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 2030التحول الرقمي في ظل رؤية مصر  

 مقارنة لخدمات الحكومة الإلكترونية   دراسة تحليلية   
 سيدهم  حبيب د. عاطف فتحي ؛ د. أسامة وجدي

  ملخص البحث: 

تناول البحث عمليات التحول الرقمي فى بيئة الأعمال المصرية، وذلك من خلال دراسة تحليلية  

، حيث تمثل تلك الرؤية تحيزًا  2030ظل رؤية مصر    مقارنة لخدمات الحكومة الإلكترونية فى

مصريًا نحو تحقيق التنمية الشاملة لتعظيم الميزة التنافسية للدولة المصرية، عبر تحقيق قفزة نوعية 

فى نمط ومستوى الخدمات الحكومية الناتج من عمليات التحول الرقمي، والذي يعمل على ديمومة  

الخ لتعظيم جودة  الداعمة  الفساد من العناصر  إلى محاربة  بالإضافة  جانب،  من  الحكومية  دمات 

جانبٍ آخر. حيث تعمل الحكومة المصرية على توفير الخدمات الحكومية من خلال ثلاثة أساليب  

رئيسية هي مواقع الأجهزة الحكومية على شبكة المعلومات الدولية، بالإضافة إلى تطبيقات الهاتف  

النوعي لجماعات    المحمول، وأخيرًا الأجهزة ذاتية التحليل  الخدمات، وقد استخدم البحث أسلوب 

البحث   مفردة من مقدمي الخدمات الحكومية   120المصالح ببيئة الأعمال المصرية، حيث شمل 

مفردة من مستخدمي تلك الخدمات، وقد خلصت نتائج التحليل الإحصائي لاتجاهات    384مقابل  

دارة العليا بالإضافة إلى تباين مستوى الإدراك لأهمية مقدمي الخدمة إلى تباين مستويات دعم الإ

الخدمات الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري؛ فيما بين الأقاليم الجغرافية الأربعة، أما من جانب 

المستخدمين فهناك تباين لمستوى ادراك المتعاملين لأبعاد الخدمة الإلكترونية الحكومية، وقد قدم 

التحول الرقمي لخدمات الحكومية،  البحث خطة تنفيذية مق ترحة مكونة من عشرة مراحل لإتمام 

 عوضًا عن تقديم بعض المجالات  كدراسات مستقبلية.

  الكلمات الدالة: 

 الخدمات الحكومية، التحول الرقمي، خدمات الحكومة الإلكترونية، جمهورية مصر العربية
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 المبحث الأول  

 للبحث  يطار المنهجالإ

 : مقدمة

ت وذلك  الثانية،  الجمهورية  مرحلة  مصر  دخول  ً سيسأمع  ثورة    ا فى  الشعبية  التحركات  على 

صلاحات إ ، وما تلى ذلك  (2020؛ مهران،  2019؛ عكوش،  2017محمد،  )  2013الثلاثون من يونيو  

 ة تتبنها الحكوم   يلى استجابة خطط التنمية التإكانت هناك حاجة    (،2014)سليم،    دستورية وقانونية

، باعتبارها خطة استراتيجية 2030علان رؤية مصر  إتجلت فى    يلتاو  ،لى تلك المتغيراتإالمصرية  

المستدامة التنمية  وأهداف  مبادئ  لتحقيق  المصرية  للدولة  المدى  طويلة   Sustainable وطنية 

Development الإ أطُلق  تم  حيث  الأ،  فبراير  صدار  في  منها  فى  201٦ول  وذلك  تعدد  ،  ضوء 

همها "زيادة الدين العام أساهمت فى حدوث ثورة الثلاثون من يونيو ومن    يالمبررات الاقتصادية الت

الاحتياط "تآكل  العامة"،  الموازنة  العملات    يالنقد  يوعجز  المركز  الأجنبيةمن  البنك   يلدى 

 الذي مر  الأ ". وهو  ي"، "تهاوى مؤشرات البورصة المصرية"، "تراجع التصنيف الائتمانيالمصر

فى   نوعية  نقلة  تحقيق  الرابعة أ يتطلب  الصناعية  الثورة  ظل  فى  خاصة  الحكومية،  الخدمات   داء 

Fourth Industrial Revolution . 

الرقم التحول  المصرية نحو  الحكومة  اتجاه  العشرون،  إيعود    يلكن  القرن  نهاية  قد  لى  حيث 

( في الإنترنت) نين عبر شبكة المعلومات الدوليةبرزت النواة الأولى لتقديم الخدمات الحكومية للمواط

تسعينات،   الت  وهيأواسط  تُ أ  يالجهود  الإلكترونية  ضحت  "الحكومة  بـمبادرة  -Eعرف 

Government ًلاحق تطور  والذي  يُ "،  بما  الثانية  الجمهورية  ظل  فى  الرقمي ا  "التحول  بـ  عرف 

transformation Digital  .للخدمات الحكومية " 

انتشرت   الأال   هذهوقد  الرقم   ، ( الإلكترونية )الحكومة    ى ول ظاهرة بصورتيها  )التحول   يوالثانية 

ا في التطور والنمو، إلى أن أصبحت مختلف الدول   متدرجً لخدمات الحكومية( في عدة دول لتأخذ شكلًا 

بالإشراف على قطاع الخدمات الحكومية المقدمة بالوسائل   ي تفرد لهذا الأمر إدارات وأجهزة مستقلة، تعن 

ا في  ا متقدمً الإلكترونية، وتهتم بتنظيم عملها وتقنين إجراءاتها. وهناك تفاوت كبير بين دول قطعت شوطً 

هذا المجال، ودول أخرى، لاتزال في بداية الطريق. إلا أنه في كافة الأحوال، لم تصل أي من الدول  

قت هذه المبادرات إلى مرحلة الاكتمال التام للحكومة الإلكترونية وتحقيق النموذج الأمثل  النامية التي طب

 .  الشامل لكافة الخدمات الحكومية   ي للطموح المنشود بالتحول الرقم 

الرقمي التحول  مفهوم  حداثة  من  الرغم  هناك   Digital Transformation وعلى  كان  قد 

الحكومة   له تحت مفهوم  يُ   ترونيةالإلكاستشرافا  المنظمة تدريجياً من   هباعتبار  هليإنظر  حيث  تحول 

واستثمار ما تكشف عنه من   ،الاستغراق في التعامل مع الماديات فقط إلى اهتمام بالمعلومات والمعرفة

السلمي،   إلى أعلى مستوى من الإنجاز والكفاءة )علي  للوصول  (، 2002فرص وإمكانيات؛ وذلك 

تقنية المعلومات لتقديم الخدمات الحكومية  لخدمات الحكومية هو استخدامبذلك يكون التحول الرقمي ل 

خر(، آ  يلجهاز حكوم  ي)تقديم خدمة من جهاز حكوم  يلواحد من ثلاث قطاعات وهى القطاع الحكوم

)تقديم خدمة   يعمال(، والقطاع العائلت الأآ حد منشلأ  يعمال )تقديم خدمات من جهاز حكوموقطاع الأ

فراد من المواطنين بصفته الشخصية( بصورة مباشرة من خلال أحد  حد الأألى إ يمن الجهاز الحكوم

و "احد تطبيقات أتتنوع ما بين "احد المواقع على شبكة المعلومات الدولية"    يالوسائط الإلكترونية والت

 هتشب  –خدمات الحكومية  لة المقدمة لخدمات الذاتيالجهزة  أو "أ  ،جهزة اللوحية"و الأأالهاتف المحمول  

 ".لكنها توجد فى نطاق محدود ،ATM يللات الصرف الآآ ةجهزأ
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يجعل من جهود الدولة المصرية نحو التحول الى تقديم الخدمات الحكومية من    الذيوهو الامر  

ظل مفهوم الخدمات على مدار الساعة   خلال قنوات غير تقليدية تتضمن تقديم الخدمات الحكومية فى

الاسبوع(    24) فى  ايام  الاسبوع )سبع  اليوم( طوال  فى  الخدمة ساعة  فى ضوء رفع معايير جوده 

ركان الاستراتيجية الوطنية ا  أحديعد    الذي وهو الامر  الحكومية المقدمة عبر حوكمة تلك الخدمات،  

 امة من جانب اخر.لمحاربة الفساد من جانب، ودعم جهود التنمية المستد

 الدراسات السابقة: 

،  فى ضوء التغيرات في بيئة الاعمال والتى اصبحت تعرف تعرف بالثورة الصناعة الرابعة 

هبة   انظر:( والخدمية )2021،  هيثم مصطفىانظر:  حيث اضحت العديد من المجالات الصناعية )

ف  انماطها، وهو ما انعكس على اختلاالمنظمات  ( تشهد تحولات جذرية فى نمط عمل    2021،محمود

ف  وخدماتها.  الحكومية  المنظمات  على  مجال بالضرورة  في  المعاصرة  للأدبيات  الرجوع  من خلال 

الرقم والتحول  الإلكترونية  والحكومة  الحكومية،  وجد يالإدارة  العربية،  الدراسات  مستوى  فعلى   ،

  ،تجربة مصر في الحكومة الإلكترونيةاستهدفت توضيح  قد    (2004الباحثان أن دراسة )محمد الهادي،  

وأهم النتائج التي يمكن أن تجنيها من ذلك التطبيق. وقد خلصت الدراسة إلى المزايا المهمة التي يمكن 

أن تتمتع بها مصر في حالة اكتمال البنية التحتية لمشروع الحكومة الإلكترونية، وإلى أي مدى يمكن 

في المقابل استهدفت   ن المشاكل التي تقابل المواطن المصري. أن يساهم هذا المشروع في حل الكثير م

حمد،   )محمد  مد2004دراسة  تحديد  نظام   ى(  وفاعلية  كفاءة  على  الإلكترونية  الحكومة  انعكاس 

المحاسبة الحكومية كمصدر رئيسي للمعلومات المحاسبية في الوحدة الحكومية. وكذلك استهدفت بناء  

لمحاسبية الحكومية في ضوء تداعيات منظومة الحكومة الإلكترونية، إطار مقترح لنظام المعلومات ا

تعدد مزايا وإيجابيات منظومة الحكومة الإلكترونية في الواقع، وانعكاس   إلىوتوصلت هذه الدراسة  

واتباع  الحكومة  الإدارية  الوحدات  تنظيم  إعادة  يجب  ولذا،  الحكومية،  الخدمات  أداء  على  ذلك 

 ق مع الحكومة الإلكترونية.  اللامركزية بما يتواف

استهدفت تحديد محددات تطبيق مشروع الحكومة  فقد  (  2005أما دراسة )جبر ونعيمة حسن،  

أن الغالبية العظمي   إلىا على وجه التحديد. وقد توصلت هذه الدراسة  ا ووطنيً ا وعربيً الإلكترونية عالميً 

ن أن  يدلل على  الرجال وهذا  في حكمهم من  المدريين ومن  الإمن  للمراكز  المرأة  تبوء  شرافية سبة 

والقيادية في المؤسسات الحكومية لازالت متواضعة، وقد لوحظ أن نسبة كبيرة من المديرين أو من في 

حكمهم يتوافر في مكاتبهم الشخصية أجهزة حاسوب، وهذا يشير إلي الرغبة في امتلاك تلك الأجهزة، 

فقد   (2009( ساعات يومية. أما دراسة )حسين،  3)  كما أظهرت أن معدل الاستخدام للأجهزة قد بلغ

تمام الاختلاف، عن واقع الفكر الإداري وتطبيقاته   ايكاد يكون مختلفً   اجديدً   اإداريً   اأشارت إلى أن واقعً 

خلال العقد الفائت. حيث قد تأثرت المنظمات المعاصرة، وتغيرت هياكلها ومعاملاتها ومعايير أدائها، 

خدماتها نطاق  الزمان   وامتد  حدود  متعدية  تعاملاتها  لإنجاز  سعياً  الرسمية،  المواقيت  خارج  إلى 

والمكان، وصولاً إلى خدمات تتسم بالسرعة والشفافية والنزاهة. ولذلك فإن من يعيش في هذا العالم لا 

بد أن تشمله هذه التغيرات التي تعد مظهراً من مظاهر التطور التكنولوجي، وأحد مفرزات العولمة 

الإدارات وتح تقدمها  التي  والفعالية  والأنشطة  الخدمات  تشعب  أن  إلى  الدراسة  خلصت  وقد  دياتها. 

الحكومية وأهميتها للمواطنين، تحتم ضرورة تحولها من أسلوب الإدارة التقليدية إلى أسلوب الإدارة 

اللازمة المرونة  لتوفير  الحديثة  الإلكترونية  الوسائل  استخدام  خلال  من  للاستجابة   الإلكترونية، 

للمتغيرات الداخلية والخارجية المتلاحقة، وصولاً إلى اختصار الإجراءات التي تبدد الوقت والجهد 

 والنفقات. 

( دراسة  استهدفت  فقد  الأجنبية  الدراسات  مستوى  على  دور  Moon 2002أما  توضيح   )

أشارت   وقد  الإداري،  المجال  في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا تكنولوجيا  أن  إلى  الدراسة 

المعلومات والاتصالات أصبحت إحدى العناصر الأساسية للإصلاح الإداري، وأنه يمكن القول بأن 

الحكومة الإلكترونية هي حكومة المستقبل، وقد خلصت الدراسة إلى أن هناك عاملين رئيسيين هما 

المحلية وبشكل عام استنتجت المقالة أن اللذان يساهمان في تبنى الحكومة الإلكترونية بواسطة الإدارة 
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العديد من  للحصول على  الوقت مبكر جدا  بها، ولكن لايزال  العمل  تم  بالفعل  الإلكترونية  الحكومة 

النتائج المتوقعة من تطبيقات الحكومة الإلكترونية, وخلصت الدراسة أيضا، إلى أن هناك العديد من 

 لإلكترونية ومنها الجوانب التشريعية. العوائق التي تحد من التوسع في الحكومة ا

( فقد استهدفت تحليل تجارب الحكومات الإلكترونية خاصة فيما  Steins, 2002أما دراسة )

يتعلق بقبول الدفع من أجل الحصول على الخدمات الحكومية التي تقدم عن طريق شبكة الإنترنت. وقد 

حكومات مختلفة ولكنها   أربعبالتخطيط، إلى    صنفت الدراسة الحكومات الإلكترونية على أساس علاقتها

إلى  الحكومة  الأعمال، ومن  إلى  الحكومة  المواطنين، ومن  إلى  الحكومة  من  أحيانا، وهي  متداخلة 

الحكومة، والفعالية والكفاءة الداخلية بالجهاز الحكومي. كما صنفت الدراسة تكنولوجيا الاتصالات التي 

الخ تقديم  في  الحكومة  عليها  البريد تعتمد  ونشرات  الإنترنت،  مواقع  وأهمها  الحكومية،  دمات 

 الإلكتروني، والأدوات المحمولة باليد.

( فقد استهدفت هذه الدراسة توضيح أداء الحكومة الإلكتروني في  Susan, 2002أما دراسة )

مية أكبر التحديات أمام الإدارة الحكو  أصبحظل التوسع، وقد خلصت الدراسة إلى أن هذا التوسع قد  

، وأساس تدعيم جميع المبادرات الأخرى، ومفاهيم الابتكار الممثلة لأفضل الممارسات 21في القرن  

والتي ستوفر أساس الابتكارات الحكومية الإلكترونية التي تضرب بجذورها في أرجاء مستويات الأداء 

 الحكومي.

( دراسة  آخر عرضت  جانب  اللبCharbaji & Mikdash, 2003على  التجربة  مع (  نانية 

. وقد خلصت الدراسة إلى أن هناك عامل حاسم 2002و  2001الحكومة الإلكترونية خاصة في أعوام  

مؤثر في برامج الحكومة الإلكترونية وهو يتعلق باتجاهات جمهور المتعاملين نحو الاشتراك في برامج 

اللبناني لنظم المعلومات، الحكومة الإلكترونية. وقد ظهر من الدراسة الميدانية مدى استخدام الجمهور  

وعلى الرغم من ذلك فما زال هناك نقص في الوعي عن مدى إمكانات الحكومة الإلكترونية، وقد ظهر 

أن هناك علاقة بين مدى الوعي والنية لاستخدام الحكومة الإلكترونية مما يؤثر على اشتراك المواطنين 

 في هذه البرامج. 

قد استهدفت هذه الدراسة توضيح أثر ظهور الحكومة  ف(  Roy & Jeffrey, 2003أما دراسة )

الإلكترونية، وقد خلصت الدراسة إلى أن هذا الظهور قد أطلق العنان لوعود ربما ليس لها نظير في 

العميل وتحسين الأداء  المتمركزة حول  العام والحكومة أو الإدارة  القطاع  الأطوار السابقة لإصلاح 

ال بين  المفاضلة  خلال  من  الجديدة  العام  المعلومات  وتقنيات  الإنترنت  على   ITتطبيقات 

 (Information Technology.) 

( استعراض للتجارب العالمية حول الحكومة التجارية، Nikki, 2004بينما استهدفت دراسة )

الدراسة إلى أن أغلب   العالمية   دولوتشير  الشبكة  الخاصة بهم على نظام  المواقع  لديهم الآن  العالم 

الذين يستخدمون الإنترنت ويتعاملون معها. حيث   %20نت" إلا أن  "الإنتر المواطنين، هم  فقط من 

بأن من بين البلدان التي لها مواقع   Public Sectorيشير تقرير الأمم المتحدة الخاص بالقطاع العام  

الإلكترونية   ا تقود العالم في نظام الحكومةخاصة بها على شبكة الإنترنت، الولايات المتحدة وهي حاليً 

من حيث الاستعدادات، أو كمية المعلومات، أو الخدمات، أو حتى المنتجات التي تقدم من خلال هذه 

الشبكة. ويؤكد التقرير بأن المشاركة أو الاندماج مع البنية التحتية مثل التليفونات والحسابات والروابط 

الدول ومن ثم فإنها تعتبر أدوات أساسية تعتبر في غاية الضرورة والأهمية للدخول إلى مواقع حكومات  

إلى موقع  يدخلون  الذين  الأمريكان  أن معظم  إلى  الدراسة  الإلكترونية. وتشير  الحكومة  لتفعيل نظم 

الحكومة الإلكترونية يستعملون تلك المواقع للوصول إلى المعلومات الخاصة بالسياحة، أو من أجل 

الدخو المتخصصة، فضلا عن  بالأبحاث  التي القيام  بالخدمات  الخاصة  المعلومات  للحصول على  ل 

 تقدمها الحكومة الإلكترونية.
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( دراسة  استهدفت  آخر،  جانب  قياسWing, 2005على  لتطبيق   (  الحرجة  النجاح  عناصر 

وقد سعت الدراسة إلى تحديد عوائق تكامل برامج   الإلكترونية،مستوى متطور من برامج الحكومة  

ا أمام هذه البرامج قسمت في خلصت الدراسة إلى وجود سبعة عشر عائقً   وقد  الإلكترونية،الحكومة  

مجموعات هي الاستراتيجية والتكنولوجيا والسياسات والتنظيم. وفي مجال الاستراتيجية تم وضع   أربع

التكنولوجيا وضع   الخدمة،عناصر الأهداف وزمن تقديم   الخدمة والحوكمة، وأما في مجال  وملكية 

ا معمارية  وضع عناصر  السياسات  مجال  في  وأما  العملاقة،  التشغيل  ونظم  البيانات  ومعايير  لنظم 

خصوصية المواطنين وملكية البيانات ومحتويات السياسة، وأخيرا في مجال التنظيم وضع الإصلاح 

 الحكومي العمليات الحكومية الكبيرة والإدارة والمهارات الفنية.

( عناصر التغيير بالمؤسسات العامة من خلال  William, 2005في المقابل تناولت دراسة )

الحكومة الإلكترونية، حيث خلصت الدراسة إلى أن تطبيق منهج الحكومة الإلكترونية يتطلب إحداث 

تغيير مؤسسي وتنظيمي في المنظمات الحكومية، حيث تعتمد المنظمات اليوم على المعرفة بشكل كبير 

نولوجيا المعلومات وهو ما يتطلب ضرورة اعتماد المنظمات على في تأدية أعمالها، وكذلك استخدام تك

الإلكترونية  الحكومة  تنفيذ  يخدم  وبما  المؤسسي،  التغيير  هذا  لإحداث  العمل  وفرق  الذاتية  الإدارة 

التنفيذ  لمراحل  إلى ضرورة وجود جدول زمني مخطط  الدراسة  المتنوعة. كما خلصت  وتطبيقاتها 

الإلكترونية يتطلب   إلىلإلكترونية، وذلك لأن التحول من الأعمال التقليدية  المختلفة لتطبيق الحكومة ا

 التطبيق على مراحل تدريجية حتي نضمن نجاح هذا التحول.

( موضوع الإدارة الإلكترونية وكيفية تحقيق التميز Saxena, 2005بينما استهدفت دراسة )

الحكومة   تنفيذ  نجاح  في  مساهمته  الحكومة وإمكانية  أن  إلى  الدراسة  خلصت  حيث  الإلكترونية. 

الإلكترونية ترتبط بالإدارة الإلكترونية، وتساهم في تحقيق هدف خفض تكلفة التشغيل لإجراءات العمل 

المنظمات  في  العامة  الإدارة  ممارسات  في  التحول  إحداث  أن  إلى  الدراسة  خلصت  كما  التقليدية، 

من   الكامل  الدعم  يتطلب  الحكومة الحكومية،  لبرنامج  المحلية  الحكومات  في  المسئولين  جانب 

الإلكترونية  الحكومة  توجهات  أن  كذلك  الدراسة  نتائج  أظهرت  كما  المتنوعة،  الإلكترونية وخدماته 

والمبنية على أسس الإدارة الإلكترونية تساهم في تحقيق التفوق والتميز في إنجاز الأعمال والخدمات 

 ر خدمات متنوعة للمواطنين وبتكلفة منخفضة. الحكومية وتساهم في توفي

( فقد استهدفت تحليل الحكومة الإلكترونية، كاتجاه جديد ومبتكر  Rabee, 2006أما دراسة )

لتناول المشكلات التقليدية للخدمات الحكومية التي تستخدم الإنترنت وتقدم هذه الدراسة ثلاث وجهات 

أجل تمكين التحول إلى الحكومة الإلكترونية. وقد تم نظر للمواطنين والقطاع الخاص والحكومة من  

التحديات التي يجب   الدراسة  استعرضتتعريف المهارات المطلوبة للحكومة الإلكترونية الناجحة. و

التفاعل   المعقدة بين الحكومة ودوائرها، لتمكين عملية  أخذها في الاعتبار من أجل تسهيل العلاقات 

ومية، وتتمثل هذه التحديات في تطوير البنية التحتية، والقانون والسياسة والتعامل وتقديم الخدمات الحك

العامة، والفجوة الرقمية، ومحو الأمية الإلكترونية، والخصوصية، والأمن، والشفافية، والقابلة للتشغيل 

 الداخلي، وإدارة السجلات، والتعليم والتسويق. 

