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يُعدّ فصل المنهجية من أهمّ أقسام البحث العلمي، إذ يُشكّل الأساس الإجرائي لجمع البيانات وتحليلها واختبار فرضيات الدراسة بدقة. تُوضّح المنهجية الافتراضات الأساسية التي استرشدت بها الدراسة في اختيار استراتيجيتها، وتحديد مجتمع البحث وعينته، ​​وإنشاء أداة القياس، ووصف الأساليب الإحصائية المُطبّقة في تحليل البيانات. وهذا يضمن دقة النتائج وقابليتها للتطبيق ضمن معايير البحث.
كانت المنهجية العلمية التي تجمع بين المنهج الوصفي والتحليلي ضرورية لأن هذه الدراسة تبحث في كيفية تحسين التحوّل الرقمي لكفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه بالمملكة العربية السعودية، وذلك في إطار التوجهات الاستراتيجية لرؤية السعودية 2030. يُمكّن هذا من توصيف واقع التحوّل الرقمي في القطاع وقياس تأثيره إحصائيًا على جوانب عديدة من كفاءة خدمة العملاء.
يهدف هذا الفصل إلى توضيح الخطوات التي اتخذها الباحث لتحقيق أهداف الدراسة. تشمل هذه الخطوات تحديد المنهجية، وشرح مجتمع الدراسة وعملية اختيار العينة، وتصميم أداة البحث والتأكد من صحتها وموثوقيتها، وأخيرًا شرح الإجراءات المستخدمة لجمع البيانات وتحليلها باستخدام البرامج الإحصائية ذات الصلة. ولتعزيز النتائج، يناقش هذا الفصل أيضًا الأساليب المستخدمة لضمان جودة أداة البحث من حيث صحتها وموثوقيتها.
لذا، لا يقتصر هذا الفصل على الجانب الإجرائي فحسب، بل يشكل أساسًا للنتائج والتوصيات اللاحقة. فهو يوضح مدى دقة الأساليب العلمية المستخدمة، ويؤكد مدى ملاءمتها لأهداف وطبيعة التحدي البحثي.
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عند دراسة آثار التحول الرقمي على تحسين كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه بالمملكة العربية السعودية، يُعدّ تحديد المنهجية العلمية خطوة أساسية لضمان مصداقية النتائج ودقتها. ولأن هذه الدراسة تجمع بين الجوانب الإدارية (كفاءة خدمة العملاء) والتكنولوجية (التحول الرقمي)، فقد تم اختيار منهجية علمية تجمع بين المنهج الوصفي والتحليلي لقياس العلاقة بين المتغيرات واختبار تأثيرها إحصائيًا.
ولأنها مناسبة لدراسة الظواهر الإدارية والتنظيمية وفحص الروابط بين المتغيرات كما هي في الواقع، تستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. فبينما يقيس الجانب التحليلي أثر هذا التحول على أبعاد كفاءة خدمة العملاء، مثل زمن الاستجابة وجودة الخدمة ودقة المعلومات ورضا العملاء وتقليل أوقات الانتظار، يسعى الجانب الوصفي إلى توصيف الوضع الراهن لتطبيق التحول الرقمي في قطاع المياه السعودي.
وتُعدّ الاستبانة الأداة البحثية الرئيسية للدراسة لجمع البيانات. يُستخدم مقياس ليكرت الخماسي في تصميم الاستبيان لقياس آراء ومواقف العاملين أو عملاء خدمات قطاع المياه. وباستخدام أساليب إحصائية مناسبة، مثل معامل ارتباط بيرسون ومعامل ألفا لكرونباخ، يتم التحقق من صحة وموثوقية الأداة.
سيتم تحليل البيانات الوصفية تحليليًا باستخدام عدد من الأساليب الإحصائية، بما في ذلك الانحرافات المعيارية والمتوسطات الحسابية. بالإضافة إلى ذلك، سيتم استخدام تحليل الارتباط واختبار الانحدار لتقييم اتجاه وقوة العلاقة بين كفاءة خدمة العملاء والتحول الرقمي.
تماشيًا مع أهداف التنمية والتحول الرقمي لرؤية 2030، تُسهم هذه التقنية في توفير إطار علمي منظم يُتيح الحصول على نتائج دقيقة يمكن الاستفادة منها في دعم صانعي القرار في قطاع المياه بالمملكة.
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· الهدف الرئيسي للدراسة
· دراسة أثر التحول الرقمي في تعزيز كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه بالمملكة العربية السعودية.
· الأهداف الفرعية
· تحليل تأثير تطبيقات الهواتف الذكية على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه. 
· تقييم دور الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه. 
· دراسة أثر الأنظمة الرقمية لإدارة الفواتير على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه. 
· استكشاف دور الشفافية والتواصل الفعّال كمتغير وسيط في العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء.
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· الفرضية الرئيسية:
· H1: هناك تأثير إيجابي للتحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه في المملكة العربية السعودية.
· الفرضيات الفرعية:
الفرضية الأولى (H1): يوجد تأثير إيجابي للتحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه في المملكة العربية السعودية.
· H1a: تؤثر تطبيقات الهواتف الذكية بشكل إيجابي على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه.
· H1b: يسهم استخدام الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات في تحسين كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه.
· H1c: تؤثر الأنظمة الرقمية لإدارة الفواتير تأثيرًا إيجابيًا على كفاءة خدمة العملاء في قطاع المياه.

