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  الفصل الأول

 أسئلة الدراسة

 السؤال الرئيس

 ما أثر جودة الخدمات الإلكترونية في رفع مستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامة؟

 الأسئلة الفرعية

 المستفيدين من خدمات المرافق العامة؟ما أثر سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية في مستوى رضا  .1

 ما أثر الأمان والخصوصية في الخدمات الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامة؟ .2

 ما أثر سرعة الاستجابة الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامة؟ .3

الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق  ما أثر جودة المعلومات المقدمة عبر الخدمات .4

 العامة؟

 أهداف الدراسة

 الهدف الرئيس

 .التعرف على أثر جودة الخدمات الإلكترونية في رفع مستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامة

 الأهداف الفرعية

 .مستفيدينقياس أثر سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية في مستوى رضا ال .1

 .تحديد أثر الأمان والخصوصية في الخدمات الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين .2

 .قياس أثر سرعة الاستجابة الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين .3

 .التعرف على أثر جودة المعلومات المقدمة إلكترونياً في مستوى رضا المستفيدين .4

 فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسة

 .علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامةتوجد 

 الفرضيات الفرعية

H1:  توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين من

 .خدمات المرافق العامة
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H2: ة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الأمان والخصوصية في الخدمات الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين توجد علاق

 .من خدمات المرافق العامة

H3:  توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين سرعة الاستجابة الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين من خدمات

 .المرافق العامة

H4: ابية ذات دلالة إحصائية بين جودة المعلومات المقدمة إلكترونياً ومستوى رضا المستفيدين من خدمات توجد علاقة إيج

 .المرافق العامة

 نموذج الدراسة

يتكون نموذج الدراسة من متغير مستقل يتمثل في جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها المختلفة، ومتغير تابع يتمثل في 

 :دمات المرافق العامة، كما هو موضح فيما يليمستوى رضا المستفيدين من خ

 المتغير المستقل: جودة الخدمات الإلكترونية

 .سهولة الاستخدام •

 .الأمان والخصوصية •

 .سرعة الاستجابة •

 .جودة المعلومات •

⬅ 

 المتغير التابع

 .رضا المستفيدين من خدمات المرافق العامة •
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 (: نموذج الدراسة1-1الشكل )

 المتغير التابع                                                                                المتغير المستقل  

 الخدمات الإلكترونية جودة

 سهولة الاستخدام •

 الأمان والخصوصية •

 سرعة الاستجابة •

 جودة المعلومات •

 المستفيدين رضا ←
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 منهجية الدراسة

اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الكمي لدراسة أثر جودة الخدمات الإلكترونية في مستوى رضا المستفيدين 

من خدمات المرافق العامة، وذلك من خلال جمع البيانات وتحليلها إحصائياً للوصول إلى نتائج موضوعية يمكن 

 .تعميمها على مجتمع الدراسة

 :هجية الدراسة فيما يليوتتمثل عناصر من

، لملاءمتها للدراسات الكمية التي تعتمد على اختبار (Positivism) الفلسفة الوضعية :فلسفة البحث •

 .الفرضيات وتحليل العلاقات بين المتغيرات

، حيث تنطلق الدراسة من النظريات (Deductive Approach) المنهج الاستنتاجي :منهج البحث •

ً والدراسات السابقة لا  .ختبار الفرضيات ميدانيا

، من خلال توزيع استبيان (Survey Strategy) منهج المسح الميداني :استراتيجية البحث •

 .إلكتروني على أفراد العينة المستهدفة

 .(Quantitative Research) البحث الكمي :نوع البحث •

البيانات خلال فترة  ، حيث يتم جمع(Cross-Sectional Study) الدراسة المقطعية :الأفق الزمني •

 .زمنية محددة

 .الاستبيان الإلكتروني :أداة جمع البيانات •

الإحصاء الوصفي، معامل الارتباط، وتحليل الانحدار لاختبار  :أساليب التحليل الإحصائي •

 .فرضيات الدراسة
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 : ملخص منهجية البحث )إعداد الطالب(2الشكل 

 Positivism الوضعية

 Deductive الاستنتاجي

 Survey المسحي

 Quantitative الكمي

 Cross-sectional المقطعية

 Questionnaire & Statistical Analysis الاستبيان والتحليل الإحصائي

 

 الدراسة الميدانية

الجهات تطُبق الدراسة الحالية على المستفيدين من الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المرافق العامة، وتشمل 

الحكومية والمؤسسات الخدمية التي توفر خدماتها عبر المنصات الإلكترونية والتطبيقات الذكية. ويشمل ذلك على 

سبيل المثال خدمات المياه والكهرباء والاتصالات والخدمات البلدية وغيرها من الخدمات العامة التي تعتمد على 

 .القنوات الرقمية في تقديم خدماتها للمستفيدين

وتأتي أهمية اختيار هذا القطاع من الدور المتزايد للخدمات الإلكترونية في تحسين تجربة المستفيدين، وتوجه 

المؤسسات العامة نحو التحول الرقمي بما يتوافق مع مستهدفات التنمية والتحول الرقمي. كما تسعى هذه 

 .منصات الرقمية وتعزيز كفاءة تقديم الخدمةالمؤسسات إلى تحسين جودة خدماتها الإلكترونية من خلال تطوير ال

وتستهدف الدراسة عينة من المستفيدين الذين سبق لهم استخدام الخدمات الإلكترونية للمرافق العامة، وذلك بهدف 

التعرف على مستوى إدراكهم لجودة الخدمات الإلكترونية المقدمة، وقياس مستوى رضاهم عنها، وتحليل العلاقة 

 .محل الدراسة بين المتغيرات
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 مخطط المشروع المقترح

 :يتكون البحث من خمسة فصول رئيسة على النحو الآتي

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

ويتضمن المقدمة، مشكلة الدراسة، أهمية الدراسة، أسئلة الدراسة، أهدافها، فرضياتها، نموذج الدراسة، 

 .ومنهجيتها

 لإطار النظريالفصل الثاني: الدراسات السابقة وا

ويتناول المفاهيم والنظريات المرتبطة بجودة الخدمات الإلكترونية ورضا المستفيدين، بالإضافة إلى عرض 

 .وتحليل الدراسات السابقة

 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 .ويتضمن مجتمع الدراسة وعينتها، وأداة الدراسة، وإجراءات جمع البيانات، وأساليب التحليل الإحصائي

 الفصل الرابع: تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 .ويتضمن عرض نتائج التحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات والخاتمة

 .ويتضمن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة، والتوصيات العملية، ومقترحات الدراسات المستقبلية
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