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 والتقدير   الشكر 

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

  .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    –أعُبر عن خالص امتناني لكل من كان له فضل كما  

  .الصادق بالغ الأثر في الوصول إلى هذه المرحلة

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

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

  

والله ولي  التوفيق  
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 الإهداء 
 

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

زين والــدي إلــى ذين ،  العزيــ دما اللــ ا كــل لــي قــ ه مــ م مــن أحتاجــ اء،  دعــ ا فبفضــل وعطــ تمر وتشــجيعكما دعواتكمــ اســتطعت أن أصــل    المســ

  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، نافعًا يكون  أن  الل من  راجيًا المتواضع، العمل هذا أهدي
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 للدراسة   العام  الإطار  :الأول   الفصل  1.
 :المقدمة    1.1.

 
  والارتقاء   امل،   ـالش  التطوير نحو واسـعًا حراكًا  – 2030 رؤية إطار في – السـعودية العربية المملكة في داريالا القطاع يشـهد

  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  رضــا توى  ـمس  ورفع التشــغيلية،   الكفاءة تحقيق  على  الجديدة  لاداريةا  الســياســات  ترُكز 

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

 ــ  ،لاداري ا  .القطاع الاداري  داخل  الثقافية حتى  أو  التنظيمية،  أو  التشــــغيلية، الناحية من  واء  ـس
 

 
 والمادية البشـريةمواردها  توجيه  من المؤسـسـات تمكّن اسـتراتيجية أداة هي بل إشـرافية، وظيفة مجرد ليسـت الإدارية الحكومية فالقيادة

  والتطوير والتحفيز،   والمساءلة،  الشفافية،  على قائمة  تنظيمية ثقافة بناء  في الناجحة القيادة تسـهم كما .المنشـودة الأهداف تحقيق نحو  فعّال بشـكل

  رئيســي  دور   للقيادة  يصــبق  هنا، ومن .الاداري القطاع  في  العاملين  أداء  كفاءة وعلى  المقدمة الخدمات  جودة  على إيجابًا ينعكس  مما  المستمر، 

  الــتــحــديــات مع  والتعامل ، لمستفدينال  لمتطلبات  الاسـتجابة على القدرة مدى وتحديد ، القطاع الادري داخل  العمل  بيئة تشــكيل  في

 .عــالــيــة  بــجــودة  الــخــدمــة  تــقــديــم   فــي  الاســــــتــدامــة  وتــحــقــيــق  الــطــارئــة، 
 

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

 ــجودة   إلى  يتُرجم  أن  يمكن  لا   النمو  هذا  أن  إلا   .كانها  ـلس  المقدمة  الخدمات   في  عًا ـوتوس    هـذا  تـدير   فعـاّلـة  إداريـة  قيـادة  بـدون  ةـملموسـ

  على   الضــوء  لتســليط  الدراســة  هذه  تأتي  المنطلق،  هذا  ومن  .تراتيجيةـالاس والتوجهـات   الموارد   بين  التكـامـل  وتضــــمن  بكفـاءة،  التوســــع 

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

 .الـــواقـــع    أر  عـــلـــى  فـــعـــلـــيـًــا  الـــمـــحـــقـــق  الـــجـــودة  ومســـــــتـــوى  الـــمـــتـــبـــعـــةالقيادة 
 

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

 الحالية،  القيادية  الممارســات في المحتملة  الفجوات إبراز إلى  تســعى كما .الخدمة  تقديم وســرعة ، ،  المستفيدين  رضـا :مثل متعددة محاور
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 الخدمات في القطاع الإداري الحكومي   جودة  تعزيز   شـأنها  من  للتطبيق   قابلة  واقعية  توصـيات  وتقديم 
 
 

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

  على  قائمة  سـياسـات إدارية  حياة علىتسـاعدهم   وبيانات  بمعلومات  القرار   صـانعي  ودعم   المؤسـسـي،  الأداء تحسـين  في  فعّال  كعنصـر 

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

 .  استدامة وأكثر أفضل اداري مستقبل

  الدراسة   مشكلة    1.2.
 