الفرضية الثانية (H2): تمثل الشفافية والتواصل الفعّال متغيرًا وسيطًا يعزز العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء.
· H2a: تُسهم الشفافية والتواصل الفعّال في تعزيز تأثير تطبيقات الهواتف الذكية على كفاءة خدمة العملاء.
· H2b: تُسهم الشفافية والتواصل الفعّال في تعزيز تأثير الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات على كفاءة خدمة العملاء.
· H2c: تُسهم الشفافية والتواصل الفعّال في تعزيز تأثير الأنظمة الرقمية لإدارة الفواتير على كفاءة خدمة العملاء.
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1. المصادر الثانوية
استُخدمت مصادر ثانوية متنوعة في هذه الدراسة للمساعدة في تطوير الإطار النظري وصياغة الفرضيات. ومن بين هذه المصادر:
· الدراسات الأكاديمية المتخصصة في إدارة خدمة العملاء، والتحول الرقمي، والإدارة.
· البحوث والدراسات العلمية المنشورة في مجلات علمية محكمة.
· رسائل الماجستير والدكتوراه من جامعات تُركز على فعالية الخدمات العامة والتحول الرقمي.
· وتُعدّ التقارير المتعلقة بالتحول الرقمي، والحوكمة، والخدمات الإلكترونية من بين الوثائق الرسمية الصادرة عن الجهات المعنية في قطاع المياه بالمملكة العربية السعودية.
· وتتوفر البيانات والإحصاءات على المواقع الإلكترونية الرسمية للجهات الحكومية المعنية.

2. المصادر الأولية
تم جمع البيانات الميدانية من مجتمع البحث باستخدام استبيان مصمم خصيصًا لقياس ما يلي، وكانت المصادر الرئيسية للبيانات:
· مدى تبني قطاع المياه للتحول الرقمي.
· فعالية خدمة العملاء بجميع جوانبها.
· طبيعة العلاقة بين المتغيرين.

تصميم الاستبيان:
تم تصميم الاستبيان بالاستناد إلى الأبحاث السابقة والدراسات النظرية المتعلقة بمتغيرات الدراسة، ويتناول مواضيع هامة مثل:
· البنية التحتية التكنولوجية، والأنظمة الإلكترونية، والأتمتة، والخدمات الذكية، وقنوات الاتصال الرقمية، وهي أمثلة على التحول الرقمي.
· كفاءة خدمة العملاء (مثل تقليل الأخطاء، وسهولة الوصول، وسرعة الاستجابة، وجودة الخدمة).
· استُخدم مقياس ليكرت خماسي النقاط، يتضمن الخيارات من:
· أرفض بشدة،
· أرفض، 
· محايد،
· أوافق،
· أوافق بشدة.