( دراسة  استهدفت  تحليل  Koh et al.,, 2006بينما  نجاح  (  من  تمكن  التي  البيئية  الجوانب 

الحكومة  لظهور  الاستراتيجي  الاستعداد  أهمية  إظهار  وكذلك  الإلكترونية،  الحكومة  تطبيقات 

الإلكترونية وتنفيذها. وقد خلصت الدراسة إلى أن نجاح تنفيذ الحكومة الإلكترونية يتطلب وجود بيئة 

ديدة والتي تعتمد على عنصر تكنولوجيا المعلومات إدارية ملائمة ومناسبة لتنفيذ هذه الممارسات الج

المتطورة، كما أشارت الدراسة إلي أهمية وجود التوجه الاستراتيجي في المنظمات قبل تنفيذ الحكومة 

الإلكترونية والذي يتمثل في وضع الخطط ثم إبلاغها للمستويات الإدارية المختلفة وإدماجها في بيئة 

، وأوضحت كذلك الدراسة أن التوسع في نطاق عمل وخدمات الحكومة العمل والممارسات الإدارية

الإلكترونية يستلزم الأخذ في الاعتبار المصالح والأهداف المختلفة للأطراف ذات الصلة بالحكومة 

 الإلكترونية مثل المواطنين والقطاع الخاص والقطاع العام. 
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يل التجارب الدولية في مجال  فقد استهدفت تحل  (Gordon & Cuddihey, 2005أما دراسة  )

إلى   السنوات الأربع   علىكندا  احتلال  الحكومة الإلكترونية. وقد خلصت  المرتبة الأولي على مدى 

الذي يجري منذ سنة   الاستطلاع  السنوي، وهو  الإلكترونية  الحكومة  في استطلاع   2000الماضية 

الدولية، ودعم نماذج الممارسات   وكان الهدف منه كشف الاتجاهات حول مجال الحكومة الإلكترونية

الابتكارية وتمكين الحكومة من استخدام هذه المعلومات لتوفير خدمة أفضل وبأقل تكلفة. وقد أشارت 

الدراسة إلى أن قيادة الحكومة الإلكترونية أعطت الأداء المرتفع أقصي قيمة له. إن احتلال كندا القمة 

عتراف به بسبب تركزه على الفحص الذاتي، وتطبيق التغذية ، يمكن الادولة  22في القائمة التي تشمل  

العكسية للمستخدم لاستغلالها ولتطوير هذه الأنظمة. هذا وقد تم عرض مجموعة مقابلة من التوجيهات 

التي قد تفيد في إزالة تعقيد ظروف الشك في بيئة القطاع العام وتطوير خدماتها والتغلب على عوائق  

 ا.ط هذه المتغيرات داخليً تطبيقاتها وطرق ارتبا

الحكومة   الخدمات  تقديم  خطط  هناك  يكون  أن  الأهمية  من  الباحثان  يجد  آخر،  جانب  على 

الإلكترونية في ظل عمليات التحول الرقمي، ويجب أن يتم بعد الاستفادة من التجارب الدولية في الدول 

 ;Arduini et al, 2010; Russo, 2014)والمتقدمة    (Wescott,2001)النامية  

Domenichiello, 2015الت الجهود  الحكوم   يتعن  ي، حيث لا يمكن فصل هذا  الجهاز   ي بتطوير 

تتناول العديد من المجالات   يوالت  ،وخدماته عن رؤية الدولة المصرية نحو التحقيق التنمية المستدامة 

(؛ التعليم قبل 2022منها دعم بيئة الأعمال وجذب الاستثمارات المباشرة وغير المباشرة )ولاء رزق،  

الحرون،   )منى  رضوان،  2019الجامعي  عبدالرحمن  إبراهيم،  2019؛  فاطمة  السيد 2019،  ؛ 

شاهين،2020،  ىمصطف نجلاء  الجامعي2021؛  التعليم  إلى  بالإضافة  على،   (؛  عبدالسلام  )أسامة 

الدين،  2018أمين،    ى؛ مصطف2013 الخدمة الاجتماعية )هناء عارف، 2019؛ نجوى جمال    ،)

(، بالإضافة إلى دراسات تناولت الأمر على 2019(؛ والخدمات السياحية )غادة عبدالمعطى،2021

 Gebba and Zakaria,2012; Elkadi, 2013; Abbassy)مستوى الجهاز الحكومي بشكل عام  

and Mesbah; 2016; Hussein, 2018; Gohary, 2019)،    الأ ينعكس على   الذيمر  وهو 

تقرير التنافسية الدولية  حيث ارتفع ترتيب مصر فى    ، عمال المصريةتعزيز المزايا التنافسية لبيئة الأ

 . (2021 ماني ألبرت،أ)

 الدراسة الاستطلاعية: 

التعرُ  إلى  الدراسة الاستطلاعية  الواقعيةف  تهدف  المشكلات  وين فكرة مبدئية عن وتك  ،على 

آراء  استعراض  وذلك من خلال  الشخصية،  المقابلة  ذلك عن طريق  تم  وقد  البحث،  الظاهرة محل 

الإدارة   على  المصرية  القائمين  الحكومية  الى  الوحدات  الحكومية بالاضافة  مواقع  مع  المتعاملين 

 إلى جانب المسح المستندي   2022يناير وفبراير  ى  خلال شهر  الإلكترونية بجمهورية مصر العربية

 ، وذلك من خلال استعراض التقارير السنوية ذات العلاقة.  لذات الفترة

ا ثار سلبية، عوضً آمن    العالميالاقتصاد    هعلى الرغم مما تعرض ل  هنألى  إحيث خلص الباحثان  

نتيجة انتشار   ؛و المتقدمة على السواءأالدول النامية    سواء فى  ،نماط الحياه لدى الكثيرينأعن تغير  

ولد الفرصة، حيث احتل التحول  زمة تُ من رحم تلك الأ   ه ن أ لا إ ،COVID-19فيروس كورونا المستجد 

حة عن ضرورة الاعتماد على قطاع ئ الرقمي صدارة اهتمام العديد من دول العالم، حيث كشفت تلك الجا

المعلو وتكنولوجيا  مكثف الاتصالات  بشكل  الاجتماع   ؛ مات  التباعد  تحقيق  سبيل   Social  ي فى 

Distancing   المتعاقبة، في ظل الإجراءات الاحترازية التي    ه س ومتحولات و حد من انتشار ذلك الفيرل ل

باتت  حيث  الجائحة،  وتكنولوجيا   فرضتها  الاتصالات  قطاع  في  رائدة  تحتية  بنية  تمتلك  التي  الدول 

 المعلومات هي الأكثر قدرة على التكيفُ، والحد من تأثيرات تلك الجائحة.
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نيات القرن العشرون عن العديد من المبادرات والجهود  يعلنت الحكومة المصرية منذ تسع أوقد  

طوير البنية التحتية للمعلومات، وإنشاء مجموعات الابتكار لبناء مجتمع رقمي، من خلال الاستثمار لت

علان برز تلك الجهود ما تم الإأالتكنولوجي، وإعادة هندسة الخدمات وفق معايير الجودة الشاملة، ومن  

ق بوابة "التحول عنه من تشكيل لجنة وزارية للتحول الرقمي، وقد كانت نتيجة جهود تلك اللجنة اطلا

لى اطلاق منصة مصر الرقمية فى أغسطس إضافة  ، بالإ2019بورسعيد فى عام  " لمحافظة  يالرقم

 . 2022مليون مواطن فى يوليه  5، وقد وصل عدد المسجلين علي المنصة 2020

نحو الظاهرة محل التحليل )التحول    البحثوفى سبيل التعرف على اتجاهات مفردات مجتمع  

 دوات التالية: الدراسة الاستطلاعية الأقد تبنت ف خدمات الحكومية(، لل يالرقم

 الخدمات الحكومية:   يالمقابلة الشخصية مع مقدم  .أ

تلك   داريين بالوحدات الحكومية، سواءً مقابلة شخصية متعمقة مع الإ  21جراء  إقام الباحثان ب

 ي مكاتب البريد المصر   –  يك)وحدات تراخيص السيارات الملا  يشملتها عمليات التحول الرقم  يالت

 –   ي مين الصحأوحدات الت  –  يساسلم تشملها )مدارس التعليم الأ   يو التأ  ،(يكاتب الشهر العقارم  –

 وقد توصلت تلك الدراسة إلى المؤشرات التالية: ،(يالهيئة العامة لنقل النهر

الرقم .1 التحول  معدلات  الحكومية  يتباين  الخدمات  مجالات  من  العديد  بين   ،فى  ما  سواء 

 و المحافظات المختلفة.أالوزارات المختلفة 

عدم استقرار عمليات   –دارة نظام الخدمة إوجود بعض المشكلات الفنية )مشكلات تتعلق ب .2

 الاتصال بين الخوادم والوحدات الطرفية(. 

س اقتران متطلبات المادية )تقديم مستندات ورقية( عند تقديم طلبات الالتحاق لطلاب بالمدار .3

 لتحاق بها. الاعملية تمام لإ يساسالتعليم الأ

التوق .4 عمليات  اليدويلازلت  جهات    يع  من  العديد  فى  والانصراف  الحضور  لتسجيل 

الأ وكذلك  الإالحكومية،  حالات  مع  ومر  بين  إجازات  البشرى  العنصر  نقل  جراءات 

 دارات. الإ

 دين من الخدمات الحكومية:  يالمقابلة الشخصية مع المستف .ب

 دين من الخدمات الحكومية، سواءً يمقابلة شخصية متعمقة مع المستف   49جراء  إقام الباحثان ب

الت الرقم  يتلك  التحول  عمليات  الملا  يشملتها  السيارات  تراخيص  البريد   –  يك)وحدات  مكاتب 

مين أوحدات الت  –  يساسلم تشملها )مدارس التعليم الأ  يو التأ  ،(يمكاتب الشهر العقار   –  يالمصر

 وقد توصلت تلك الدراسة إلى المؤشرات التالية:  ،(يالهيئة العامة لنقل النهر – يالصح

 طول الوقت المستغرق في أداء الخدمات الحكومية التقليدية.  .1

فى   ةزياد  هصاحب  يلى النمط الرقمإ  يمن النمط التقليد  الإلكترونيةن تحول بعض الخدمات  إ .2

 . ارسوم تقديم الخدمة المفروضة على المستفيد جبريً 

 عدم وجود استجابة سريعة للموقع على الإنترنت لطلبات المواطنين.  .3

الشديد .4 الحديثة   ،البطء  التكنولوجيا  مع  التعامل  على  الخدمة  مقدمي  مقدرة  لعدم  وذلك 

 وعدم استغلال الأجهزة الحديثة الاستغلال الأمثل.   ،وأجهزتها

التكنولوجيا وخدمات   .5 التطبيقات  التعامل مع  القدرة على  المواطنين  الكثير من  امتلاك  عدم 

 الإنترنت. 

 مشكلة البحث: 

  الدراسات السابقة   الى جانب استعراضمن واقع الدراسة الاستطلاعية التي أجراها الباحثان،  

الإلكترونية في المجال الحكومي، تتوقف على طرفين،  ، يمكن القول، بأن جودة أداء الخدمة  ذات العلاقة

مستخدم الخدمة. وبخصوص مقدم الخدمة، فإنه يؤثر بصورة مباشرة   ؛مقدم الخدمة، والثاني  ؛الأول
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على مستوى أداء الخدمة، أما مستخدم الخدمة، فإنه يؤثر بصورة مباشرة في مستوى استخدام الخدمة 

محافظات القاهرة الكبرى   الرقمي فيستجابة لعمليات التحول  حيث يمكن ملاحظة ارتقاع معدلات الا

وكذلك معدلات استخدمات خدمات الحكومية الالكترونية بها بالمقارنة مع باقى محافظات الجمهورية 

 : فى التساؤلين البحثين التاليين بحثالوبذلك تكمن مشكلة 

التحول   لعمليات  الاستجابة  معدلات  فى  اختلاف  هناك  الجغرافية   الرقميهل  الأقاليم  بين  فيما 

 ؟للمحافظات المصرية

لخدمات الحكومة في   يالتحول الرقم  عمليات  التي تؤثر على مستوى فعالية وجودة  العوامل  ما هى

 الأقاليم؟تلك فيما بين  جمهورية مصر العربية

 أن يقدم الشكل التالي لهيكل متغيرات البحث:  وفي ضوء هذا التصور، يمكن للباحثان

 
 ( 1شكل رقم ) 

 متغيرات البحث
 .الباحثان  إعداد المصدر: من 

  

 

 المتغيرات التابعة المتغيرات المستقلة

 دعم الإدارة العليا

 التوافق على أهمية الخدمة

 التوافق على أبعاد الخدمة

 مقاومة التغيير

 التوافق حول المعوقات

 كفاءة التدريب

 المتغيرات الديموغرافية

 الجهود الترويجية

مستوى 
أداء 
 الخدمة

مستوى 
ستخدام ا

 الخدمة
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 فروض البحث: 

 الفرض الأول: 

الحكومة  خدمات  أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  لدعم  معنوي  اختلاف  يوجد  لا 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.  

 الفرض الثاني: 

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع  تلاف معنوي لمستوى إدراك أهمية  لا يوجد اخ

 لخدمة داخل القطاع الحكومي.الحكومي المصري فيما بين مقدمي ا

 الفرض الثالث: 

لا يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي  

 المصري، فيما بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة. 

 الفرض الرابع: 

لا يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي  

 ري، لدى مقدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية. المص

 الفرض الخامس: 

لا يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي  

 المصري، لدى مستخدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية.  

 الفرض السادس: 

مست على  العاملين،  لمقاومة  معنوي  اختلاف  يوجد  الحكومة لا  خدمات  أداء  وى 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.

 الفرض السابع: 

لا يوجد اختلاف معنوي لبرامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء خدمات الحكومة 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.

 الفرض الثامن:  

لا يوجد اختلاف معنوي بخصوص إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات الحكومة 

 الإلكترونية، فيما بين الأقاليم الجغرافية.

 الفرض التاسع: 

–السن–لا يوجد اختلاف معنوي لتأثير الخصائص الديموجرافية للمتعاملين )الجنس

مات الحكومة الإلكترونية بالقطاع  التنشئة(، على مستوى استخدام خد  –الدخل–التعليم

 الحكومي المصري.

 الفرض العاشر: 

لا يوجد اختلاف معنوي لتأثير الجهود الترويجية )شرح النظام وأسلوب التعامل معه 

الأقاليم   بين  فيما  الإلكترونية،  الحكومة  استخدام خدمات  للمواطنين(، على مستوى 

 الجغرافية. 
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 أهداف البحث:

ــل إلى نتائج ت -أ ــيد قرارات التحول  التوصــ ــاعد في ترشــ للخدمات الحكومية في   الرقميســ

 جمهورية مصر العربية.

اه المواطنين نحو  - ب دى اتجـ ــر المؤثر على مـ اصــ ل أو الاختلاف في العنـ اثـ دى التمـ د مـ ديـ تحـ

 الخدمات الحكومية الإلكترونية، فيما بين الأقاليم الجغرافية بجمهورية مصرية العربية.

ل أو ا - ج اثـ دى التمـ د مـ ة تحـديـ ات الحكوميـ ــر المؤثر على جودة الخـدمـ اصــ لاختلاف في العنـ

ــرية   الإلكترونيـة من وجه نظر مقـدمي الخـدمة، فيمـا بين الأقاليم الجغرافيـة بجمهورية مصــ

 العربية.

 : بحثالأهمية 

 يا للعوامل المؤثرة على كفاءة وفعالية التحول الرقمعامً  افي أنه يقدم إطارً  بحثالتكمن أهمية 

الحكومية الإلكترونية،   الخدمات  لتطوير  القرار  اتخاذ  الحكومية، مما يدعم ويرشد عمليات  لخدمات 

 وبما ينعكس إيجابيا على مستوى أداء الخدمات الحكومية في جمهورية مصر العربية.

 : بحثالمنهج وأسلوب 

أهداف      الوصفي  بحثاللتحقيق  المنهج  على  الباحثان  أعتمد   Descriptiveالتحليلي، 

Analysis :وتم ذلك من خلال الاعتماد على أساليب البحث التالية ، 

لمفهوم -أ المختلفة  التعريفات  إلى  للتوصل  المكتبي  الرقم  يالبحث  والحكومة   يالتحول 

 منهم، وتحديد التعريف الأكثر شمولاً،  لتحديد أهمية والطبيعة المتميزة لكلًا   ؛الإلكترونية

لنجاحها ومدى وجود نموذج شامل ومحدد لها، مع تحديد  وحصر المحددات الجوهرية  

الحكوم للخدمات  الرقمي  التحول  تعوق  التي  المشكلات  مصر يأهم  جمهورية  فى  ة 

 العربية.

لى إا  جنبً   يالبحث الميداني بالاطلاع على البيانات المحصلة عن عمليات التحول الرقم - ب

عربية، إضافة إلى البيانات جنب مع الخدمة الحكومية الإلكترونية بجمهورية مصر ال

البيانات   تلك  ومعالجة  البحث،  عينة  على  الموزعة  الاستقصاء  قوائم  من  المحصلة 

لتحديد مدى قبول أو رفض فرضيات   الكمية كإطار  إلى    بحثال بالأساليب  والتوصل 

 نتائج وتوصيات من نتائج عمليات الاستدلال الإحصائي. 

 : بحثالمجتمع وعينة 

مجتمع   الرقم  طرفى  بحثاليتمثل  التحول  الحكوم  يعمليات  الخدمات  الإلكترونية  يوتقديم  ة 

لتشمل كل من: المديرين، العاملين، جمهور المستفيدين، بالإضافة إلى المواطنين من غير مستخدمي 

الحكوم الإلكترونية )كجمهور مستهدف(، ولتحديديالخدمات  العينة  ة  بين مجتمع   حجم  التفرقة  سيتم 

 متلقي الخدمة ومجتمع مقدمي الخدمة: 

 بخصوص مجتمع متلقي الخدمات الإلكترونية: (أ)

نظرا لما يتسم به هذا المجتمع من كبر الحجم، وأنه غير محدد مع عدم وجود إطار أو كشف 

من هذا    بحثالة  بأسماء وعناوين مفرداته، لذا فقد اعتمد الباحثان على أسلوب العينة وتم اختيار عين

 المجتمع مرورا بالمراحل الآتية: 

 :n)1المبدئي ) بحثالحساب حجم عينة 

 وذلك وفقا للقانون التالي:
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𝑛1 =
𝑍2 𝑃𝑄

𝐷2
 

 ( 1معادلة رقم )

 حيث:  

1n ي← حجم العينة المبدئ . 

Z  1,9٦← القيمة الجد ولية تحت منحني التوزيع الطبيعي وتقدر بـ. 

P   مـوضــــوع ــائـص  الـخصــــ أو  الـخــاصــــيــة  فـيـهــا  تـتـوافـر  الـتـي  الـمـفـردات  عــدد  نســــبــة   ← 

 % للحصول على أكبر حجم للعينة. p  =50ويمكن افتراض  الدراسة     

Q ←1 -p (1– 50%  =50% ) 

D  0%5← درجة الخطأ المسموح به تساوي  

 القانون:  بتطبيق

𝒏𝟏 = {
[(𝟎. 𝟎𝟓) × (𝟎. 𝟎𝟓) × (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐]

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐
} ≃ 𝟑𝟖𝟒 

 ( 2المعادلة رقم ) 

 بخصوص مجتمع مقدمي الخدمة:  ( ب)

بواقع ) الحكومي بمصر  بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  اختيار عينة مقدمي خدمات  (  120تم 

)القاهرة الكبرى،   بحث من نطاق ال  إقليم ( مفردة لكل  30الأربعة بواقع )  الأقاليممفردة، تم تقسيمه على  

 .عنقودية الوجه القبلي، الوجه البحري، القناة وسيناء(، وتم اختيار هذا المفردات من خلال عينة

 أسلوب جمع البيانات:

وذلك من خلال    بحثالوذلك من خلال استخدام عدد من الأسئلة تقيس اتجاهات مفردات عينة  

 استخدام كل من: 

أسلوب "ليكرت الخماسي" بحيث احتوت على عدد من الأسئلة تقيس كل من المتغير   -

 . بحثالالتابع والمتغيرات المستقلة, يتم توجيهها لمفردات عينة 

التأثير على مشكلة   - العناصر ذات  الترتيب، أي ترتيب  آراء    بحثالأسلوب  في ضوء 

 .بحثالمفردات عينة 
 

 الاختبارات الإحصائية: 

 على النحو التالي  بحثالأنماط الاختبارات الإحصائية المستخدمة في يمكن إيجاز 

، حيث يوضح مقياس الاعتمادية مدى الاعتماد على نتائج Reliabilityمقياس الاعتمادية   .1

، وذلك من خلال مقياس  بحث قائمة الاستقصاء، ومدى إمكانية تعميم نتائجها على مجتمع ال

كرونباخ(   وتتCronbach Alpha)ألفا  والواحد  ،  الصفر  بين  المقياس  هذا  قيمة  راوح 

الصحيح، فإذا لم يكن هناك ثبات في البيانات، فإن قيمة هذا العامل تساوي صفراً، وعلى  

العكس إذا كان هناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة هذا المعامل تساوي الواحد الصحيح،  

 وتعميمها على المجتمع.  بحثالأمكن الاعتماد على نتائج   0.٦0وإذا زاد هذا المقياس عن 

النسبية  .2 التكرارية لمعرفة الأهمية  التوزيعات  الوصفي، وذلك من خلال تطبيق  الإحصاء 

من   بحثلكل عنصر، إلى جانب تقدير المتوسط والانحراف المعياري لتوصيف متغيرات ال

 حيث النزعة المركزية والتشتت.
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الإحصاء الاستدلالي شملت على اختبار "ت" للمجموعات المستقلة، واختيار تحليل التباين  .3

الأحادي للمقارنة بين أكثر من مجموعتين، وتكون قاعدة الحكم بناءً على مستوى المعنوية  

 0.05للاختبار، فإذا كان مستوى المعنوية المحسوب أكبر من أو يساوي   .Sigالمحسوب 

فإننا نرفض    0.05العدمي، أما إذا قل مستوى المعنوية المحسوب عن    فإننا نقبل الفرض

الفرض العدمي ونقبل الفرض البديل، وفي حالة قبولنا للفرض البديل، تكون هذه الفروق  

المتدرج  الانحدار  تحليل  جانب  إلى  متوسط.  أكبر  ذات  الفئة  لصالح  والاختلافات 

Stepwise Regression  يوضح العلاقة بين المتغير التابع،   وذلك ببناء نموذج إحصائي

والعوامل المفسرة، ويتميز أسلوب الانحدار المتدرج بأنه يكتفي بالمتغيرات المعنوية فقط  

 أي يحدد أهم المتغيرات المستقلة التي تؤثر في المتغير التابع. 

 هيكل البحث 

 على المباحث التالية:  بحثاليتضمن هيكل   بحثالسبيل تحقيق هدف  في

 . للبحث يطار المنهجالأول: الإ المبحث

  .للبحث يطار الفكر المبحث الثاني: الإ

 . طار الميداني للبحثالمبحث الثالث: الإ

 .المبحث الرابع: النتائج والتوصيات
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 المبحث الثاني 

 للبحث   يطار الفكرالإ

 مقدمة:  

وتدعيمها بأحدث ما توصلت    ،لتحديث الخدمات الحكومية  يطار الفكر يتناول هذا المبحث الإ

إليه تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات أحد الوسائل الرئيسية للاستمرار في برنامج التطوير، ولا شك 

المجتمع التي تتعامل مع الجهات الحكومية،  أطرافأن هذا التطوير سينعكس بشكل إيجابي على كافة 

التطوير ب الحكومية في زمن قياسي وبأقل جهد حيث تهدف عملية  الخدمات  إلى تقديم  شكل رئيسي 

العالمية. وهو الأ الكفاءة  المستدامة والتأيتماشى مع    الذيمر  ممكن وبمستويات  التنمية  تمثل   يبعاد 

وهو ما يتضح  يوالبيئ يوالاجتماع  يتتضمن كل من البعد الاقتصاد  يوالت 2030ساس رؤية مصر أ

 .  (2من الشكل رقم )

 
   (2شكل رقم )

 2030ساس لرؤية مصر أأبعاد التنمية المستدامة ك
 2030المصدر: رؤية مصر 

ينظر   باستطاعتها إحيث  قوة،  عناصر  من  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تمتلكه  ما  لى 

والمال جهزة الحكومية، لرفع كفاءة الأداء وتوفير الوقت فرض تغيير في أنماط العمل والإدارة في الأ

يؤدي إلى توفير الخدمات الحكومية عن طريق أساليب جديدة، تقوم على مبدأ استخدام   يوالجهد. الرقم

للاستفادة من  للجميع  متكافئة  يتيح فرص  مما  الذاتية،  الخدمة  نمط  تطبيق  مع  المعلومات  تكنولوجيا 

 ،هداف التنمية المستدامةأالمعلومات وإجراء المعاملات الحكومية، حيث يساهم هذا التحول فى تحقيق  

التوافق بين  2030ينعكس فى رؤية مصر    الذي مر  وهو الأ هداف تلك الرؤية أ، ويمكن استعراض 

 ( :  3هداف التنمية المستدامة من خلال الشكل رقم )أو
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 ( 3شكل )

 هداف التنمية المستدامة أمع  2030هداف رؤية مصر أتوافق 
 2021مايو 3الصادر فى المصدر: تقرير مصر الرقمية 

لى قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  إن الحكومة المصرية تنظر  أحيث يعتقد الباحثان  

لنمو فى مصر خلال القرن الواحد والعشرون، حيث نمى هذا القطاع   ةحد القطاعات القائدأ  هباعتبار

المال  %17بمعدل   العام  المحل  % 4,4بمساهمة قدرها    2020/2021  يخلال  الناتج  ، يجمال الإ  ي من 

الرقم التحول  الحكومية نحو  الح  يحيث كانت الاستثمارات  الخدمات  عوضا عن شراكة   ،يةموكفى 

 لهذا القطاع.  يالمحرك الرئيس يالقطاع الخاص ه

ا نحو تحقيق التنمية الشاملة لتعظيم ا مصريً تمثل تحيزً   2030ن رؤية مصر  أمما سبق يتضح   

الميزة التنافسية للدولة المصرية، عبر تحقيق قفزة نوعية فى نمط ومستوى الخدمات الحكومية الناتج 

ظيم جوده الخدمات الحكومية يعمل على ديمومة العناصر الداعمة لتع  الذي و  يمن عمليات التحول الرقم

 خر.آجهزة من جانب لى محاربة الفساد ببعض تلك الأإضافة من جانب بالإ

 :  يمفهوم التحول الرقم 

،  يضوء طبيعة العلوم الاجتماعية، لا يوجد تعريف ذات قبول عام لمفهوم التحول الرقم  في

استخدام التكنولوجيا باعتباره    ي؛لى التحول الرقمإ(  Westerman et, al., 2011حيث تشير دراسة )

فى ضوء الدراسات السابقة،  ولتحسين الأداء بشكل كبير من خلال الاستفادة من التكنولوجيا الرقمية.  

لخدمات الحكومية   يلتحول الرقم  يلى التعريف السابق يمكن للباحثان تقديم التعريف التالإ  بالإضافة

رفع مستوى جوده    إلىومنظمة تسعى    رؤية لتطوير الخدمات الحكومية بصورة تدريجية: "يليكما  

تلك الخدمات عبر الوسائط الرقمية المختلفة عوضا    إتاحةالخدمات الحكومية من خلال زياده نطاق  

موثوقية وتكامل وملائمة    إلى  بالإضافةعن ضمان الاستجابة مع زياده سرعة تقديم تلك الخدمات،  

  أجهزةاللوحية،    الإلكترونية  الأجهزة،  لىالأالحاسب    أجهزة-الخدمة مع وحدات الطرفية المختلفة  
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ينعكس على فعالية   الذي  الأمر،  مما يعظم حوكمة تلك الخدمات، وهو  -....الخ  الذكيالهاتف المحمول  

المراحل تعمل على تدنية مخاطر ذلك التحول   متعددةالحكومية، عبر خطط تنفيذية    الأجهزةوكفاءة  

 ".   والأمانمستوى من الاعتمادية والموثوقية  بأعلىلضمان تقديم الخدمات الحكومية 

 الحكومي بالجهاز   الرقميدوافع التحول 

 :يليفى ضوء ما  الحكوميبالجهاز  الرقميويمكن للباحثان يجاز دوافع التحول 

التحول   .أ الحل  الرقمييضمن  الجهاز لخدمات  مع  المتعاملين  تعرض  عدم  كومية 

من    الحكومي والمستفيد  الخدمة  مقدم  بين  الفصل  فى ضوء  وذلك  الفساد،  لحالات 

 الخدمة. 

محركات للنمو الاقتصادي للدولة، حيث   أحدلخدمات الحكومية  ل  الرقمي يعد التحول   .ب

  المنشآت جانب تعظيم انضمام    إلىيعمل هذا التحول على تحقيق الاستقرار المالي،  

مما يرشد   الرسميمنظومة الاقتصاد    إلى(  العائلي)القطاع    والأفراد(  الأعمال)قطاع  

البيانات والمعلومات  يوفره ما    ضوءعمليات اتخاذ القرار فى   التحول من  عن   هذا 

 ، عوضا عن تعظيم الحصيلة الضريبية للمالية العامة.القوميالاقتصاد 

التحول   .ج البنية ل  الرقمي يدعم  لخدمات الحكومية الجهود التي تقوم بها الدول لتطوير 

 التحتية، وتشجيع الاستثمار، وتحقيق الاستدامة المالية لمواجهة تحديات البطالة.

