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 العوامل المؤثرة على جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وقيمتها المدُرَكَة لدى المواطنين ...

مجلة البحوث الإعلامية، جامعة الأزهر، كلية الإعلام 1764

تهــدف الدراســة إلــى الكشــف عــن العوامــل التــي تُســهم في تكويــن تصــورات المواطنــن المصريــن نحــو جــودة 

الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة، وعــن نيتهــم في الاســتمرار في اســتخدام خدمــات الحكومــة الإلكترونيــة، والكشــف 

عــن القيمــة المدُرَكَــة لخدمــات الحكومــة الإلكترونيــة لــدى المواطنــن، وآثارهــا في العلاقــة بــن جــودة الخدمــة ونيــة 

الاســتخدام المســتمر.

تنتمــي الدراســة إلــى الدراســات الوصفيــة، واعتمــدت علــى منهــج المســح، واســتخدمت أداة الاســتبانة، بالتطبيــق 

علــى عينــة قوامهــا 400 مبحــوث، وتوصلــت الدراســة إلــى عــدد مــن النتائــج، منهــا أن معظــم عناصــر جــودة الخدمــة 

جــاءت بتقييــم مرتفــع لــدى المواطنــن )مســتهلكي الخدمــة العامــة(، وأن القيــم المرتبطــة باســتخدام الموقــع الإلكترونــي 

ــة لخدمــات  )الكفــاءة- الديمقراطيــة- الشــمولية( كان لهــا تقييــم مرتفــع لــدى الجمهــور، وأن قيمــة الخدمــة المدُرَكَ

الحكومــة الإلكترونيــة كانــت مرتفعــة لــدى المواطنــن مســتهلكي الخدمــة العامــة، وكذلــك أيضًــا ارتفــاع نيــة الاســتخدام 

المســتمر لــدى عينــة الدراســة مــن مســتهلكي الخدمــة العامــة، ورضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة، وأن جــودة الخدمــة 

ــرًا مباشــرًا في رضــا  ــة، وتأثي ــة الاســتخدام المســتمر، وقيمــة الخدمــة المدُرَكَ ــرًا غيــر مباشــر في ني ــر تأثي العامــة تؤث

الجمهــور عــن الموقــع الإلكترونــي، فيمــا تراجــع مؤشــر المصداقيــة كأحــد مكونــات جــودة الخدمــة لــدى عينــة الدراســة. 

الكلمــات المفتاحيــة: الاتصــال الحكومــي – الحكومــة الإلكترونيــة – مســتهلك الخدمــة العامــة- خدمــات الحكومــة 

الإلكترونيــة – نيــة الاســتخدام المســتمر.

The study aims to reveal the factors that contribute to the formation of Egyptian cit-
izens’ perceptions towards the quality of e-government services and their intention 
to continue using e-government services. Examining the perceived value of e-gov-
ernment services among citizens and its impact on the relationship between service 
quality and continuance intention. This descriptive study employed a survey meth-
odology using a questionnaire as the data collection tool. The study was applied to 
a sample of 400 respondents, and the study reached several results, including most 
of the elements of quality The service was highly rated by the citizens (public service 
consumers). And the values associated with the use of the website (efficiency - de-
mocracy - inclusiveness) had a high rating among the public. And that the value of the 
perceived service of e-government services was high among citizens (public service 
consumers). As well as the high intention of continuous use among the study sample 
of public service consumers and their satisfaction with the services provided. The 
quality of public service indirectly affects the intention of continuous use, the per-
ceived value of the service, and the public’s satisfaction with the website. While the 
credibility index declined as one of the components of the quality of service in the 
study sample.

Keywords: Government Communication, E-Government, Public Service Consumer, 
E-Government Services – Intention of Continuous Use.

ملخص الدراسة
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