على الرغم من الجهود التي تبذلها الأجهزة الحكومية في المملكة العربيـة السـعودية لتطـوير أدائهـا الإداري 

، إلا أن الواقـع يشـير إلـى وجـود عـدد مـن ٢٠٣٠وتحسين جودة خـدماتها بمـا يتماشـى مـع رؤيـة المملكـة  

المستوى المنشود من الكفاءة والجودة. ومن أبرز هـذه التحـديات: بـطء التحديات التي تحد من الوصول إلى  

الإجــراءات، ضــعف الاســتجابة لمتطلبــات المســتفيدين، تبــاين مســتويات الجــودة بــين الإدارات الحكوميــة، 

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

لعات المستفيدين نحو خدمات حكومية عاليـة الجـودة وبـين مـا يـتم تقديمـه هذه التحديات خلقت فجوة بين تط

فعليًا، وهو ما يستدعي دراسة معمقة لدور القيـادة الإداريـة وأسـاليبها الحديثـة (التحويليـة والتشـاركية) إلـى 

 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   . ١

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

القيادة الإدارية وجودة الخدمات في إطار واحد، حيث ركزت بعض البحوث على أنماط القيادة فقط، بينما  ندرة الدراسات التي دمجت بين  . ٢

  .ركزت أخرى على معايير الجودة دون الربط بينهما

  .ةقلة الدراسات التي تناولت أثر التحول الرقمي كوسيط أو متغير وسيط يربط بين القيادة الإدارية وتحسين جودة الخدمات الحكومي  . ٣

التركيز الأكبر كان على السياقات الخاصة بالقطاع الصحي أو التعليمي، بينما ما زالت الدراسات في القطاع الإداري الحكومي محدودة   . ٤

  .مقارنةً بهذين المجالين

  –الاعتمادية   –موسية  التبادلية) وأبعاد جودة الخدمات (المل –التشاركية   –غياب نموذج نظري متكامل يجمع بين أنماط القيادة (التحويلية   . ٥

  .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   . ٦

  ومتطلبات التطوير الإداري.   ٢٠٣٠المملكة  

 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 :

  
الحكومية , حيث لا تزال الممارسات الإدارية   ضعف التطبيق المتكامل لأنماط القيادة الحديثة ( كالقيادة التحويلية و التشاركية ) داخل بعض الأجهزة -١

 تقليدية في جوانب عديدة . 

قصور في الاستفادة من التحول الرقمي بالشكل الأمثل , اذا تطبق بعض الأنظمة التقنية دون وجود خطط   -٢

 واضحة تضمن فاعليتها في تحسين الخدمة .  ة استراتيجي

يعكس الحاجة الى معايير موحدة تقيس الأداء و الجودة   تباين جودة الخدمات بين الإدارات الحكومية , مما  -٣

 بشكل دوري . 

أدوات لقياس رضا   كضعف في ربط رضا المستفيدين بمؤشرات الأداء , فالكثير من الإدارات لا تمتل -٤

 بشكل منهجي .  ن المستفيدي 

إدارة فرق العمل  غياب التدريب المستمر للقيادات الإدارية، حيث ينعكس ذلك على ضعف القدرات في  -٥

  .واتخاذ القرار

فجوة في الثقافة المؤسسية، إذ لا تزال بعض الإدارات تفتقر إلى ترسيخ مفهوم الجودة كقيمة مؤسسية في   -٦

  جميع مستويات العمل . 
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 الدراسة   أهمية    1.3.
 
 

ة  القيـادة :  وهما  ومترابطين،  حيويين   بمجالين   ارتباطها  من   الدراسة  هذه  أهمية  تنبع ة الحكوميـ ودة  الإداريـ دمات   وجـ ة  الخـ الإداريـ

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

ارع  ومع   .والتميز   للإبداع  داعمة  تنظيمية  بيئة  وصناعة  الكوادر،  وتحفيز  رة  تسـ ول   وتيـ ذيالتحـ ومي  القطـاع  يشـهده  الـ ي  الإداري الحكـ   فـ

ي تسُـهم التي الإدارية الحكومية للعوامل  دقيقفهم   إلى  الحاجة  تزداد  ،2030  رؤية  إطار  في  السعودية  العربية  المملكة ع  فـ اءة رفـ  كفـ

  .للمستفيدين  المقدمة الخدمات جودة وتعزيز  المؤسسي، الأداء

 
 :النظري   المستوى   على1.3.1.