 مفهوم الحكومة الإلكترونية: 

الر لم  على  أحداً  أن  إلا  الإلكترونية،  للحكومة  غم من عدم وجود تعريف موحد ومتفق عليه 

عمليات الحكومية والتي ليختلف على الهدف الأساسي للحكومة الإلكترونية، وهو التحسين المستمر ل

قطاع الحكومة" ، "قطاع الأعمال"،  مجموعات من أصحاب المصالح وهى "تماثل تفاعل بين ثلاث  

ا الأفراد.و"القطاع  المواطنين  أي  التعريفات   لعائلي"  من  عدد  باستعراض  الباحثان  يقوم  وسوف 

 للحكومة الإلكترونية، توطئة للتوصل إلى تعريف شامل لها، كما يلي:  

المجــالات  - ــتى  الإجراءات الحكوميــة في شــ التمكن من تنفيــذ  الحكومــة الإلكترونيــة هي 

لى الإنترنت )سـعد على الحاج بكري، إلكترونيا، بواسـطة مواقع )ويب( حكومية توضـع ع

 (.ـه1421

الحكومة الإلكترونية تعني تسيير عمليات الإدارة العامة والمحلية داخلياً وخارجياً بمساعدة  -

ــتخـدام الحـاســـــب الآلي   ة ومنفعـة للمواطنين من خلال اســ ة، حتى تكون أكثر فعـاليـ فنيـ

ا   ات تكنولوجيـ ك من تطبيقـ ات  والإنترنـت وغير ذلـ ــركـ ات، لربط المواطنين والشــ المعلومـ

 (.Heeks, 1999) بالإدارة العامة

ا   - ات إلى مفهوم تكنولوجيـ ا المعلومـ ال من مفهوم تكنولوجيـ ة هي الانتقـ ة الإلكترونيـ الحكومـ

 (.2003المعلومات والاتصالات )محمد شريف توفيق،  

ات وتقـديم الخـدمـات الحكومـة الإلكترونيـة هي قـدرة القطـاعـات الحكوميـة على تبـادل المعلوم ـ -

ــبكة  فيما بينها وبين المواطن وقطاع الأعمال، بســـرعة ودقة عالية وبأقل التكاليف عبر شـ

  الإنترنت، مع ضــمان ســرية وأمن المعلومات المتبادلة في أي وقت وأي مكان )الحمادي،

2002). 
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جميع الحكومـة الإلكترونيـة هي نظـام يعتمـد على تكنولوجيـا المعلومـات والاتصــــالات في   -

ــة بتقـديم الخـدمـات الحكوميـة وتـأديـة الوظـائف  عمليـات الجهـات الإداريـة الحكوميـة الخـاصــ

والأنشـــطة الإدارية من خلال تداول البيانات والمســـتندات والأموال بشـــكل إلكتروني مما 

 (.200٦يونس عقل، يؤدي إلى تخفيض الوقت والتكلفة وزيادة جودة الخدمات الحكومية )

الإلكترونية بأنها الاستخدام التكاملي الفعال لجميع تقنيات المعلومات والاتصالات،  الحكومة   -

التعاملات بدقة عالية داخل الجهات الحكومية )حكومة حكومة( وبينها  –  لتسهيل وتسريع 

التي تربطها بالأفراد )حكومة أعمال(    –  فرد(، وقطاعات الأعمال )حكومة  –  وبين تلك 

(Eddowes, 2004 .) 

ا بين الحكومة الإلكترونية هي أي شـــكل من أشـــكال المعاملات التي يمكن أن تتم إلكترونيً  -

أي جهتين حكوميتين، أو مجموعة جهات حكومية وبعضــها البعض، أو بين المواطن وأي  

جهة حكومية على أي مستوى كمصلحة الأحوال المدنية أو وحدات الإدارة المحلية والحكم  

 (.2001ب أو غيرها )تركي سلطان، المحلي أو مصلحة الضرائ

الحكومة الإلكترونية تعني اســتغلال تكنولوجيا المعلومات والاتصــالات لتطوير وتحســين  -

ــواء بين  ــميـة، ســ ــئون العـامة. ويتمثـل ذلك في إنجـاز الخـدمات الحكوميـة الرســ تدبير الشــ

ة تع اتيـ ة معلومـ ا، بطريقـ املين معهـ ات والمتعـ ذه الجهـ ة أو بين هـ ات الحكوميـ د على  الجهـ تمـ

 Butler et)  الإنترنت، وفق ضـمانات أمنية معينة تحمي المسـتفيد والجهة صـاحبة الخدمة

al., 2004.) 

ــطـة طرق  - ة بواســ ال والإجراءات الحكوميـ ار الأعمـ ادة ابتكـ ة هي إعـ ة الإلكترونيـ الحكومـ

ا عن طريق موقع   ــول لهـ ة الوصــ انيـ ا وإمكـ املهـ ات وتكـ اج المعلومـ دة لإدمـ ديـ  الكرتونيجـ

ــاركة ــئون العامة على   والمشـ ــراء وأداء الخدمة، وتحويل طبيعة إدارة الشـ في عملية الشـ

 (.2000العلاقة والمسئولية بين الدولة والفرد )سامي عطا الله, 

وفي ضوء التعريفات السابقة، نجد أن هناك تحول من دعم تكنولوجيا المعلومات للنشاطات  

لال معالجة البيانات، إلى دعم العمليات الخارجية الحكومية أي ميكنة العمليات الداخلية للحكومة من خ

 للحكومة من خلال كل من معالجة البيانات ونقلها عبر الشبكات الإلكترونية، ما يؤدي إلى:

 تحسين عمليات الحكومة وميكنة الوظائف الإدارية للحكومة. .أ

 دعم عملية صنع القرار الحكومي وتنفيذه. .ب

 ن.إنشاء الروابط الملائمة مع المواطني .ج

 إقامة التفاعلات مع المجتمع المدني، متمثلاً في قطاع الأعمال الخاص وخدمات المجتمع. .د

 خلق طرق جديدة لتوصيل الخدمات العامة إلى المنازل والمؤسسات غير الحكومية. .ه

وفي ضوء هذه الجوانب، يجد الباحثان، أن الحكومة الإلكترونية هي أكثر الأساليب فعالية في تحقيق  

 ح، بل يتعدى الأمر ذلك لتحقيق نقلة نوعية في مستوى فعالية تقديم الخدمات الحكومية. هذا الإصلا 

الحكومة الإلكترونية هي ناتج تفعيل  التعريف التالي: "   ا أن يقدم   ان ما سبق، يمكن للباحث   بناءً على و 

الأنشطة المتصلة بالأطراف  دور تكنولوجيا المعلومات في الأنشطة الداخلية للأجهزة الحكومية، وتفعيل  

الخارجية، من أجل السرعة والدقة في اتخاذ القرارات من ناحية، وتقديم الخدمات لطالبيها بتكلفة أقل، سواء  

 ".  اتصلت هذه التكلفة بالوقت أو المال أو الجهد من الناحية الأخرى 
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 خصائص الحكومة الإلكترونية في مقابل الحكومة التقليدية: 

وللوقوف على أبعاد طبيعة الحكومة الإلكترونية بشكل أكثر عمقا، فقد يكون من المناسب عقد   

للحكومة  التنظيمية  الخصائص  مقابل  في  الإلكترونية  للحكومة  التنظيمية  الخصائص  بين  مقارنة 

 :  (1رقم )التقليدية، والتي يوضحها الجدول  

 (  1جدول رقم )

 التقليدية والإلكترونيةالخصائص التنظيمية للحكومة 

 النموذج الجديد  النموذج القديم  الخصائص 

 التنظيم 

ة للترقي في   ابتـ ة وثـ ه تـدرجـات معروفـ اء هرمي بـ بنـ

 العمل

الويب أو شبكة الاتصالات.   أساس وجود شبكة  يقوم على  تنظيم 

وعلى الرغم من تحديد وتنظيم مسارات الترقي الوظيفي للأفراد،  

يتم إنشاء البنية المؤسسية على أساس التعاون في العمل بين جميع  

 النظم القائمة ومشاركة الخبرات.  

عمليات  

التفاعل بين  

 المستويات

ــتويات الحكومة علاقات  العلاقات بين إدارات   ومسـ

لا يتم  ،  غير متكاملة وتتم على أســــاس مؤســــســــي

ة   ــمي عن طريق الأجهزة الإلكترونيـ اعـل الرســ التفـ

 بين مستويات الحكومة المختلفة إلا بقدر ضئيل.

 نموذج اتصالات متكامل.

ــاركة والتعاون في العمل من خلال تحديد   دعم أخلاقيات المشــ

ــبـل   ــكـل قـائم على مجموعـة كـاملـة من ســ التفـاعـل وإدارتهـا بشــ

 المبادرة.

 بؤرة التركيز 
ــات   جـه والـ الإدارات  ــداف  أه يـق  قـ حـ تـ ى  لـ عـ ز  ركـ يـ

 المختلفة.

يركز على تحقيق الأهداف المتعلقة بالمسـاهمين، هذا بالإضـافة  

 إلى تحسين عملية تقديم الخدمات.

 الأسلوب

 يتعامل مع الحدث بعد وقوعه.

 القانونية.محكوم بالواجبات  

 يستجيب إلى التغيير بدلاً من إحداث التغيير بنفسه.

 يتعامل مع الحدث قبل وقوعه.

ديم   ال وتقـ دة لأداء الأعمـ ديـ ار طرق جـ ا يبحـث عن ابتكـ اً مـ دائمـ

 الخدمات بشكل أفضل.

دائماً ما يبادر بإحداث التغيير واسـتيعابه بدلاً من انتظار حدوثه  

 ومن ثم الاستجابة له.

 القوة مصدر 

 الاستقرار.

ــاس مختلف   ــكـل الهيـاكـل والطرق التقليـديـة أســ تشــ

 العمليات والثقافات السائدة في العمل.

عند حدوث تغيير على نطاق واســع، يؤدي ذلك إلى  

 حدوث انقلاب جوهري على المستويات كافة.

 المرونة.

دائماً ما تتم مناقشـــة طرق وأســـاليب العمل. بالإضـــافة إلى أن 

 المؤسسية والتنظيمية تتسم بالمرونة.البنية  

ــية   ــمح له بالتكيف مع التغييرات الرئيس ــي يس ــس ــكل المؤس الش

 واستيعابها بسهولة وبأقل تعطيل لسير العمل.

 البنية
داخلـه   ث يتم بـ ه القلعـة؛ حيـ ــبـ ة هـذا النظـام تشــ بنيـ

التعرف على ما يجب على المؤســــســــة أن تقوم به  

 شكل مستقل.وكيفية القيام بذلك ومن ثم تقديمه ب

يسـتوعب النظام البيئي المؤسـسـي الكامل   – بنية تشـبه النظام البيئي  

د على آخرين كي   ا يعتمـ كمـ ات،  ديم الخـدمـ ة تقـ دعم عمليـ اللازم لـ

 يقدموا العون في عملية تقديم الخدمات، وذلك على نحو تكميلي. 

 الموارد

ــول المـاديـة مثـل   كليـاً على الأصــ يعتمـد اعتمـاداً 

 والبنية التحتية لتكنولوجيا المعلوماتالمكاتب  

يتم  ، وتتسـم ممارسـات العمل بالطول وعدم المرونة

العمل في هذا النموذج خلال ســـاعات العمل العادية  

 .فحسب

 يعتمد على رأس مال فكري وعلى خبرة الموظفين –المعرفة 

 أساليب عمل مرنة

د  يتم اللجوء إلى نظـام العمـل من المنزل أو طرق العمـل عن بعـ

 وفقاً لحاجة العمل 

 الثقافة

ــدة التعـديـل وخوض   ــلوب العمـل يرفض بشـــ أســ

 المخاطر

داء   دأ كبش الفـ ة، ويكون لمبـ ــئوليـ التهرب من المســ

 تأثير قوي وفعال في بيئة العمل

هذا النموذج يتمســك بطرق وأســاليب العمل القديمة  

 والتي تم العمل بها من قبل

 الأخطاءالدراية بالمخاطر والخلو من 

 يدعم تحمل المسئولية

يعمل وفقاً لأســــاليب تقديم المكافآت والحوافز للموظفين وعلى 

ــاليب عمل جديدة ومبتكرة   علم بالمخاطر، ويطبق قرارات وأس

 بحيث يمكن التعامل مع المخاطر بشكل فعال.

 العمليات 

 الاكتفاء الذاتي

 داخلياً.عادة ما تتم إدارة جميع الأعمال والخدمات  

ترتبط العمليات بأســاليب التعامل مع الموارد )انظر  

 السابق(.

يتكامل مع الشـــركاء والوكالات ومســـتويات الحكومة وجهاتها 

 الأخرى بشكل فعلي.

ــركـاء بـإدارة الخـدمـات، إذا كـان ذلـك يفيـد   ام الشــ يوافق على قيـ

 عملية تقديم هذه الخدمات.

 الخدمات 

التقليــديـة ومن خلال  يتم تقــديم الخــدمـات   بـالطرق 

لوحظ أنـه دائمـاً مـا يتم تقـديم الخـدمـات  ، وقـد  الأوراق

بعـد الموعـد المحـدد، وأن هـذه الخـدمـات مثقلـة بـأعبـاء  

 البيروقراطية.

 خدمات جديدة مقدمة على الإنترنت وعبر القنوات المتعددة

 مستعد لأن يستخدم قنوات تقديم مناسبة للجمهور المستهدف.
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 (  1جدول رقم )

 التقليدية والإلكترونيةالخصائص التنظيمية للحكومة 

 النموذج الجديد  النموذج القديم  الخصائص 

 العمل نطاق 
المحليـة ولا يتجـاوز  :  محلي تتحكم فيـه المتطلبـات 

 حدود الإدارات الحكومية.

 في حاجة إلى تقديم نتائج ثابتة.

على علم بالمتطلبـات الكثيرة وعمليـات التفـاعل التي تتم  :  عالمي

 يتلاءم مع إطار العمل.و  داخل المؤسسات.

سرعة 

 الاستجابة

 وقت أطول. 

أثر   ه يتـ ة  لوحظ أنـ ديـ اكـل وأســــاليـب العمـل التقليـ بهيـ

 وعدم الترابط بين الإدارات.

 صعوبة في التعديل.

 وقت أقل بصورة ملموسة.

دام   ــتخـ ل من خلال اســ ديـ ة وتعـ ابعـ ة متـ الـ ا يكون في حـ اً مـ دائمـ

وســائل منهجية مترابطة. كما يمكنه أن يســتجيب للتغييرات في 

 الظروف بشكل سريع.

 سهل جداً في تعديله.

 مبتكر، ولكنه في الوقت نفسه على علم بالنتائج المترتبة. مدروس. - تقليدي  -  متحفظ المنهج

الموقف تجاه  

 المواطنين

 يقوم بإصدار التعليمات. –تعليمي 

 تقديم إرشادات محدودة.

 يطلب تقارير إفادة –شامل 

 تعددية وسائل تقديم الإرشادات.

مستوى 

التفاعل مع  

 المساهمين

خـفـض   نـ م    –مـ تـ الإدارات  يـ ــداف  أه ى  عـلـ ز  يـ ركـ تـ الـ

امـل مع الحـدث بعـد حـدوثـه من خلال   ة والتعـ الـداخليـ

 ردود الفعل.

يمكن أن تتســم العمليات التي تتم مع العملاء بشــكل  

 مباشر بالتعقيد الشديد.

ا  املات المواطنين ممـ ــيق في إدارة تعـ نقص التنســ

يعني وجود صــــعوبة في التواصــــل معهم بشــــكل  

 مناسب وجيد.

على أهداف المسـاهمين ويتعامل مع الأحداث قبل   يركز  –عال 

 وقوعها.

اً إلى  ات جنبـ دمـ ديم الخـ ات وقنوات تقـ ة العمليـ ل من مرونـ إن كـ

ي على العملاء والذي   اسـ كل أسـ جنب مع المنهج الذي يركز بشـ

يتعامل مع الأحداث بشـكل مسـبق يشـجع على المشـاركة النشـطة  

 وعلى تحقيق التواصل الفعال.

مستوى 

 البيروقراطية

 منخفض. عال.

الموقف تجاه  

 الموردين 

ــيعة للوقت، وارتكاب مخالفات كثيرة   إجراءات مض

 في تنفيذ العطاءات والمناقصات.

عمليات تعاقدية ضخمة ومكلفة مما يؤدي إلى تنامي  

ــاليب العمل التي يتبادل الأطراف فيها إلقاء اللوم   أس

 على بعضهم البعض.

 المناقصـات والعطاءات بنزاهة والسـعي للحصـول علىإجراء  

ــة عملية تقديم الخدمات   ــح، والرغبة في مناقشــ الآراء والنصــ

ــم بالابتكار والتجديد وتقييم النماذج التي تعزز من  ــكل يتسـ بشـ

 أسلوب المشاركة مع الموردين.

محرك قرارات  

 الشراء

 المشتريات.يتم الشراء وفقاً للفوائد التي ستعود من  التكلفة.

 طرق الشراء 
ــراء من خلال معاينة   طويلة ومعقدة. ــرع؛ حيث يتم الشــ ــراء أســ عمليات شــ

 الكتالوجات.

 الاستراتيجية
 الحكومة هي الأساس.

 التركيز على المؤسسة.

 وضع الاستراتيجيات لتخفيف أعباء الحكومة.

 المواطنون هم الأساس.

 التركيز على العملاء.

 الأفراد ومجموعات المساهمين.دعم كل من 

 القيادة 
تشـجع وتسـهل من عملية إبداء الآراء في تقارير  –اسـتشـارية   تميل إلى النمط المتسلط.

 الإفادة على المستويات كافة.

 تحقيق النمو والتنمية البشرية والأمن أيضاً. تحقيق الأمن فقط. توقعات العمل 

 التحسينات 

ــينات تكتيكية أو  ــد بها تحقيق  تحســ ــافية يقصــ إضــ

 غرض معين، حيث تتم وفقاً للاحتياجات الفورية.

 النظر إلى المتطلبات التكتيكية على حدة.

ــتخـدام المراحـل التي تم إنجـازهـا بـدلاً من  إعـادة اســ

 العمل على تطويرها وتحديثها.

ــورة   ــكل تام وإنما بصـ ــينات بشـ لا يتم إنهاء التحسـ

 متقطعة.

 ومتطورة.استراتيجية  

إحداث التحســـينات بشـــكل قائم على المبادرة في ضـــوء رؤية 

 أكثر شمولاً.

النظر إلى المتطلبـات التكتيكيـة التي يراد منهـا تحقيق غرض 

معين في إطار المؤســســة ككل. دائماً ما يتم تطوير وتحديث ما 

 تم إنجازه.

حالة دائمة من التغيير السـلس والمسـتمر بدلاً من منهج التوقف  

 بدء.وال

 . 26-22ص ص    ( 2005) المصدر: جلوريا ايفاانز
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 أهداف الحكومة الإلكترونية:
التحول   أهداف  على  نحو ل  الرقميللوقوف  الدوافع  معرفة  علينا  يتعين  الحكومية،  لخدمات 

أخرى،  ناحية  من  الحكومية  الخدمات  في  الإصلاح  وآفاق  ناحية،  من  الإلكترونية  الحكومة  التحول 

 على أهداف الحكومة الإلكترونية، وذلك على النحو التالي: توطئة للوقوف 

 دوافع التحول نحو الحكومة الإلكترونية:  .1

التحول   المبررات التي تدفع بالحكومات إلى السعي نحو تطبيقات  يوجد العديد من 

خدمات الحكومية، وتسببت مجموعة من التطورات والعوامل على مستوى العالم  لل   الرقمي

 خدمات الحكومية واهم تلك الدوافع:  لل  الرقميرف اليوم بالتحول في ظهور ما يع

ــتجـابـة والتفـاعـل مع متطلبـات البيئـة الحـديثـة للحـاق بركـب التطور وتجنـب العزلـة  -أ الاســ

 ومواكبة عصر السرعة والمعلوماتية.

ــياســـات تســـهم في الاســـتغلال الأمثل للموارد  - ب ندرة الموارد والحاجة الماســـة إلى سـ

 الحكومية.

تعرض الحكومات لضــغوط مســتمرة من المواطنين والمســتفيدين بشــكل عام من أجل  - ج

ــكـان  ــبـب تزايـد عـدد الســ تلبيـة الطلبـات المتزايـدة على الخـدمـات الحكوميـة، وذلـك بســ

وارتفاع مســـتوى المعيشـــة والرغبة في تحســـين نوعية الخدمة والإســـراع في إنجاز 

 وقراطية.المعاملات والتخلص من الروتين والبير

امـل في مختلف المجـالات  -د اح والترابط والتكـ ة نحو الانفتـ الميـ ســــاهمـت التوجهـات العـ

والأبعاد السـياسـية والاقتصـادية والاجتماعية والإدارية وكانت الوسـيلة الأسـاسـية لهذا 

التوجه وتطوره ونمائه، حيث وفرت الأدوات اللازمة لربط المجتمعات الإنسانية عبر 

مختلفة وعلى وجه الخصـوص شـبكة الإنترنت العالمية مما أدى شـبكات الاتصـالات ال

 إلى تطوير مختلف الأساليب من أجل رفاة الإنسان.

ــتلزم مواكبـة ذلك  - ه ــارع التقـدم التكنولوجي والثورة المعرفيـة المرتبطـة به، ممـا يســ تســ

ــتفـادة منـه في مختلف مجـالات الحيـاة لمـا يحققـه من مزايـا لعـدد كبير من  التقـدم والاســ

 طبيقات العلمية. الت

 

 آفاق الإصلاح في الخدمات الحكومية: .2

إذا كانت جوانب الإصلاح في الخدمات الحكومية، تتمثل في الآتي: )جلوريا ايفاانز،  

2005) 

توفير الخدمات العامة ذات الصلة بصفة مستمرة على مدار الأربع والعشرين ساعة،   -أ

 الخدمات.وذلك في الأماكن التي تحتاج إلى هذه 

التغييرات   - ب تقديم خدمات حكومية كاملة وفعالة؛ وذلك للسماح للمواطن بأن يعلن عن 

التي تطرأ على كل معاملة تجارية بطريقة إليكترونية وبسيطة في الوقت نفسه، وهذا 

 كمثال على تفعيل هذا المطلب. 

 اتباع اتجاه جديد يهدف إلى التحرر من اللوائح غير الضرورية.  - ج

 ا. تقديم جميع الخدمات الحكومية إلكترونيً السعي إلى  -د

توفير بيئة مناسبة لحث وتشجيع الإبداع في العمل من خلال استخدام خطة مزدوجة. تتمثل   - ه 

هذه الخطة في إنشاء "معامل تعليمية" جديدة وإزالة القواعد واللوائح الصارمة والمعوقة  

 للتطوير. 

 القطاع العام بما في ذلك إجراء الترتيبات المالية. وضع منهج جديد لتشجيع وتحفيز موظفي   - و 

التركيز على جعل مسئولية تقديم الخدمات تقع على عاتق الجهات الحكومية، بما في   -ز

الأهداف  تحقيق  مسئولية  تحمل  على  المدنية  الخدمات  قطاعات  مديري  حيث  ذلك 

 الخاصة. 
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 ,Martin & Byrne)  خددمدات الحكوميدةلل  الرقميالأهدداف المرجوة من تطبيق التحول   .3

2003): 

 يمكن بلورتها في الأهداف التالية: 

 تقديم خدمات أفضل للمواطنين على أساس من النزاهة والمساواة. -أ

 تحسين مستوى الخدمة.  - ب

 تحسين مستوى الشفافية ومكافحة الفساد.  - ج

 التقليل من التعقيدات الإدارية. -د

 تقديم الخدمات على مدار الأربع وعشرين ساعة.  - ه

 تحقيق أقصى درجات رضى العملاء. - و

 تقديم خدمات جديدة لم تكن ممكنة من قبل. -ز

 ربط القطاع العام والخاص معاً تحت مظلة واحدة. - ح

 تخفيض التكاليف وضغط الإنفاق الحكومي. -ط

تقديم الخدمات إلى المتعاملين في مكان وجودهم بالشكل والأسلوب المناسبين وبالسرعة  -ي

 أفضل الطرق لمشاركتهم في العملية التنفيذية.  والكفاءة المطلوبة مع تطوير

بشكل  -ك تتمثل  والتي  يواجهونها  التي  العقبات  وتذليل  للمستثمرين  مشجع  مناخ  توفير 

تشجيع  على  إيجابي  بشكل  سينعكس  مما  وتعقيدها،  الإجراءات  بطء  في  أساسي 

 الاستثمار المحلي وجذب المزيد من الاستثمارات الأجنبية.

دقيقة -ل معلومة  المدى،    توفير  التخطيط طويل  في  للمعاونة  وذلك  القرار  لمتخذ  محدثة 

 المشروعات التنموية، متابعة التنفيذ بشكل دقيق. 

 رفع كفاءة أعمال الجهاز الحكومي وأسلوب المراقبة والمتابعة. -م

ضغط الإنفاق الحكومي عن طريق الاستخدام الأمثل للموارد واستحداث آليات جديدة   -ن

 دارة المخزون ومتابعة تنفيذ الموازنة.للمشتريات الحكومية وإ

تهيئة الجهاز الحكومي للاندماج في النظام العالمي وذلك حتى تلتزم الحكومة المصرية  -س

باستيفاء ما عليها من اتفاقيات شراكة دولية والتي تتطلب مستوى أداء يتواكب مع النظم  

 الحديثة المتبعة في أماكن أخرى.  

لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في زيادة قدرة الحكومة استخدام الإمكانيات الهائلة   - ع

 على توفير المعلومات والخدمات المقدمة للمواطنين والمؤسسات بسهولة ويسر. 

 التقليل من التزاحم وعدد مرات التردد على الأجهزة الحكومية. -ف

 تحقيق مبادئ العدالة والشفافية الكاملة للحصول على الخدمات.  -ص

 خدمات الحكومية: لل الرقميتحول منظومة وأنماط ال

 (:2003)الغزالي, منظومة الحكومة الإلكترونية  .1

داخل   العمل  طبيعة  عن  الإلكترونية  الحكومة  منظومة  داخل  العمل  طبيعة  تختلف 

تعتمد  والزماني  المكاني  الحضور  على  التقليدية  الحكومة  تعتمد  فبينما  التقليدية،  الحكومة 

عامة ل  الرقميالتحول   واللازماني، وبصورة  اللامكاني  الحضور  على  الحكومية  لخدمات 

 ترونية من تلاحم بين ستة عناصر أساسية:تتكون منظومة الحكومة الإلك

حفظ   -أ وسائل  مثل  وأوعية  والبرامج  الأجهزة  وتشمل  الآلي:  الحاسب  وبرامج  أجهزة 

 وتخزين واسترجاع البيانات والمعلومات. 

( التي ترتبط جميع  WWWشبكات الاتصال: ويتم من خلال الشبكة النسيجية الموحدة )  - ب

 الشبكات على مستوى العالم.

الب - ج ورأس  العنصر  لها  والمستقبل  بالمعلومات  المغذي  البشري  العنصر  يعتبر  شري: 

 المال الحقيقي لأي مشروع. 
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الإلكترونية  -د الحكومة  أعمال  لتنفيذ  اللازمة  الضوابط  وتشمل  والتشريعات:  الأنظمة 

 والسيطرة على التجاوزات الغير مرغوبة.

