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)دراسة  لكترونيةة الإمواقع الحكومتقييم التفاعلية التسويقية في 
 ( تحليلية على عينة عمدية من مواقع الحكومة المصرية

 )*( الهادي عبد محمد عثمان رحاب

 مقدمة :

تغيير وجه المعاملات  لاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتاستطاعت ثورة ا

في  فحسب بلفي مجال تبني المبتكرات التكنولوجية الجديدة  الحكومية ليس

تغيير طرق تقديم الخدمات عبر المواقع الإلكترونية, والتي أضحت تستمد نجاحها 

اعة المحتوى وإدارة لأدوات والتقنيات التفاعلية في صنمن قدرتها على توظيف ا

  منظومة رقمية للخدمات الحكومية. ها في إطارالعملية الاتصالية بكامل

تصالات لالإلى التفاعلية على أنها مفتاح  لدراساتوقد أشار عدد من ا

لكترونية؛ نظرًا لما توفره من فرص متعددة  لكل من التسويقية في المواقع الإ

وعلى  المستخدمين والقائمين بالاتصال لتحقيق أهدافهم من عملية التواصل,

ذلك لا يزال استخدام التفاعلية كعامل تسويقي لم يكن ناجحًا كما هو الرغم من 

مأمول, وهو ما قد يعود لعدم وجود فهم مشترك لما تعنيه التفاعلية, وما توفره 

, وفي إطار ما أشارت إليه التسويقيالاستفادة منها في المجال  من إمكانات يمكن

على العوامل المتعلقة بتبني الدراسات السابقة من أهمية التفاعلية و آثارها 

كعامل تسويقي  التفاعليةتقييم الخدمات توجهت الدراسة الحالية إلى الاهتمام ب

 .يةمصرال في مواقع الحكومة الإلكترونية للخدمات

 مشكلة الدراسة:
الصااادر فااي مااارس  1أشااار تقرياار الجهاااز المركاازي للتعبئااة والإحصااا  
رقميًا بحكم زيادة أعاداد الفئاات العمرياة إلى أن المستقبل القريب سيكون  0202

الأكثر تفضيلًا للاعتمااد علاى التقنياات الرقمياة, حياك ياشاكل الأفاراد تحات ثلاثاين 
عامًا وذوي الخبرة التقنياة حاوالي ثلاك ساكان مصار؛ وهاو ماا ياشاكل تحاديًا أماام 

                                                           
 التفاعليوة: ]بعنووان وهي بالباحثة، الخاصة الدكتوراه رسالة منهذا البحث مستل من رسالة    )*(

 تحوو  ،[مصوور فووي للجمهووور الخوودما  بتسوووي  وعلاقتهووا الإلكترونيووة الحكومووة مواقوو  فووي
 محمود حوار  صوابر. د&  سووها  جامعوة – التجارة كلية – علي نمر محمد. د.أ: إشراف

 .سوها  جامعة – الآداب كلية –
1
الجهاز المركزي للتعبئة والإحصاء: تقرير مصر فى أرقام ) الإحصاء الحيوية الخاصة بقطاع   

 7صــ 0202الاتصالات( مارس
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منظومة الحكومة الرقمية حول توفير طرق تفاعلياة مبتكارة لتقاديم الخادمات بماا 
 يناسب تطلعات المستخدمين.

إلااى أنااه يجااب علااى  0 0202كمااا أشااار تقرياار الأماام المتحاادة للحكومااات الفعالااة
تقااديم الخاادمات للمااواطنين ماان خاالال تبنااي  فاايالحكومااات أن تحقااق الفاعليااة 

 تسويقية قائمة على خصائص التفاعلية بالمواقع الإلكترونية. استراتيجيات
طلاعية التاي قامات بهاا الباحثاة إلاى التأكياد علاى وقد انتهت نتائج الدراسة الاسات

أهمية التفاعلية فاي تفضايل المساتخدمين للاعتمااد علاى الخادمات الإلكترونياة أو 
 إبدا  التحفظ في الاستخدام من قبل الزائرين للمواقع الحكومية.

باأن المواقاع الحكومياة المصارية لا تازال  0كما أوضحت نتائج الدراساات الساابقة
دا من العوائق التي تبطي  من تبني الجمهور للخادمات والتاي تاتلخص تواجه عد

ظيف التفاعلية في المواقع الحكومية, بما يسهم في لتوفي عدم وجود بنا  محدد 
ومن خالال الادور الملماوس لأدوات خدمات وإقناع الجمهور باستخدامها, تقديم ال

العربيااة  التااي تعرضاات التفاعليااة بااالمواقع الالكترونيااة ,ونظاارا لقلااة الدراسااات 
بالمواقع الحكومياة ,ومان هاذا المنطلاق يمكان بلاورة مشاكلة  التسويقية للتفاعلية

 راسة في التساؤل التالي:\الد
ومؤشراتها وأبعادها بمواقع الحكومة التسويقية ما أهم عناصر التفاعلية 

 :الدراسات السابقةالالكترونية 

 4(0201دراسة" أريج نور الدين وآخرون" )

ومدى ,استهدفت التعرف على كيفية تسويق خدمات الحكومة الإلكترونية 
تحقيق رضا العملا  عنها, وذلك بتطبيق الدراسة على المتعاملين مع نظاام أبشار 
فااي المملكااة العربيااة السااعودية, وبالاعتماااد علااى الماانهج الوصاافي المسااحي فااي 

اباااة علاااى تسااااؤلات الدراسااة تااام اساااتخدام الاساااتبيان كاااأداة لجمااع البياناااات ل ج
الدراسااة والمتعلقااة بااأثر تسااويق الخاادمات الحكوميااة الإلكترونيااة علااى العماالا  

                                                           
0
  Division for public adminstration and deuelapment uanagement UN 

department of economic e-government deuelopment 2019. 
3
  Sherif Kamel, Hany Abd Elghaffar and Denny Dequenoy (2018) 

stadying egovernment trust in deueloping nation case of university and 

colleges’ adminssions and services in egypt p.43. 
4
( تساوي  الخادمات الالرترونياة 0201أريج نور الدين، فااتن ميياا العتيباى، نجاوع العاا) ى، )  

العماءء: عراةاة اةاتطء ية مان ونهاة نمار المتعااملين ما  نماام ى أب ارى فاى الحرومية ورضاا 

المملرة العربية السعوعية مجلة العلوم الاعارية والاقتصاعية/ العدع الساعس، المجلد الأول، فبرابار 

0201 
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 424واتجاهاتهم نحوها حيك تم تطبيق الدراسة على عينة عشوائية بلغ حجمها 
 .الحكوميمفردة من عملا  نظام أبشر 

 وتوصلت الدراسة إلاى عادة نتاائج مان أبرزهاا وجاود علاقاة ارتباطياة باين نجااح
عمليات تسويق الخدمات ومدى رضا العمالا  عان كفاا ة وجاودة النظاام الخادمي 
الذين يتعاملون معه, وقد أوصلت الدراساة بضارورة  توظياف عادداً مان الماوارد 

سااعة, ورباط النظاام الالكتروناي  04البشرية للرد على الاستفسارات على مادار 
فضلاً عان  –معها الجمهور للمواقع الحكومية مع الخدمات المختلفة التي يتعامل 

استخدام الأدوات التسويقية المختلفة والاهتمام بتطوير الخدمات وتحاديثها بشاكل 
 مستمر لزيادة رضا المتعاملين عنها والعودة لاستخدامها.