ن  ة  وتكمــ ة  الأهميــ ة  النظريــ ا  فــي  للدراســ هم  كونهــ د  فــي  تسُــ وة ســ ة  فجــ ات  فــي  معرفيــ ة الأدبيــ ة  العربيــ أثير    المتعلقــ اطبتــ ادة أنمــ ة  القيــ الإداريــ

ة ودة علــى الحكوميــ دمات  جــ ة،  الخــ ة الحكوميــ يما لا  الإداريــ ياق فــي ســ ة المحلــي الســ زال لا  حيــث  تبــوك،  بمدينــ ذا فــي الدراســات  تــ  هــ

ال ــدودة المجــ ا .مح ــ ــق كم ذه تفت ــة هــ ال الدراس ــ اء المج ــ ار لبن ــي نظــري إطــ ــن تطبيق تفادة يمك ه  الاســ اث  فــي منــ تقبلية أبحــ ول مســ  حــ

 .الخدمية  القطاعات   في  الأداء  وتحسين   القيادة  بين   العلاقة

 
 

 :التطبيقي  المستوى  على 1.3.2.

ا ة  أمــ ة  الأهميــ ى  ، التطبيقيــ ي  فتتجلــ ديم   فــ ة  تقــ ة  رؤيــ ة  تحليليــ ى  مبنيــ ات   علــ ة  بيانــ ة  ميدانيــ ول  حقيقيــ ع   حــ ة   واقــ ة الحكوميــ دمات الإداريــ ودة الخــ جــ

دمام  رقية , الــ ة الشــ ي المنطقــ ا ومــدى  ، فــ ــى تأثيرهــ ــة الخدمــة جــودة عل ة الحكومي ــ ــك،  خــلال  ومــن  .الإداري ناّع   يمكــن  ذل رار  لصــ ــ   الق

ين وة  نقــاط  علــى  الوقــوف   الإداري الحكــوميين  والممارســ ة،  القياديــة  الممارســات   فــي  والضــعف   القــ تفادة الحاليــ ن  والاســ  مــ

يات  ة التوصــ وير المقترحــ الي لتطــ ة الإدارة  أســ ة الحكوميــ ــ ا الإداري ــ هم بم ين  فــي يســ ــ ودة  تحس  ورفــع الإداريــة الحكوميــة، الرعايــةجــ

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

 :على   الدراسة  هذه  نتائج تسُاعد  كما
 

o الجودة  تحسين  في فعليًا المؤثرة القيادية المهارات  نحو الإدارية الحكومية المؤسسات  في القيادية التدريبية البرامج  توجيه. 
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o والمؤسسات المنطقة الشرقية (الدمام)   - 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
  

ــة فــي  ــة الحكومي ــة و التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات الإداري ــادة الإداري مــادور القي

  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 ( التحويلية    3.

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

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

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

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

 :الرئيس  الهدف
 

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

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

 جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين 

 :الفرعية  الأهداف 

  الشرقيةتحديد أنماط القيادة الإدارية السائدة في المؤسسات الإدارية الحكومية بالمنطقة  . ١

  قياس مستوى جودة الخدمات الإدارية الحكومية المقدمة من وجهة نظر الموظفين والمستفيدين . ٢

  تحليل العلاقة بين الممارسات القيادية (مثل: التحفيز، المتابعة، اتخاذ القرار) وجودة الخدمات الإدارية . ٣

  دين وكفاءة الكوادر الإداريةالكشف عن دور القيادة التشاركية والتحويلية في رفع مستوى رضا المستفي . ٤

  التعرف على أبرز التحديات والمعوقات القيادية التي تواجه القادة الإداريين في سبيل تحسين جودة الخدمات . ٥

 تقديم توصيات عملية تسهم في تطوير الممارسات القيادية ورفع كفاءة الأداء الإداري بما يحقق الجودة المستدامة . ٦

 

 الدراسة   فرضيات    1.6.
 