ادية وهي تلعب دور أنظمة المجتمع: وتشمل الأنظمة السياسية والاجتماعية والاقتص - ه

 أساسي في تحديد نمط وطبيعة الحكومة الإلكترونية وكيفية عملها وحجمها ومتطلباتها. 

 ثوابت المجتمع: وتشمل الدين والقانون والثقافة والتقاليد. - و

 الحكومية:خدمات  لل الرقميأنماط التحول    .2

أساسية تشمل كل من القطاع    أطرافتوجه الحكومة الإلكترونية خدماتها إلى ثلاثة  

التحول  أنماط  يمكن تصنيف  ذلك  العائلي. وفي ضوء  والقطاع  الأعمال  وقطاع  الحكومي 

التعامل مع التحول    أطرافخدمات الحكومية في عدد من أنماط رئيسية في ضوء  لل  الرقمي

 صفوفة التالية توضح هذا التصور:خدمات الحكومية، والملل الرقمي

 ( 2جدول رقم )

 لخدمات الحكومية لطراف التعامل مع التحول الرقمي  ألخدمات الحكومية في ضوء لأنماط التحول الرقمي   

 القطاع العائلي  قطاع الأعمال  القطاع الحكومي  أطراف التعامل 

 C 2Gحكومة لمستهلك  B2Gحكومة لقطاع الأعمال  G2Gحكومة لحكومة  القطاع الحكومي 

 C2Bقطاع أعمال لمستهلك  B2Bقطاع أعمال لقطاع أعمال   G2Bقطاع أعمال لحكومة  قطاع الأعمال 

 C2Cمستهلك لمستهلك   B2Cمستهلك لقطاع أعمال  G2Cمستهلك لحكومة  القطاع العائلي 

 الحكومية: خدمات لل الرقميمقومات تطبيق التحول 

الحكومة   برنامج  وتطبيق  لبناء  عديدة  ومقومات  متطلبات  الإطار  الإلكترونيهناك  تشكل   ،

 ( 200٦المتكامل لها، وهي متطلبات معلوماتية وقانونية وإدارية وبشرية، كما يلي: )يونس عقل، 

 متطلبات قانونية. -1

 متطلبات تنظيمية. -2

 متطلبات البنية الأساسية. -3

 المعلوماتية.متطلبات البنية   -4

 متطلبات بشرية -5

 : خدمات الحكومية لل الرقميفعالية التحول  

خدمات الحكومية إلى المجموعات  لل  الرقمييمكن تقسيم العوامل المؤثرة على فعالية التحول  

 (:2005)جلوريا ايفاانز،  التالية

 العوامل الاجتماعية: 

 زيادة معدل استخدام الإنترنت.  -

 الاستجابة إلى متطلبات المواطنين. الحاجة إلى  -
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 الوعي التكنولوجي.  -

 جدول الأعمال الخاص بالتضمين الاجتماعي. -

 العوامل السياسية:

 رغبة الحكومة.  -

 ضغط المواطنين على الحكومة. -

 التشريعات.  -

 إقرار مخصصات التمويل. -

 العوامل الاقتصادية:

 تغييرات في شكل وأنماط العمل.  -

 الحكومية. توفر الأموال  -

 العوامل التكنولوجية: 

 بنية تحتية لتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات.  -

 نظم التأمين والبطاقات الذكية. -

 الاتصال من خلال الهواتف المحمولة. -

 تخزين وإدارة المعلومات.  -

 مفهوم جودة الخدمة الإلكترونية: 

اسـتخدامها في   إلى تنامي   شـهدت السـنوات الأخيرة تطورًا كبيرًا في تقنية الاتصـالات بشـكل أدى 

بانتشــار واســع لســهولة  مختلف المجالات والتخصــصــات. وتعد شــبكة الإنترنت أهم التقنيات التي حظيت 

ــتخدم من  ــتخدامها، كما أنها تعد بيئة معلوماتية ثرية تمكن المس ــرعة  اس ــول إلى معلومات هائلة بس الوص

 .ة من تلك الإمكانيات لشبكة الإنترنت الحكومي  عالية نسبيًا. وقد استفادت القطاعات والمؤسسات 

وبصورة عامة، فلا يزال مفهوم جودة المواقع أمرًا اختياريًا، لم يعتمد من مؤسسات رسمية، 

يحظ الإنترنت.  ولم  في  والسرية  والحماية،  الأمان،  مفاهيم  مثل  أخرى  مفاهيم  به  حظيت  ما  بمثل 

الموقع، بل يوضح  المواقع لا يقتصر فقط على تقويم جودةوتطرقت الدراسة إلى أن ميزة مفهوم جودة  

المستفيدين المتجددة. وقدمت  الإجراءات اللازم اتخاذها ليتلاءم بشكل مستمر مع الأهداف، وحاجات

( الدراسة  جمع Deshpande, et al., 2002احدى  تشمل  بحيث  التقويم،  لعملية  مقترحًا  إطارًا   ) 

مقدمي الخدمة  ومصمميه، وعن رسالة الموقع، وسياساته، ومؤهلاتالمعلومات عن الموقع، وإدارته،  

وكذلك جمع المعلومات  في إدارته، وطرق التوثيق، وإدارة المحتوى، ومعايير قياس فاعلية الموقع،

اعتمادهم على الموقع واستفادتهم   من المستفيدين حول كفاءة الموقع ومدى تلبيته لاحتياجاتهم، ومدى

 .هم في تطويرهمنه، ومعرفة رغبات

 أبعاد جودة الخدمة:  .1

 هناك عدد من الأبعاد التي تتحدد بها، جودة الخدمات الإلكترونية، وهي تشمل على 

 (: 2007)سعد، 

 : سرعة الاستجابة لطلبات المتعاملين.Responsiveness الاستجابة -

 وإتقان. : القدرة على تنفيذ الخدمات الإلكترونية بدقة Reliability الاعتمادية -
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: وجود وظائف وتسهيلات في الموقع تساعد على  Ease of Navigationسهولة التبحر  -

 النفاذ إلى المعلومات والخدمات التي يحتاجها في الوقت الحقيقي. 

 : ضمان تنفيذ الأنشطة وتجهيز الخدمات بدقة وجدارة عالية. Assuranceالتوكيد  -

 ي ظل بنية وظيفية وتقنية متكاملة.: سهولة استخدام الموقع فEfficiencyالكفاءة  -

 .: الرعاية والاهتمام الشخصي لمزود الخدمة لجميع فئات المتعاملينEmpathyالتعاطف   -

تقوم بإصدار مؤشر لقياس مدى التقدم في خدمات   UNن الأمم المتحدة  أوفي هذا الصدد نجد 

خدمات الحكومية، ويعرف ذلك المؤشر بمؤشر الأمم المتحدة للاستعداد التكنولوجي لل الرقميالتحول  

صدار مؤشرات مماثلة بهدف إن بعض الدول تتجه إلى  أللحكومات الإلكترونية، وفي ذات الإطار نجد  

العربية، والتي  الدول جمهورية مصر  الإلكترونية. ومن هذه  الحكومة  قياس مستوى جودة خدمات 

 .  2010 أبريلفي علنت ذلك أ

ومد الخدمة  تقديم  مدة  قياس  إلي  المؤشرات  تلك  الموقع   ىوتهدف  على  الإجراءات  وضوح 

أفراد ومنظمات الأعمال والمؤسسات  الإلكتروني وتغطية العلاقة من  الخدمة لجميع الأطراف ذات 

 الحكومية.

 مداخل قياس جودة الخدمات الإلكترونية:  .2

في منظمات الخدمة، وإن السؤال الذي يطرح نفسه آثار مصطلح الجودة جدلاً واسعاً  

في هذا المجال، كيف يمكن استثمار مصطلح الجودة الذي أثبت نجاحه في منظمات الصناعة  

 لاستثماره في مجال منظمات الخدمة؟  

وليس سراً القول، أن سر نجاح هذا المصطلح يعود إلى عدد من المبادئ الإدارية التي 

المنظور فإن استثماره في منظمات الخدمة يتحقق من خلال اعتماد  يرتكز عليها، ومن هذا  

المبادئ الإدارية التي يقوم عليها مصطلح الجودة والتي أثبتت فعاليتها ونجاحها في المنظمات  

الصناعية، ومن هذه المبادئ: التحليل المستمر للعمليات بهدف تحسين أدائها، وتوفير التدريب  

نظمة من أجل المحافظة المستمرة على الجودة العالية، واستمرارية  والحوافز للعاملين في الم

 تحسينها.  

 تحديد خمسة مستويات لجودة الخدمة، وهي: وقد أدت البحوث العلمية إلى

ل - ل في الجودة التي يرى العملاء وجوب   الجودة المتوقعـة من قبـ العملاء وتتمثـ

  وجودها.

  الخدمية أنها مناسبة.إدارة المؤسسة  الجودة التي ترى -

  النوعية للخدمة. الجودة القياسية المحددة بالمواصفات -

 الجودة الفعلية التي تؤدى بها الخدمة. -

  المروجة للعملاء. الجودة -

رئيسين   مما سبق برزت بعض النظريات العلمية لقياس جودة الخدمات والتي تعتمد مدخلين

 (: Cronin, et al., 1992) هما

  هي:المدخل الاتجا -أ

الخدمة تمثل مفهوماً اتجاهيا "يتصل بالرضا  يرتكز هذا المدخل على أساس أن جودة

للخدمة المقدمة، فبالرغم    الفعليبإدراك العميل للأداء   ولكنه ليس مرادفا" له، كما أنه يرتبط

ضمنيا بأهمية إدراك العملاء لجودة الخدمة، إلا أنهم يرون أن لكل   من أن الباحثين يعترفون
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الخدمة الاختلاف   من جودة  لهذا  الشائع  والتفسير  الآخر.  يختلف عن  مفهوماً  العميل  ورضا 

جودة الخدمة كما يقيمها ويدركها العملاء هي شكل من أشكال الاتجاه الذي يعتمد  يتمثل في أن

.  الزوال وسريعةعلى عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى، أما الرضا فأنه يمثل حالة نفسية عابرة  

خبراتهم السابقة،    ويرى باحثون آخرون، أن العملاء يشكلون اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس

خلال تعامله مع المؤسسة  ولهذا فأن هذا الاتجاه يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من 

للخدمة المدركة من    الفعليالأداء   الخدمية. وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخدام

 العملاء كمقياس لجودة الخدمة. قبل

 نظرية الفجوة:  مدخل -ب

الخدمة وبين إدراكاتهم  يقوم هذا المدخل على أساس أن الفرق بين توقعات العملاء بشأن

فأن مستوى جودة الخدمة، وعليه  يحدد مستوى جودة  لها  بين  الفعلية  بالفرق  يتحدد  الخدمة 

آخر، أن جودة الخدمة تعني مسايرة   (، بمعنىالخدمة المتوقعة والخدمة المدركة )الأداء الفعلي

أوضحت إحدى الدراسات الشاملة، أن جودة   توقعات العملاء والارتقاء إليها بشكل مستمر. وقد

الجودة المثلى إلى الجودة المقبولة. وبناء عليه،  الخدمة المدركة تتحرك على مدى يتراوح بين

 التالي:  فأن جودة الخدمة تقاس على النحو

ة )الأداء - دركـ ة المـ دمـ ة أكبر من الخـ انـت الجودة المتوقعـ أن جودة  إذا كـ الفعلي( فـ

  الخدمة تكون أقل من مرضية.

 مساوية لجودة الخدمة المدركة فأنها تكون مرضية. إذا كانت الجودة المتوقعة  -

 أقل من الجودة المدركة، فأن جودة الخدمة تكون أكثر إذا كانت الجودة المتوقعة  -

 .المثالية على المدى المحدد وتتجه نحو الجودةمن مرضية 
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 المبحث الثالث 

 ار الميداني للبحث دطالإ

 مقدمة:  

أنماط  من  كل  المبحث  هذا  يتضمن  وبذلك  للبحث،  الميداني  الإطار  المبحث  هذا  يتناول 

الاختبارات الإحصائية المستخدمة في البحث، إلى جانب خصائص عينة البحث، مع تطبيق كل من 

 مقياس الاعتمادية والوصفية والاستدلالية لتحديد مدى قبول أو رفض فروض البحث.

 : 2030رؤية مصر 

باعتبارها خطة استراتيجية طويلة المدى    2030عن رؤية مصر    الإعلان تم    201٦في عام  

كافة   في  المستدامة  التنمية  وأهداف  مبادئ  لتحقيق  الدولة الحياة  مناحيللدولة  بأجهزة  وتوطينها   ،

الأبعاد الثلاثة للتنمية المستدامة: البعد الاقتصادي،   2030المصرية المختلفة. حيث تعكس رؤية مصر  

البيئي تم تحديث تلك الرؤية بمشاركة كافة أصحاب   2018فى عام    أما  .والبعد الاجتماعي، والبعد 

المحلي السياق  على  طرأت  التي  التغييرات  لمواكبة  وذلك  التنمية  شركاء  من  والإقليمي   المصلحة 

"، حيث تتضمن  2030منذ ذلك الحين تعرف باسم "الإصدار الثاني لرؤية مصر    أضحتوالعالمي، قد  

 : هيغايات رئيسية  ثماني 2030غايات رؤية مصر 

 .الارتقاء بجودة حياة المواطن المصري وتحسين مستوى معيشته .1

ى المناحى السياسية  تحقيق العدالة والاندماج الاجتماعي والمشاركة كافة المواطنين ف .2

 والاقتصادية.

 اقتصاد تنافسي ومتنوع  إيجاد .3

 الاعتماد على المعرفة والابتكار والبحث العلمي .4

 نظام بيئي متكامل ومستدام إلىالوصول  .5

 دعم حوكمة مؤسسات الدولة والمجتمع  .٦

 تحقيق السلام والأمن المصري .7

 . والدولي الإقليميتعزيز الريادة المصرية على النطاق  .8

 وتوصيفها: بحثالحجم عينة 

الكلي،   بحث الطبق الباحثان أداة الاستقصاء على عينة تم اختيارها بطريقة عشوائية من مجتمع  

وقد اختار الباحثان هذه العينات من فئتي المجتمع )مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة( بطريقة عشوائية 

وأن تعبر تعبير   بحثالكلية كما حرص على أن تشمل العينة خصائص مجتمع ال  بحثاللتشكل عينة  

استقصاء على مقدمي ( استمارة  120حقيقي عن فئات المجتمع الذي تمثله. وقد قام الباحثان بتوزيع )

و الأربعة،  الجغرافية  الأقاليم  على  بالتساوي  موزعة  الحكومي  المجال  في  استقصاء   384الخدمة 

موزعة على المستفيدين من الخدمة الإلكترونية الحكومية والجدول التالي يوضح حجم العينات والنسبة 

 المئوية لها سواء لمقدمي الخدمة أو مستخدمي الخدمة.
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 ( 3رقم )جدول 

 أعداد المستقصي منهم بالعينة العشوائية والنسبة المئوية لها 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 4جدول ) 

 العشوائية والنسبة المئوية لها لمستخدمي الخدمة منهم بالعينة  المستقصيأعداد  

 ككل  الأقاليمعلى 

 
 
 
 
 

 ( 5جدول ) 

 لمستخدمي الخدمة في كل منطقة منهم بالعينة العشوائية والنسبة المئوية لها   المستقصيأعداد  

 النسبة المئوية  العدد  التعامل من خلال الإنترنت المنطقة 

 القاهرة الكبرى

 91.٦٦٦٦7 88 نعم

 8.333333 8 لا

 100 9٦ الكلى 

 الوجه البحري

 82.291٦7 79 نعم

 17.70833 17 لا

 100 9٦ الكلى 

 القناة وسيناء 

 80.20833 77 نعم

 19.791٦7 19 لا

 100 9٦ الكلى 

 الوجه القبلي 

 72.91٦٦7 70 نعم

 27.08333 2٦ لا

 100 9٦ الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 
 
 

 النسبة المئوية  المستلم  غير المستلم  الموزع  المنطقة  العينة

 مقدمي الخدمة 

 % 25 30 5 35 القاهرة الكبرى 

 % 25 30 ٦ 3٦ الوجه البحري 

 % 25 30 4 34 القناة وسيناء 

 % 25 30 8 38 الوجه القبلي 

 % 100 120 23 143 الكلى 

 مستخدمي الخدمة 

 % 25 9٦ 8 104 القاهرة الكبرى 

 % 25 9٦ 19 115 الوجه البحري 

 % 25 9٦ 14 110 القناة وسيناء 

 % 25 9٦ 45 141 الوجه القبلي 

 % 100 384 8٦ 470 الكلى 

 النسبة المئوية  العدد  التعامل من خلال الإنترنت

 81.77 314 نعم

 18.23 70 لا 

 100 384 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 
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 استقصاء مقدمي الخدمة: 
 ول التالية توضح ذلك: االأربعة والجد الأقاليممن  إقليمتم عمل الإحصاءات الوصفية على كل 

 (6جدول رقم )

 المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بعد في الأقاليم الأربعة يوضح 

 الانحراف المعياري المتوسط  البعد  المنطقة 
  المستقصي

 منهم 

القاهرة  
 الكبرى

خدمات   أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.8929 3.9152

إدراك أهمية الخدمات الحكومة الإلكترونية  مستوى 

 بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.5307 4.725

بالقطاع   الإلكترونية  الحكومة  خدمة  أبعاد  مفهوم 

 الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.6868 4.1857

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الحكومي المصري الإلكترونية بالقطاع 
 مقدمي الخدمة 1.3299 3.1667

برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء خدمات  

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.7116 3.8333

الحكومة   خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 

 الإلكترونية 
 مقدمي الخدمة 0.6549 4.5704

الوجه  
 البحري

خدمات   أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.6057 3.2848

ة الإلكترونية  يمستوى إدراك أهمية الخدمات الحكوم

 بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.807 4.0417

الحكومة   خدمة  أبعاد  بالقطاع  مفهوم  الإلكترونية 

 الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7746 3.7619

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.9965 2.5867

برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء خدمات  

 الحكومي المصريالحكومة الإلكترونية بالقطاع  
 مقدمي الخدمة 0.6449 3.5963

الحكومة   خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 

 الإلكترونية 
 مقدمي الخدمة 0.7655 3.963

القناة  
 وسيناء 

خدمات   أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.6725 3.1485

مستوى إدراك أهمية الخدمات الحكومة الإلكترونية  

 بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7403 3.925

بالقطاع   الإلكترونية  الحكومة  خدمة  أبعاد  مفهوم 

 الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.8096 3.4905

أداء   مستوى  على  العاملين،  خدمات  ال مقاومة 

 بالقطاع الحكومي المصريالحكومة الإلكترونية 
 مقدمي الخدمة 0.9519 2.5933

برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء خدمات  

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.6208 3.3778

الحكومة   خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 

 الإلكترونية 
 مقدمي الخدمة 0.843 3.8444

الوجه  
 القبلي 

خدمات   أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري
 مقدمي الخدمة 0.8743 3.0152

ة الإلكترونية  يمستوى إدراك أهمية الخدمات الحكوم

 بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7958 3.9333

الحكومة   خدمة  أبعاد  بالقطاع  مفهوم  الإلكترونية 

 الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7829 3.481

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.9028 2.6733

برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء خدمات  

 الحكومي المصريالحكومة الإلكترونية بالقطاع  
 مقدمي الخدمة 0.7572 3.2111

الحكومة   خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 

 الإلكترونية 
 مقدمي الخدمة 1.0957 3.7778

  . المصدر من إعداد الباحثان
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 (7جدول رقم)

 يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بعد في الأقاليم الأربعة 

 المتوسط  المنطقة  البعد 
الانحراف  
 المعياري

أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 
بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  خدمات 

 الحكومي المصري 

 0.89 3.915 القاهرة الكبرى 

 0.61 3.285 الوجه البحري 

 0.67 3.149 القناة وسيناء 

 0.87 3.015 الوجه القبلي 

الحكوم  الخدمات  أهمية  إدراك  ة يمستوى 
 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

 0.53 4.725 القاهرة الكبرى 

 0.81 4.042 الوجه البحري 

 0.74 3.925 القناة وسيناء 

 0.8 3.933 الوجه القبلي 

الإلكترونية  الحكومة  خدمة  أبعاد  مفهوم 
 بالقطاع الحكومي المصري 

 0.69 4.186 القاهرة الكبرى 

 0.77 3.762 الوجه البحري 

 0.81 3.491 القناة وسيناء 

 0.78 3.481 الوجه القبلي 

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات 
الحكومي  بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة 

 المصري 

 1.33 3.167 القاهرة الكبرى 

 1 2.587 الوجه البحري 

 0.95 2.593 القناة وسيناء 

 0.9 2.673 الوجه القبلي 

المطبقة، على مستوى أداء برامج التدريب  
بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  خدمات 

 الحكومي المصري 

 0.71 3.833 القاهرة الكبرى 

 0.64 3.596 الوجه البحري 

 0.62 3.378 القناة وسيناء 

 0.76 3.211 الوجه القبلي 

خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 
 الحكومة الإلكترونية 

 0.65 4.57 القاهرة الكبرى 

 0.77 3.963 الوجه البحري 

 0.84 3.844 القناة وسيناء 

 1.1 3.778 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

القاهرة الكبرى، وأقل    إقليمفي جميع الأبعاد هي    الأقاليم( أن أكثر  7)  يتضح من جدول رقم

 هي الوجه القبلي   الأقاليم

 (8جدول رقم)

 والانحرافات المعيارية للمناطق ككل يوضح المتوسطات  

 المتوسط  البعد  م
الانحراف  
 المعياري

 منهم  ىالمستقص

الحكومة   1 خدمات  أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  دعم 
 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

 مقدمي الخدمة 0.8368 3.3409

2 
الإلكترونية   الحكومة  الخدمات  أهمية  إدراك  بالقطاع  مستوى 

 الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7913 4.1563

3 
الحكومي   بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  خدمة  أبعاد  مفهوم 

 المصري 
 مقدمي الخدمة 0.8081 3.7298

الحكومة  4 خدمات  أداء  مستوى  على  العاملين،  مقاومة 
 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

 مقدمي الخدمة 1.0726 2.755

5 
الحكومة   خدمات  أداء  مستوى  على  المطبقة،  التدريب  برامج 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 
 مقدمي الخدمة 0.7166 3.5046

 مقدمي الخدمة 0.9014 4.0389 إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات الحكومة الإلكترونية  6

 المصدر: من إعداد الباحثان 
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 اختبار الفرض الأول: 

 استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: يمكن 

الحكومة  خدمات  أداء  مستوى  على  العليا،  الإدارة  لدعم  معنوي  اختلاف  يوجد  لا 

       الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.  

   :(9جدول )

والمتوسطات والانحرافات المعيارية لدعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  الأعداديوضح 

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري

 ع م ن المنطقة 

 9.8223 43.0667 30 القاهرة الكبرى 

 6.663 36.1333 30 الوجه البحري 

 7.3975 34.6333 30 القناة وسيناء 

 9.6171 33.1667 30 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 10جدول )

 الأربعة الأقاليميوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات 

 درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين 
متوسط مجموع  

 المربعات 
 قيمة ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

 576.011 3 1728.033 بين المجموعات 

 72.021 116 8354.467 داخل المجموعات  رفض  0.000 7.99

  119 10082.5 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

الأربعة لدعم الإدارة العليا، على    الأقاليمأنه توجد فروق معنوية بين   (10يلاحظ من جدول )

 7.99مستوى أداء خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري حيث كانت قيمة " ف=  

بطريقة أقل فرق دال اتضح   post hoc test، وباستخدام المقارنات البعدية  0.01  <ودالة عند مستوى  

لصالح    sig = 0.002وجه البحري حيث كانت  القاهرة الكبرى وال  إقليمأن توجد فروق معنوية بين  

 sigالقاهرة الكبرى والقناة وسيناء حيث كانت    إقليمالقاهرة الكبرى، كما توجد فروق معنوية بين    إقليم

القاهرة الكبرى والوجه القبلي   إقليمالقاهرة الكبرى، وتوجد فروق معنوية بين   إقليملصالح     0.000 =

الوجه البحري   إقليمالقاهرة الكبرى. ولا توجد فروق معنوية بين    إقليملصالح     sig = 0.00حيث كانت  

 والإقليم الوجه البحري    إقليم، ولا توجد فروق معنوية بين  sig = 0.495والقناة وسيناء حيث كانت قيمة  

القناة وسيناء والوجه القبلي   إقليم، ولا توجد فروق معنوية بين  sig = 0.178  قة حيث كانت قيمةثال

 sig = 0.505كانت قيمة  حيث

 اختبار الفرض الثاني: 

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

بالقطاع   الإلكترونية  الحكومة  الخدمات  أهمية  إدراك  لمستوى  معنوي  اختلاف  يوجد  لا 

 الحكومي المصري فيما بين مقدمي الخدمة داخل القطاع الحكومي.    

 
 



 ( 2023، يوليو 3، ج2ع، 4المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 عاطف فتحي د. أسامة وجدي؛ د. 
 

 

- 387   - 

 

 ( 11جدول ) 

الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية لإدراك مقدمي الخدمة لأهمية خدمات الحكومة  يوضح 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري

 ع م ن الوظيفة 

 3.285 16.0667 45 إدارة عليا 

 3.0963 16.05 40 إدارة متوسطة 

 2.7116 18 35 إدارة الإشراقية 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 12جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي  

 مصدر التباين 
مجموع 

 المربعات 

درجات 

 الحرية 

متوسط مجموع  

 المربعات 

قيمة  

 ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

 46.712 2 93.425 بين المجموعات 

 رفض  0.008 4.97
داخل  

 المجموعات 
1098.7 117 9.391 

  119 1192.125 الكلى 

 الباحثان المصدر: من إعداد 

أنه توجد فروق معنوية بين الإدارة الإشراقية والإدارة غير الإشراقية   (12يلاحظ من جدول )

    0.01 <ودالة عند مستوى  4.97حيث كانت قيمة " ف= 

 اختبار الفرض الثالث:

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري، لا يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد  

 فيما بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة. 