(0202دراسة "عبد الرحمن بورنان )
 4

 
استهدفت التعرف عن أهمية التفاعلية بالمواقع الإلكترونية الحكومية في 

علااى  ل جابااةتكااوين الصااورة الذهنيااة للمؤسسااات الحكوميااة, وذلااك فااي محاولااة 
تساؤلات حول مواصفات المواقع الإلكترونية التي تسهم في تكوين صورة ذهنياة 

مة إلكترونياً, والتعرف وخدماتها المقد الجزائريةحسنة لوزارة الشباب والرياضة 
علاااى دور جاااودة تصاااميم الموقاااع ومضااامونه التفااااعلي علاااى تااارويج صاااورة 
المؤسسااة, والكشااف عاان جوانااب الاانقص التااي يعاااني منهااا الموقااع وتااؤثر علااى 
الصااورة ,والشااكل المثااالي ماان خاالال التصااميم التفاااعلي والمسااتجيب للمتعاااملين 

 بين المتصفح والوزارة المعينة.نظراً لكونها عوامل أساسية تمثل حلقة الوصل 
وأضافت ضرورة الاهتماام بالواجهاات الأمامياة للمواقاع كونهاا مان وساائل جاذب 

الزائاار وكااذلك تزويااد الموقااع بالوسااائط التفاعليااة والتااي ماان شااأنها زيااادة  انتباااه
تركيز الجمهاور وأن هاذه العوامال بمثاباة أدوات تساويقية للصاورة الذهنياة لادى 

 الجمهور.
" والتاي بحثات  Sundars s e.al" (2013)6فقت النتائج مع دراساة وقد ات

حاول آثااار المساتويات المختلفااة لتفاعلياة المواقااع علاى تصااورات الأفاراد لساامعة 
 تلعباهالمؤسسات والصورة الذهنية لها, وذلك من خلال التحقيق فاي الادور الاذي 

تخدام تحليال ثلاثة متغيرات تفاعلياة وهاى التخصايص. والمشااركة, والاتحكم باسا
المضااامون لمجموعاااة مااان مواقاااع المؤسساااات الرسااامية, وتوزياااع الاساااتبيان 

على عينة عمدية من المتعاملين, وقد أوضاحت نتائجهاا أن مساتويات  الإلكتروني
 التفاعلية العالية قد أثرت على تصورات المشاركين للمنظمات الحكومية

                                                           
5

( ى المواقاا  الالرترونيااة وعورىااا فااى ترااوين الصااور  ال ى يااة 0202 بااد الاارحمن بورنااا ، ) 

الحرومياة الجزاررياة، عراةاة ميدانياةى  لاى  ي اة مان متصا حى موقا  وزار  ال ابا  للمؤةسات 

الجزارارى متاا   –المسالية  –والرياضة، بحث م  ور فى الموق  الرةمى لجامعة محمد بوضايا  

 .Http://dspace.univ-msila.dzفى: 
6
 Sundar. S and Authjamie, Guilloryors (2014) How does website 

interactivity affect our perception of an organizations, Journal of public 

relation research 26(1) 
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يمكاان  التاايوأن التفاعليااة الإلكترونيااة عمليااة معقاادة تتضاامن عدياادا ماان الأدوات 
توظيفهاااا فاااي أكثااار مااان اتجااااه, فضااالاً عااان كونهاااا أداة أساساااية لجاااذب انتبااااه 

 .المستخدمين وإشراكهم في الموقع

 "May.M.Fahmy and Ahmed Ghoneimدراسةةةة: 
7(2019)  " 

وهاااي مااان الدراساااات التجريبياااة التاااي اساااتهدفت دراساااة تاااأثير ا لياااات 
الاساسااية للتفاعليااة علااى نتااائج الاتصااالات التسااويقية للمواقااع الإلكترونيااة, وقااد 

شااملاً يحقاق تجريبيااً فاي الادور الوسايط  مفااهيميطورت هاذه الدراساة نموذجااً 
لاتصااالات التسااويقية علااى نتااائج ا الفعلاايللتفاعليااة المدركااة فااي تااأثير التفاعاال 

للمواقاااع الإلكترونياااة, عااالاوة علاااى اختباااار الااادور الوسااايط للفاااروق الفرديااااة 
إدراك التفاعلية, وذلك من خلال تصميم موقعي إحداهما تفااعلي  فيللمستخدمين 

ماان عينااة ماان الأفااراد ماان مختلااف  التفاعليااة, وطلاابللغايااة وا خاار ماانخف  
لااب ماان  اسااتخدامالمسااتويات العمريااة والتعليميااة  تلااك المواقااع ,وبعااد التصاافح طا

المشاركين مل  الاستبيانات لقياس التفاعلية المتصورة, وقد أشارت النتاائج إلاى 
والموقف تجاه مواقع الويب  الفعليتوسط التفاعلية المدركة بين تأثيرات التفاعل 
 وخدماتها الالكترونية والنية لإعادة الاستخدام.

 8(0212دراسة:" أحمد فاروق رضوان" )

وقد تناولت الدراسة قياس تأثير توافر كل من عناصر المحتاوى الخاصاة   
بالتفاعااال والخااادمات الإلكترونياااة علاااى تقيااايم مساااتخدمي المواقاااع الإلكترونياااة 

لمدى فاعليتها, وهي دراسة تجريبية اعتمدت على بنا  موقع حكاومي  الحكومية
والذي تم تصميمه من حياك الشاكل والمحتاوى  بأربعاة نسا   افتراضيإلكتروني 

تختلف فيما بينها في عناصر المحتوى التفاعلي بكل نسخة ثم اتاحة استخدام كال 
موقااع ماان خاالال مجموعااة تجريبيااة ماان المشاااركين, وذلااك عاان طريااق تصاافحه 

مقياس من خمسة عناصر لقياس إدراك  اختبارالمختلفة يليه  أجزائه فيوالتجول 
 لجودة الموقع. مجموعةل ك

وقااد توصاالت الدراسااة إلااى عاادد ماان النتااائج التااي توضااح أهميااة التفاعليااة فااي 
أظهاارت النتااائج أن غياااب أدوات التفاعليااة ماان الموقااع  الحكوميااة حيااكالمواقااع 

الحكومي يؤدى إلى ضعف تقييم المستخدمين من حيك قدرة الموقع علاى تحقياق 
تواصل المساتمر ماع المتعااملين, وكاذلك ساهولة معايير المشاركة الإلكترونية وال

                                                           
7
 May . M .fahmy and Ahmed Ghoneim (2019) “ The effect of perceived 

interactivity on marketing  Communication out comes corporate 

website,Conference 9
th

 international conference on Restructuring of the 

global Economy (ROGE) 

At: Said Business school university of oxford.ul.Review Vol. 10, N (3) 
8
( ى  اصار ب ااء محتاول المواقا  الالرترونياة الحرومياة، عراةاة 0212أحمد فاروق رضوا  )  

 24 - 71، 44لعدع تجريبية، مجلة الباحث الا ءمى، ا
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 أدواتااه. إذاسااتخدام الموقااع أو التعاارف علااى مكوناتااه ومحتااواه وكيفيااة توظيااف 
جااااا ت المجموعااااة التااااي اسااااتخدمت الموقااااع المحااااذوف منااااه التفاعليااااة كأقاااال 
المجموعاااات فاااي المتوساااط الحساااابي لإدراك جاااودة الموقاااع, مماااا يؤكاااد أهمياااة 

 ين والتواصل معهم عبر أدوات متنوعة للتفاعلية.التفاعلية مع المستخدم
بالإضافة إلى ذلك أوضاحت أن العمار والمساتوى التعليماي والخبارة فاي اساتخدام 

 الويب تلعب دوراً معتدلاً بين التفاعلية الفعلية والمتصورة.
  (0218) 2دراسة: "سعد حسين"  

الساااودان بعناااوان تساااويق الخااادمات الإلكترونياااة علاااى بواباااة حكوماااة 
الإلكترونيااة واسااتهدفت معرفااة ماادى تطبيااق التسااويق للخاادمات الإلكترونيااة فااي 
البوابات الحكومية والوقوف على المشاكل والعقبات التاي تعتار  تنفياذ تساويق 
الخدمات الإلكترونية, وقد اعتماد الباحاك علاى الاساتبيان كاأداة لجماع المعلوماات 

ق الدراساة علاى عيناة مان مساتخدمي باستخدام المنهج الوصفي التحليلاي وتطبيا
 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في السودان.

 وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: 
إن وجود بنية تحتية قائمة علاى تاوفير محتاوى تفااعلي هاو الأسااس الاذي تقاوم 
 عليااه تسااويق الخاادمات الحكوميااة, وقااد أوصاات هااذه الدراسااة بضاارورة إشااراك
العملا  في تقييم الخدمات, وكاذلك تثقياف مقادمي الخادمات بأهمياة تاوفير أدوات 

 تفاعلية في المواقع الحكومية وأهمية تسويق الخدمات.
 12Brend wirtz et.al (2016)دراسة  

اساتهدفت معرفااة  تااأثير التفاعليااة علااى تسااويق العلاقااات مااع المااواطنين 
عبر بوابات الحكومة الإلكترونية ,ودورها فاي تبناي الخادمات, وقاد اختلفات هاذه 
الدراسااة عاان الدراسااات السااابقة فااي كونهااا استكشاافت عواماال النجاااح للمواقااع 

س جمهاور الحكومية في تساويق العلاقاات مان وجهاة نظار مقادمي الخادمات ولاي
استهدفت تحليال العلاقاة باين الصاورة الذهنياة لادى الماواطنين  المستخدمين. كما

عن طريق اختباار دور ثلاثاة  تسويقها. وذلكعن الخدمات الحكومية والنجاح في 
عوامل أساسية في نجاح البواباات الحكومياة فاي تساويق العلاقاات ماع الجمهاور 
واستخدامهم للخدمات والتي تمثلت في إدارة المحتوى التفاعلي, وإدارة الخدمات 

خلصاات هااذه الدراسااة إلااى مجموعااة ماان النتااائج ماان  الإلكترونيااة. وقاادالتفاعليااة 
 أهمها:

في نجاحها فاي  رئيسيالحكومية محرك أثبتت الدراسة أن التفاعلية في المواقع  
علااى ذلااك أن النجاااح فااي تااوفير التفاعليااة التسااويقية,  أهاادافها. وعاالاوةتحقيااق 

                                                           
2
(، ى تسوي  الخدمات الالرترونية  لى بوابة حرومة السوعا  الالرترونية فى 0218ةعد حسن ) 

ا)ار م روع الحوكمة، بالتطبي   لى المركز القومى للمعلومات، رةالة عكتورا ، نامعة العلوم 

 والثقافة بالسوعا 
12

 Brend.W Wirtez, Linda Mory, Robert Piehler and Peter Daiser (2016) 

“E. Government. a citizen relationship marketing analysis, spring verlage, 

Berlin Heidelberg 
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فقااط البوابااات الحكوميااة ولكنهااا تعاازز  لا ياادعمونجاحهااا فااي تسااويق العلاقااات 
 الإجرا ات الإدارية بشكل عام.

عامااة للمواقااع علااى القيمااة ال إيجااابيحيااك إن دعاام الأهااداف التسااويقية لااه أثاار 
 الحكومية.

وقد أشارت النتائج على وجه التحديد علاى أهمياة التفاعلياة فيماا يتعلاق بخادمات 
الدعم وتوفير الخدمات التكميلية وأدوات التواصل كعوامل تسهم في نشر المواقع 

 الخدمية للحكومات الإلكترونية. 
 "11Alistair Sutcliff and Jennefer Hart" (2016)دراسة: 

وتبحك هذه الدراسة حول تأثير التفاعلية على تجربة المساتخدم للمواقاع 
الإلكترونياااة الرسااامية التابعاااة للجامعاااات الحكومياااة والموجهاااة لتقاااديم خااادماتها 
للطلاب الجامعيين الجدد, ومدى ارتباط التفاعلية المتصورة بمميازات محاددة فاي 

ماوقعين منفصاالين  تصاميم المواقاع, وهاي دراساة تجريبياة اعتمادت علاى تطاوير
حيك اختلف الموقعين فيماا بيانهم فاي اساتخدام  الجامعيعلى أساس دليل الموقع 

وقد تم تقييم تجربة المشاركين لموقعي الويب من خلال كلاً من .الأدوات التفاعلية
الاسااتبيانات وإجااارا  المقاااابلات شااابه المنظمااة لاساااتخلاص تفضااايلات وخبااارات 

 لية في الموقع.المستخدمين أثنا  عملية التفاع
وقد أظهارت النتاائج أن المساتخدمين ينجاذبون إلاى المواقاع الأكثار تفاعلياة, فقاد 

 % من المواقع الاخرى.46تلقى التصميم التفاعلي ردوداً إيجابية أعلى بنسبة 
كما أشارت إلى دور التفاعلية وتأثيرها على التجربة العاماة للمساتخدم وتأثيرهاا  

أنتجات التفااعلات المعاززة  أهدافه. حيكفي تحقيق  على محتوى الموقع ونجاحه
تأثيراً أقوى علاى تجرباة المساتخدم علاى الموقاع وتفضايلاته لتصافحه واساتخدام 

 خدماته.
ومااان الملفااات للنظااار أناااه علاااى الااارغم مااان تطاااابق محتاااوى الماااوقعين, إلا أن 
المشاركين كانوا ينظرون إلى النسخة المحسنة تفاعلياً على أنها تضام مزيادا مان 
المحتوى, وهو ما فسره الباحثين باأن مزياداً مان الأدوات التفاعلياة تعطاي مزياداً 

التفضيل العاام للمساتخدمين تجااه أثرت التفاعلية إيجابياً على  المعلومات. فقدمن 
 .المواقع الخدمية
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  Ans AL.Shamaileh and Alistair Sutcliffدراساااة: 
10"(2012)" 

وقااد اسااتهدفت قياااس تااأثير التفاعليااة علااى تفضاايلات الأفااراد للمواقااع 
الإلكترونياااة, حياااك افتااار  البااااحثون وجاااود علاقاااة ارتباطياااة باااين التفاعلياااة 

نحاو  الإيجاابيوتفضيلات المشاركين, وأنه كلما زادت التفاعلية كلماا زاد الاتجااه 
 الخدمات الإلكترونية.

 02ثون باختياار عيناة عشاوائية قوامهاا ولاختبار مدى صحة الفرو  قام البااح
مشاركا وطلب منهم تصفح ثلاثة مواقع خدمية مختلفاة فيماا بينهاا فاي مساتويات 

تام الاعتمااد علاى الاساتبيان والمقاابلات ماع المشااركين لاساتنباط  التفاعلية, وقاد
 آرائهم حول المواقع بعد التعر  لها ومعرفة مدى اقتناعهم بها.

أن تفاعلياااة مواقاااع الوياااب كاااان لهاااا تاااأثير قاااوى علاااى وقاااد أوضاااحت النتاااائج  
التفضيلات العامة للمستخدمين, حيك كان المستجيبين أكثر إيجابية نحاو المواقاع 

 ذات التفاعلية العالية.
كماااا أوضاااحت أن للتفاعلياااة تاااأثيرات تظهااار علاااى المااادى البعياااد مااان مشااااركة  

قاع بمارور الوقات بماا المستخدمين, حيك تزداد تفضيلات المشااركين لزياادة المو
. وبمااا يشااير إلااى أن التفاعليااة عاماال حاساام فااى تقياايم الإيجااابيياادعم الساالوك 

كلما زادت التفاعلياة  بأنهإلى ثبوت صحة الفر   الإلكترونية, وأشارتالخدمات 
 كلما جعلت تجربة الاستخدام اكثر متعة. 