 :الفرضية الرئيسة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة الإداريـة الحكوميـة و تحسـين جـودة الخـدمات الإداريـة  • 

 .الدمام –الحكومية في المنطقة الشرقية 

 

 :الفرضيات الفرعية

عـن جـودة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نمط القيـادة التحويليـة ومسـتوى رضـا المسـتفيدين   .1 

 .الخدمات الإدارية الحكومية

توجد علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين القيـادة التشـاركية و كفـاءة الكـوادر الإداريـة فـي المؤسسـات  .2 

 .الحكومية
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية فـي مسـتوى جـودة الخـدمات الإداريـة تعُـزى إلـى اخـتلاف أنمـاط  .3 

 .القيادة الإدارية المطبقة

 .ر ممارسات التحفيز الإداري بشكل إيجابي على سرعة وجودة تقديم الخدمات الإداريةتؤث .4 

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

 .وجودة الخدمات 
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 الدراسة   نموذج    1.7.

الي  ر يرتكــز نمــوذج الدراســة الحــ ة الحكوميــة (المتغيــ ــ ادة الإداري ــ ين القي رة بــ رة وغيــر مباشــ ــ ود علاقــة مباش ــ ى افتــراض وج ــ عل

اليبها  ة وأســ ة المختلفــ ادة الإداريــ اط القيــ ابع). حيــث يفُتــرض أن أنمــ ة (المتغيــر التــ تقل) و جــودة الخــدمات الإداريــة الحكوميــ المســ

  .يدينتمارس تأثيرًا متفاوتاً على مستوى جودة الخدمات المقدمة للمستف

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

عكس بشكل مباشر  النظرية والدراسات السابقة إلى أن القيادة الإدارية تمثل عاملاً محوريًا في تطوير بيئة العمل وتحسين كفاءة الأداء المؤسسي، مما ين  الأدبيات

  . على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين 

 

 الدراسة   منهجية    1.8.
 

د ــ التحليلــي، لكونــه الأنســب فــي تحليــل الظــواهر الإداريــة هــذه الدراســة علــى المــنهج الوصــفي   تعتم

ــل  ــة، وتحلي ــات الإداري ــي المؤسس ــة ف ــة الحكومي ــادة الإداري ــع القي ــف واق ــيح وص ــث يت ــة، حي والاجتماعي

 . علاقتها بمستوى جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين

 :المستخدم  المنهج  1.8.1
 

في  نهج الوصــ ــ ى الم ــ ة عل ذه الدراســ دت هــ ــىاعتمــ دف إل ــث يهــ وع، حي ة الموضــ ــ ه لطبيع ــ ــك لملاءمت ي، وذل ــ ة  :التحليل ــ ادة الإداري ــ ع القي ــ وصــف واق

  الدمام .  –الحكومية في المؤسسات الإدارية بالمنطقة الشرقية  

 :الدراسة   مجتمع  1.8.2

  :من  الدراسة   مجتمع  يتكون

ــة وجــودة  . ١ ــة الحكومي ــادة الإداري ــات المرتبطــة بموضــوع القي ــراد والفئ ــع الأف ــي جمي ــة ف الخــدمات الإداري

  الدمام، ويشمل: –المنطقة الشرقية 

  القيادات الإدارية الحكومية . ٢

  .مثل مديري الإدارات، رؤساء الأقسام، والمشرفين المسؤولين عن التخطيط واتخاذ القرارات  . ٣

  الكوادر الإدارية . ٤

والإجرائيــة  الموظفــون الإداريــون العــاملون فــي مختلــف الأقســام والــذين يقومــون بالمهــام التنظيميــة . ٥

  .اليومية

  المستفيدون من الخدمات الإدارية الحكومية . ٦
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مـــن مـــواطنين أو مقيمـــين يتعـــاملون مـــع هـــذه المؤسســـات بشـــكل مباشـــر ويســـتفيدون مـــن الخـــدمات  . ٧

  المقدمة لهم .

 
 

 :الدراسة عينة1.8.3
  

العينـــة نظــرًا لكبــر حجـــم مجتمــع الدراســـة وصــعوبة شـــمول جميــع أفــراده، فقـــد تــم الاعتمـــاد علــى 

ــادات الإداريـــة   –العشـــوائية الطبقيـــة، وذلـــك لضـــمان تمثيـــل مختلـــف الفئـــات المكونـــة للمجتمـــع (القيـ

  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-   

  .سنوات الخبرة، طبيعة العمل) مثل (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، عدد 

  :وتشمل محاور قياس القيادة الإدارية الحكومية (المتغير المستقل) 2-  . 

