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 المقدمة  .1.1

 

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

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

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

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

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

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

 

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

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

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

الاصهطناعيم الأنظمة السهحابيةم منصهات التعاون الافتراضهيةم وايرها من الأدوات التي أعادت 

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

على تحفيم الفرن وتوجيههم نحو تحقيق الأدا  ومههارات قيهاديهة مرنهةم وتفكير ابتكهاري قهادر  

  man et al., 2014).(Westerالأمهههههههههههههههثهههههههههههههههل

 

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

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

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

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

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

الهخهههدمهههات  جهودة  لهتهحسهههههيهن  اسهههههتهراتهيهجهي  كهخهيهههار  الهرقهمهيهههة  الهقهيهههادة  تهبهنهي   .الضهههههروري 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

المرحلة الحالية. ومن هنام جا ت هذخ الدراسهة لتسهليط الضو  على هذا الدورم وبيان العلاقة بين  

  .القيادة الرقمية ومكونات الجودة الإداريةم وتحليل الواقع التطبيقي لها

 

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

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

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

 

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

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

ة تظل العديد من الإدارات تعتمد على أسههاليد تقليديةم مما ييدي إلى بط  الإجرا ات وقلة الكفا 

 .وعدم تحقيق التطلعات المنشودة من التحول الرقمي

 : فجوات على المستوى النظري. 1.2.1

 

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

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

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

 

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

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

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

 

 : على المستوى التطبيقي ت . فجوا1.2.2

 

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

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

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

 

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

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

  .(Westerman et al., 2014)والتطبيق الفعلي

   

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

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

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

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

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

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

 

 :المستوى النظري ى. عل1.3.1

 

إثرا  الجاند العلمي لمفاهيم القيادة الحديثة: تسُهم هذخ الدراسة في سد النقص النظري من خلال  

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

  .(Northouse, 2021)جديداا في الأدبيات الإدارية

 

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

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

 .التنظيمية

 . على المستوى التطبيقي: 1.3.2

 

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

الرقميةم يمكن توجيه البرامت التدريبية للقادة نحو مجالات محددة ك دارة التغييرم والذكا  

 .الاصطناعيم وتحليل البيانات 

 

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

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

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

 

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

 

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

 

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

 ؟الخدمات الإدارية

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

 

 

 

 

 الدراسة  ف. اهدا1.5

 

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

 

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

 

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

 . الإدارية

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

 

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

 الخدمات الإدارية 

القيادة الرشيدة  بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية  : 1الفرضية الفرعية  ▪

 . الإداريةجودة الخدمات والحكيمة  
 

 

نشر ثقافة التعليم   إحصائية بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة  : 2الفرضية الفرعية  ▪

 جودة الخدمات الإدارية وفي العصر الرقمي 

 

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

 جودة الخدمات الإدارية و  الرقمية

 

 الدراسة  ج. نموذ1.7

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي 

 جودة الخدمات الإدارية

التابع  المتغير    القيادة الرقمية 

 القيادة الرشيدة الحكيمة   ▪
نشر ثقافة التعليم في العصر   ▪

 الرقمي 
 تحقيق المواطنة الرقمية  ▪
▪  

المستقل المتغير   

H1مHaمHbمHc  

صمم بواسطة  الدراسة:نموذج  (1)الشكل  

 الباحث
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 . منهجية الدراسة1.8

 

 فلسفة البحث: الوضعية  ▪

 منهج البحث: استنتاجي  ▪

 مسحي البحث:  ةاستراتيجي  ▪

 كمي  اختيار البحث:  ▪

 المقطعية  الافق الزمنية:  ▪

 ئي  الاستبيان والتحليل الاحصا والاجراءات: تقنيات  ▪

 

 

 

Positivisrn المنهت
الوضعي 

Deductive
استنتاجي

Surveyمسحية

Quantityكمي

Cross-
secttional
مقطعية

Question
naire and 
statistical 

analysis
الاستبيان
والتحليل 
الاحصائي

صمم  الدراسة: (: منهجية2)الشكل  

 بواسطة الباحث
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 الميدانية  ة. الدراس1.9

 

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

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

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

 خدمات   توفيرها  إلى  إضههافة  الحيويةم  الأحيا   في  المنتشههرة  والفروع العملا   خدمة مراكم  خلال