  Laila Elbaradei et.al" (2012) "10راسة :د
استهدفت استكشاف مدى نجاح الحكوماة المصارية فاي تساويق خادماتها 
الإلكترونيااة للمااواطنين, وتحديااد العواماال المحفاازة علااى تبنااي الأفااراد لخاادمات 

لجماع البياناات مان  الميدانيالحكومة الإلكترونية, وذلك بالاعتماد على الاستبيان 
ة ممن يستخدمون مشاركا من طلاب الجامعات المصري 022عينة عمدية قوامها 

الإنترنت بصفة منتظمة, وقد أشارت النتائج إلى عدم نجاح الحكومة المصرية في 
دعاام وتحفيااز المااواطنين لتبنااي الخااادمات الإلكترونيااة, علااى الاارغم ماان زياااادة 
الوصااول إلااى الإنترناات إلا أن الاعتماااد علااى الخاادمات الإلكترونيااة كااان أقاال ماان 

تحديد عوامل الجذب للخدمات المقدمة, بينما كانت قام أفراد العينة ب المتوقع. وقد
ساهولة الاسااتخدام ومادى توافااق الخادمات مااع احتياجاات المسااتخدم مان العواماال 

أوصاى  عاام. كمااالمؤثرة علاى رضاا المساتخدم عان الحكوماة الإلكترونياة بشاكل 
البااااحثون بأهمياااة مواصااالة الحكوماااة لجهودهاااا المبذولاااة للحفااااظ علاااى الأبعااااد 

تسويقها للخادمات, موضاحين  استراتيجياتبالمواقع الحكومية وتطوير  الإيجابية
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أنه يظل التحدي الأكبر أمام تسويق الخدمات هو كيفية إقناع الجمهاور بالخادمات 
الجادير بالاذكر ماا أوضاحته النتاائج حاول أهمياة  استخدامها. ومنوالاعتماد على 

التواصل المباشر والتفاعلية الإلكترونية كعوامل أساسية لادعم وتحفياز الجمهاور 
تم تعريف تسويق الخدمات في هذه الدراسة عن طريق رباط  الخدمات. وقدلتبني 

التسويق بزيادة وعي الجمهور بالخادمات وزياادة رضاا الماواطنين عان الحكوماة 
 .لكترونية بشكل عامالإ

 14Mahmud Shareef et.al (2011)دراسة 
وهى دراسة تجريبية استهدفت استكشاف العوامل المحددة لتمكين المواطنين من 

وتبني خدمات الحكومة الإلكترونية, وذلك في ضو  مراحل متعددة باد اً  إستخدام
ماان معرفااة المااواطنين بالخاادمات ومرحلااة التفاعليااة الإلكترونيااة مااع الخاادمات 
والبحااك عنهااا والمشاااركة فااي تطويرهااا ولجمااع البيانااات اعتمااد الباااحثون علااى 

دة مااان مفااار 002الاستقصاااا  المياااداني وتوزيعاااه علاااى عيناااة عمدياااة قوامهاااا 
 مستخدمي المواقع الحكومية في كندا.

وقااد أوضااحت النتااائج أن المرحلااة الأولااى ماان تسااويق الخاادمات تسااتهدف زيااادة 
وعي الجمهور بها, بينما تأتي المرحلة الثانية وتختلف العوامل التسويقية لتشمل 
العواماال التفاعليااة والفائاادة المدركااة  والثقااة كعواماال أساسااية لإقناااع الجمهااور 

خدمات. كما أوضحت النتائج أنه يختلف سلوك تفاعال الماواطنين ماع الخادمات بال
الإلكترونيااة المقدمااة ماان المنظمااات الحكوميااة وفقاااً لمسااتويات تطااور الخاادمات 

خصائصها الوظيفية. وأن عامل الاستجابة المدركة مان قبال الماواطنين  واختلاف
ترونية, بما يشير إلاى أهمياة له علاقة ايجابية بزيادة الاعتماد على الخدمات الإلك

التفاعلية كعامل مؤثر على تحفياز الاعتمااد علاى الخادمات الإلكترونياة بماا يشاير 
إلى أهمية التفاعلية كعامل مؤثر على تحفيز الاعتماد على الخادمات الالكترونياة, 
بينمااا تعااد الجااودة والفائاادة المدركااة مؤشاارات قويااة وداعمااة لاعتماااد المااواطنين 

ت الحكومية ورضاهم عنها. كما وجدوا أيضاً أن الثقة في المؤسسات على الخدما
الحكومية والثقة القائمة علاى التفاعلياة جميعهاا عوامال مهماة فاي تحليال سالوك 

 الافتراضيةتبني المستخدمين للخدمات الحكومية في البيئة 
 

 التعليق العام على الدراسات السابقة:
وبناء على ,  سابقة )العربية والأجنبية (من خلال العر  المتقدم للدراسات ال

 يمكن توضيح النقاط التالية استنتاجاتها
 من حيك الموضوع والأهداف .1

موضاااااوعات الدراساااااات العربياااااة والأجنبياااااة  اخاااااتلافالباحثاااااة  تلاحظااااا
وأهاادافها ,بينمااا توجهاات معظاام أهااداف هااذه الدراسااات للتعاارف علااى تااأثير  
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التفاعلية كأحد مكونات المواقاع الإلكترونياة علاى تحقياق رضاا العمالا  ,كماا 
تاارى الباحثااة قلااة الدراسااات العربيااة التااي حاولاات دراسااة التفاعليااة وكيفيااة 

 ات.توظيفها لتسويق الخدم

 من حيك المداخل النظرية. .0
استخدم عدد من الباحثين نماذج ونظريات تفحص التفاعلية والتأثير على نية 

"ونظرياة ثارا  TAMوسائل التكنولوجيا الحديثة, بينما حظي نماوذج"  استخدام
واسعًا وتطبيقًا على سيناريوهات متعددة, في حين تارى الباحثاة  باهتمامالوسيلة 

منها عادم تقاديم معلوماات تارتبط  "TAM"أن هناك عدد من القيود على نموذج 
يدور هذا النموذج حول قبول الأفراد  للمستخدمين, حيكبسلوك الاستخدام الفعلي 

لميًا لما بعد عملياة للتكنولوجيا على أساس نواياهم السلوكية ,ولم تقدم تفسيرًا ع
لم يتم التجديد في تناول نظريات أو نماذج حديثة  الاستخدام. وبالتاليالتعر  أو 

مع تغير وتتطور آليات التفاعلية  تتلا متعر  وتفحص عدد من المتغيرات التي 
 بالمواقع الإلكترونية.

 من حيك العينة .0
الدراسات العربية تحليلياة تكشاف عان الأبعااد  فيكانت معظم العينات المستخدمة 

والمتغياارات المرتبطااة بالتفاعليااة أمااا عاان الدراسااات الأجنبيااة فقااد اعتماادت علااى 
العينات البشرية ) العمدية والعشوائية( لذا تنوعت أحجام العينة ما بين الدراسات 

 العربية والأجنبية.

 من حيك الأدوات .4
حلياال المضاامون واسااتمارة الاستقصااا  مااع اسااتخدمت الدراسااات العربيااة أدوات ت

بع  الدراسات لجمع البيانات من جاناب عيناة الدراساة, أماا الدراساات الأجنبياة 
فقااد اسااتخدمت أدوات الاسااتبيان والمقابلااة والمقاااييس المختلفااة لقياااس بعاا  
المتغيرات, وكان من أهم الأدوات التي استخدمتها الدراسات السابقة ) الملاحظاة 

 وأداة تحليل المحتوى والشكل(. المباشرة,

 من حيك المنهج .4
% ماان الدراسااات السااابقة الماانهج الوصاافي بالارتكاااز علااى شااقيه 84اسااتخدم 

% مان الدراساات اعتمادت علاى 14التحليلي والميداني وكاذا المقاارن, فاي حاين 
 المنهج التجريبي .