مراجعة الاستبيان:
قام عدد من الخبراء المتمرسين في مجالات الإدارة والتحول الرقمي والإحصاء بتقييم الاستبيان بصيغته الأصلية لضمان صلاحيته. وكانت أهدافهم كالتالي:
· التأكد من دقة الصياغة المستخدمة.
· التأكد من ملاءمة بنود الاستبيان لقياس المتغيرات.
· التأكد من شمولية الاستبيان وعدم إغفال أي جانب مهم.

الاختبار التجريبي:
شاركت عينة صغيرة من مجتمع الدراسة، لم تكن جزءًا من العينة الرئيسية، في اختبار تجريبي للاستبيان، وذلك لتحقيق الأهداف التالية:
· تقييم مدى وضوح وفهم محتوى الاستبيان.
· حساب الوقت اللازم لإكمال الاستبيان.
· استخدام معامل ألفا لكرونباخ لتقييم موثوقية الأداة.
· أظهرت نتائج الاختبار التجريبي أن الأداة تتمتع بمستوى مناسب من الاتساق الداخلي، كما أظهرت أن معاملات الموثوقية تقع ضمن الحدود المقبولة إحصائيًا.
جمع البيانات وتحليلها:
تلقى المشاركون في الدراسة استبيانات بصيغة مقبولة (إلكترونية أو ورقية)، توضح هدف الدراسة وتضمن سرية البيانات واستخدامها حصراً لأغراض البحث العلمي.
تحليل البيانات
بعد جمع الاستبيانات الصالحة للتحليل، طُبقت الأساليب الإحصائية التالية بعد استيراد البيانات إلى برنامج إحصائي (مثل SPSS):
· النسب المئوية والتكرارات لشرح خصائص العينة.
· المتوسطات والانحرافات المعيارية لدراسة إجابات المشاركين.
· لتقييم مدى قوة ارتباط المتغيرات ببعضها، استُخدم معامل ارتباط بيرسون.
· تحليل الانحدار لتقييم تأثير التحول الرقمي على فعالية خدمة العملاء.
· معامل ألفا لكرونباخ لتقييم موثوقية الأداة.
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مجتمع الدراسة
يُشار إلى جميع الأفراد الذين تنطبق عليهم متطلبات موضوع البحث، والذين يمكن جمع البيانات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة منهم، باسم مجتمع الدراسة.
يتكون مجتمع الدراسة من الموظفين العاملين في قطاع المياه بالمملكة العربية السعودية، وخاصةً العاملين في خدمة العملاء، سواءً في الإدارات التشغيلية أو إدارات خدمة العملاء والتحول الرقمي، بما في ذلك موظفو مراكز الاتصال، وخدمات الفروع، والدعم الفني، وتقنية المعلومات.
وقد أدى ارتباط هذا المجتمع المباشر بمتغيرات الدراسة إلى اختياره الأمثل. ويُعدّ موظفو هذه الإدارات حلقة الوصل الأساسية في تطبيق جهود التحول الرقمي، فهم الأكثر إدراكًا لزيادة كفاءة خدمة العملاء الناتجة عن ذلك.

عينة الدراسة
تم اختيار عينة تمثيلية باستخدام الإجراءات العلمية المناسبة، نظرًا لصعوبة فحص كل فرد من أفراد مجتمع البحث.
ولضمان تمثيل مختلف الإدارات والمستويات الوظيفية المرتبطة بخدمة العملاء والتحول الرقمي، تم استخدام أسلوب الاختيار العشوائي المباشر (أو أسلوب المعاينة الطبقية، حسب التصميم النهائي).
لضمان هامش خطأ مناسب ومستوى ثقة ملائم، تم تحديد حجم العينة باستخدام الأساليب الإحصائية المتبعة في تحديد حجم العينة في البحوث الاجتماعية.
تُمثل هذه العينة مجتمع البحث تمثيلًا كافيًا، مما يسمح بتعميم النتائج ضمن القيود الزمنية والمكانية للدراسة.
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أولاً: صلاحية المقياس
تم التحقق من صلاحية الأداة من خلال:
تُعرف درجة قياس أداة البحث للمتغيرات التي صُممت لدراستها بدقة ونزاهة بصلاحية المقياس. ولضمان صلاحية أداة الدراسة، اتُخذت الخطوات التالية:
1. صلاحية مظهر المُحاور
عُرض الاستبيان بصيغته الأصلية على العديد من المُراجعين ذوي الخبرة في مجالات الإدارة والتحول الرقمي والإحصاء. وكانت الأهداف كالتالي:
· التحقق من صحة ووضوح بنود الاستبيان من الناحية النحوية.
· التأكد من ملاءمة موضوعات الاستبيان لنطاق الدراسة.
· التأكد من أن الأداة تُغطي جميع جوانب المتغيرات في الدراسة.
· تم التوصل إلى النسخة النهائية من الأداة بعد إضافة أو حذف أو إعادة صياغة بعض البنود استجابةً لملاحظات المُراجعين.