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

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

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

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

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

 أن  الدراسهههة  نتائت  تعكس  عامم  وبوجه.  الذروة  أوقات   في العملا   خدمة  تجربة  لتحسهههين فرص 

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

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

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

الاطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث
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 ة . المقدم 2.1

 

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

التقنيات الحديثة والتحول الرقمي في تحسهههين الأدا  الميسهههسهههي ورفع كفا ة العمليات. وتسههههم  

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

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

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

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

 .في بيئة عمل تتسم بالتغير المتسارع الميسسي

 

 

 

 

لقيادة الرقمية  . مفهوم ا2.2  

 التعريفات  

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

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

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

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

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

والهههعهههمهههلهههيهههات  الأعهههمهههال  نهههمهههاذج  تشهههههههكهههيهههل  إعهههادة  عهههبهههر   .مضهههههههافهههة 

 

ف القيهادة الرقميهة بهأنهها نمط قيهادي يرتكم على دمت التكنولوجيها في   وفي السهههههيهان العربيم تعُري

الوظهائف الإداريهةم وبنها  ثقهافهة تنظيميهة داعمهة للتحول الرقميم بمها يسههههههم في رفع كفها ة الأدا  

( إلى أن القيادة الرقمية 2024(. كما يشهير العمري )2023الميسهسهي وتحقيق التميم )الشهاعرم  

 .الريية الاسهههتراتيجية والقدرة على إدارة التغيير  لا تقتصهههر على المهارات التقنيةم بل تشهههمل
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وعليههم يمكن القول إن القيهادة الرقميهة تمثهل تكهاملاا بين الرييهة الاسهههههتراتيجيهةم والكفها ة التقنيهةم  

 .والتمكين البشري في بيئة عمل رقمية متغيرة

 

 التطورات 

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

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

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

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

Sawy et al., 2016). 

 

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

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

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

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

 .(2025وآخرونم  

 أبعاد القيادة الرقمية 

 

 ابعاده 

  (Digital Vision)الرؤية الرقمية -1

 

 قدرة القائد على صيااة ريية واضحة للتحول الرقمي وربطها بالأهداف الاستراتيجية

(Westerman et al., 2014). 

 

  (Digital Competence)الكفاءة الرقمية -.2

 

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

2022). 
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  (Digital Culture)الثقافة الرقمية -3

 

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

2015). 

 

  (Digital Empowerment)التمكين الرقمي  -4

 

دعم الموظفين بالأدوات والتدريد اللاممين لتحسين الأدا  وميادة الإنتاجية )الشاعرم 

2023). 

 

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

 

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

et al., 2016). 

 

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

 .الخدمات الإدارية

 

 

 نظرياته   

 

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

 

  (Transformational Leadership Theory)نظرية القيادة التحويلية -1

 

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

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

 

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

 .وسهولة استخدامهام وهي أساس لفهم نجاح تطبيقات القيادة الرقمية

 

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

 

 تيكد أن امتلات موارد رقمية وكفا ات قيادية رقمية يمنا المنظمة ميمة تنافسية مستدامة

(Barney, 1991). 

 

  (Digital Transformation Perspective)ظرية التحول الرقمين -4

 

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

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

 

 

 جودة الخدمات الإدارية   م. مفهو2.3

 

 تعريفاته  

 

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

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

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

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

 .الخدمات في المؤسسات المختلفة

 

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

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

 .المستفيدين، بما يحقق رضاهم ويعزز الأداء المؤسسي

 

 

   تطوراته 

 

 :مر مفهوم جودة الخدمات بمراحل تطورية عدة

 

 مرحلة التركيز على جودة المنتجات  -  1

 

 .كان الاهتمام في البداية منصبًا على جودة السلع المادية فقط

 

 مرحلة ظهور جودة الخدمة  -2

 

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

 .Grönroos (1984) نموذج

 

  (Gap Model)رحلة نموذج الفجوة -3

 

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

 

   TQM) –(Total Quality Managementمرحلة الجودة الشاملة -4

 

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

 

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

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

 .(2024الإجراءات )الزهراني، 

 

 ابعاده   

 

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

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

 

  (Reliability)الموثوقية -1

 

 .قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بدقة وثبات دون أخطاء

 

  (Responsiveness)الاستجابة -2

 

 .مدى استعداد الموظفين لتقديم الخدمة بسرعة ومساعدة المستفيدين

 

  (Assurance)الضمان -3

 

 .معرفة الموظفين وكفاءتهم وقدرتهم على بث الثقة والاطمئنان

 