 من حيك النتائج .6
 يتضح فيما يلي:من أهم ما توصلت إليه نتائج الدراسات السابقة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية باين التفاعلياة التاي تتيحهاا المواقاع الإلكترونياة 
وبين إدراك الجمهور لها, وهو ما يرتبط بساهولة الاساتخدام وسارعة الاساتجابة 

تحادد مادى تاوافر التفاعلياة فاي العملياة  التايبالموقع ,وأن أهم السمات والأبعااد 
ال ثنائي الاتجاه عبر نفس الوسيلة, وتباادل الأدوار باين الاتصالية هي توافر اتص

المرسل والمستقبل, وسرعة عملية الاتصال لتقتارب مان التزامنياة قادر الامكاان. 
 ويصبح المتلقي قادرًا على أن يؤثر في محتوى وشكل الرسالة.
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 الاستفادة من الدراسات السابقة في الدراسة الحالية:
 تلك الدراسات في عدة نقاط وهي كما يلي:أمكن للباحثة الاستفادة من 

  بلورة وتحديد المشكلة البحثية تحديادًا دقيقًاا واضاحًا وتحدياد الأبعااد الخاصاة
د ماان التوجهااات والبنااا  المنهجااي فااي عااد بموضااوع الدراسااة ,وكااذا تحديااد

 –عينااة الدراسااة  –ماانهج الدراسااة  –الأ وهااي تساااؤلات الدراسااة  النااواحي
ساااعد الباحثااة فااي الوصااول إلااى نتااائج وحقااائق تخاادم أدوات الدراسااة( ممااا 

 أهداف الدراسة.

  وكذا استفادت الباحثة من تلك الدراسات في تكوين خلفية شاملة متكاملة عن
محاور الدراسة ) التفاعلية بأبعادها ومتغيراتها وكيفياة قياساها( ساوا  علاى 

 الميدانيةمستوى مضمون المادة العلمية أو على مستوى التحليل والدراسة 
 أهمية الدراسة:
 النقاط التالية:  فيتتضح أهمية الدراسة 

محاولة توضيح الإطار النظري لمفهاوم التفاعلياة باعتبارهاا إحادى أهام سامات  -
 تكنولوجيا ووسائل الاتصال الحديثة.

تحديد المتغيرات التي يمكن من خلالها دراسة مدى توافر التفاعلية في المواقع  -

اعتمدت الدراسة في قياسها للتفاعلية على مقاييس تجميعية كما  الحكومية

لقياس متغيرات الدراسة مما يعطي مؤشرًا أكثر موضوعية لطبيعة الظاهرة محل 

 الدراسة.

ندرة الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت التفاعلية كعامل تسويقي  -

على تحليل  للخدمات بالمواقع الحكومية, باعتبارها موضوعا بحثيا يركز

وتوصيف ما تقدمه تلك المواقع من أدوات تفاعلية بأنواعها وسماتها, تزامنا مع  

تصاعد الاهتمام بالتفاعلية وتزايد أهميتها على مستوى الدراسات التسويقية, 

 وهذا فى حدود علم الباحثة.

يعتبر هذا البحك من البحوك التطبيقية في تحليل المحتوى التفاعلي بالمواقع  -
كومية, ومحاولة حثيثة لتغطية جانب هام يتعلق بكيفياة توظياف التفاعلياة الح

 لتسويق الخدمات

تقدم الدراسة مؤشرًا للقائمين بالاتصال ومقدمي الخدمات بالمواقع الحكومياة  -
يوضااح كيفيااة إدراك الجمهااور للتفاعليااة وفقًااا لتجااارب اسااتخدامهم الفعليااة 

مات مان توظياف تلاك النتاائج فاي للمواقع الحكومياة, بماا يامكان مقادمي الخاد
تطوير المواقع وخدماتها لتستطيع تحقيق أهادافها فاي كساب تادفق مزياد مان 

 الجمهور المستهدف, وتوسيع نطاق استخدامها.
 



 م2222  أكتوبر ،الثانيالجزء  والستون، الخامسمجلة كلية الآداب، جامعة سوهاج، العدد 

181 

 أهداف الــدراســـــة :  
سعت هذه الدراسة إلى ) تحدياد العلاقاة الارتباطياة باين التفاعلياة فاي مواقاع 

الخاادمات للجمهااور ( فااي ضااو  تحلياال عناصاار الحكومااة الإلكترونيااة وتسااويق 
ومؤشااارات التفاعلياااة التساااويقية باااالمواقع الحكومياااة عيناااة الدراساااة, ورصاااد 

 اتجاهات المتعاملين نحو إدراكها وعلاقتها بنجاح تسويق الخدمات .                                        
 وذلك من خلال تحقيق الأهداف الفرعية التالية :  

 تحليل أبعاد وسمات التفاعلية التي تقدمها المواقع الحكومية عينة الدراسة .  .1
استكشااف كيفيااة اساتفادة المواقااع الحكومياة ماان التفاعلياة ماان أجال تسااويق  .0

 الخدمات للجمهور .
توزيع المواقع الحكومياة عيناة الدراساة علاى مقيااس التفاعلياة وفقاا ل بعااد  .0

 حتفاظ بالزوار(الاستخدام ,المشاركة ,الا سهولة)
أوجه الشبه والتبااين  وتوضيحالمقارنة بين المواقع الحكومية عينة الدراسة  .4

فيما بينها من حيك اساتخدامها واعتمادهاا علاى التفاعلياة بأبعادهاا وأشاكالها 
 المختلفة.

 تساؤلات الدراسة 
 تساؤلات الدراسة التحليلية :   

ماااا أهااام سااامات الجواناااب الشاااكلية الخاصاااة بالتصاااميم التفااااعلي للمواقاااع   -1
 الحكومية عينة الدراسة ؟

 ما الخيارات المقدمة لضمان سهولة استخدام الزائرين للمواقع الحكومية ؟  -0
هل تحرص المواقع الحكومية على فتح قنوات اتصال حواري ماع المتعااملين  -0

 ؟
 لمستخدمين بالموقع ؟_ ما الخيارات المقدمة لدعم إشراك ا -4
 ما ا ليات المقدمة للاحتفاظ بالزوار على المواقع الحكومية ؟ -4
ما مؤشرات تشجيع المواقع للمستخدمين على تكرار الزيارة ونشر المحتاوى  -6

 الخدمي ؟
 السن , النوع , الوظيفة ,التعليم ( . 

 نوع الدراسة ومنهجها :  
ة التااي تسااتهدف التعاارف تنتمااي الدراسااة الحاليااة إلااى الدراسااات الوصاافي

علااى ظاااهرة التفاعليااة التسااويقية بأبعادهااا والمؤشاارات الدالااة عليهااا بااالمواقع 
الحكومية عينة الدراسة, ومحاولة تفسيرها من خلال تصنيفها وتحليلها للوصول 

علااى الماانهج الوصاافي باسااتخدام أساالوب المسااح  بشااأنها وتعتماادإلااى تقييمااات 
 فاية لاكتشاف أوجه الشبه والاخاتلاف باين المواقاع نبالعينة ,وكذا أسلوب المقار

 توظيفها للتفاعلية .
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 مجتمع وعينة الدراسة التحليلية : 
تااام تحدياااد مجتماااع الدراساااة فاااي المواقاااع الإلكترونياااة التابعاااة   

تام تحديادها بعاد  الرقمياة والتايللحكومة المصرية التي تستهدف تقاديم الخادمات 
المواقااع المعنيااة بتقااديم الخاادمات  اختيااارإجاارا  الدراسااة الاسااتطلاعية, حيااك تاام 

الرابع الذي تم تنفيذه مان قبال وزارة الاتصاالات,  ل صداروالتي تم تحديثها وفقاً 
مع استبعاد المواقع المعلوماتياة والمواقاع المعطلاة مان عيناة الدراساة وباذلك تام 

موقعاا ومنصاة حكومياة لتحليال المحتاوى التفااعلي  04فاي  تحديد عينة الدراسة
 ,ورصد كيفية توظيفه في تسويق الخدمات بهدف الإجابة على تساؤلات البحك .
وقد وقع اختيار الباحثة على تلك المواقع نظرا لاحتوا  تلك المواقع على عدد من 
الأدوات والعناصاار التفاعليااة التااي باادورها تسااهم فااي تحقيااق أشااكال ومسااتويات 

تاام تحديااد الإطااار الزمنااى لأخااذ العينااات خاالال شااهر  التفاعليااة. وقاادمتنوعااة ماان 
أياة تغييار فيماا يتعلاق باالمواقع , حيك لم يكن خلال هذه الفترة هناك 0201يناير

 عينة الدراسة.  