  .القيادة التحويلية  • 

  .القيادة التشاركية  • 

  .التحفيز والمتابعة • 

  .اتخاذ القرار • 

  .إدارة فرق العمل • 

  :وتشمل   (المتغير التابع)محاور قياس جودة الخدمات الإدارية الحكومية 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 .١

  .التكرارات والنسب المئوية لعرض الخصائص الديموغرافية للمشاركين • 

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

  :اختبار الثبات والصدق .2 

  .ة (الاستبانة)لقياس مدى ثبات أداة الدراس (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) التباين الأحاديتحليل  • 

  .المؤهل العلمي أو سنوات الخبرة

  :(Inferential Statistics) التحليل الاستنتاجي .4 

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

 

ة ادات الإداريـ ة (القيـ ع الدراسـ راد مجتمـ ن أفـ ة مـ ات حقيقيـ ع بيانـ ى جمـ دف إلـ وادر تمثل الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي من هذا البحث، حيث تهـ ، الكـ

ة الشـرقية  ي المنطقـ ن الخـدمات) فـ تفيدون مـ ة، والمسـ ادة ا –الإداريـ ين القيـ ة بـ ن العلاقـ ق مـ يات والتحقـ ار الفرضـ رض اختبـ ك بغـ دمام، وذلـ ة الـ لإداريـ

 .المنطقة الشرقية (الدمام)   -الحكومية و جودة الخدمات الإدارية الحكومية  

 :الاستبانة  تصميم1.8.1
 

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

ــنوات الخبــرة،  القســم الأول: •  ــل، س ــنس، العمــر، المؤه ــاركين (الج البيانــات الديموغرافيــة للمش

  .طبيعة العمل)

ــاني: •  ــم الثـ ــاركية،  القسـ ــة، التشـ ــة (التحويليـ ــادة الإداريـ ــاليب القيـ ــاط وأسـ ــيس أنمـ ــرات تقـ فقـ

  .التحفيزية، اتخاذ القرار، إدارة فرق العمل)

ــث:  •   ــم الثال ــدمات الإدار القس ــودة الخ ــيس ج ــرات تق ــاءة فق ــتفيدين، كف ــا المس ــة (رض يــة الحكومي

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

 

  :البيانات  جمع  إجراءات  1.8.2

 تم توزيع الاستبانات على عينة الدراسة المختارة (….) 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
 

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 م  ب ه ر ـا ي ت خ ا ـم  ت  ، ا ً ك ر ـا ش م  ( . … ) ة  س ا ر د ل ا

ــع   م ت ج م ت  ـا ئ ف ـع  ي م ج ـل  ي ث م ت ن  ـم ض ي ـا  م ب ـة  ي ق ب ط ل ا ة  ي ئ ا ـو ش ع ل ا ـة  ن ي ع ل ا ـة  ق ي ر ط ب

ــة   ـ ي ر ا د لإ ا ت  ا د ــا ـ ي ق ل ا ) ــة  ـ س ا ر د ل ــة    –ا ـ ي ر ا د لإ ا ر  د ا ــو ـ ك ل ــن    –ا ـ م ن  و د ي ف ــت ـ س م ل ا

ت)  ا م د خ ل   .ا

ة   ن ا ب ت س ا ( . … ) 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 ( ي ز و ت م  ت د  ق و

ــب  س ن ب  ، ــل ي ل ح ت ل ل ة  ح ل ــا ة  ص ــب س ن ل ا ه  ــذ ه ــد  ع ُ ت و  . % ( . … ) ــت  غ ل ب ة  ب ا ج ــت س ا ة 

ا   ً ـب س ا ن م لاً  ـي ث م ت ـس  ك ع ت ـا  ه ن إ ذ  إ  ، ة ي ئ ا ص ح لإ 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  ٢ت ٠ ة   ٠ ن ا ب ت س ا .  

 • ت    د ي ع ت س ١ا ٨ ل   ٠ ي ل ح ت ل ل ة  ح ل ا ص ة  ن ا ب ت س ا .  

   •    = ة  ب ا ج ت س لا ا ة  ب س ٩ن ٠ ٪ .  