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

 

  (Tangibles)الجوانب الملموسة - 5

 

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

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

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

 

 نظرياته  

 

  (Gap Theory)نظرية الفجوة -1

 

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

(Parasuraman et al., 1988)  

 

   TQM) –(Total Quality Managementنظرية الجودة الشاملة -2

 

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

 

  (Perceived Value Theory)نظرية القيمة المدركة -3

 

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

 .(Zeithaml, 1988) وقت وجهد 

 

  (Organizational Performance Theory)نظرية الأداء المؤسسي -4

 

 ترتبط جودة الخدمات الإدارية بمستوى كفاءة العمليات وتحقيق الأهداف التنظيمية

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

 

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

الخدمات الإداريةم حيث تمثل القيادة الرقمية المحرت الاسههتراتيجي للتحول الميسههسههي وتحسههين  

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

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

في تبسهيط الإجرا ات الإداريةم تقليل الأخطا م وتسهريع إنجام المعاملاتم مما يعمم أبعاد جودة 

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

 

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

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

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

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

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

والههههههههدعههههههههم الههههههههتههههههههمههههههههكههههههههيههههههههن  فههههههههي   .الههههههههرقههههههههمههههههههيههههههههة 

 

ةم  يربط جودة الخهدمهات بهأبعهاد الموثوقيه  SERVQUALومن منظور جودة الخهدمهةم فه ن نموذج

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

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

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

لههههههلههههههخههههههدمههههههة  الههههههفههههههعههههههلههههههي  والأدا    .الههههههمسههههههههههتههههههفههههههيههههههديههههههن 

 

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

مسهتويات أعلى من رضها المسهتفيدين نتيجة سهرعة الإنجامم دقة المعاملاتم وشهفافية الإجرا ات 

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

بهههالتهحه البيروقراطيهههةالمهههدعومهههة  وتقليهههل  الإداري  الأدا   تحسهههههين  في  يسههههههم  الرقمهي   .ول 

 

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

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

 .إيجابي ذات دلالة بين المتغيرين
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 ة . الخاتم 2.5

 

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

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

والتطورات النظريةم والأبعاد الرئيسةم والنظريات المفسرة لكل منهمام إضافة إلى استعراف  

الحديثةالع الأدبيات  ضو   في  المتغيرين  بين   .لاقة 

 

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

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

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

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

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

 

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

والضمانم   والاستجابةم  الموثوقيةم  أبرمها  متعددة  أبعاد  خلال  من  وتقاس  الميسساتم  أدا  

نموذج وفق  الملموسةم  والجواند  بمفاهيم   SERVQUALوالتعاطفم  ارتباطها  إلى  إضافة  م 

و الشاملة  المستفيدينالجودة  ورضا  المستمر   .التحسين 

 

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

المعاملاتم  إنجام  وتقليل الأخطا م وتسريع  تبسيط الإجرا اتم  الرقمية في  القيادة  تسهم  حيث 

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

 .الميسسي

 

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

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

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

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

 .وإجرا اتها التطبيقية
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 المراجع العربية:

(. القيادة الرقمية وأثرها في التحول الميسههههسههههي. مجلة العلوم الإداريةم 2023الشههههاعرم م. )

 .68–45(م  2)14

 

(. القيهادة الرقميهة في المنظمهات الحكوميهة السهههههعوديهة: الأبعهاد والتحهديهات.  2024العمريم س. )

الهههههههههعهههههههههامهههههههههةم   الإدارة   .125–101(م  1)9مهههههههههجهههههههههلهههههههههة 

 

الفومانم ف (. نموذج تطور القيههادة الرقميههة في 2025الحميههديم ن. ) &م  .السهههههبيعيم أ.م 

الههرقههمههيهههةم   لههلههحههوكههمهههة  الههعههربههيهههة  الههمههجههلهههة  الههحهههديههثهههة.   .99–77(م  4)3الههمههنههظههمهههات 

 

(. جودة الخدمات الإدارية في الميسهسهات الحكومية السهعودية. مجلة الإدارة 2022العتيبيم م. )

 .78–55(م  2)11الههههههههههههههههههههههعههههههههههههههههههههههامههههههههههههههههههههههةم  

 

(. أثر تطبيق إدارة الجودة الشهههههاملهة في تحسهههههين الأدا  الإداري. المجلهة 2023الحربيم س. )