 (13جدول )

بالقطاع  الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة " ت " لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  يوضح

 الحكومي المصري، فيما بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة 

 العدد  المجموعة المنطقة 
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

قيمة  

 "ت"

مستوى 

 المعنوية 

نتيجة 

 الفرض 

القاهرة  

 الكبرى 

 4.8077 29.3000 30 مقدمي الخدمة
 رفض  0.00 6.81

 4.7365 22.4545 88 مستخدمي الخدمة 

الوجه  

 البحري 

 5.4224 26.3333 30 مقدمي الخدمة
 رفض  0.00 5.64

 4.4417 20.6076 79 مستخدمي الخدمة 

القناة  

 وسيناء 

 5.6671 24.4333 30 مقدمي الخدمة
 رفض  0.00 4.02

 3.9286 20.5584 77 مستخدمي الخدمة 

الوجه  

 القبلي 

 5.4803 24.3667 30 مقدمي الخدمة
 رفض  0.00 5.5

 4.6117 18.5000 70 مستخدمي الخدمة 

الأقاليم  

 ككل

 5.6566 26.1083 120 مقدمي الخدمة
 رفض  0.00 10.3

 4.6411 20.6433 314 مستخدمي الخدمة 

 إعداد الباحثان المصدر: من 
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  إقليم ( أنه توجد فروق معنوية بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة في  13يلاحظ من جدول )

لصالح مقدمي الخدمة،    0.01  <ودالة عند مستوى    ٦.81القاهرة الكبرى حيث كانت قيمة " ت=  

 إقليمويلاحظ من الجدول السابق أنه توجد فروق معنوية بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة في  

البحري حيث كانت قيمة " ت=   لصالح مقدمي الخدمة،     0.01  <ودالة عند مستوى    5.٦4الوجه 

 إقليمخدمي الخدمة في  ويلاحظ من الجدول السابق أنه توجد فروق معنوية بين مقدمي الخدمة ومست

لصالح مقدمي الخدمة، ويلاحظ    0.01  <ودالة عند مستوى    4.02القناة وسيناء حيث كانت قيمة " ت=  

من الجدول السابق أنه توجد فروق معنوية بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة في الوجه القبلي 

الخدمة، يلاحظ من الجدول لصالح مقدمي     0.01  <ودالة عند مستوى    5.5حيث كانت قيمة " ت=  

ككل حيث كانت قيمة   الأقاليم السابق أنه توجد فروق معنوية بين مقدمي الخدمة ومستخدمي الخدمة في  

 لصالح مقدمي الخدمة.   0.01 <و دالة عند مستوى 10.3" ت= 

 اختبار الفرض الرابع: 

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

ف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري، لا يوجد اختلا 

 لدى مقدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية. 

 ( 14جدول ) 

يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع  

 الحكومي المصري، لدى مقدمي الخدمة

 ع م ن المنطقة 

 4.8077 29.3000 30 القاهرة الكبرى 

 5.4224 26.3333 30 الوجه البحري 

 5.6671 24.4333 30 القناة وسيناء 

 5.4803 24.3667 30 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 15جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات الأقاليم الأربعة  

 مصدر التباين 
مجموع 

 المربعات 

درجات 

 الحرية 

متوسط مجموع  

 المربعات 

قيمة  

 ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

بين 

 المجموعات 
482.292 3 160.764 

داخل   رفض  0.000 5.6

 المجموعات 
3325.300 116 28.666 

  119 3807.592 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

( جدول  من  الإلكترونية  (15يلاحظ  الحكومة  خدمة  أبعاد  لمفهوم  معنوي  اختلاف  يوجد  أنه 

 5.6بالقطاع الحكومي المصري، لدى مقدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية، حيث كانت قيمة "ف=

البعدية  0.01  <ودالة عند مستوى   المقارنات  بطريقة أقل فرق دال   Post Hoc Test، وباستخدام 

لصالح    sig=0.03اتضح أن توجد فروق معنوية بين إقليم القاهرة الكبرى والوجه البحري حيث كانت  

والقناة وسيناء حيث كانت  الكبرى  القاهرة  إقليم  بين  فروق معنوية  الكبرى، كما توجد  القاهرة  إقليم 

sig=0.010   الكبرى والوجه  ل القاهرة  إقليم  الكبرى، وتوجد فروق معنوية بين  القاهرة  إقليم  صالح 
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لصالح إقليم القاهرة الكبرى. ولا توجد فروق معنوية بين إقليم الوجه   sig=0.001القبلي حيث كانت 

ري ، ولا توجد فروق معنوية بين إقليم الوجه البح sig=0.17البحري والقناة وسيناء حيث كانت قيمة  

، ولا توجد فروق معنوية بين إقليم القناة وسيناء والوجه sig=0.15والوجه القبلي حيث كانت قيمة  

 .sig=0.96القبلي حيث كانت قيمة 

 اختبار الفرض الخامس:

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

بالقطاع الحكومي المصري، لا يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  

 لدى مستخدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية.

 ( 16جدول ) 

يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع  

 الحكومي المصري، لدى مستخدمي الخدمة 

 ع م ن المنطقة 

 4.7365 22.4545 88 القاهرة الكبرى 

 4.4417 20.6076 79 الوجه البحري 

 3.9286 20.5584 77 القناة وسيناء 

 4.6117 18.5000 70 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 17جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات الأقاليم الأربعة  

 مصدر التباين 
مجموع 

 المربعات 

درجات 

 الحرية 

متوسط  

مجموع 

 المربعات 

قيمة  

 ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

 203.637 3 610.910 بين المجموعات 

 19.778 310 6131.141 داخل المجموعات  رفض  0.000 10.29

  313 6742.051 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

( جدول  من  الإلكترونية  (17يلاحظ  الحكومة  خدمة  أبعاد  لمفهوم  معنوي  اختلاف  يوجد  أنه 

قيمة  كانت  حيث  الجغرافية،  الأقاليم  بين  فيما  الخدمة  مستخدمي  لدى  المصري،  الحكومي  بالقطاع 

 .0.01 <ودالة عند مستوى  10.29"ف=

 اختبار الفرض السادس: 

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

الحكومة الإلكترونية  أداء خدمات  العاملين، على مستوى  لا يوجد اختلاف معنوي لمقاومة 

 بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.  
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 ( 18جدول ) 

يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية لمقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري

 ع م ن المنطقة 

 6.6493 15.8333 30 القاهرة الكبرى 

 4.9823 12.9333 30 الوجه البحري 

 4.7596 12.9667 30 القناة وسيناء 

 4.5142 13.3667 30 القبلي الوجه 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 19جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات الأقاليم الأربعة 

 مصدر التباين
مجموع  

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط مجموع  

 المربعات 

قيمة  

 ف

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

بين  

 المجموعات 
172.958 3 57.653 

داخل   قبول  0.11 2.05

 المجموعات 
3249.967 116 28.017 

  119 3422.925 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

أنه لا توجد فروق معنوية بين الأقاليم الأربعة لمقاومة العاملين، على   (19يلاحظ من جدول )

الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية حيث مستوى أداء خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع  

 وهي غير ذات معنوية. 2.05كانت قيمة " ف= 

 اختبار الفرض السابع:

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

الحكومة  خدمات  أداء  مستوى  على  المطبقة،  التدريب  لبرامج  معنوي  اختلاف  يوجد  لا 

 حكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية.الإلكترونية بالقطاع ال

 ( 20جدول ) 

يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية للتدريب، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري

 ع م ن المنطقة 

 6.4045 34.5 30 القاهرة الكبرى 

 5.8042 32.3667 30 الوجه البحري 

 5.5869 30.4 30 القناة وسيناء 

 6.8145 28.9 30 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 
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 ( 21جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات الأقاليم الأربعة 

 مصدر التباين
مجموع  

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط مجموع  

 المربعات 

قيمة  

 ف

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

بين  

 المجموعات 
531.425 3 177.142 

داخل   رفض  0.004 4.65

 المجموعات 
4418.367 116 38.089 

  119 4949.792 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

أنه توجد فروق معنوية بين الأقاليم الأربعة لبرامج التدريب المطبقة،   (21يلاحظ من جدول )

على مستوى أداء خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري حيث كانت قيمة " ف= 

 0.01 <ودالة عند مستوى  4.65

 اختبار الفرض الثامن: 

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

يو معنوي  لا  اختلاف  الحكومة   بخصوصجد  خدمات  لمعوقات  الخدمة  مقدمي  إدراك 

 الإلكترونية، فيما بين الأقاليم الجغرافية.

 ( 22جدول ) 

يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية لدعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات الحكومة  

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري

 ع م ن المنطقة 

 5.8941 41.1333 30 القاهرة الكبرى 

 6.8899 35.6667 30 الوجه البحري 

 7.5867 34.6000 30 القناة وسيناء 

 9.8611 34.0000 30 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 23جدول ) 

 يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين متوسطات الأقاليم الأربعة  

 درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين
متوسط مجموع  

 المربعات 
 قيمة ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

 319.322 3 957.967 بين المجموعات 

 59.253 116 6873.333 داخل المجموعات  رفض  0.002 5.38

  119 7831.3 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

( أنه توجد فروق معنوية بين الأقاليم الأربعة معنوي بخصوص إدراك 23يلاحظ من جدول )

الحكومي  بالقطاع  قطاعات مصر،  بين  فيما  الإلكترونية،  الحكومة  لمعوقات خدمات  الخدمة  مقدمي 

 ، 0.01  <ودالة عند مستوى  5.38حيث كانت قيمة " ف= 
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 اختبار الفرض التاسع: 

 الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: يمكن استعراض 

)الجنس للمتعاملين  الديموجرافية  الخصائص  لتأثير  معنوي  اختلاف  يوجد  –السن–لا 

بالقطاع    –الدخل–التعليم الإلكترونية  الحكومة  استخدام خدمات  مستوى  التنشئة(، على 

 الحكومي المصري.

 تحليل الانحدار بالطريقة الإدخال:
 ( 24جدول ) 

 Enterل الانحدار المتعدد بطريقة يوضح تحلي

 درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين
متوسط مجموع  

 المربعات 
 قيمة ف 

 )المعنوية( 
P 

R2 

 2.99 7 20.89 بين المجموعات 

 0.1 375 35.68 داخل المجموعات  0.37 0.000 31.37

 . 382 56.57 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 25) جدول 

 يوضح معاملات الانحدار 
 عامل الانحدار م  النموذج 

B 
Std. Error 

 عامل الانحدار م
Beta 

t  المعنوية 

1 

 

(Constant) 0.51 0 . 4.77 0.00 

 0.7 0.38 0.02 0 0.01 الجنس 

 0.00 3.63- 0.17- 0 0.08- المرحلة العملية 

 0.00 3.95 0.19 0 0.1 مستوى التعليم 

 0.00 3.25- 0.14- 0 0.11- لتنشئة 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 تحليل الانحدار بالطريقة الخلفية: 
 ( 26جدول ) 

 backwordيوضح تحليل الانحدار المتعدد بطريقة 

 النموذج 
مصدر 
 التباين 

مجموع 
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط  
مجموع 
 المربعات 

قيمة  
 ف 

 )المعنوية( 
P 

R2 
Adj 
R2 

STM 

2 

بين 
 المجموعات 

20.88 6 3.48 

داخل   0.308 0.36 0.37 0.000 36.66
 المجموعات 

35.69 376 0.09 

 . 382 56.57 الكلى 

المصدر: من إعداد  

 الباحثان

 ( 27جدول ) 

 يوضح معاملات الانحدار  

 النموذج 
 المتغيرات 

 المستقلة    
 عامل الانحدار م

B 
Std. Error 

 الانحدار عامل م

Beta 
t  المعنوية 

2 

(Constant) 0.53 0.09 . 5.76 0 

 0 3.68- 0.17- 0.02 0.08- المرحلة العملية 

 0 3.93 0.19 0.02 0.09 مستوى التعليم 

 0 3.23- 0.14- 0.03 0.11- لتنشئة 

 المصدر: من إعداد الباحثان 
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 تحليل الانحدار بالطريقة الخلفية: 
 ( 28جدول ) 

 Backwordيوضح تحليل الانحدار المتعدد بطريقة  

مصدر  النموذج 
 التباين 

مجموع 
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

متوسط  
مجموع 
 المربعات 

 قيمة 
 ف 

 )المعنوية( 
P 

R2 Adj 
R2 

STM 

1 

بين 
 المجموعات 

20.89 7 2.99 

داخل   0.308 0.35 0.37 0.000 31.37
 المجموعات 

35.68 375 0.1 

 . 382 56.57 الكلى 

2 

بين 
 المجموعات 

20.88 6 3.48 

داخل   0.308 0.36 0.37 0.000 36.66
 المجموعات 

35.69 376 0.09 

 . 382 56.57 الكلى 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 29جدول ) 

 يوضح معاملات الانحدار 

 النموذج 
المتغيرات  

 المستقلة 
 عامل الانحدار م

B 
Std. Error 

 عامل الانحدار م
Beta 

t  المعنوية 

1 

(Constant) 0.51 0.11 . 4.77 0 

 0.7 0.38 0.02 0.03 0.01 الجنس 

 0 3.63- 0.17- 0.02 0.08- المرحلة العملية 

 0 3.95 0.19 0.02 0.1 مستوى التعليم 

 0 3.25- 0.14- 0.03 0.11- لتنشئة 

2 

(Constant) 0.53 0.09 . 5.76 0 

 0 3.68- 0.17- 0.02 0.08- المرحلة العملية 

 0 3.93 0.19 0.02 0.09 مستوى التعليم 

 0 3.23- 0.14- 0.03 0.11- لتنشئة 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 اختبار الفرض العاشر:

 يمكن استعراض الفرض في صياغة العدم على النحو التالي: 

الجهود   لتأثير  معنوي  اختلاف  يوجد  معه لا  التعامل  وأسلوب  النظام  )شرح  الترويجية 

الأقاليم   بين  فيما  الإلكترونية،  الحكومة  خدمات  استخدام  مستوى  على  للمواطنين(، 

 الجغرافية. 
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 ( 30جدول ) 

 يوضح الأعداد والمتوسطات والانحرافات المعيارية للجهود الترويجية  

 استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية )شرح النظام وأسلوب التعامل معه للمواطنين(، على مستوى 

 ع م ن المنطقة 

 2.3710 5.6818 88 القاهرة الكبرى 

 1.8651 4.7848 79 الوجه البحري 

 2.0765 5.2857 77 القناة وسيناء 

 1.8703 4.4571 70 الوجه القبلي 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

 ( 31جدول ) 

 متوسطات الأقاليم الأربعة يوضح تحليل التباين الأحادي للمقارنة بين 

 درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين
متوسط مجموع  

 المربعات 
 قيمة ف 

 )المعنوية( 

P 

نتيجة 

 الفرض 

 23.053 3 69.160 بين المجموعات 

 4.289 310 1329.518 داخل المجموعات  رفض  0.000 5.37

  313 1398.678 الكلى 

 الباحثان المصدر: من إعداد 

( أنه توجد فروق معنوية بين الأقاليم الأربعة للجهود الترويجية 31يلاحظ من الجدول رقم )

)شرح النظام وأسلوب التعامل معه للمواطنين(، على مستوى استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية 

 . 0.01 <ودالة عند مستوى  5.37حيث كانت قيمة ف= 

 التحليل العاملي لمقدمي الخدمة: 
  

 ( 32جدول ) 
 عبارات مقياس مقدمي الخدمة  

 بعد التدوير باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي 

 العامل
 

 العبارات 

 
 

 البعد
1 2 3 4 5 ٦ 7 8 

6 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.828        

5 
مستوى أداء خدمات  دعم الإدارة العليا، على 

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.803        

3 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.800        

4 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومي الحكومة الإلكترونية بالقطاع 
 المصري 

.795        

7 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.790        

8 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.750        

9 
مستوى أداء خدمات  دعم الإدارة العليا، على 

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.742        

2 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.715        

1 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومي الحكومة الإلكترونية بالقطاع 
 المصري 

.713     .402   
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 ( 32جدول ) 
 عبارات مقياس مقدمي الخدمة  

 بعد التدوير باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي 

 العامل
 

 العبارات 

 
 

 البعد
1 2 3 4 5 ٦ 7 8 

11 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.651        

10 
دعم الإدارة العليا، على مستوى أداء خدمات  

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.552       .524 

مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات  إدراك  4_36
       782.  الحكومة الإلكترونية

36_1 
إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات  

       763.  الحكومة الإلكترونية

إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات   9_36
 الحكومة الإلكترونية

 .731 .458      

إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات   7_36
      388. 727.  الحكومة الإلكترونية

36_5 
إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات  

     310.  727.  الحكومة الإلكترونية

إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات   6_36
 الحكومة الإلكترونية

 .719 .332      

إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات   8_36
    333.  426. 677.  الحكومة الإلكترونية

36_2 
إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات  

      478. 625.  الحكومة الإلكترونية

إدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات   3_36
 الحكومة الإلكترونية

 .599 .404     .341 

مستوى إدراك أهمية الخدمات الحكومة  14
      738.   الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

15 
مستوى إدراك أهمية الخدمات الحكومة 
      734. 301.  الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  18
 بالقطاع الحكومي المصري 

 .327 .703      

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  21
    351.  690. 366.  بالقطاع الحكومي المصري 

13 
مستوى إدراك أهمية الخدمات الحكومة 
      682.   الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  16
 بالقطاع الحكومي المصري 

 .493 .679      

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  17
 361.     672. 358.  بالقطاع الحكومي المصري 

19 
مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية 

      636. 306.  بالقطاع الحكومي المصري 

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات   24
  الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي

   .906     

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات   23
     863.     الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي
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 ( 32جدول ) 
 عبارات مقياس مقدمي الخدمة  

 بعد التدوير باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي 

 العامل
 

 العبارات 

 
 

 البعد
1 2 3 4 5 ٦ 7 8 

25 
مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات  

     856.     الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي

26 
مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات  

     746.     الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي

مقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات   22
 316.    492.  307.-   الإلكترونية بالقطاع الحكوميالحكومة 

33 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

    .821    

32 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.305    .760    

31 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

   .344 .686    

30 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

    .663 .334   

20 
الحكومة الإلكترونية مفهوم أبعاد خدمة  

    517.  449.   بالقطاع الحكومي المصري 

29 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

  .366  .409  .373  

34 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

الحكومي خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع 
 المصري 

     .748   

35 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.337    .382 .560   

27 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.383    .320  .564  

28 
برامج التدريب المطبقة، على مستوى أداء  

خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي 
 المصري 

.450    .452  .454  

مستوى إدراك أهمية الخدمات الحكومة  12
 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري 

 .345 .340     -.542 

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية  37
 الحكومي المصري بالقطاع 

.346   .378 .327   .408 

القيمة  
 1.044 1.303 1.424 1.686 2.253 3.161 7.895 13.995  المميزة

 3.265 3.348 4.014 9.024 9.342 13.523 13.893 16.39 % للتباين المفسر لكل عامل

 72.80 قيمة التباين المفسر للمقياس ككل 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

)من   رقم  الحكومة  32الجدول  الخدمات  جودة  أن  نجد  العاملي  التحليل  لنتائج  والعارض   ,)

ثماني عوامل  على  تعتمد  الخدمة  مقدمي  نظر  المصري من وجه  الحكومي  القطاع  في  الإلكترونية 

ينخفض عدد هذا   التميزية لكل منها  لعناصر والقدرة  النسبية  بصورة مبدأيه, إلا في ضوء الأوزان 

 لى ثلاثة عناصر رئيسية هي: العناصر إ

: دعم الإدارة العليا خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري )أكثر العامل الأول

 العوامل أهمية(.
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ــري وإدراك  العدامدل الثداني : مفهوم أبعـاد خـدمـة الحكومـة الإلكترونيـة بـالقطـاع الحكومي المصــ

 مقدمي الخدمة لهذا المفهوم وأهمية.

ة  العدامدل الثدالدث ة الإلكترونيـ ات الحكومـ دمـ ــتوى أداء خـ ة، على مســ دريـب المطبقـ : برامج التـ

 بالقطاع الحكومي المصري.

( رقم  الجدول  الحكومة  32من  الخدمات  جودة  أن  نجد  العاملي  التحليل  لنتائج  والعارض   ,)

ثما  على  تعتمد  الخدمة  مقدمي  نظر  المصري من وجه  الحكومي  القطاع  في  ني عوامل الإلكترونية 

ينخفض عدد هذا   التميزية لكل منها  لعناصر والقدرة  النسبية  بصورة مبدأيه, إلا في ضوء الأوزان 

 العناصر إلى ثلاثة عناصر رئيسية هي: 

: دعم الإدارة العليا خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري )أكثر العامل الأول

 العوامل أهمية(.

ــري وإدراك  : مفهوم  العدامدل الثداني أبعـاد خـدمـة الحكومـة الإلكترونيـة بـالقطـاع الحكومي المصــ

 مقدمي الخدمة لهذا المفهوم وأهمية.

ة  العدامدل الثدالدث ة الإلكترونيـ ات الحكومـ دمـ ــتوى أداء خـ ة، على مســ دريـب المطبقـ : برامج التـ

 بالقطاع الحكومي المصري.

 التحليل العاملي لمستخدمي الخدمة: 

 ( 33جدول ) 

 تخدمي الخدمة بعد التدوير باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي عبارات مقياس مس

 العامل 

 المفردة 
1 2 

5 .832  

3 .827  

7 .796  

2 .758  

9 .729 .387 

6  .857 

4  .854 

8  .814 

10  .726 

 1.59 4.67 القيمة المميزة 

 33.03 36.51 % للتباين المفسر لكل عامل 

 69.54 المفسر للمقياس ككل قيمة التباين 

 المصدر: من إعداد الباحثان 

( رقم  الجدول  الحكومة  33من  الخدمات  جودة  أن  نجد  العاملي  التحليل  لنتائج  والعارض   ,)

 الإلكترونية في القطاع الحكومي المصري من وجه نظر مستخدمي الخدمة تعتمد عاملين رئيسين هما: 

والاعتمادية عند اسـتخدام خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي : السـهولة  العامل الأول

 المصري )أكثر العوامل أهمية(

ــري من خلال الحكومة   العامل الثاني: ــول على الخدمة الحكومية المصـ ــرعة في الحصـ السـ

 الإلكترونية.
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 المبحث الرابع

 النتائج والتوصيات

 النتائج:

كمحرك   التكنولوجية  التطورات  ظل  الرقمي  في  التحول  أصبح  الرابعة،  الصناعية  للثورة 

ضرورة وليس رفاهية سواء في منظمات الأعمال أو المنظمات الحكومية، وتعد الخدمات الحكومية 

تمثل   2030يتضح للباحثان أن رؤية مصر  الإلكترونية آلية تحقيق هذا التحول في القطاع الحكومي، و

للدولة المصرية، عبر تحقيق قفزة   تحيزا مصريا نحو تحقيق التنمية الشاملة لتعظيم الميزة التنافسية 

يعمل على ديمومة   الذينوعية فى نمط ومستوى الخدمات الحكومية الناتج من عمليات التحول الرقمي و

العناصر الداعمة لتعظيم جوده الخدمات الحكومية من جانب بالإضافة إلى محاربة الفساد ببعض تلك 

 الأجهزة من جانب آخر. 

نهاية القرن العشرون،    إلىيعود    الإلكترونيةقد كان اتجاه الحكومة المصرية نحو تقديم الخدمات  

الدولية المعلومات  شبكة  عبر  للمواطنين  الحكومية  الخدمات  لتقديم  الأولى  النواة  برزت  قد   حيث 

-Eونية تعرف بـمبادرة "الحكومة الإلكتر   أضحت  التي( في أواسط تسعينات، وهى الجهود  الإنترنت)

Goverment الرقمي "التحول  بـ  يعرف  بما  الثانية  الجمهورية  ظل  فى  لاحقا  تطور  والذي   ،"

transformation  Digital    التحول اصبح  حيث  الحكومية،  للخدمات  الرؤية   الرقمي"  محتور  احد 

 قميالرلعمليات التحول    التالي وقد قدم الباحثان التعريف    ، 2030المصرية للتنمية المستدامة مصر  

رفع مستوى   إلىرؤية لتطوير الخدمات الحكومية تسعى    "  أنها  إلى  أشاراحيث    الحكوميةبالخدمات  

الحكومية من خلال زياده نطاق   الخدمات  المختلفة    إتاحةجوده  الرقمية  الوسائط  الخدمات عبر  تلك 

الخدمات،   تلك  تقديم  زياده سرعة  مع  الاستجابة  عن ضمان  وتكامل موثوقية    إلى  بالإضافةعوضا 

وهو   الخدمات،  تلك  يعظم حوكمة  مما  المختلفة،   الطرفية  وحدات  مع  الخدمة   الذي  الأمروملائمة 

الخدمات   الأجهزةينعكس على فعالية وكفاءة   المصرية على توفير  الحكومة  الحكومية" حيث تعمل 

الحكومية على شبكة المعلومات الدولية   الأجهزةمواقع    هيرئيسية    أساليب  ثلاثةمن خلال    الإلكترونية

على   إلكترونيًاللتعرف على كافة الخدمات الحكومية المتاحة  -كما هو الحال فى بوابة مصر الرقمية  

حتى    المعلوماتشبكة   رقم    2022  أكتوبرالدولية  الملحق  انظر  تطبيقات   إلى  بالإضافة،  -3رجاء 

ت. وقد اوجز الباحثان النتائج التي توصل إليه في مجال ذاتية الخدما  الأجهزة   وأخيرًاالهاتف المحمول  

 تطبيق الحكومة الإلكترونية في القطاع الحكومي المصري وهي:

 أولا: النتائج الخاصة بمقدمي الخدمات الحكومية: 

العليا عند أداء خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع   -أ يوجد اختلاف لمستوى دعم الإدارة 

ب فيما  المصري  الكبرى الحكومي  )القاهرة  الجغرافية  الأقاليم  البحري–ين  القناة  –الوجه 

الحكومة -وسيناء  لخدمات  العليا  الأقاليم من حيث دعم الإدارة  أعلى  القبلي(, حيث  الوجه 

يمكن   الذي  الأمرالإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري فنجدها في القاهرة الكبرى، وهو  

ا  تفسيرهللباحثان   اختلاف نطاق  الحكومي    أعضاءنفتاح  فى ضوء  بالقطاع  العليا  الإدارة 

المصري على تجارب الدولية ذات العلاقة، وذلك طبقا لخصائص الثقافية والاجتماعية بين  

 المناطق الحضارية وغير الحضارية.

الحكومي   - ب بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  الخدمات  أهمية  إدراك  لمستوى  اختلاف  يوجد 

مة داخل القطاع الحكومي، حيث يرتفع إدراك أهمية الخدمات المصري فيما بين مقدمي الخد

الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري عند القيادات العليا والوسطى وينخفض  

 في مقابل ذلك لدى القيادات الإشرافية. 
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يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري،   - ج

مقد الكبرىلدى  )القاهرة  الجغرافية  الأقاليم  بين  فيما  الخدمة  البحري–مي  القناة – الوجه 

الوجه القبلي(، حيث كانت القاهرة الكبرى أعلى الأقاليم إدراكا لأبعاد خدمة الحكومة -وسيناء 

 الإلكترونية.