 أدوات جمع البيانات : 
 تحليل الشكل استمارة  : 

في إطار المنهج الوصفي تمت الاستعانة بأداة تحليل الشكل كأداة لجماع البياناات, 
لرصد وقياس مدى تركيز المواقاع الحكومياة علاى التفاعلياة بعناصارها وأدواتهاا 

فسير ذلك في ضو  أهاداف الدراساة ,كماا تشامل تلاك الأداة المتعددة , ومحاولة ت
مقياسا للتفاعلية وفقاً لمؤشرات نظرية الاتصال الحواري, وذلك من خلال الفئات 
الممثلة للتحليل, التي يمكن من خلالها قياس إمكانية التفاعلية المتاحاة, حياك لام 

حيااك يعااد يتطلااب الأماار تحلياال النصااوص أو الموضااوعات الموجااودة بااالموقع 
 التركيز على الوسائل التفاعلية المختلة بالموقع

 اختبارا الصدق والثبات :   
تم التحقق من صدق المحتوى لأدوات الدراسة مان خالال عار  اساتمارة تحليال 

تام وضاع تعريفاات إجرائياة دقيقاة كماا  المحكمين, حيكالشكل على مجموعة من 
 أجرت الباحثة التعديلات اللازمة عليها في ضو  ما أشار إليه المحكمون.

ماان خاالال أساالوب إعااادة :  إجةةراءات التحقيةةق مةةن ثبةةات الدراسةةة التحليليةةة
القياااس ماان باااحثين آخاارين لعينااة ماان المواقااع الحكوميااة عينااة الدراسااة لتحديااد 

% ( 24ل المضاامون, وجااا ت نساابة معاماال الثبااات ) نساابة ثبااات اسااتمارة تحلياا
 وهي قيمة مرتفعة تدل على ثبات المقياس المعد للتفاعلية الوظيفية . 

  



 م2222  أكتوبر ،الثانيالجزء  والستون، الخامسمجلة كلية الآداب، جامعة سوهاج، العدد 

180 

 المفاهيم والتعريفات الإجرائية للدراسة:
 Interactivityالتفاعلية  -1

تساامح للمتلقااي  والتااي وهااي الجهااود المخططااة فااي تصااميم المواقااع الإلكترونيااة,
بقاادر أكباار ماان المشاااركة فااي عمليااات الاتصااال والاختيااار الحاار ماان المحتااوى 

 14والخدمات المتاحة على شبكة الإنترنت بقدر حاجاته وتفضيلاته واهتماماته.
على أنها إمكانات قنوات الاتصال التي تدعم  sohn lee(2005) 16كما عرفها 

مااان خااالال ترمياااز آلياااات البحاااك  الإلكترونااايالمساااتخدم للحصاااول علاااى المناااتج 
 والتواجد وإمكانية الطلب.

وتعرفها الباحثة إجرائيًا على أنها مجموعة التقنيات وا ليات والعناصر التاي ياتم 
توظيفهااا بااالمواقع الحكوميااة علااى شاابكة الإنترناات بمااا يحقااق أكباار قاادرا ماان 

 المشاركة والتفاعل بين المستخدمين ومقدمي الخدمات.
 الالكترونية مواقع الحكومة

وهاااي المنصاااات الرئيساااية لتقاااديم الخااادمات والمعلوماااات التاااي تخاااص الجهاااة 
الحكومياااة, بماااا يتضااامن صااايغ وأشاااكال التفاعلياااة المتعاااددة, ويتمياااز الموقاااع 
الإلكتروني بقدرته على تسهيل وصول المستخدمين للخادمات التاي تخاص الجهاة 

 17الحكومية بصرف النظر عن المكان أو الزمان.
 تعريفها إجرائيًا على أنها:وتم 

حاضااانات تفاعلياااة متعاااددة الوساااائط لتقاااديم المعلوماااات والخااادمات الإلكترونياااة 
 للمواطنين

 نتائج الدراسة التحليلية 
 فئــــات التحليل :  

تم الاعتماد على فئــات الشكل : وهي الفئات التي تهتم بالأنماط والقوالب الشكلية 
 وهي الفئات التي تجيب على سؤال كيف تم تقديم؟التي قدمت من خلالها المادة 

 :  والتي يوضحها الجدول ا تي
 
 
 
 

                                                           
15

( القاااىر   ااالك الرتااا، 1محمااد  بااد الحميااد الاتصااال والا ااءم  لااى ،اابرة الانترناا ،  )  

 ى085، صــ0227
16

 Sohnand lee- BR.(2015) Dimensions of interactivity. Defferntial effects 

of social and psychological factors, journal of computer mediated 

communication 10(3) 
17

 Al hakim l (ed) 2006:global egovernment theory: applications and 

benchmarking igi.global-31. 
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 (   1جدول )  

   -حددت الباحثة فئات التحليل في : 

 العناصر الخاصة بالفئـــة المقصود بالفئــة الفئـــــــة م

 
1 

 Easeسهولة الاستخدام 
of interface 

توفير أدوات لسهولة 
الزائر للموقع استخدام 

وسهولة الحصول 
 على الخدمات

 . سهولة التصفح 

  سهولة استخدام
الخدمات وادخال 

 البيانات .

 
0 

التواصل المتبادل 
Dialogic loop 

وجود وسائل اتصال 
وتغذية راجعة بين 
المستخدمين ومقدمي 

 الخدمات

   وسائل الاتصال
 الفوري .

  وسائل اتصال
 تزامني .  

 
0 

 مشاركة الزائرين
E-Participation 

توفير آليات تمكن 
المتعاملين من 

 المشاركة بالموقع .

 . البيانات المفتوحة 

  الاستشارة ودعم
 اتخاذ القرار. 

  . التخصيص 

 
4 

 الحفظ على الزوار
Conservation 

توفير محتوى تفاعلي 
ذا قيمة يدفع الزائرين 
للانخراط في استخدام 

 الموقع

  . المحتوى المرئي 

  . المحتوى السمعي 

  . الوسائط المتعددة 

 
4 

التشجيع على تكرار الزيارة 
Generation of 

return visits 

توفير أدوات تشجع 
على عمليات الزيارة 
المتتالية ونشر 
 محتوى الموقع .

  . الدعوات المباشرة 

  . القنوات المكتسبة 

التفاعليااة الرئيسااية للمواقااع فيمااا يلااى جاادول يوضااح المقياااس التجميعااي لفئااات 
الحكومية وعينة الدراساة , بهادف التعارف علاى ترتياب المواقاع الحكومياة علاى 
مقياااس التفاعليااة , ومسااتويات توظيفهااا لأبعادهااا المختلفااة وفقااا لفئااات قياااس 
 المجمعة وتحديد أبرز المؤشرات التفاعلية في المواقع الحكومية عينة الدراسة
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 ( 00الجدول ) 
 المقياس التجمعي لفئات ومؤشرات التفاعلية بالمواقع الحكومية ) عينة الدراسة (  

 
 الفئات

 
 

 المواقع

سهولة 
 الوصول
 

(12) 

سهولة 
 الاستخدام
 

(11) 

الاتصال 
 المتبادل
 

(10) 

المشاركة 
 الرقمية
 

(11) 

الاحتفاظ 
 بالعملا 
 

(10) 

الترويج 
ونشر 
 المحتوى

(10) 

مجموع 
 الفئات
 

(77) 