 .120–101(م 1)43العربية للإدارةم 

(. جودة الخدمات الإدارية في الميسهسهات الحكومية السهعودية. مجلة الإدارة 2022العتيبيم م. )

 .78–55(م  2)11الههههههههههههههههههههههعههههههههههههههههههههههامههههههههههههههههههههههةم  

 

(. أثر تطبيق إدارة الجودة الشهههههاملهة في تحسهههههين الأدا  الإداري. المجلهة 2023الحربيم س. )

لهههههههههههلإدارةم    .120–101(م  1)43الهههههههههههعهههههههههههربهههههههههههيهههههههههههة 

 

(. التحول الرقمي وأثرخ في تطوير جودة الخههدمههات الحكوميههة. مجلههة 2024المهرانيم ع. )

 .60–33(م 3)5الحوكمة الرقميةم 

 STC (https://share.google/zKWcdNkrLEC9fPCcM )موقع شركة  

 استبيان التغير الأول  
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 استبانة مشروع البحث 

 

المشارك، عزيزي   

 

نشكر لك وقتك الثمين ومشاركتك 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 لك أن جميع المعلومات التي ستقدمها ستكون سرية تمامًا، ولن تسُتخدم إلا لأغراض  

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

 . STC شركةل الإدارية

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

 الإجابة المناسبة 

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

  فهد عبد الله المسعري الباحث: 
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس: 

o ذكر 

o انثى 

 

 العمر: 

o 20 -25 

o 26 -30 

o 31 -35 

o 40  وأكثر 

 المستوى التعليمي: 

o دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجستير 

o  دكتوراخ 

 سنوات الخبرة: 

o  لسنتين –سنة 

o 3  سنوات  5 –سنوات 

o 6  سنوات  10 –سنوات 

o 10 وأكثر  سنوات 
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 القيادة الرقمية المحور الأول:                                       

 

 القيادة الرقمية   الرقم

 غير موافق  محايد  موافق   القيادة الرشيدة الحكيمة                 

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

 .البيانات الرقمية الحديثة

   

تسههههههم القيهادة في توجيهه الموظفين نحو الاسهههههتخهدام الأمثهل للتقنيهات   2

 .الرقمية في العمل

   

تتسم القيادة بالشفافية والوضوح في التعامل مع التغيرات الرقمية داخل  3

 .الشركة

   

تحرص القيادة على تحقيق التوامن بين الأهداف التنظيمية والتطور   4

 .الرقمي
   

 غير موافق  محايد  موافق   نشر ثقافة التعليم في العصر الرقمي            

    .تشجع الشركة الموظفين على تطوير مهاراتهم الرقمية بشكل مستمر  5

وفر الإدارة برامت تهدريبيهة حهديثهة تتمهاشهههههى مع متطلبهات التحول  ت  6

 .الرقمي

   

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

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

 غير موافق  محايد  موافق  تحقيق المواطنة الرقمية             

تحرص الشركة على توعية الموظفين بأخلاقيات استخدام التكنولوجيا  9

 . ةالرقمي 

   

تلتمم الإدارة بتطبيق سههياسههات واضههحة لحماية البيانات والمعلومات   10

 .الرقمية

   

    .تشجع القيادة الاستخدام المسيول والآمن للتقنيات الرقمية في العمل 11

تسههههاهم الشههههركة في تعميم الوعي بالحقون والواجبات الرقمية لدى  12

 .الموظفين
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     الإدارية  جودة الخدماتالمحور الثاني:                                       

 

 غير موافق محايد  موافق جودة الخدمات الادارية  الرقم

    التمام الشركة بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة  1

    الخدمة المطلوبة   ة في تقديمالسرع  2

     والشكاوىلفوري على الاستفسارات ا الرد  3

    مة من الشت  خلو الخد 4

    دة العملا  والاستجابة الفورية لمتطلباتهم  ابة في مساعالر 5

    اجات وتوقعات العملا  فهم ومعرفة احتي 6

    تعامل مع العملا  في الاللطف  7

    وحسن الخلق  بالأددتحلي مقدمين الخدمات  8

    لتقديم الخدمة  ممة الشركة المهارات اللا أعضا  امتلات 9

    تقديم الخدمات بشكل صحيا  10

    خدمات الشركة سهولة الوصول ل 11

    الخدمة  التعامل والثقة بمقدمي في  بالأمانالشعور  12

 

 

 

 


