب جامعة ميد أوشن.
العينة  عينة عشوائية طبقية.
حجم العينة
من 300 إلى 400 طالب.

حدود الدراسة
الحدود المكانية:  جامعة ميد أوشن.
الحدود الزمنية:  العام الأكاديمي 2026/2027.
الحدود الموضوعية:  إدارة الجودة الشاملة، التحول الرقمي، رضا الطلاب عن الخدمات الرقمية.

الاعتبارات الأخلاقية

سنلتزم بالحصول على موافقة المشاركين قبل جمع البيانات، وضمان سرية المعلومات وعدم الإفصاح عن هوية المشاركين، واستخدام البيانات لأغراض البحث العلمي فقط، مع منح المشاركين حق الانسحاب في أي مرحلة من مراحل الدراسة.

الجدول الزمني 
  
يمتد تنفيذ البحث على مدى ستة أشهر وفق المراحل الآتية:
 
 الفترة الزمنية                                              النشاط البحثي   
	مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة، وتطوير الإطار النظري والنموذج المفاهيمي
	الشهر الأول

	إعداد أداة الدراسة وتحكيمها واختبار صدقها وثباتها
	الشهر الثاني

	توزيع الاستبانة وجمع البيانات من أفراد العينة
	الشهر الثالث

	استكمال جمع البيانات وتنظيمها وتجهيزها للتحليل الإحصائي
	الشهر الرابع

	و اختبار الفرضيات و الدور الوسيط SPSS و SmartPLSتحليل البيانات باستخدام
	الشهر الخامس

	تفسير النتائج، وصياغة التقرير النهائي، والمراجعة والتدقيق العلمي
	الشهر السادس
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