بالقطاع  لا توجد فروق لمقاومة العاملين، على مستوى أداء خدمات الحكومة الإلكترونية   -د

الكبرى  )القاهرة  الجغرافية  الأقاليم  بين  فيما  المصري  البحري–الحكومي  القناة  –الوجه 

 الوجه القبلي(.-وسيناء 

الإلكترونية   - ه الحكومة  خدمات  أداء  مستوى  على  المطبقة،  التدريب  لبرامج  فروق  توجد 

– البحري  الوجه–بالقطاع الحكومي المصري فيما بين الأقاليم الجغرافية )القاهرة الكبرى

الوجه القبلي(, حيث كانت القاهرة الكبرى أعلى تأثيرا لبرامج التدريبة على  -القناة وسيناء

 خدمة الحكومة الإلكترونية. 

توجد فروق لإدراك مقدمي الخدمة لمعوقات خدمات الحكومة الإلكترونية، فيما بين الأقاليم  - و

لوجه القبلي(, حيث كانت القاهرة  ا-القناة وسيناء –الوجه البحري–الجغرافية )القاهرة الكبرى

 الكبرى أعلى إدراكا لمعوقات الخدمة الحكومة الإلكترونية. 

ه نظر  -ز ــري من وجـ ة في القطـاع الحكومي المصــ ة الإلكترونيـ ات الحكومـ دمـ أن جودة الخـ

 مقدمي الخدمة تعتمد ثلاثة عناصر رئيسية هي:

دعم الإدارة العليـا خـدمـة الحكومـة الإلكترونيـة بـالقطـاع الحكومي   :العدامدل الأول

 المصري )أكثر العوامل أهمية(

مفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصـــري    :العامل الثاني

 وإدراك مقدمي الخدمة لهذا المفهوم وأهمية.

ــتوى أداالعدامدل الثدالدث ب المطبقـة، على مســ ء خـدمـات الحكومـة : برامج التـدريـ

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري.

 ثانيا: النتائج الخاصة بمستخدمي الخدمات الحكومية المصرية: 

يوجد اختلاف معنوي لمفهوم أبعاد خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري،   -أ

القناة   –وجه البحري  ال  –لدى مستخدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية )القاهرة الكبرى  

خدمة    -وسيناء   لأبعاد  إدراك  الأقاليم  أعلى  الكبرى  القاهرة  كانت  حيث  القبلي(،  الوجه 

 الحكومة الإلكترونية. 

الدخل    –التعليم    – السن    –يوجد اختلاف لتأثير الخصائص الديموجرافية للمتعاملين )الجنس   - ب

توى استخدام خدمات الحكومة (، على مسفى المناطق الحضارية وغير الحضارية  التنشئة  –

التعليم  مستوى  بين  طردية  علاقة  هناك  حيث  المصري،  الحكومي  بالقطاع  الإلكترونية 

 ومستوى استخدام الخدمات الحكومة الإلكترونية، مقابل علاقة عكسية مع المرحلة العمرية.   

على مستوى توجد فروق للجهود الترويجية )شرح النظام وأسلوب التعامل معه للمواطنين(،   - ج

الوجه    –استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية فيما بين الأقاليم الجغرافية )القاهرة الكبرى  

الكبرى أعلى الأقاليم تأثرا    -القناة وسيناء    –البحري   القاهرة  القبلي(، حيث كانت  الوجه 

 بالجهود الترويجية لخدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي المصري.

ه نظر أن جودة   -د ــري من وجـ ة في القطـاع الحكومي المصــ ة الإلكترونيـ ات الحكومـ دمـ الخـ

 مستخدمي الخدمة تعتمد عاملين رئيسين هما:
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السـهولة والاعتمادية عند اسـتخدام خدمة الحكومة الإلكترونية بالقطاع   :العامل الأول

 الحكومي المصري )أكثر العوامل أهمية(

ــول على ا  :العدامدل الثداني ــرعـة في الحصــ لخـدمـة الحكوميـة من خلال الحكومـة الســ

 الإلكترونية.

 ا: النتائج الخاصة بمقدمي ومستخدمي الخدمات الحكومية المصرية: ثالثً 

بين مقدمي   المصري  الحكومي  القطاع  في  الإلكترونية  الخدمة  أبعاد  إدراك  في  توجد فروق 

-القناة وسيناء –الوجه البحري–الكبرىالخدمة ومستخدمي الخدمة فيما بين الأقاليم الجغرافية )القاهرة 

 الوجه القبلي( لصالح مقدمي الخدمة.

 التوصيات:

فائدتها في مجال    بحث العنه    تفي ضوء ما أسفر الباحثان بتوصيات يرى  من نتائج، يتقدم 

المصرية،    للأجهزة  الرقميالتحول   الحكومي   تطبيقوالحكومية  القطاع  في  الإلكترونية  الحكومة 

 المصري وهي: 

 

 ولاً: توصيات خاصة بتطوير خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي: أ

الحكومة  خدمات  فعالية  على  المؤثرة  للعوامل  تحليل  من  الباحثان  إليه  توصل  ما  ضوء  في 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي على مستوى الجمهورية, نجد أن على القطاع الحكومي العمل على: 

الحكومة   -أ تطبيقات  البشري لأهمية  العنصر  إدراك  مستوى  لزيادة  المبذولة  الجهود  زيادة 

وذلك من خلال إبراز الفوائد الإيجابية التي تعود عليهم من  الحكومي،الإلكترونية بالقطاع 

تطبيقات   العمل    ،الرقميالتحول  خلال  فى  المبذول  الجهد  بتخفيض  يختص  فيما  سواء 

الخدمات  بالاضافة   تلك  تقدم  التى  للمنظمات  الذهنية  الصورة  تحسين  الامر    الى  وكذلك 

 للعاملين بها. 

زيادة الجهود المبذولة لزيادة مستوى إدراك المواطنين لأهمية تطبيقات الحكومة الإلكترونية  - ب

وذلك وتشجيعهم على استخدامها  ،  الرقميجهود التحول  باعتباره نتيجة ل  بالقطاع الحكومي

الفوائد الإيجابية التي تعود عليهم من خلال استخدام هذه الخدمة ، والتى  من خلال إبراز 

تتضمن سرعة الحصول على الخدمات الحكومية عوضا عن الحد من فساد الادارى التى  

 منه العديد من المنظمات الحكومية.  تعاني

خاصة بتطوير خدمات الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي على   توصيات ثانياً:

 : محل التحليلمستوى مناطق 

 إقليم القاهرة الكبرى -أ

الحكومة   فعالية خدمات  المؤثرة على  للعوامل  تحليل  الباحثان من  إليه  توصل  ما  في ضوء 

 القطاع الحكومي العمل على: الإلكترونية بالقطاع الحكومي بإقليم القاهرة الكبرى, نجد أن على  

زيادة الجهود المبذولة لزيادة مستوى إدراك أبعاد خدمات الحكومة الإلكترونية   -

 بالقطاع الحكومي. 

معوقات   - لتحديد  الكبرى  القاهرة  إقليم  في  الخدمة  مقدمي  خبرات  من  الاستفادة 

 فعالية الخدمة على مستوى الجمهورية )الإقليم الرائد(.
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 يإقليم الوجه البحر -ب

خدمات  فعالية  على  المؤثرة  للعوامل  تحليل  من  الباحثان  إليه  توصل  ما  ضوء  في 

الحكومي  القطاع  البحري, نجد أن على  الوجه  بإقليم  الحكومي  بالقطاع  الحكومة الإلكترونية 

 العمل على: 

المبذولة   - الجهود  الحكومة   لكيزيادة  لتطبيقات  دعمها  العليا  الإدارة  تزيد 

 الإلكترونية.

بالقطاع   - أبعاد خدمات الإلكترونية  إدراك  المبذولة لزيادة مستوى  الجهود  زيادة 

 الحكومي.

خدمات   - لتطبيق  العامليين  مقاومة  مستوى  لخفض  المبذولة  الجهود  زيادة 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي. 

بتطبيق   - الخاصة  للعاملين  التدريبة  البرامج  فعالية  لزيادة  المبذولة  الجهود  زيادة 

 رونية بالقطاع الحكومي. الإلكت

 إقليم القناة وسيناء  - ج

خدمات  فعالية  على  المؤثرة  للعوامل  تحليل  من  الباحثان  إليه  توصل  ما  ضوء  في 

 نجد أن على القطاع الحكومي العمل على: وسيناء،الإلكترونية بالقطاع الحكومي بإقليم القناة 

المبذولة   - الجهود  الحكومة   لكيزيادة  لتطبيقات  دعمها  العليا  الإدارة  تزيد 

 الإلكترونية. 

زيادة الجهود المبذولة لزيادة مستوى إدراك أبعاد خدمات الحكومة الإلكترونية   -

 بالقطاع الحكومي. 

زيادة الجهود المبذولة لخفض مستوى مقاومة العامليين لتطبيق خدمات الحكومة  -

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي. 

 قبلي الوجه ال -د

خدمات  فعالية  على  المؤثرة  للعوامل  تحليل  من  الباحثان  إليه  توصل  ما  ضوء  في 

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي بالوجه القبلي، نجد أن على القطاع الحكومي العمل على: 

الحكومة  - لتطبيقات  دعمها  العليا  الإدارة  تزيد  لكى  المبذولة  الجهود  زيادة 

 الإلكترونية.

ذولة لزيادة مستوى إدراك أبعاد خدمات الحكومة الإلكترونية  زيادة الجهود المب -

 بالقطاع الحكومي. 

زيادة الجهود المبذولة لخفض مستوى مقاومة العامليين لتطبيق خدمات الحكومة  -

 الإلكترونية بالقطاع الحكومي. 

زيادة الجهود المبذولة لزيادة فعالية البرامج التدريبة للعامليين الخاصة بتطبيق   -

 الحكومة الإلكترونية بالقطاع الحكومي. خدمات 

الحكومي  - بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  لخدمات  الترويجية  الجهود  زيادة 

 بالمنطقة. 
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 ثالثاً: توصيات خاصة بالخدمات الحكومية: 

تطوير الهياكل التنظيمية للوحدات الحكومية المختلفة في ضوء تطورات التحول الرقمي مع  -

 الوظيفي الناتج من عمليات إعادة الهيكلة بتلك الوحدات.تحديث الوصف 

تطوير العنصر البشري في الجهاز الحكومي المصري وذلك من خلال مجموعة من برامج  -

المختلفة   الحكومي  العمل  البشرية تشمل مستويات  الموارد  لتنمية  المستوياتالمتكاملة    من 

 التنفيذية حتى الإدارة العليا.

كلا   - وإقناع  الحكومية تعريف  والمراكز  الوحدات  في  والعامليين  الإدارية  القيادات  من 

 المصرية بأهمية تطبيق الحكومة الإلكترونية وتدريبهم بصورة فعالة على هذه التطبيقات. 

 تدعيم استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية لجميع المراكز والوحدات الحكومية في مصر.  -

المقدمة بكل  تحديد وإعلان وتبنى معايير تميز لأ - الخدمات  الحكومية وحزمة  الخدمات  داء 

 مستوى من مستويات الخدمات الحكومية. 

تحديد معايير تقييم الإدارات والوحدات والتدريب عليها وتفعيل عمل لجان الارتقاء بالجودة  -

التأهيل للاعتماد مع تحديد   بجميع الإدارات والوحدات والاتفاق على جهة الاعتماد وجهة 

 اضح الإدارات والوحدات وطبقاً لمستويات الخدمة الحكومية المقدمة. تقسيم و

 رابعاً: توصيات خاصة بتطوير تعليم تخصص الإدارة العامة بمصر: 

تطوير تخصصات الإدارة العامة، مع الأخذ في الاعتبار ضرورة إدماج مواد تعليمية خاصة  -

 قواعد البيانات.بالتطبيقات الإلكترونية للقطاع الحكومي كالتعامل مع 

إنشاء برامج للدراسات العليا متخصصة في إدارة الإدارات والوحدات، بغاية زيادة مهارات   -

 العنصر البشري خاصة من الكادر الحكومي بالمهارات الإدارية.

التشجيع على إنشاء تخصصات بكليات الإدارة تعنى بإدارة الإدارات والوحدات العامة، حتى  -

 ري المناسب. يتوافر الكادر الإدا

 : المصري الحكوميبالقطاع  الرقميخامساً: توصيات خاصة لتطبيق التحول 

نماذج الدورة    ةبتقديم العديد من التوصيات فى هذا الاطار ومنها مراجع  ان يقومأيمكن للباحثان  

لفنية المستندية للمتعاملين وتبسيطها وتعميمها بجميع الإدارات والوحدات،  إعداد الكوادر الإدارية وا 

الاهتمام  النائية،  الأقاليم  في  خاصة  الحكومي  بالقطاع  الإلكترونية  الحكومة  خدمات  لتفعيل  اللازمة 

الحكومية.   الخدمات  مقدمي  لجميع  الآلي  الحاسب  على  التدريب  في  بيئة  أ  إلابالتوسع   الأعمالن 

لتحول   تنفيذية  خطة  الباحثان  يقترح  لذلك  البساطة،  بتلك  لست   الأجهزةخدمات  ل  الرقميالمصرية 

 اعتباره  إلى يشير    الذي، و الرقميالحكومية المصرية وذلك فى ضوء ما تم تقديم من تعريف للتحول  

الحكومية بصورة تدريجية ومنظمة تسعى   الخدمات  لتطوير  الخدمات   إلىرؤية  رفع مستوى جوده 

فة عوضا عن ضمان تلك الخدمات عبر الوسائط الرقمية المختل إتاحةالحكومية من خلال زياده نطاق 

الخدمات،   تلك  تقديم  الخدمة مع   إلى   بالإضافة الاستجابة مع زياده سرعة  موثوقية وتكامل وملائمة 

الهاتف المحمول   أجهزةاللوحية،    الإلكترونية  الأجهزة،  الألىالحاسب    أجهزة-وحدات الطرفية المختلفة  

 الأجهزة ينعكس على فعالية وكفاءة  الذي الأمر،  مما يعظم حوكمة تلك الخدمات، وهو -....الخ الذكي

تنفيذية   خطط  عبر  تقديم   متعددةالحكومية،  لضمان  التحول  ذلك  مخاطر  تدنية  على  تعمل  المراحل 

لخطة تلك ا  إيجاز"، حيث يمكن  والأمانمستوى من الاعتمادية والموثوقية    بأعلىالخدمات الحكومية  

 . (34من خلال الجدول رقم )
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 (:  34جدول )

 لخدمات الحكومية المصرية الرقميالخطة التنفيذية لتحول 

 الزمنية المدة الجهات المسؤولة  الأليات الهدف  البيان
مؤشرات 

 النجاح

عدلدى  1) الدتدعدرف   )

وخصدددددائص طبيعدة  

الدحدكدومديددة    الأجدهدزة

  الددتددي والددخدددمددات  

 تقدمها

اهـم   عـلـى  الـتـعـرف 

ــات   مـعـوق يالـ تـ   الـ

تحول دون التحول 

ــال    الـرقـمـي الـفـع

 لخدمات الحكومية 

( الاســتقصــاءات  1)

الــمــقــابــلات  2)  )

 الشخصية 

ــاســـــــة  1) رئــ  )

 الوزراء 

الــــجــــهــــاز  2)  )

ركـزي مـ م   الـ ظـيـ نـ تـ لـ

  والإدارة

دراسـة   إصـدار شهراً واحداً 

عـن  ــة  ي ــدانـ ي مـ

ــص   ــائ خصــــ

ــاز   ــهــ ــجــ الــ

  الـــحـــكــومــي

ــري   الـــمصــــ

 وخدماته

اسددددددتددعددراض  2)  )

الدددولديددة  الدتدجددارب 

الخداصدددددة بدالتحول 

 لددلأجددهددزة  الددرقددمددي

 الحكومية

تحديد الممارســات  

ة    التي تلائم مع بيئـ

 العمل المصرية 

مـــع   ــات  نـــقـــاشــــ

ــن ــيـ ــيـ ــمـ ــاديـ   الأكـ

 والمهنيين ذو الخبرة 

ــاســـــــة  1) رئــ  )

 الوزراء

ــاز  2)  ــهـ الـــجـ  )

ركـزي مـ م   الـ ظـيـ نـ تـ لـ

  والإدارة

دراسـة   إصـدار شهراً واحداً 

مــــدى   عــــن 

ــة   مــــلائــــمــ

الـــتـــجـــارب  

ة لتحول  دوليـ الـ

ــرقــمــي مــع    ال

ــة   ــالبيئ   الأعم

 المصرية

الفجوة 3) تحددديددد   )

 الرقمية

الخــدمــات   تحــديــد 

ــة   ي ومـ حـكـ يالـ تـ   الـ

ــا   ه مـ ــديـ ق تـ ن  كـ مـ يـ

 الإلكترونية

ــح   ــدانـيالـمســ ي مـ   الـ

 لخدمات الحكومية

ــاز     الـمـركـزيالـجـه

 والإدارةلتنظيم 

دراسـة   إصـدار شهراً واحداً 

عـن  ــة  ي ــدانـ ي مـ

الـــخـــدمـــات  

ــة   الإلـكـتـرونـي

ــتــي يــمــكــن    ال

ــا  ــقـــديـــمـــهـ تـ

 إلكترونياً

( الاسددددتراتيجيدة  4)

لددتددحددول   الددوطددندديددة 

 الرقمي

اســتراتيجية  إعداد

  الـرقـمـيلـتـحـول  

ــة   ــئ ــي ــب ال ــم  ــلائ ت

مصـرية من خلال 

ــل   ي ــاعـي تـحـلـ   رب

الـــقـــوة  لـــنـــقـــاط 

ــعـف     إلـىوالضـــ

نـــطـــاق  جـــانـــب 

الــــــــفــــــــرص  

ــدات   ــدي  التيوالته

ــاز   الـجـه ــه  تـواج

 وخدماته الحكومي

لتحول  قوميمؤتمر 

ي مـ رقـ ــات    الـ ــدم خ لـ

 الحكومية

الوثيقة   إصـدار شهراً واحداً  رئاسة الجمهورية

ة لتحول  القوميـ

ــي ــومــ ــقــ   الــ

  أمـانـة  وإعلان

ة للجنـة   ذيـ التنفيـ

للـتـحـول  ــا  العـلـي

  الرقمي

وإعددلان  5)  تددبددنددى   )

اسددددتراتيجية للتحول 

 الرقمي 

  أطرافكسب دعم  

ــة  ــلاقـ ــعـ الـ ذات 

ــق  ــيــ ــبــ ــطــ ــتــ لــ

ــة  جـي يـ راتـ الاســـــتـ

حـول  تـ لـ ــة  ي نـ وطـ الـ

 الرقمي

ــر  1) ــويـ ــطـ ــتـ الـ  )

  التشريعي

 ( ورش العمل 2)

  ت( الندوا3)

ــاءات  4) ــقـــ لـــ  )

 الشخصية

ــلات  5) ــمـ ــحـ الـ  )

ــى  ف ــة  ــي ــج ــروي ــت ال

 الإعلاموسائل 

وزارة  1)  )

 التخطيط 

( وزارة التنميــة  2)

 المحلية

الــــجــــهــــاز  3)  )

مـركـزي ظـيـم    الـ نـ تـ لـ لـ

  والإدارة

ات    أشهرثلاثة   دد الخـدمـ عـ

ــة   ــي ــوم ــك ــح ال

ــدف   ه مســــتـ الـ

تــــقــــدمــــهــــا  

 الكترونيً إ

( اعتمداد الموازندة  6) 

 التخطيطية 

الــمــوارد   تــوفــيــر 

يـق   طـبـ تـ لـ ــة  ي ــالـ م الـ

تـحـول   مـيالـ رقـ   الـ

 لخدمات الحكومية

ــداد ــة   إعـ ــوازنـ مـ

الــتــحــول   ــامــج  بــرن

ــديــم    الــرقــمــي ــتــق ل

ة   ات الحكوميـ الخـدمـ

 الكترونيً إ

 وزارة المالية 

 وزارة التخطيط 

ــاز     الـمـركـزيالـجـه

 والإدارةللتنظيم 

ة   ــهرمن ثلاثـ   أشــ

ــعة   إلى ــهرتس   أش

ــا ــت   إلى  طبق توق

ــاد  م تـ لاعـ ــدم  ق تـ الـ

مــن  الــمــوازنــة 

 مجلس النواب.

ى   نـ بـ   وإعـلان تـ

ــاد  ــمــ ــتــ واعــ

الـنـواب  مـجـلـس  

ــة ــوازنــ ــمــ  لــ

ــديلا  ب البرامج 

ــة   مــوازن عــن 

ــرف طبقا   الص

لخطـة التنفيـذيـة 

ــاز   جــه ــل  ــك ل

 . حكومي
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 (:  34جدول )

 لخدمات الحكومية المصرية الرقميالخطة التنفيذية لتحول 

 الزمنية المدة الجهات المسؤولة  الأليات الهدف  البيان
مؤشرات 

 النجاح

الدكدوادر   إعددداد (  7) 

 البشرية  

الـــكـــوادر    إعـــداد

مــن  الــوطــنــيــة 

ــاب    لإدارةالشــــب

حـول  الـتـ ــات  ي لـ عـمـ

  الرقمي

 برامج تـدريبيـةتقـديم  

 وورش عمل  

  الإنــــتــــاجوزارة  

  الحربي

 وزارة الاتصالات

 

ة   ــهرمن ثلاثـ   أشــ

ى لاث    إلـ  أعـوامثـ

ج   ــامـ رن بـ لـ ــا  ق طـبـ

 الزمنى.

اجـــــتـــــيــــاز  

  الـــــــــدورات

ــة   ــي ــب ــدري ــت ال

ــا  بــم ــاح  بــنــج

ــع   م ــق  ــواف ــت ي

الــمــعــايــيــر  

 هنيةالم

( توفير المتطلبدات 8) 

 المادية لتقديم 

اعـة   ــنـ توطين صــ

التـحـول  ــات  متـطـلـب

سـواء على   الرقمي

ــتـــــــوى  مســــــــ

ــات    أوالــبــرمــجــي

ــة  الآ  ةجــهــزالأ ــي ل

 ذات العلاقة 

امـة  انتتـاجخطوط   إقـ

الـتـحـول   ــات  طـلـب مـتـ لـ

  أجـهـزةمـن    الـرقـمـي

عوضا على البرامج  

 ذات العلاقة

  الإنــــتــــاجوزارة  

 الحربى 

 وزارة الصناعة

ة   ــهرمن ثلاثـ   أشــ

ى لاث    إلـ  أعـوامثـ

ج   ــامـ رن بـ لـ ــا  ق طـبـ

 الزمنى.

حصـــــــــــول 

ــات  ــج ــت ــن ــم ال

المصـرية على 

موافقة الجهات  

ــة   الــتــنــظــيــمــي

ة ذات   ابيـ والرقـ

 العلاقة

الدتدقديديدم  9)   الددذاتدي( 

 الأجدهدزةلاتدجدداهددات  

الحكوميدة نحو تقدديم  

 الإلكترونية الخدمات  

ــامج  برن ــة  مراجع

تـحـول   مـيالـ رقـ   الـ

على مســـتوى كل 

  حكوميجهاز 

ــة   خـط الـ ــة  مـراجـع

 التنفيذية 

ــة   الإدارة ــذي ي فـ نـ تـ   الـ

 العليا بكل جهاز

ة   ــهرمن ثلاثـ   أشــ

ى لاث    إلـ  أعـوامثـ

ج   ــامـ رن بـ لـ ــا  ق طـبـ

 الزمنى.

ر   ريـ قـ  دوريتـ

نــحــو  عــلــى 

ــديم   لتق التحول 

الـــخـــدمـــات  

 إلكترونياً

تددددقدددديدددديددددم 10)   )

الاستراتيجية الوطنية  

خدددطدددوات   واتدددخددداذ 

 التصحيحية 

ــة   ي ــالـ ع فـ م  يـ يـ قـ تـ الـ

ــة  ــتــراتــيــجــي اســـ

مع    الرقميالتحول  

خــطــوات   ــاذ  ــخ ات

 التصحيحية.

اني  قوميمؤتمر    الثـ

  الـرقـمـيلـلـتـحـول  

 لخدمات الحكومية

 البرنامجفى نهـاية   رئاسة الجمهورية

ــنــــــى   الــــــزمــــ

ــة جـي يـ راتـ  لـلاســــتـ

  الأولى

ــلان  إعـــــــــــ

ــتراتيجية   الاسـ

الثـانيـة   الوطنيـة

ــول   ــحـ ــتـ ــلـ لـ

ــي ــمــ ــرقــ   الــ

ــزة ــهـ ــالأجـ  بـ

 الحكومية

 المستقبلية   بالأبحاثالتوصيات الخاصة 

، الحكومي، وانعكاساتها على جماعات المصالح )القطاع الرقميعلى الرغم من أهمية التحول 

(، إلا أنها لم تلقى الاهتمام الكافي من جانب الباحثين، وفي ضوء ذلك العائلي، القطاع  الأعمالقطاع  

 بعض المجالات التالية كدراسات مستقبلية:   بحثقترح الي

 على المخاطر تقديم الخدمات الحكومية.  الرقميأثر التحول  -1

 .التنظيميعلى مستويات الصراع  الرقميأثر التحول  -2

 الحكومية. للأجهزةعلى الصورة الذهنية  الرقميأثر التحول  -3
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 ( 1الملحق )

 استمارة استقصاء  
 )العاملين( بجمهورية مصر العربية الخدمات الحكومية الإلكترونية يلمقدم

 

 :منه يالمستقصعزيزي 

 تحية طيبة وبعد،،، 

ــة  بدالخددمدات الحكوميدة الإلكترونيدةيقوم البـاحثـان بـإعـداد بحـث يهتم   ، وتهـدف هـذه الـدراســ

المتاحة ، ويرجو الباحثان من ســـيادتكم الاســـتجابة الإلكترونية لتحديد مدى كفاءة و فعالية الخدمات 

معلومات ســــيكون في ســــرية تامة، ولن يســــتخدم إلا فى  والتعاون معه ويعدكم بأن ما تدلون به من 

 أغراض البحث العلمي فقط.