2. صلاحية الاتساق الداخلي
سمح حساب معاملات ارتباط بيرسون بين كل بند والدرجة الكلية للمحور المُقابل له، وكذلك بين كل محور والدرجة الكلية للاستبيان، بالتحقق من صلاحية الاتساق الداخلي. عند مستوى دلالة إحصائية 0.05 أو أقل، أظهرت النتائج معاملات ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية، مما يشير إلى أن بنود الأداة ومحاورها تتمتع باتساق داخلي جيد.
ثانياً: موثوقية المقياس
تُعرف موثوقية المقياس بقدرته على توحيد النتائج وإعطائها نتائج متسقة عند استخدامه مجددًا في ظروف مماثلة.
تم تقييم الاتساق الداخلي للبنود ضمن كل محور بحثي، بالإضافة إلى الاتساق الداخلي للأداة ككل، باستخدام معامل ألفا لكرونباخ، وذلك لقياس موثوقية أداة الدراسة.
أظهرت نتائج التحليل أن قيم ألفا لكرونباخ تقع ضمن النطاقات المقبولة إحصائيًا (0.70 أو أعلى)، مما يشير إلى أن الأداة تتمتع بمستوى عالٍ من الموثوقية والاعتمادية، وأنها مناسبة لتحليل النتائج والاستخدام الميداني على حد سواء.

الأساليب الإحصائية المستخدمة
باستخدام برامج التحليل الإحصائي (مثل SPSS)، طُبقت سلسلة من الأساليب الإحصائية المناسبة لتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها. ومن بين هذه الأساليب:
· التكرارات والنسب المئوية: تساعد في توضيح التركيبة الديموغرافية لعينة الدراسة.
· يُحدد مستوى استجابة أفراد العينة لبنود الدراسة ومحاورها باستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.
· يُستخدم معامل ارتباط بيرسون لتقييم اتجاه وقوة العلاقة بين كفاءة خدمة العملاء ومؤشر التحول الرقمي.
· يمكن استخدام تحليل الانحدار، سواءً كان بسيطًا أو متعدد المتغيرات، لتقييم تأثير الثورة الرقمية على تحسين فعالية خدمة العملاء.
· معامل ألفا لكرونباخ: لقياس موثوقية أداة الدراسة.
· عند الضرورة، يُستخدم تحليل التباين الأحادي (ANOVA) أو اختبار t لدراسة كيفية اختلاف إجابات أفراد العينة بناءً على العوامل الديموغرافية.
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لضمان نزاهة الدراسة وسلامة إجراءاتها، حرصتُ على الالتزام بجميع المعايير الأخلاقية المتعارف عليها في البحث العلمي. ومن بين هذه الاعتبارات الأخلاقية ما يلي:
قبل البدء بالدراسة الميدانية، يجب الحصول على الموافقات الرسمية اللازمة من الجهات المختصة.
تم تزويد المشاركين بشرح وافٍ لهدف الدراسة، مع التذكير بأن المشاركة اختيارية تمامًا.
ضمان سرية البيانات واستخدامها لأغراض البحث العلمي فقط.
الحفاظ على سرية أسماء المشاركين وأي معلومات قد تكشف هويتهم.
الحفاظ على النزاهة الأكاديمية باتباع الإجراءات العلمية المتعارف عليها عند توثيق المصادر والمراجع.
عرض النتائج بأمانة، دون التلاعب بالبيانات أو تحريفها.
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1. القيود المادية
تُعدّ الموارد المالية غير الكافية للدراسة مصدرًا للقيود اللوجستية، والتي قد تؤثر على:
· إمكانية توسيع نطاق العينة لتشمل مناطق جغرافية أوسع.
· تطبيق أدوات بحثية إضافية، بما في ذلك الدراسات الميدانية المطولة أو المقابلات المعمقة.