  :التحليل  أدوات   1.8.4

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

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

  :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

  :(Descriptive Statistics) الإحصاءات الوصفية  .1- 

  .التكرارات والنسب المئوية  • 

  .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية • 

  .البيانية لتوضيح خصائص العينة الجداول والرسوم  • 

  :اختبار الثبات والصدق  .2 

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

  :(Inferential Statistics) الاختبارات الاستنتاجية  .3 

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

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

  ) تحليل التباين الأحاديOne Way ANOVA. (مثل المؤهل العلمي أو سنوات الخبرة) م): لاختبار الفروق بين أكثر من مجموعة  
  :على   بالاعتماد   وتحليلها  الإحصائي، SPSS  برنامج  استخدامب  البيانات  إدخال

 
 التكرارات  –  المعيارية  الانحرافات   –  المتوسطات (  الوصفي  الإحصاء.( 

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

 

 المقترح   المشروع  مخطط   1.10.
 
 

 :المشروع  عنوان

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

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

. 
  :الدراسة   أهداف

  
  التعرف على أنماط القيادة الإدارية السائدة.  . ١

  قياس مستوى جودة الخدمات الحكومية في المنطقة الشرقية.  . ٢

  دراسة العلاقة بين القيادة الإدارية وجودة الخدمات.  . ٣

 . إبراز دور التحول الرقمي في تحسين الأداء . ٤

 :الدراسة   أسئلة 
 

   ة د ا ي ق ل ؟ ا 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 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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  الرقمي وجودة  تم اختياره لأنه الأنسب لدراسة الظواهر الإدارية وتحليل العلاقة بين القيادة الإدارية والتحول

 .الخدمات الحكومية 

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

 .لاستخلاص النتائج
 

 

 السابقة  الدراسات  :الثاني  الفصل 2.

 :المقدمة    2.1.
 
 

وات تعد الدراسات السابقة جزءًا أساسيًا في أي بحث علمي ،  حيث  ابقة ، والفجـ ة السـ ود العلميـ ى الجهـ رف علـ ة ، والتعـ ة متينـ ة نظريـ اء خلفيـ ى بنـ تساعد الباحـث علـ

ادة الإد  ت موضـوع القيـ ي تناولـ ة التـ ة والأجنبيـ م الدراسـات العربيـ تعراض أهـ يتم اسـ ة ، سـ ذه الدراسـ دمات ، البحثية التي لم يتم تغطيتها بعد. وفي هـ ة ، جـودة الخـ اريـ

       .   طاع الحكوميوالتحول الرقمي في الق

 الإدارية   القيادة   :  المستقل   المتغير     2.2.
 

 

ي  العناصر   أهم   أحد   وتمثل  الإدارة،  علم   في  الجوهرية  المفاهيم   من  الإدارية الحكومية  القيادة  تعُد  ؤثر   التـ ي  تـ ة   فـ ات،فاعليـ يما لا المنظمـ ي سـ  فـ

ل كونها  في  أهميتها  وتكمن   .الإدارية الحكومية  كالمؤسسات  الخدمية  المؤسسات ذي العامـ وارد يوجـه   الـ رية المـ ة البشـ و والماديـ ق نحـ داف تحقيـ  الأهـ

 .  وفعالي  بكفاءة

 الإدارية   القيادة  تعريف  :الا  أو
   وفعاليةتعُرّف القيادة الإدارية بأنها: “القدرة على التأثير في الآخرين وتوجيههم وتحفيزهم للعمل من أجل تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة” 

(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.
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  أسلوب يقوم على المشاركة الفعلية بين القائد والموظفين في وضع السياسات وصنع القرارات  هي

 وتنفيذها . 

  :الإداري  التحفيز  3.
 

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

 

 :القرار  اتخاذ  4.

ياق الإداري :فــي   م اختيــار    الســ دائل , ثــ ع المعلومــات , تحليــل البــ كلة , جمــ د المشــ د الإداري لتحديــ ا القائــ ة التــي يقــوم بهــ هــو العمليــ
 الأنسب لتنفيذ الأهداف التنظيمية . 

 :العمل  فرق  إدارة  5.

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

  الإداري : القطاع  في   الإدارية الحكومية  القيادة  أهمية  :ثالثاا 
  

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

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

  :وتبرز أهميتها في عدة جوانب 

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

  .آليات واضحة

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

  .كفاءة وفاعلية للمستفيدين 

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

  .والحوكمة 

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

عزيز ثقافة العمل المؤسسي: من خلال نشر قيم المشاركة، الشفافية، والعدالة داخل الجهاز  ت  . ٧  
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 الحكومي . 