وأخيراً يتوجه الباحثان بالشكر والتقدير على تعاونكم الصادق في خدمة البحث العلمي 

 والمساهمة في تحقيق أهداف هذا البحث

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام،،، 

 الباحثان                                                                    

 عاطف فتحي  د. -يأسامة وجد د.
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القطاع   فى  العاملين  من  كنت  الحكومة    الحكوميإذا  خدمات  برنامج  ضمن  و  عامة،  بصفة 

ا عن تجربتك، بوضع الإلكترونية بصفة خاصة، رجاء التكرم باختيار العبارة التي تراها أكثر تعبير

 أمامها: علامة 

 أوافق  أوافق تماما  العدددبددددارة  م
 ليس 

 دائما 

لا 

 أوافق 

لا 

أوافق  

 تماما 

المصرية    .1 وزارة  من  كاف،  ومعنوي  مادي  دعم  يوجد 

 لتطبيق الخدمات الحكومية من خلال الإنترنت. 
     

من    .2 كاف  ومعنوي  مادي  دعم  المراكز    مديري يوجد 

 . الإنترنتالحكومية، لتطبيق الخدمات الحكومية من خلال  
     

الوحدات الحكومية،    مديرييوجد دعم مادي ومعنوي من    .3

 لتطبيق الخدمات الحكومية من خلال الإنترنت. 
     

4.  
تقوم الإدارة العليا بعقد محاضرات وحلقات بحث، بصفة  

أداء   معوقات  لمعالجة  ومنتظمة،  خدمات  دورية  تقديم 

 الحكومة الإلكترونية. 

     

تقوم الإدارة العليا بعقد لقاءات مسبقة مع العاملين، من    .5

 أجل التغلب على مخاوفهم، والتخلص من مقاومة التغيير.
     

6.  
لذوي   تشجيعية مجزية،  العليا، حوافز  الإدارة  تخصص 

 الأداء المتميز من مقدمي الخدمة. 
     

7.  
تشجيعية   العليا، حوافز  الإدارة  لأولئك تخصص   مجزية 

تقديم   على  التدريبية  البرامج  بنجاح،  يجتازون  الذين 

 الخدمات الإلكترونية.  

     

8.  
الأعلى،    الإداري أحصل على الدعم المباشر من المستوى  

 في أثناء تقديم الخدمة.  أوجههالحل المشاكل التي 

 

     

9.  
الفني، متاحة طوال الوقت، وتقدم العون  أن خدمات الدعم  

 بشكل سريع.
     

10.  
في   والتطوير،  الابتكار  على  وتشجع  تساعد  الإدارة  إن 

النافذة   عبر  الصحي،  القطاع  خدمات  تقديم  مجال 

 الإلكترونية. 

     

11.  
الأعلى،   الإدارية  المستويات  قبل  من  فعالة  رقابة  هناك 

 الإلكترونية. على أداء الخدمات عبر الحكومية عبر  
     

12.  
الوسائل  خلال  من  الحكومية،  القطاع  خدمات  تقديم  إن 

الإلكترونية، يساعد على اتساع نطاق التغطية لعدد أكبر  

 من مستخدمي الخدمة. 

     

13.  
القطاع   خدمات  تقديم  الوسائل  الحكومي إن  خلال  من   ،

 الإلكترونية، يساعد على تقليل الإجراءات الإدارية. 
     

14.  
الوسائل إن   خلال  من  الحكومية،  القطاع  خدمات  تقديم 

في   المستغرق  الزمن  الإلكترونية، يساعد على تخفيض 

 تقديم الخدمة. 

     

15.  
الوسائل  خلال  من  الحكومية،  القطاع  خدمات  تقديم  إن 

الإلكترونية، يعتبر ضرورة ملحة لمسايرة التقدم العالمي 

 في مجال الخدمات.

     

16.  
الإلكترونية، يقلل   الوسائلإن البطء في تقديم الخدمة عبر  

 من جودة أداء الخدمة الحكومية. 
     

17.  
الوسائل   عبر  الخدمة  تقديم  عند  الأخطاء  تكرار  إن 

 الإلكترونية، يؤثر سلبا على جودة الخدمة الحكومية. 
     

18.  
ضعف   من   الاستجابةإن  المستخدمين  مشاكل  لحل 

 ، يقلل من جودة الخدمة الحكومية. الإلكترونيةالوسائل 
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 أوافق  أوافق تماما  العدددبددددارة  م
 ليس 

 دائما 

لا 

 أوافق 

لا 

أوافق  

 تماما 

19.  
الحكومية   الخدمة  تقديم  في  المستخدمة  الوسائط  إن 

 ، تتسم بالسهولة واليسر.الإلكترونية 
     

20.  
، أقل  الإلكترونيةإن تكلفة تقديم الخدمة من خلال الوسائل  

 البدائل التقليدية الأخرى. من تكلفة تقديمها عبر 
     

21.  
الأبعاد   من  المستخدمين،  معلومات  سرية  على  الحفاظ 

 الأساسية لجودة الخدمة الإلكترونية الحكومية. 
     

22.  
من    الحكومييوجد عدم رضا من جانب العاملين بالقطاع  

 تطبيق الخدمات الإلكترونية. 
     

23.  
جانب   من  مقاومة  الخدمات    الإداريينيوجد  لتطبيق 

 الحكومية من خلال الإنترنت .  
     

24.  
الخدمات   لتطبيق  العاملين  جانب  من  مقاومة  يوجد 

 الحكومية من خلال الإنترنت .  
     

25.  
يوجد مقاومة من جانب بعض العاملين، لتطبيق الخدمات 

 الحكومية من خلال الإنترنت.
     

26.  
يوجد مخاوف لدى من تأثير الخدمات الحكومية من خلال  

 للعاملين. المهنيالإنترنت  على مسار  
     

27.  
تقديم   فى  للعاملين  تدريبية  برامج  تصميم  يتم  ما  عاده 

الخدمات الحكومية من خلال الإنترنت، وفقا لاحتياجاتهم  

 الفعلية. 

     

28.  
القطاع   فى  للعاملين  منتظمة  تدريبية  دورات  توجد 

، لخدمة المتعاملين مع الخدمات الحكومية من  الحكومي

 خلال الإنترنت . 

     

29.  
القطاع   فى  للعاملين  المقدمة  التدريبية  البرامج  تساعد 

من  الحكومي  الحكومية  الخدمات  مع  الفعال  التعامل  على   ،

 أداء الخدمات الحكومية. خلال الإنترنت على تحسين مستوى  

     

30.  
التدريبية   البرامج  لتنفيذ  أكفاء،  بمدربين  الاستعانة  يتم 

 .الإلكترونيةللحكومة 
     

هناك جدية في تقييم فعالية البرامج التدريبية، سواء على    .31

 مستوى المدربين أو على مستوى المتدربين. 
     

32.  
قد   عليها،  حصلت  التي  التدريبية  البرامج  انعكست  إن 

 بصورة ملموسة، على مستوى تقديمي للخدمة. 
     

33.  
لقد استفدت من البرامج التدريبية الخارجية، بدرجة أعلى  

 من البرامج الداخلية. 
     

      إن اختيار توقيتات التدريب، اختيار موفق بشكل عام.   .34

35.  
بالوسائل   مجهزة  للتدريب،  المخصصة  الأماكن  إن 

 اللازمة لرفع مستوى الاستفادة من التدريب. التكنولوجية  
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أمام الإجابة التي تراها مناسددبة، بخصددوص أهمية المعوقات   . ضددع علامة  36

 التي تحول دون تقديم خدمة ذات جودة عالية:

 العبارة 
مهمة  

 جدا 
 مهمة

غير  

 محدد 

غير  

 مهمة

غير  

مهمة  

 تماما 
      الشخصية لدى المستخدمين.عدم توافر أجهزة الحواسب    1  –  36

      الأعطال في شبكة الإنترنت.  2 – 36

      سوء تغطية شبكة الإنترنت في بعض المناطق.  3 – 36

ارتفاع تكلفة تقديم الخدمة، بالمقارنة بالطرق التقليدية    4  –  36

 البديلة.
     

      بالعملاء. ضعف المحافظة على سرية المعلومات الخاصة    5  –   36

      عدم الاستفادة بدرجة كافية من البرامج التدريبية. 6 – 36

      ضعف التشجيع من قبل المستويات الإدارية الأعلى.  7 – 36

      عدم عدالة تقييم أداء مقدمي الخدمة.  8 – 36

      ضعف مستوى الحوافز المادية والمعنوية.  9 – 36

 تقييمك للخدمات الحكومية المقدمة من خلال الإنترنت ؟ما هو . 37    

o   اج دة على الإطلاق )تحتـ اء    إعـادة:  جوهريتطوير كبيرو    إلىغير جيـ بنـ

 النظام(.

o  تحسين النظام(.جوهريغير جيدة )تحتاج إلى تحسين محدود وغير : 

o .لا أعرف 

o  .ًجيدة، و يمكن الوصول لخدمات أكثر تطورا 

o  الحاليجيدة جدا، و لا يمكن الوصول إلى أفضل من الوضع . 
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 بيانات تعريفية: 

 الجنس   (1

o ذكر  

o أنثى                     

 الخبرة  (2

o  أعوام    5أقل من 

o  أعوام.  10إلى أقل من  –5من    

o  عاماً.  15إلى أقل من   –10من    

o  عاماً.  20إلى أقل من   –15من    

o  20أكثر من  ً       عاما

 طبيعة العمل  (3

o  مدير وحده       

o  مدير قسم 

o  موظف 

 

 أجيد التعامل مع الحاسب الآلي  (4

o   نعم      

o   إلى حد ما      

o  لا       
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 ( 2الملحق )

 استمارة استقصاء
 )المواطنين( بجمهورية مصر العربية   الخدمات الحكومية الإلكترونية لمستخدمي 

 

 : منه  ىعزيزي المستقص
 ج

 تحية طيبة وبعد ،،، 

 

داد بحـث علمي   إعـ ان بـ احثـ بدالخددمدات الحكوميدة الإلكترونيدة في    يهتميقوم البـ

ــة لتحديد مدى كفاءة و فعالية الخدمات   جمهورية مصدددر العربية ، وتهدف هذه الدراسـ

المتاحة من خلال خدمات الحكومة الإلكترونية، ويرجو الباحثان من سيادتكم الاستجابة  

ــريـة تـامـة، ولن   ــيكون في ســ والتعـاون معـه ويعـدكم بـأن مـا تـدلون بـه من معلومـات ســ

 يستخدم إلا فى أغراض البحث العلمي فقط.

ــادق في خـدمـة  وأخيراً يتوجـه ــكر والتقـدير على تعـاونكم الصــ البـاحثـان بـالشــ

 البحث العلمي والمساهمة في تحقيق أهداف هذا البحث.

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام،،،
                                                             

 الباحثان                                                               

 د. عاطف فتحي   - يد. أسامة وجد
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مع الخدمات الصحية المقدمة من خلال مواقع  هل سبق لك التعامل  
 ؟ موقع مصر الرقمية -الإنترنت

 
  الصفحة التالية إلىنعم : اذهب  الإجابةاذا كانت 
   الأخيرالسؤال  إلىلا : اذهب  الإجابةاذا كانت 

 
 

إذا كنت قد استفدت من خدمات الحكومة الإلكترونية بجمهورية مصر العربية )كموقع مصر 

 أمامها: العبارة التي تراها أكثر تعبيرا عن تجربتك، بوضع علامة  باختيارالرقمية(، رجاء التكرم 

 العدددبددددارة  م
أوافق  

 تماما 
 أوافق 

 ليس

 دائما 

لا 

 أوافق 

أوافق   لا 

 تماما 

1.  
 التي  لدى رضا عن سرعة تقديم الخدمات الحكومية

خلال   من  بطلبها  الهاتف   الإنترنتقمت  وتطبيقات 

 ذاتية الخدمات.  والأجهزةالمحمول 

     

2.  
من السهل التعامل مع الخدمات الحكومية من خلال 

المحمول   الهاتف  وتطبيقات    والأجهزة الإنترنت 

 ذاتية الخدمات. 

     

3.  

عادة ما أجد استجابة سريعة لدى العاملين بالقطاع  

عند التقدم للحصول على الخدمة من خلال    الحكومي

المحمول   الهاتف  وتطبيقات  الإنترنت  موقع 

 ذاتية الخدمات.  والأجهزة

     

4.  
خدمات   مع  التعامل  عند  أخطاء  أجد  لا  ما  عادة 

وتطبيقات   الإنترنت  خلال  من  الحكومية  بالخدمات 

 ذاتية الخدمات. والأجهزةالهاتف المحمول 

     

5.  
الحكومية من خلال   الخدمات  ما أحصل على  عادة 

 الوسائل الإلكترونية بسرعة. 
     

6.  
المعلومات   سرية  على  الحفاظ  على  عادة  أطمئن 

الحكومة  خدمات  مع  التعامل  عند  بى  الخاصة 

 . الإلكترونية

     

7.  
قمت بطلبها من    التيأحصل على الخدمات الحكومية  

زمنية  فترة  خلال  الإلكترونية،  الوسائل  خلال 

 قصيرة. 

     

8.  
من خلال   الإلكترونيةلم أعرف بالخدمات الحكومية   

 الإنترنت إلا بالصدفة.  
     

9.  
بالخدمات   المواطنين  بتعريف  اهتمام  هناك 

 الإلكترونية فى جمهورية مصر العربية.
     

 

 الحكومية الإلكترونية من خلال: تعرفت على الخدمات  .2

 )يمكن اختيار أكثر من وسيلة(

o الإعلانات داخل الوحدات الحكومية 

o   العاملين 

o  الندوات 

o  .المؤتمرات 
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o  .الصحف       

o  .المجلات المتخصصة     

o .التلفزيون      

  

o  الإنترنتمواقع .      

o   الرسائل القصيرة 

o الطرق. إعلانات      

o .من صديق 

      

 ؟الإلكترونيةما هو تقييمك للخدمات الحكومية المقدمة من خلال الوسائل  .3

o   ــدة على كبيرو    الإطلاقغير جي إلى تطوير  ــاج  :   جوهري)تحت

 بناء النظام(. إعادة

o   ــين محدود وغير ــين    جوهريغير جيدة )تحتاج إلى تحسـ : تحسـ

 النظام(.

o .لا أعرف 

o  .ًجيدة، و يمكن الوصول لخدمات أكثر تطورا 

o  الحاليجيدة جدا، و لا يمكن الوصول إلى أفضل من الوضع . 

 بيانات تعريفية: 
 ( الجنس  1)

o ذكر     

o  أنثى   

 ( المرحلة العملية  2)

o  عاماً   18أقل من    

o  عاماً.  25 – 18من   

o  عاماً.  45 – 25من   

o  عاماً.  55 – 40من   

o  فأكثر. 55من 

 ( مستوى التعليم 3)

o القراءة أجيد     

o  متوسط     

o   فوق المتوسط     

o  جامعي     
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o  فوق جامعي    

 ( مكان المعيشة4)

o  )الريف )القرى والمراكز 

o )الحضر  )القاهرة الكبرى وعواصم المحافظات 

 ( امتلك حاسباً  آلياً  5)

o   نعم     

o لا      

 DSL( أمتلك خط خدمة الإنترنت 6)

o   نعم     

o لا      

 ( أجيد التعامل مع الحاسب الآلي7)

o   نعم     

o   إلى حد ما     

o  لا       
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 ( 3الملحق )
 2022كتوبر أا حتى لكتروني  إجانب من الخدمات الحكومية المتاحة 

 

 وزارة الداخلية: –خدمات قطاع الأحوال المدنية 
 على بطاقة شخصية طبقاً للرقم القومي.الحصول   -1

 الحصول على شهادة ميلاد مميكنة تحمل الرقم القومي. -2

 الحصول على صورة قيد ميلاد. -3

 تغيير الحالة الاجتماعية بالبطاقة الشخصية طبقاً للرقم القومي. -4

 خدمة الحصول على تصحيح أو تغيير قيد الميلاد والوفاة أو القيد العائلي. -5

 يح أو تغيير قيد الزواج أو الطلاق أو إثبات النسب.الحصول على تصح -٦

 الحصول على بطاقة رقم قومي )بدل تالف/ بدل فاقد( طبقاً للرقم القومي. -7

 تغيير بيانات محل الإقامة بالبطاقة الشخصية طبقاً للرقم القومي. -8

 خدمة تغيير بيانات المهنة بالبطاقة طبقاً للرقم القومي. -9

 ورقي. الحصول على صورة قيد زواج -10

 خدمة الحصول على صورة قيد طلاق ورقي. -11

 الحصول على شهادة الوفاة المميكنة. -12

 الحصول على صورة قيد وفاة ورقي. -13

 خدمة الماكينة الخاصة بشهادات الميلاد. -14

 خدمة استخراج شهادة ميلاد من الماكينة المتطورة. -15

 الحوالات الحكومية. -1٦

 خدمات مكتب الصحة:
 ميلاد.طلب استخراج شهادة  -1

 التبليغ عن حالات الوفاة. -2

 استخراج تصاريح الدفن. -3

 طلب الحصول على صورة قيد وفاة في نفس العام. -4

 خدمات وزارة الصحة والسكان:
 خدمات توثيق شهادات الميلاد والوفيات. -1

 التصديق على شهادات الميلاد والوفاة. -2

 ترجمة شهادات الوفاة والميلاد. -3

 قيد مولود جديد(.إجراءات استخراج شهادة ميلاد ) -4

 إجراءات استخراج شهادات وفاة )تصريح دفن(. -5

 إجراءات استخراج بطاقة تطعيمات وإرشادات صحية للحجاج والمعتمرين. -٦

 مبادرة القضاء على فيروس سي، والكشف عن الأمراض غير السارية. -7

 مبادرة دعم صحة المرأة المصرية. -8

 الأطفال حديثي الولادة.مبادرة اكتشاف وعلاج ضعف وفقدان السمع عند  -9

 مبادرة علاج غير المصريين من فيروس سي. -10

 .19٦2إثبات ساقط القيد للمواليد قبل عام  -11

ــريين بالخارج قبل عام  -12 ــهادات مواليد ووفيات للمصـ ــتخراج شـ ــجيلهم في   19٦2اسـ )الذين لم يتم تسـ

 مصلحة الأحوال المدنية بالعباسية من قبل(.

باللجان المنعقدة ما قبل    19٦2الأسـماء للمصـريين مواليد ما قبل  اسـتخراج قرارات التصـحيح وتغيير  -13

 بديوان عام الوزارة. 19٦2

 تحويل التاريخ الهجري إلى ميلادي. -14

 ترجمة شهادات الميلاد والوفاة. -15

 خدمة توثيق شهادات الميلاد والوفاة المستخرجة من مكاتب الصحة. -1٦
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 ترجمة شهادة ميلاد بالتطعيمات. -17

 ظات/ المركز التكنولوجي بديوان المحافظات:خدمات ديوان المحاف 
 الحصول على طلب توثيق الشهادات الصادرة من المديريات. -1

 طلب الحصول على مساعدة مالية. -2

 طلب الحصول على وحدة سكنية )حالات قاسية/ أشخاص ذوي إعاقة(. -3

 طلب الحصول على وحدة سكنية )الزواج الحديث(. -4

 طلب الحصول على مدفن. -5

 فيذ تصريح محكمة.طلب خدمة/ تن -٦

 الكازينوهات(. –المحلات العامة   –المحلات التجارية   –طلب تنازل في حالات )الأراضي  -7

 طلب اعتماد تنازل عن مدفن أو مقبرة، وتقنين وضعه. -8

 طلب استخراج عقد نهائي لأرض مسدد قيمتها. -9

 طلب تعديل الكيان القانوني للأرض أو تغيير مسمى للشركة. -10

 شريك للأرض وتغيير الشكل القانوني.طلب إدخال   -11

 طلب تنازل كلي عن الأرض للشركات أو شركة واحدة. -12

 طلب تغيير الاستخدام للأراضي الاستثمارية. -13

 طلب تغيير التخصيص بأسماء الورثة. -14

 طلب بيان مساحي عن قطعة الأرض. -15

 طلب استخراج كشف التحديد المساحي )بعد التسليم(. -1٦

 ف المساحة.طلب إعادة المعاينة لاختلا -17

 طلب مراجعة متأخرات أرض. -18

 طلب تقسيط ثمن الأرض. -19

 طلب تقسيط ثمن الأرض )تغيير استخدام/ زوائد تنظيم(. -20

 طلب تقسيط باقي المتأخرات عن قطعة أرض بعد سداد المقدم. -21

 طلب تقسيط المديونية والمتأخرات للأراضي الاستثمارية. -22

 تخصيص.طلب سداد قيمة مساحة الأرض الزائدة عن قرار ال -23

 الحصول على صرف ضوائع التنظيم. -24

 الحصول على صرف شراء زوائد التنظيم. -25

 طلب استرداد قيمة مبلغ التأمين. -2٦

 محل(. –بوفيه  –نموذج طلب خدمة مشغل للحصول على خطابات لتوصيل المرافق إلى )كازينو  -27

 طلب خدمة خطابات )حي/ كهرباء/ مياه/ صرف(. -28

 لى الأرض لأول مرة )مرافق/ مباني.طلب تجديد ترخيص إداري للتعامل ع -29

 طلب تقنين الشقة وتعاقد من الباطن. -30

 طلب استمارة بحث. -31

 طلب تنازل عن شقة )إدارة شئون التمليك(. -32

 طلب استخراج صورة طبق الأصل من ترخيص الإنشاء للمدفن أو المقبرة. -33

 الحصول على شهادة التحسين. -34

 طلب استخراج شهادة بموقف العقار من التحسين. -35

 لب استخراج تصريح ترميم للمدفن أو المقبرة.ط -3٦

 طلب تقسيط المتأخرات، وعمل جدولة عن طريق الإيرادات. -37

 طلبات شكاوى باليد. -38

 طلب شكاوى للعرض على السيد الوزير، أو المحافظ، أو السكرتير العام، أو السكرتير المساعد. -39

 طلب استعجال رد شكوى مقدمة. -40

 الشكوى المقدمة.طلب استمارة إخطار بالرد على  -41

 طلب تنازل لأحد الورثة من الدرجة الأولى/ الثانية. -42

 طلب تغيير عقد لأحد الورثة. -43

 طلب بدل فاقد للعقد. -44
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 طلب جدولة الديون المستحقة. -45

 طلب الحصول على كراسة الشروط للمناقصات والمزايدات. -4٦

 ت والمزايدات.طلب استرداد قيمة التأمين المسدد بجلسة المزاد العلني الخاص بالمناقصا -47

 طلب تسمية شارع ليس له اسم. -48

 طلب تسمية شارع باسم أحد شهداء وزارة الدفاع أو شهداء وزارة الداخلية. -49

 طلب تسمية شارع باسم أحد الشهداء المدنيين. -50

 طلب بتغيير اسم شارع باسم آخر. -51

 طلب تسمية مدرسة باسم أحد شهداء وزارة الدفاع أو وزارة الداخلية. -52

 الحصول على صورة طبق الأصل من قرار محافظ القاهرة.طلب   -53

 طلب الحصول على شهادة بناءً على تصريح محكمة. -54

 طلب مراجعة متأخرات. -55

 طلب استرداد تأمين نقل مخلفات المباني )طلب عام( من الأحياء. -5٦

 طلب ترخيص إقامة وتشغيل محطة تقوية محمول )من الأحياء(. -57

 ة/ تجارية.طلب شهادة بيانات عن منشأة سكني -58

 طلب الحصول على وحدة سكنية )الإخلاء الإداري والخطورة الداهمة والتنمية الحضارية(. -59

 طلب تغيير نشاط محل. -٦0

 طلب تغيير نشاط محل لصيدلية. -٦1

 استمارة عقد تمليك لمحل مسدد بالكامل والحصول على مخالصة. -٦2

 طلب دخول/ خروج أحد الشركاء. -٦3

 بالكامل.طلب سداد باقي قيمة المحل  -٦4

 مقابل(. –طلب تنازل عن محل )بيع  -٦5

 طلب مراجعة متأخرات محل. -٦٦

 طلب تعديل الكيان القانوني للشركة. -٦7

 طلب اتخاذ إجراءات نزع ملكية لتنفيذ المشروع المطلوب. -٦8

 طلب الحصول على مدفن. -٦9

 طلب تعيين. -70

 خدمات جهاز المدينة:
 طلب استخراج عقد ابتدائي بالمدن الجديدة. -1

 قد نهائي بالمدن الجديدة.طلب استخراج ع -2

 خدمي بالمدن الجديدة. –طلب اعتماد عقد إيجار  -3

 طلب إصدار خطابات شهر عقاري بالمدن الجديدة. -4

 بالمدن الجديدة(. –طلب تحديد الموقف التنفيذي )سكني  -5

 طلب تغيير العنوان بالمدن الجديدة. -٦

 طلب سداد قسـط بالمدن الجديدة. -7

 دة.قيد اتحاد شاغلين بالمدن الجدي -8

 طلب إدخال الكهرباء لوحدة سكنية بالمدن الجديدة. -9

 طلب توصيل عداد كهرباء إنشائي بالمدن الجديدة. -10

 فيلا داخل كومبوند بالمدن الجديدة. –طلب إدخال كهرباء لوحدة سكنية   -11

 طلب عداد مؤقت حق انتفاع لكشك بالمدن الجديدة. -12

 سكنية بالمدن الجديدة.طلب تغيير اسم المشترك )عداد كهرباء( لوحدة  -13

 طلب مقايسة كهرباء بالمدن الجديدة. -14

 طلب تجديد عداد كهرباء إنشائي بالمدن الجديدة. -15

 طلب توصيل عداد مياه إنشائي بالمدن الجديدة. -1٦

 سداد رسوم مرافق بالمدن الجديدة. -17

 سداد رسوم النظافة بالمدن الجديدة. -18

 طلب حجز مقبرة بالمدن الجديدة. -19
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 ن الجديدة.طلب مصالحة بالمد -20