٢. القيود الزمنية
نظراً لأن الدراسة تقتصر على الفترة الزمنية التي جُمعت فيها البيانات وفُحصت، فإن النتائج لا تعكس سوى كفاءة خدمة العملاء وواقع التحول الرقمي خلال تلك الفترة. قد تتغير النتائج إذا أُجريت الدراسة في وقت لاحق نظراً لطبيعة التحول الرقمي الديناميكية.
٣. قيود المنهجية
يُعدّ المنهج الوصفي التحليلي المُستخدم في هذه الدراسة مناسبًا لتقييم الارتباطات بين المتغيرات، مع أنه:
· لا يُتيح تقديم دليل قاطع على السببية.
· يعتمد على معلومات كمية مُستقاة من وجهات نظر المُستجيبين دون استكشاف الجوانب النوعية للتجارب الشخصية.
· قد تكون الأبحاث المستقبلية أكثر شمولًا باستخدام منهج مُدمج (كمي ونوعي).

4. قيود المجتمع والعينة
لا يمكن تطبيق نتائج الدراسة على قطاعات الخدمات الأخرى لأنها تقتصر على العاملين في قطاع المياه في المملكة العربية السعودية. علاوة على ذلك، حتى مع استخدام أساليب المعاينة العلمية، فإن الاعتماد على عينة تمثيلية من المجتمع لا يضمن تمثيل جميع وجهات النظر تمثيلاً كاملاً.
5. قيود أداة البحث
كانت الاستبانة هي الأداة الرئيسية لجمع البيانات في هذه الدراسة، والتي قد تنطوي على بعض العيوب، منها:
· احتمالية تحيز بعض المجيبين.
· اختلاف فهم المشاركين للمادة.
· بدلاً من استخدام بيانات تشغيلية حقيقية، تستند النتائج إلى الآراء الشخصية للمجيبين.
تم التخفيف من هذه القيود من خلال التأكد من وضوح بنود الاستبانة، وإجراء اختبار تجريبي، والتحقق من صحة وموثوقية الأداة.
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1. المتغيرات المستقلة:
تمثل المتغيرات المستقلة تقنيات وأدوات التحول الرقمي المستخدمة في قطاع المياه، وتشمل ما يلي:
· تطبيقات الهواتف الذكية: يُستخدم هذا المصطلح لوصف استخدام التطبيقات الإلكترونية لتقديم الخدمات للعملاء، مثل تتبع الشكاوى، وتقديم الطلبات، والاطلاع على الفواتير، ومراقبة الاستهلاك.
· التكنولوجيا: يُعرف استخدام التكنولوجيا الذكية لتحليل بيانات العملاء، والتنبؤ بالاستهلاك، وحل الشكاوى، ودعم اتخاذ القرارات بالذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات.
· أنظمة إدارة الحسابات والفواتير الرقمية: تتضمن هذه الأنظمة أنظمة إلكترونية لإدارة حسابات العملاء تلقائيًا، وإصدار الفواتير، وجمع البيانات وتحديثها.

2. المتغير الوسيط: الشفافية
تُعدّ الشفافية السمة الوسيطة في العلاقة بين كفاءة خدمة العملاء والتحوّل الرقمي.
وتشمل هذه السمة إمكانية تتبّع الطلبات إلكترونيًا، وتوفير البيانات للعملاء مباشرةً، وشفافية الإجراءات، وسهولة الوصول إلى المعلومات، ووضوح الفواتير.
وينطلق هذا المفهوم من فرضية أساسية مفادها أن استخدام أدوات التحوّل الرقمي يزيد من الشفافية، مما يعزز بدوره فعالية خدمة العملاء.

2. المتغير الوسيط: كفاءة خدمة العملاء
ويمثل النتيجة النهائية المتأثرة بالتحول الرقمي، ويشمل مجموعة من المؤشرات مثل:
سرعة تقديم الخدمة.
تقليل الأخطاء.
دقة المعلومات.
سهولة الحصول على الخدمة.
رضا العملاء.
تقليل وقت الانتظار.
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