 الإداري الحكومية   الخدمات   جودة   :  التابع   المتغير     2.3.
 
 

ــاح   ــه نج ــاس ب ــذي يقُ ار ال ــ ــل المعي ــث تمث ة، حي ــ ــي الإدارة الحديث ية ف ــ اهيم الأساس ــ ن المف ــ دمات م د جــودة الخــ ــ ات  تعُ ــة احتياجــ ــي تلبي ات ف ــ المؤسس

افة   ذه الخدمــة، إضــ اءة وســرعة وموثوقيــة هــ ا مــدى كفــ ديم الخدمــة فحســب، بــل تشــمل أيضــً تفيدين وتحقيــق رضــاهم. فهــي لا تقتصــر علــى تقــ المســ

  إلى الأسلوب الذي تقُدَّم به . 

 الإداري الحكومية  الخدمات  جودة   تعريف  :الا  أو

ــة      ـ ي ر ا د إ ت  ا م ــد ـ خ م  ي ــد ـ ق ت ــى  ـ ل ع ــة  ـ ي م و ك ح ل ا ة  ــز ـ ه ج لأ ا ة  ر ــد ـ ق ى  ــد ـ م
  ، ــة ـ ي ق و ث و م ل ا و ة  ع ــر ـ س ل ا و ــة  ـ ق د ل ا ب ــم  ـ س ت ت  ، ــة ـ ل د ا ع و ة  ف ا ــف ـ ش و ــة  ـ ل ا ّ ع ف
ــــن   م ــــك  ل ذ و  ، م ه ــــا ض ر ــــق  ق ح ي و ن  ي د ي ف ــــت س م ل ا ت  ــــا ع ق و ت ــــي  ب ل ي ــــا  م ب
ــــا   م ب و  ، ة ء ــــا ف ك ب ــــة  ي ن ق ت ل ا و ة  ي ــــر ش ب ل ا د  ر ا ــــو م ل ا ر  ا م ث ــــت س ا ل  ــلا ــ 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: 
 

ة  فتعُد جودة الخدمات الإدارية الحكومية انعكاسًا مباشرًا لكفاءة وفعالية الأداء المؤسسي، حيث ترتبط بقدرة الأجهزة الحكومية على تقد يم خـدمات دقيقـ

ي هـذا  ق رضـاهم. وفـ تفيدين ويحقـ رد إنجـاز  وموثوقة وسريعة الاستجابة بما يلبي احتياجات المسـ ى مجـ دمات لا تقتصـر علـ إن جـودة الخـ الإطـار، فـ

ا ا عنصـرًا محوريًـ ذي يجعلهـ ي تطـوير    المعاملات، بل تشمل أيضًا مدى الشفافية، العدالة، سهولة الإجراءات، والالتزام بالتحسين المستمر، الأمر الـ فـ

  .   ٢٠٣٠الأداء 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
  .ة الحكومي

  :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.  

 :مه بالقوانينويقصد به ثقة المستفيد في كفاءة الجهاز الحكومي وشفافيته والتزا الأمان.  

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

  :الادارية   الإجراءات  سلامة  3.
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 ف سلامة الإجراءات الإدارية بأنها   :تعُرَّ

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

  ”.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 . 

 :الخدمة  تقديم  في  السرعة   4.

 أولاً: التعريف  

 ف السرعة في تقديم الخدمة بأنها   :تعُرَّ

 “  زام ة والالتــ ى الدقــ اظ علــ ع الحفــ ن، مــ ت ممكــ ل وقــ ي أقــ تفيدين فــ دمات للمســ ديم الخــ املات وتقــ از المعــ ى إنجــ ومي علــ از الحكــ درة الجهــ دى قــ مــ
  ”.بالأنظمة

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

  

  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 

الخدمات المؤشر الرئيس لقياس رضا المواطنين والمراجعين  تحقيق رضا المستفيدين: تمثل جودة  . ١

  .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   . ٢

  .دمة بأقل وقت وجهد وتكلفةالإجراءات بما يضمن تقديم الخ

تعزيز الشفافية والحوكمة: جودة الخدمات ترتبط مباشرة بوضوح الإجراءات وسلامتها، مما يقلل   . ٣