 
% 

 
 الترتيب

 18 مصر الرقمية

 
 مرتفع 74 47 42% 6 8040% 12 2242% 12 04% 0 2242% 12 2447%

 متوسط 4444 40 %4146 4 %0040 4 %4444 4 %4146 4 %6046 7 %8440 16 بوابة الحكومة المصرية

 متوسط 4240 08 %42 6 %0040 4 %6046 7 %1646 0 %7047 8 %4748 11 دليل الخدمات الهامة

 مرتفع 6040 48 %4840 7 %6646 8 %4444 6 %0040 4 %122 11 %60 10 الخدمات المحليات بوابة

 منخف  4240 01 %1646 0 %0040 4 %06.0 4 %0040 4 %6046 7 %4046 12 منظومة الشكاوى

 منخف  04 07 %1646 0 %1646 0 %0740 0 %0040 4 %4444 6 %40 12 بوابة الوظائف

 متوسط 4741 44 %4146 4 %4146 4 %0640 4 %74 2 %8148 2 %60 10 الاحوال المدنية

 مرتفع 61 47 %42 6 %4840 7 %06.0 4 %0040 4 %2242 12 %7842 14 وزارة الداخلية

 مرتفع 6848 40 %4840 7 %6646 8 %0646 4 %8040 12 %2242 12 %7046 14 وزارة الدفاع

 منخف  4647 06 %4146 4 %16.6 0 %4444 4 %00.0 4 %8148 2 %4748 11 القوى العاملة

 مرتفع 6046 42 %4840 7 %42 6 %4444 4 %41.6 7 %8148 2 %8244 17 التضامن الاجتماعي

 مرتفع 72 44 %42 6 %6646 8 %7047 8 %42 6 %2242 12 %8440 16 التامين الاجتماعي

 متوسط 4844 44 %4146 4 %42 6 %4446 6 %42 6 %6046 7 %7842 14 التربية والتعليم

 متوسط 4741 44 %42 6 %4146 4 %4444 4 %4146 4 %8148 2 %7046 14 منصة التعليم المصري

 متوسط 4040 41 %4146 4 %4146 4 %0646 4 %41.6 4 %8148 2 %6844 10 التعليم العالي

 منخف  42.0 01 %04 0 %4146 4 %4444 4 %1646 0 %4444 4 %4748 11منصااااااااااااة الجامعااااااااااااات 
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 المصرية

 منخف  42.0 01 %0640 4 %00.0 4 %0740 0 %0040 4 %4444 6 %4046 12 وزارة الصحة

 متوسط 4142 42 %06.0 4 %4840 7 %4444 4 %4146 7 %7047 8 %4748 11 المجالس الطبية

 مرتفع 6046 42 %4840 7 %74 2 %4444 4 %42 6 %2242 12 %60 10 التامين الصحي

الشااااااااااركة المصاااااااااارية 
 للاتصالات

 مرتفع 8840 68 2146% 11 6646% 8 2242% 11 122% 11 122% 11 8244% 17

 مرتفع 76.6 42 %4146 4 %8040 12 %81.8 2 %42 7 %2242 12 %122 12 وزارة الاتصالات

 متوسط 4448 40 %4146 4 %42 6 %4444 4 %4146 7 %8148 2 %6844 10 مياه الشرب

 مرتفع 8244 60 %4840 7 %6646 8 %2242 12 %74 2 %2242 12 %2447 18 منصة خدمات الكهربا 

 متوسط 4444 40 %4840 7 %0040 4 %7048 8 %4146 4 %4444 6 %60 10 وزارة الكهربا 

 منخف  4240 08 %0640 4 %4840 7 %0640 4 %04 0 %4444 6 %7046 14 جهاز تنمية المشروعات

 منخف  4647 06 %04 0 %04 0 %0740 0 %0040 4 %2242 12 %6844 10 الشهر العقاري

 متوسط 4040 41 %4146 4 %0040 4 %0640 4 %0040 4 %70,4 8 %8444 16 التموين والتجارة 

 منخف  4441 04 %04 0 %1646 0 %0640 4 %04 0 %60,6 7 %7842 14 حماية المستهلك

 مرتفع 8444 64 %4146 4 %2146 11 %2242 12 %74 2 %122 11 %122 12 البريد المصري

 منخف  44.1 04 %0640 4 %42 6 %4444 4 %0040 4 %7047 8 %0648 7 بوابة الضرائب

هيئااااااااااااة المجتمعااااااااااااات 
 العمرانية 

 منخف  4240 08 0640% 4 6646% 8 6046% 7 1646% 0 6046% 7 4046% 12

 مرتفع 6848 40 %4840 7 %74 2 %4444 4 %42 6 %8148 2 %8244 17 بوابة مرور مصر

 مرتفع 6040 41 %4146 4 %66.6 8 %4444 4 %41,6 4 %8148 2 %8440 16 للجماركنافذة 

 متوسط 4142 42 %0640 4 %42 6 %0640 4 %04 0 %7047 8 %7842 14 رئاسة مجلس الوزرا 

 منخف  4048 00 %41.6 4 %00.0 4 %0640 4 %0040 4 %6046 7 %6844 10 التخطيط والتنمية
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السابق يتضح ارتفاع مستويات التفاعلية بمعظم المواقع باستقرا  بيانات الجدول 
الحكوميااة , حيااك جااا ت المواقااع التااي تااوفر مسااتويات مرتفعااة ماان التفاعليااة 

موقااع ماان إجمااالي عينااة الدراسااة  10% بواقااع 0740بالترتيااب الاول بمتوسااط 
وبفااارق بساايط يليهااا الموقااع ذات المسااتوى المتوسااط بالترتيااب الثاااني بنساابة 

موقع, بينما جاا ت المواقاع التاي تتمتاع بمساتويات تفاعلياة  10واقع % ب0440
مواقااع؛ ممااا يشااير إلااى  12% بواقااع 0844منخفضااة بالترتيااب الاخياار بنساابة 

اهتمااااام المنظمااااات الحكوميااااة بتااااوفير آليااااات التفاعليااااة المختلفااااة بمواقعهااااا 
 الإلكترونية .

كما أشارت نتائج المقياس التجميعاي إلاى تفاوق مواقاع مصار الرقمياة, والشاركة 
المصااارية للاتصاااال, وموقاااع البرياااد المصاااري, ومنصاااة خااادمات الكهرباااا  فاااي 
اعتمادها علاى آلياات التفاعلياة ومؤشاراتها الدالاة علاى كال بعاد بماا يميزهاا عان 

و بواباة الوظاائف  باقي المواقع, بينما جا ت مواقع منظومة الشاكاوى الموحادة,
الحكومية, وموقع وزارة الصحة, وجهاز حماياة المساتهلك كأقال المواقاع تاوفيرا 
 ليااااات التفاعليااااة بكافااااة أبعادهااااا. وهااااذا مااااا أشااااارت إليااااه نتااااائج الجااااداول 
التفصيلية ,وهو ما تفساره الباحثاة باأن المواقاع المتخصصاة فاي تقاديم الخادمات 

تفاعليااة عاان المواقااع التااي تاادمج الأدوار المتكاملااة هااي الأكثاار اعتمااادا علااى ال
 التنظيمية والإدارية مع تقديم الخدمات المعلوماتية. 

كما تشير دلالات الأرقام بالجدول السابق إلى أن مؤشر سهولة الاستخدام يتصدر 
% , ويمكن القول بأن هذه النتيجة تادعم مبادأ 77411مقياس التفاعلية بمتوسط 

ىْ نظريااة الاتصااال الحااواري, حيااك وفاارت المواقااع سااهولة الاسااتخدام كأحااد مباااد
الحكومية ا ليات الخاصة بسهولة التنقل والوصول إلى المعلوماات, ونجحات فاي 
توفير الدعم لضمان سهولة تعامل الأفراد مع الخدمات باختلاف خبرة تعاملهم مع 

إلى  المواقع الخدمية. بما يدل على تقليل الجهد الذي يبذله المستخدم في الوصول
 الخدمات والتعامل معها . 

% حياك 4041وقد جاا  مؤشار المشااركة الإلكترونياة بالترتياب الثااني بمتوساط 
يظهاار مقاادمو الخاادمات اهتمااام بمدماااج المااواطنين فااي تقياايم وتطااوير خاادمات 

 الحكومة الرقمية .  
% 41,0يليه مؤشر الاحتفاظ بزوار الموقع والذى احتل الترتيب الثالك بمتوسط 

يدل على نجاح المواقع فاى اظهارهاا الرغباة فاي الاحتفااظ باالزوار مان خالال  بما
ابراز عناصر المحتوى التفاعلي المرئي بشكل واضاح أماام الازوار مماا يشاجعهم 

 على الاستمرار في متابعة الاستخدام . 
بينمااا جااا  التاارويج للمحتااوى الخاادمي والاتصااال المتبااادل فااي الترتيااب الرابااع 

% علااى التااوالي بمااا يشااير إلااى إخفاااق 40,1% , 46,1طات والخااامس بمتوساا
عاادد ماان المنظمااات فااي تااوفير آليااات التفاعليااة التااي تسااهم فااي نشاار المحتااوى 
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الخدمي باين العمالا  الفعلياين والمحتملاين, حياك لام يكان تاوفير ألياات التفاعلياة 
 مرتبط بشكل أساسي بأهداف الترويج الخدمات . 

ناة الدراسااة فاي تحقياق أعلااى مرحلاة مان تسااويق فاي حاين لام تاانجح المواقاع عي
الخدمات وهاى الوصاول إلاى الحاوار التفااعلي باين المؤسساات وجمهورهاا العاام 

 عبر آليات التواصل بالمواقع الحكومية عينة الدراسة . 
 SOWTتحليل 

فيمااا يلااى نظاارة عامااة علااى أباارز العناصاار الرئيسااية لتحلياال المواقااع ماان خاالال 
والتااي يتناااول نقاااط القااوة والضااعف    ) SOWTمنهجيااة التحلياال الرباااعي ) 

 والفرص والتحديات  

 نقـــــاط القـــــوة 

  دعم المواقع لمؤشرات سهولة
 الاستخدام . 

  . توفير وسائل لمشاركة الجمهور 

  والاقتراحات .  ا را حشد 

  وجود بوابات مستقلة لتقديم
 الخدمات . 

  تطوير المحتوى التفاعلي
بالمواقع بما يسهم فى الاحتفاظ 

 بزوار المواقع .

 نقــــــاط الضعـــــف  

  . عدم توظيف اشكال الاتصال التزامني 

  خلو المواقع من واجهات المستخدم
 التحادثية . 

  لتحقيق عدم توفير مساحات لرجع الصدى
 المستخدمين من الاستفادة من المحتوى  .

  عدم توفير دليل إرشادي لتصميم التفاعلية
 بالمواقع الحكومية . 

  لم تحمل المواقع الطابع الشخصي في
 التواصل . 

  ضعف استغلال أدوات التفاعلية في تسويق
 المحتوى الخدمي للجمهور . 

 الفـــــرص 
  تعد مصر من اكثر الدول نشاطا

 استخدام قنوات الانترنت . في 

  دعم الدولة المستمر للتحول
الرقمي وتطوير المواقع الحكومية 

  . 

  تطوير البنية التحتية للمواقع
الالكترونية بما يسمح بالاستفادة 

منها في تهيئة بيئة ملائمة 
 للخدمات الرقمية 

 التحــديـــات  

  ازدياد خبرة المستخدمين في التعامل مع
الخدمات الرقمية يتطلب ضرورة تطوير 

المواقع بما يلائم تطلعاتهم المستمرة وتلبية 
 احتياجاتهم باستمرار . 

  التطورات السريعة للمواقع الالكترونية
بشكل عام يتطلب تحديثات مستمرة 

لتوظيف اليات التفاعلية لتحقيق الاهداف 
 التسويقية . 
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 المصادر والمراجع
( "عناصر بنا  محتوى المواقع الالكترونية الحكومياة, دراساة 0212أحمد فاروق رضوان ) -

 26 – 71, 46تجريبية, مجلة الباحك الاعلامى, العدد 
( تساويق الخادمات الالكترونياة 0201, )أريج نور الدين, فاتن مغيب العتيبى, نجود العااطفى -

الحكومية ورضا العملا : دراسة استطلاعية من وجهة نظر المتعاملين مع نظام " أبشار" 
فى المملكة العربية السعودية مجلاة العلاوم الادارياة والاقتصااديةع العادد الساادس, المجلاد 

 0201الأول, فبرابر 
ر مصاار فااى أرقااام ) الإحصااا  الحيويااة الخاصااة الجهاااز المركاازى للتعبئااة والإحصااا : تقرياا  - 

 7صــ 0202بقطاع الاتصالات( مارس
(, " تسويق الخدمات الالكترونية على بوابة حكومة السودان الالكترونية 0218سعد حسن ) -

فى اطاار مشاروع الحوكماة, باالتطبيق علاى المركاز القاومى للمعلوماات, رساالة دكتاوراة, 
 دانجامعة العلوم والثقافة بالسو

( " المواقاع الالكترونياة ودورهاا فاى تكاوين الصاورة الذهنياة 0202عبد الارحمن بورناان, ) -
للمؤسسات الحكومية الجزائرياة, دراساة ميدانياة. علاى عيناة مان متصافحى موقاع وزارة 

 المسلية –الشباب والرياضة, بحك منشور فى الموقع الرسمى لجامعة محمد بوضياف 
( القاااهرة عااالم الكتااب, 1ل والاعاالام علااى شاابكة الانترناات, ص)محمااد عبااد الحميااد الاتصااا -

0227. 
 

   

-Sherif Kamel, Hany Abd Elghaffar and Denny Dequenoy 
(2018) stadying egovernment trust in deueloping nation 
case of university and colleges’ adminssions and services 
in egypt p.43. 

-Al hakim l (ed) 2006:global egovernment theory: applications 
and benchmarking igi.global-31. 

-Alistair Sutcliff and Jennifer Hart (2016) Analyzing The role of 
human – computer interaction, international journal of 
human computer interaction vol 33, 3 – 240 – 229 

-Brend.W Wirtez, Linda Mory, Robert Piehler and Peter Daiser 
(2016) “E. Government. a citizen relationship marketing 
analysis, spring verlage, Berlin Heidelberg 

-Laila Elabradei, Hamed Shamma and Noha saada (2012) 
Examining the marketing of E. Government services, 
international Journal of Business and Public management 
vol 2(2) 12 – 22 . 

- Mahmud Akhter Shareef, Vinod Kumar, uma kumar and 
yougesh Dwivedi (2011) E. Government Adoption model 
(GAM) Differing service maturity levels, Journal of 
government information quarterly 28 (1) 17 - 35 

-May . M .fahmy and Ahmed Ghoneim (2019) “ The effect of 
perceived interactivity on marketing  Communication out 



 الإلكترونية الحكومة مواقع في التسويقية التفاعلية تقييم 

122 

comes corporate website,Conference 9th international 
conference on Restructuring of the global Economy 
(ROGE) 

-Ons AL. Shamaileh and Alistair Sutcliff (2012) the effect of 
website interactivity and repeated exposure on user 
experience : conference paper proceeding of the 4th 
Mexican conferences on human computer interaction, 
October 2012. 

-Sohnand lee- BR.(2015) Dimensions of interactivity. 
Defferntial effects of social and psychological factors, 
journal of computer mediated communication 10(3) 

-Sundar. S and Authjamie, Guilloryors (2014) How does 
website interactivity affect our perception of an 
organizations, Journal of public relation research 26(1) 

-Division for public adminstration and deuelapment 
uanagement UN department of economic e-government 
deuelopment 2019. 

 

 

 