  .من البيروقراطية ويعزز العدالة بين المستفيدين 

دعم التحول الرقمي: الجودة تعتبر مدخلاً أساسيًا لإنجاح تطبيقات الحكومة الإلكترونية، إذ تضمن   . ٤

  .الخدمات الرقمية سريعة، دقيقة، وآمنة  أن تكون

تحسين صورة الجهاز الحكومي: عندما تقدم المؤسسات الحكومية خدمات ذات جودة عالية، فإنها   . ٥

  .تعزز مكانتها لدى المواطنين وتزيد من ثقة المجتمع بالدولة
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يئة عمل  : من خلال رفع مستوى التنافسية الإدارية، وتطوير ب ٢٠٣٠تحقيق أهداف رؤية المملكة   . ٦

 حكومية فعّالة تستجيب لمتطلبات التنمية المستدامة . 

 التابع   والمتغير  المستقل  المتغير  بين   العلاقة    2.4.
  

  المتغير المستقل: القيادة الإدارية  . ١

   القيادة الإدارية تمثل قدرة القائد على توجيه الموظفين، تحفيزهم، إدارة فرق العمل، واتخاذ

  .تحقيق أهداف المؤسسةالقرارات التي تضمن  

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

 المتغير التابع: جودة الخدمات الإدارية الحكومية  .٢  

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

  .السرعة، الدقة، الاعتمادية، الشفافية، والتعاطفالحكومية من حيث 

  وهي المخرج النهائي (Effect)  للأداء الإداري.  

 العلاقة بين المتغيرين  .٣  

   كلما ارتفع مستوى فعالية القيادة الإدارية (من خلال أنماطها التشاركية والتحويلية، والتحفيز، وإدارة

  فرق العمل، وسلامة اتخاذ القرار)،

  .بشكل مباشر على تحسين جودة الخدمات الإدارية الحكومية انعكس ذلك  

  :العلاقة إذن علاقة سببية وتأثيرية • 

  .ؤثر على سلوك وأداء الموظفين ت  ➝القيادة الإدارية   • 

  .المقدمة الخدمات  مستوى  على   ينعكس ➝سلوك وأداء الموظفين  • 

  :العلاقة خلاصة 
  

ن خـلال    ة، إذ تسـهم مـ ة الحكوميـ ي جـودة الخـدمات الإداريـ أثيرًا فـ يتضح مما سبق أن القيادة الإدارية تمثل المتغير المستقل الأكثر تـ

اءة ا  ع كفـ لأداء أنماطها المختلفة (التحويلية، التشاركية، التبادلية)، وأبعادها (التحفيز، اتخاذ القرار، إدارة فرق العمل، التواصل) في رفـ

  ظيفي وتحقيق رضا المستفيدين.   الو
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ة،    دمات الحكوميـ توى الخـ ين مسـ ل الإداري وتحسـ ث في ختام هذا الفصل، يتضح أن القيادة الإدارية تمثل أحد المرتكزات الرئيسة في تطـوير العمـ حيـ

ا الم ق رضـ اءة الأداء وتحقيـ ع كفـ ي رفـ ارز فـ ا دور بـ ا أظهرت الأدبيات أن أنماط القيادة المختلفة، وخاصة القيادة التحويلية والتشاركية، لهـ تفيدين. كمـ سـ

ية رات أساسـ رتبط بمؤشـ ث تـ لامة  تبين أن جودة الخدمات الإدارية الحكومية تعُد مقياسًا جوهريًا لنجاح الأجهزة الحكومية في تحقيق أهدافها، حيـ ل سـ مثـ

  .الإجراءات، السرعة في تقديم الخدمة، الشفافية، والاعتمادية
  

رز ي أبـ ابقة التـ ذه وقد تناول الفصل أيضًا الدراسات السـ عى هـ ي تسـ ة التـ وات البحثيـ د الفجـ ع تحديـ دمات، مـ ودة الخـ ادة وجـ ين القيـ رة بـ ة المباشـ ت العلاقـ

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

دمات علاق ـ ودة الخـ ة وجـ ادة الإداريـ ا وبناءً على ما سبق، يمكن القول إن العلاقة بين القيـ دخلاً رئيسًـ ل مـ ادة يمثـ ز دور القيـ ة، وأن تعزيـ ببية وتكامليـ ة سـ

  لتحقق الجودة والتميز في الخدمات الحكومية .
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