 طلب الموافقة على نقل ملكية أرض بالمدن الجديدة. -21

 طلب الموافقة على نقل ملكية وحدة بالمدن الجديدة. -22

 طلب استلام قطعة أرض بالمدن الجديدة. -23

 طلب إعادة تحديد الأرض بالمدن الجديدة. -24

 طلب بيان صلاحية موقع بالمدن الجديدة. -25

 طلب ضم قطع أراضي بالمدن الجديدة. -2٦

 صيل عداد مياه إنشائي لقطعة أرض فضاء بالمدن الجديدة.طلب تو -27

 طلب تغيير اسم المشترك )عداد كهرباء( لقطعة أرض بالمدن الجديدة. -28

 طلب تصريح حفر بالمدن الجديدة. -29

 تعديل بالمدن الجديدة. –طب ترخيص أعمال بناء   -30

 تعلية بالمدن الجديدة. –طلب ترخيص أعمال بناء   -31

 نشاء( بالمدن الجديدة.طلب ترخيص أعمال بناء )إ -32

 طلب ترخيص بناء )ابني بيتك( بالمدن الجديدة. -33

 طلب دعم لمشروع ابني بيتك بالمدن الجديدة. -34

 إعفاء ابني بيتك بالمدن الجديدة. -35

 طلب ترخيص بناء مقبرة بالمدن الجديدة. -3٦

 طلب استرداد تأمين قطع طريق بالمدن الجديدة. -37

 الجديدة.طلب إعادة معاينة بالمدن   -38

 طلب البدء في تنفيذ الأعمال بالمدن الجديدة. -39

 طلب دراسة فرق المنسوب وتحديد منسوب الصفر المعماري بالمدن الجديدة. -40

 طلب توصيل عداد كهرباء دائم بالمدن الجديدة. -41

 طلب توصيل الكهرباء بوحدات المجتمعات بالمدن الجديدة. -42

 ن/ صرف صحي( بالمدن الجديدة.طلب توصيل مرافق دائمة )كهرباء/ مياه / تليفو -43

 طلب توصيل مرافق مؤقتة )كهرباء/ مياه/ تليفون( بالمدن الجديدة. -44

 رخصة هدم بالمدن الجديدة. -45

 صورة رخصة هدم أو بناء. -4٦

 رخصة تركيب مصعد بالمدن الجديدة. -47

 سداد رسوم إدارية بالمدن الجديدة. -48

 طلب سداد غرامة مخالفة بالمدن الجديدة. -49

 ن بالمدن الجديدة.طلب استرداد تأمي -50

 طلب شكوى بالمدن الجديدة. -51

 طلب تعديل الاسم على الرخصة والرسومات بالمدن الجديدة. -52

 طلب خطاب للتأمينات بالمدن الجديدة. -53

 طلب صورة تأمينات اجتماعية بالمدن الجديدة. -54

 طلب صورة طبق الأصل )سكني/ صناعي( بالمدن الجديدة. -55

 خدمي( بالمدن الجديدة.طلب صورة طبق الأصل )سكني/  -5٦

 طلب صورة من إخطار التخصيص بالمدن الجديدة. -57

 طلب صورة من محضر استلام بالمدن الجديدة. -58

 طلب استخراج بدل فاقد )سكني/ صناعي( بالمدن الجديدة. -59

 طلب استخراج بدل فاقد )سكني/ خدمي( بالمدن الجديدة. -٦0

 طلب استخراج ترخيص تشغيل محل. -٦1

 طلب تجديد نشاط محل. -٦2

 يير/ إضافة نشاط وحدة مهنية/ محل تجاري.تغ -٦3

 طلب إعادة تشغيل محل. -٦4

 طلب تصريح ضم محل. -٦5
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 طلب تصريح فتح باب إضافي أو شباك لمحل. -٦٦

 طلب إلغاء ترخيص محل. -٦7

 طلب تقديم على وحدة سكنية. -٦8

 

 

 خدمات وحدات الإدارة المحلية )مركز/ مدينة/ أحياء/ قرى(:
 )بالأحياء(.طلب توصيل عداد مياه دائم   -1

 طلب نقل ملكية ترخيص البناء )بالأحياء(. -2

 طلب نقل رخصة إشغال طريق في حالة التنازل. -3

 طلب توصيل عداد إنشائي )مياه/ كهرباء( )بالأحياء(. -4

 تقسيم الأراضي سائر المحافظات. -5

 )بالأحياء(.طلب استخراج بيان بصلاحية الموقع من الناحية التخطيطية والاشتراطات البنائية   -٦

 طلب تصريح بتوصيل مرافق دائمة )كهرباء/ مياه/ غاز/ صرف صحي( )بالأحياء(. -7

 طلب تصريح بتوصيل مرافق للمباني القديمة )بالأحياء(. -8

 طلب تصريح بالحفر لتوصيل المرافق لمباني قائمة )بالأحياء(. -9

 افق( )بالأحياء(.طلب تصريح بتوصيل مرافق للمباني الجديدة )التصريح بالحفر لإدخال المر -10

 تعديل )بالأحياء(. –طلب ترخيص أعمال البناء   -11

 إضافة )بالأحياء(. –طلب ترخيص أعمال بناء   -12

 تشطيبات خارجية )بالأحياء(. –طلب ترخيص أعمال بناء   -13

 استكمال )بالأحياء(. –طلب ترخيص أعمال بناء   -14

 تعلية )بالأحياء(. –طلب ترخيص أعمال بناء   -15

 بناء )إنشاء( )بالأحياء(.طلب ترخيص أعمال  -1٦

 طلب تجديد ترخيص بناء )بالأحياء(. -17

 طلب تخصيص وإقامة مدفن -18

 تصريح بتوصيل مرافق للمباني القديمة خاص -19

 طلب الحصول على رخصة تركيب مصعد جديد )بالأحياء(. -20

 طلب الحصول على رخصة تشغيل مصعد جديد )بالأحياء(. -21

 قيد اتحاد شاغلين )بالأحياء(. -22

 لى صورة طبق الأصل من المستندات )بالأحياء(.طلب الحصول ع -23

 طلب الحصول على معاينة منشأة )بالأحياء(. -24

 طلب خدمة معاينة عقار آيل للسقوط )بالأحياء(. -25

 طلب ترخيص هدم منشآت غير آيلة للسقوط )بالأحياء(. -2٦

 الحصول على قرار هدم لمنشآت آيلة للسقوط )بالأحياء(. -27

 رميم )بالأحياء(.طلب الحصول على قرار تدعيم أو ت -28

 طلب شهادة بإتمام أعمال الترميم أو الهدم )بالأحياء(. -29

 طلب شكوى )بالأحياء(. -30

 طلب استرداد تأمين )بالأحياء(. -31

 طلب الحصول على رخصة قيادة لمركبات النقل البطيء )بالأحياء(. -32

 طلب ترخيص أو تجديد ترخيص شخصي )مشغل/ مشرف/ مدير( للمحال العامة. -33

 ح محل عام )مقهى/ مطعم/ فندق(.طلب ترخيص بفت -34

 طلب الحصول على ترخيص أو تجديد )بروز/ إعلان/ تاندة/ فاترينة/ عربة(. -35

 طلب الحصول على ترخيص بإعلان. -3٦

 طلب ترخيص محل صناعي أو تجاري. -37

 طلب تجديد رخصة تشغيل محل صناعي/ تجاري. -38

 طلب تعديل ترخيص محل تجاري/ صناعي. -39

 عام.طلب تعديل ترخيص محل  -40
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 طلب تعديل ترخيص ملاهي غير سياحية. -41

 طلب تعديل رخصة بإضافة أو إخراج شريك أو شركاء للمحلات التجارية أو الصناعية أو الملاهي. -42

 طلب نقل رخصة محل تجاري أو صناعي أو عام )في حالة التنازل(. -43

 طلب نقل رخصة محل تجاري أو صناعي أو عام )لوفاة المرخص له(. -44

 المحال التجارية أو الصناعية أو العامة.  طلب إلغاء ترخيص -45

 طلب عداد مؤقت لكشك. -4٦

 طلب استخراج بيان يفيد سداد مخالفات إشغال الطريق )خاص بالمحلات(. -47

 الترخيص الجديد أو تجديد الترخيص بإشغال الطريق )خاص بالمحلات(. -48

 طلب استخراج بدل تالف/ فاقد لرخصة محل تجاري أو صناعي أو عام. -49

 استخراج رخصة بائع بالأسواق )أول مرة/ تجديد(.طلب   -50

 طلب سداد رسوم التفتيش للتراخيص الدائمة. -51

 فرش مناسبات موسمية للمحلات المرخصة. -52

 طلب استرداد مضبوطات إشغالات الطريق العام. -53

 طلب الحصول على رخصة تشغيل مصعد جديد )بالأحياء(. -54

 خدمات مصلحة الشهر العقاري:
 ائي.طلب استخراج عقد نه -1

 طلب استخراج شهادة عقارية. -2

 خدمات شركة الغاز )إيجاس(:
 توصيل الغاز للأنشطة التجارية والمخابز الأفرنجية. -1

 خدمات شركة المياه:
 طلب غلق المياه مؤقتاً. -1

 طلب إعادة فتح المياه. -2

 خدمات السنترال:
 طلب إصلاح أعطال التليفون )بسيط/ متوسط/ جسيم(. -1

 تليفون.طلب نقل خط   -2

 طلب إدخال خواص إضافية للتليفون. -3

 خدمات الشركة المصرية للاتصالات:
 طلب رقم جديد لخط التليفون. -1

 خدمة الفاتورة التفصيلية. -2

 خدمات مكتب البريد:
 إرسال الطرود البريدية داخلياً. -1

 خدمة مفقودات البريد. -2

 طلب استخراج دفتر توفير البريد. -3

 طلب دفتر شيكات بريدية. -4

 خدمات مكتب التموين:
 استخراج بطاقة تموينية ذكية جديدة. -1

 استخراج بدل فاقد للبطاقة التموينية الذكية. -2

 طلب تحويل بطاقة تموينية من مكتب إلى مكتب آخر أو خارج المحافظة. -3

 طلب تحويل من محافظة إلى محافظة أخرى بواسطة المواطن. -4

 المكتب.تحويل من بقال إلى بقال آخر داخل دائرة   -5

 متتالية أو أكثر. أشهرإعادة البطاقات الموقوفة لعدم الصرف لمدة سنة/   -٦

 دورة تعديل البيانات على البطاقة التموينية الذكية. -7

 دورة تسديل وإصدار بطاقة البدال. -8

 إلغاء نشاط البدالين التموينيين. -9

 دورة صيانة واستبدال وحدات البيع لدى البدالين التموينيين. -10
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 فقد( البطاقات التموينية الخاصة بالبدالين التموينيين. –مل مع )سرقة دورة التعا -11

 دورة إعادة تشغيل الرقم السري للبدال التمويني. -12

 خدمات مديرية التضامن الاجتماعي:
 طلب الحصول على خدمات برامج تكافل وكرامة. -1

 طلب الحصول على دعم من مؤسسة التكافل. -2

 الاستثنائية الضمانية.طلب المساعدات   -3

 طلب المساعدات الشهرية الضمانية. -4

 طلب صرف معاش ضماني/ معاش طفل. -5

 طلب مساعدة شهرية لأسرة مجند. -٦

 طلب مساعدة على دفعة واحدة لأسرة مجند. -7

 طلب صرف معاش طفل. -8

 الحصول على خدمة طلب صرف مساعدة دفعة واحدة. -9

 ولى بالرعاية.طلب إجراء بحث إسكان بمشروع الإسكان للأسر الأ -10

 الحصول على خدمات مراكز خدمة المرأة العاملة. -11

 الحصول على خدمات مشروعات تنمية المرأة. -12

 الحصول على خدمة مراكز استضافة وتوجيه المرأة. -13

 الحصول على عضوية أحد الأندية النسائية. -14

 الانضمام لنظام الأسرة البديلة. -15

 تكوين مهني. –جة  التقدم بطلب الالتحاق بمركز إعداد الأسر المنت -1٦

 استمارة فحص طبي لطالبي المساعدات الضمانية. -17

 الحصول على مساعدة علاج. -18

 استخراج الرقم التأميني. -19

 طلب تسجيل التكليف بالخدمة العامة. -20

 طلب بدل فاقد لشهادة تأدية الخدمة العامة. -21

 طلب عمل رائدة ريفية/ حضرية/ صحراوية. -22

 للأطفال.ترخيص بتأسيس دار حضانة   -23

 طلب تأهيل مهني للأشخاص ذوي الإعاقة. -24

 طلب صرف أجهزة تعويضية للأشخاص ذوي الإعاقة. -25

 طلب الالتحاق بمراكز التكوين المهني للأشخاص ذوي الإعاقة. -2٦

 طلب الالتحاق بمركز التأهيل الشامل. -27

 صرف منحة دراسية للأفراد أو الأسر المستفيدة من المعاش الضماني. -28

 بطاقة إثبات شخصية لمعاق/ كفيف.إصدار   -29

ابعـة  -30 ــخـاص ذوي الإعـاقـة بمراكز العلاج الطبيعي التـ ــوم العلاج الطبيعي للأشــ طلـب الإعفـاء من رســ

 التأمينات والشئون الاجتماعية. لوزارة

 طلب الحصول على خدمات مؤسسات الأشخاص ذوي الإعاقة البصرية. -31

 ت/ المعاقين.طلب مساعدة مالية لأصحاب المعاشات/ طلبة الجامعا -32

 الالتحاق بدار حضانة للأطفال ذوي الإعاقة. -33

 الحصول على خدمات مكاتب التوجيه والاستشارات الأسرية. -34

 الحصول على مساعدات الكوارث والنكبات. -35

 ترخيص بتأسيس حضانة إيوائية. -3٦

 ترخيص بتأسيس مؤسسة إيوائية. -37

 مع وزارة البترول(.  طلب منح قرض لتحويل السيارة للعمل بالغاز الطبيعي )بالتعاون -38

 طلب الالتحاق بدور إقامة ورعاية المسنين بالأجر. -39

 طلب العضوية بنادي المسنين. -40

 ترخيص بتأسيس دار أيتام. -41

 ترخيص بتأسيس دار للمسنين. -42
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 ترخيص بتأسيس دار للمغتربات. -43

 طلب استخراج ترخيص حضانة لأشخاص طبيعيين. -44

 طلب إشهار جمعية أهلية. -45

 .طلب إشهار مؤسسة أهلية -4٦

 طلب قيد عضوية بنادي اجتماعي/ ثقافي. -47

 طلب الحصول على معاش كرامة للأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة. -48

 استمارة فحص طبي لطالبي المساعدات الضمانية للأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة. -49

 تحليل عينات الأعلاف. -50

 خدمات بندك ناصددر الاجتماعي:
 طلب قرض اجتماعي بضمان المرتب. -1

 قرض اجتماعي بضمان المرتب/ المعاش.طلب   -2

 طلب فتح حساب جاري في بنك ناصر الاجتماعي. -3

 طلب فتح حساب جاري أو استثماري بعائد سنوي/ ربع سنوي في بنك ناصر الاجتماعي. -4

 طلب قرض نقدي للعاملين بالقطاع الخاص أو المهن الحرة. -5

 طلب قرض لأصحاب المعاشات والمستحقين عن أصحاب المعاشات. -٦

 دمات مديرية القوى العاملة:خ
 طلب بيان حالة وظيفية. -1

 اعتماد العقد والحصول على تأشيرات للعمل بدولة الكويت. -2

 طلب ترخيص عمل للأجانب. -3

 طلب الحصول على وظيفة. -4

 خدمات بوابة الحكومة الإلكترونية:
 خدمة الاطلاع على وظائف القوى العاملة للقطاع الخاص. -1

 خدمة تكليف الأطباء. -2

 أرقام الجلوس ومقار لجان امتحانات الثانوية العامة للعام الدراسي )إلكترونياً(. معرفة -3

 للعلوم والتكنولوجيا. STEMخدمات مدارس  -4

 حجز تذاكر الأتوبيسات. -5

 خدمة تنسيق الشهادات المعادلة. -٦

 خدمة الاطلاع على خدمات التنسيق الإلكتروني بالجامعات. -7

 الأزهرية المتقدمين للكليات والمعاهد التابعة لوزارة التعليم العالي.خدمات تنسيق طلاب الثانوية   -8

 خدمات تنسيق الشهادات الفنية. -9

 خدمات مكتب العمل:
 توفير فرص عمل للطلبة )التشغيل الصيفي(. -1

 استخراج شهادة قيد )كعب عمل(. -2

 طلب استخراج شهادة قيد )كعب عمل للحاصلين على مؤهلات(. -3

 )كعب عمل( عامل فني.  طلب استخراج شهادة قيد -4

 طلب تغيير المهنة على شهادة قيد )كعب عمل(. -5

 استخراج بدل فاقد/ تالف شهادة قيد )كعب عمل(. -٦

 طلب استخراج ترخيص مزاولة حرفة. -7

 طلب استخراج شهادة قياس مستوى المهارة. -8

 طلب استخراج شهادة قيد )كعب عمل( عامل غير فني. -9

 الموافقة على التشغيل الإضافي. -55

 راج شهادة قيد )كعب عمل(.استخ -5٦

 إثبات تردد المتعطل لصرف تأمين البطالة. -57

 طلب استخراج شهادة قيد )كعب عمل( لأشخاص ذوي الإعاقة )المؤهلين مهنياً(. -58

 طلب تشغيل للأشخاص ذوي الإعاقة. -59

 طلب استخراج شهادة قياس مستوى المهارة للأشخاص ذوي الإعاقة. -٦0
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 للأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة.طلب استخراج ترخيص مزاولة حرفة  -٦1

 خدمات مديرية الشئون الصحية:
 طلب الحصول على شهادة خبرة. -1

 

 خدمات وزارة القوة العاملة:
 بحث الشكاوى الخاصة بعدم تطبيق السلامة والصحة المهنية في المنشآت. -1

 توفير فرص عمل بالخارج. -2

 الحصول على تأشيرات للعمل بالمملكة العربية السعودية. -3

 اجعة واعتماد العقود الشخصية بالدول العربية.مر -4

 بحث الشكاوى )مجال التشغيل والتمثيل الخارجي(. -5

 الحصول على الترخيص في حالة تغيير المهنة أو محل العمل للأجانب. -٦

 تجديد ترخيص العمل للأجانب. -7

 بحث التظلم في رفض ترخيص أو تجديد عمل الأجانب. -8

 لشهادة ترخيص العمل للأجانب.استخراج بدل فاقد/ تالف   -9

 خدمات هيئة الإسعاف المصرية:
 طلب سيارة الرعاية المتقدمة للكشف المنزلي. -1

انة لنقل الأطفال حديثي الولادة. -2  طلب سيارة إسعاف بحضَّ

 طلب سيارة إسعاف لخدمة غير طارئة. -3

 خدمات الهيئة العامة للتأمين الصحي:
 الاشتراك في التأمين الصحي. -1

 لس الطبي بالمحافظة:خدمات المج
 الحصول على سيارة مجهزة. -1

 طلب استصدار قرارات علاج على نفقة الدولة بالداخل. -2

 خدمات المدرسدة:
 طلب الالتحاق بمرحلة رياض الأطفال. -1

 التقدم للصف الأول الابتدائي إلكترونياً. -2

 طلب الالتحاق بمرحلة التعليم الثانوي العام والفني. -3

 المدارس الرسمية.طلب تحويل طالب بين  -4

 تسجيل استمارة التقدم لامتحانات الثانوية العامة. -5

تبديل التقدم لمدارس المتفوقين في العلوم والتكنولوجيا للبنين والبنات ومدرســـة المتفوقين بعين شـــمس  -٦

 إلكترونياً.

 تسجيل استمارة التقدم لامتحانات الدبلومات الفنية. -7

 خدمات الإدارة التعليمية:
 ق بمدارس التعليم العام )المصري العائد من الخارج(.طلب الالتحا -1

 طلب التقدم لاختبار الالتحاق بفصول ومدرسة المتفوقين بالثانوية العامة. -2

 طلب التحاق طالب مصري عائد من الخارج بأحد المدارس الرسمية. -3

 طلب تحويل طالب من التعليم الأزهري إلى التعليم العام. -4

 الخاصة إلى المدارس الرسمية.طلب تحويل طالب من المدارس  -5

 طلب استخراج بيان نجاح أو رسوب. -٦

 طلب الالتحاق بالتعليم الثانوي العام للطلبة المرضى المقبولين بالتعليم الفني. -7

 طلب تغيير مسار تعليم طالب من الثانوية العامة إلى الثانوي الفني. -8

 التقدم لنظام العمال في التعليم الفني. -9

راسـة في الصـفين الرابع والخامس للطلاب الحاصـلين على دبلوم المدارس الثانوية  التقدم لاسـتكمال الد -10

 الفنية نظام الثلاث سنوات.

 خدمات الإدارة العامة للتعليم المجتمعي:
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 طلب الالتحاق بمدراس التعليم المجتمعي. -1

 خدمات قطاع المعاهد الأزهرية
 نموذجية(.طلب الالتحاق بالمعاهد الابتدائية )عادية أو  -1

 طلب تحويل طالب من التعليم العام إلى المعاهد الأزهرية ابتدائية/ إعدادية. -2

طلـب تحويـل طـالـب أزخري من معهـد إلى معهـد ابتـدائي/ إعـدادي/ ثـانوي داخـل المنطقـة أو من منطقـة   -3

 إلى منطقة أخرى.

 طلب استخراج بيان نجاح أو رسوب للشهادات الأزهرية. -4

 لامتحان من الخارج )نقل/ شهادات(.طلب الموافقة على دخول ا -5

 طلب التحويل من المعاهد العادية إلى المعاهد النموذجية. -٦

 التقدم بطلب نقل من مدرسة لأخرى في التربية والتعليم. -7

 خدمات قطاع المعاهد الأزهرية
 طلب استخراج شهادة نجاح مع درجات )كشف درجات(. -1

 خارج.تسجيل استمارة التقدم لامتحانات الأبناء في ال -2

 طلب إلحاق طالب وافد بالمدارس الرسمية. -3

 خدمات الهيئة العامة لمحو الأمية وتعليم الكبار:
 طلب استخراج شهادة محو الأمية. -1

 خدمات موقع وزارة التربية والتعليم:
 عضوية سري( لأعمال امتحان الثانوية العامة والدبلومات. 1التسجيل الإلكتروني لاستمارة ) -1

 الإدارة العامة للمرور:خدمات  
 الحصول على رخصة قيادة سيارة خاصة أو دراجة نارية للأشخاص ذوي الإعاقة. -1

 الحصول على رخصة القيادة الدولية. -2

 استخراج رخصة قيادة خاصة أو دراجة نارية. -3

 استخراج شهادة بيانات لرخصة قيادة. -4

 استخراج رخصة قيادة مهنية ثالثة/ ثانية/ أولى. -5

 يادة خاصة أو درجة نارية.تجديد رخصة ق -٦

 تجديد رخصة قيادة مهنية ثالثة/ ثانية/ أولى. -7

 الحصول على بدل فاقد أو تالف لرخص القيادة. -8

 استخراج رخصة تسيير مركبة لأول مرة. -9

 الحصول على تجديد رخصة تسيير مركبة. -10

 الحصول على نقل قيد ملكية مركبة. -11

 المروب.  استخراج شهادة بيانات للمركبات تقدم لأحد أقام -12

 استخراج شهادة بيانات للمركبات تقدم للشهر العقاري. -13

 سلندر. 4طلب استخراج بدل فاقد لرخصة تسيير سيارة خاصة   -14

 سلندر. 4طلب استخراج بدل فاقد لرخصة تسيير سيارة خاصة أكثر من  -15

 نقل قيد رخصة تسيير مربكة. -1٦

 خدمة تقدم لامتحان القيادة الخاصة. -17

 الشباب والرياضة:خدمات مديرية 
 طلب الالتحاق بمركز رياضي للأشخاص ذوي الإعاقة. -1

 طلب قيد عضوية بمركز شباب. -2

 رحلات شبابية. -3

 إصدار تصاريح بناء. -4

 خدمات وزارة التضامن الاجتماعي:
 طلب الالتحاق بمؤسسات التثقيف الفكري. -1

 طلب إشهار اتحاد نوعي. -2

 م.إجراءات حصول جمعية/ مؤسسة على صفة النفع العا -3
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 خدمات مدرسة النور للمكفوفين أو مدرسة ضعاف البصر:
 التقدم لرياض الأطفال )الأطفال ذوي الإعاقة البصرية وضعاف البصر(. -1

 التقدم للصف الأول الابتدائي )الأطفال ذوي الإعاقة وضعاف البصر(. -2

 

 خدمات: مدرسة الأمل للصم
 التقدم للصف الأول الابتدائي )صم(. -1

 ضعاف السمعخدمات: مدرسة 
 التقدم للصف الأول الابتدائي )ضعاف السمع(. .1

ي للأشـخاص ذوي الإعاقة   .2 اسـ التقدم لمدارس وفصـول التربية الفكرية بالحلقة الابتدائية من مرحلة التعليم الأسـ

 خدمات مدارس التربية الفكرية  الذهنية فى ظل

ــنـدو .3 ــحيـة والعلاج للأرامـل فى ظـل خـدمـات صــ ق العـاملين بقطـاع الأعمـال العـام طلـب الانتفـاع بـالرعـايـة الصــ

 والخاص.

 وزارة الدفاع: –خدمات التأمين والمعاشات 
 الحصول على خدمة التأمين والمعاشات في حالة الوفاة بالمعاش لعاملين بوزارة الدفاع -1

 إصدار تصاريح لمنشآت لعمل مع وزارة الدفاع . -2

 خدمات المحاكم الابتدائية:
 الاطلاع على حكم دعوى. -1

 على صورة من حوافظ المستندات.  الاطلاع -2

 الحصول على الرقم التعريفي. -3

 الحصول على صورة رسمية من حكم في دعوى. -4

 خدمات محاكم الاستئناف:
 الحصول على صورة رسمية من حكم في الاستئناف. -1

 خدمات جهاز شئون البيئة:
 طلب تقديم شكوى بيئية. -1

 خدمات المستثمرين )وزارة البيئة(. -2

 تمويل للمشروعات الصناعية.الحصول على  -3

 تقديم منح للجمعيات الأهلية. -4

 خدمات مديرية الضرائب العقارية:
 طلب إيداع أجرة سكن/ عيادة/ مكتب. -1

 طلب سحب أجرة. -2

 طلب الحصول على شهادة عقارية. -3

 تصحيح تكليف عقار. -4

 نقل تكليف عقار. -5

 لسكنية.طلب إعفاء وحدات العقار من الضريبة نظير الاستغلال في الأغراض ا -٦

 طلب تحديد الضرائب والرسوم المستحقة على الوحدات التي يتم تمليكها من العقار. -7

ــريبة على العقارات المبنية   -8 ــنة    5٦من القانون رقم  24، 22وفقاً لنص المادتين    –طلب رفع الضـ   1954لسـ

 فيما عدا الرفع في حالات الخلو.

 التظلم من الغرامة المفروضة على العقارات المبنية. -9

 طلب التظلم من تقدير القيمة الإيجارية للعقار. -10

 طلب استخراج صورة كشف رسمي عن العقارات المبنية من واقع دفتر قسيمة. -11

 أصول وخصوم. –طلب استخراج كشوف رسمية عن العقارات المبنية من واقع حسابات الممولين  -12

 خدمات مصلحة الضرائب المصرية:
 الضريبي.طلب استخراج شهادة بالموقف   -1

 خدمات مصلحة الجوازات والهجرة والجنسية:
 الحصول على جواز سفر مميكن لأول مرة. -1
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 الحصول على شهادة تحركات. -2

 استخراج جواز سفر بدل تالف. -3

 استخراج جوز سفر بدل جواز السفر المنتهي صلاحيته أو الممتلئ الصفحات. -4

 استخراج جواز سفر فقد داخل البلاد. -5

 از سفر.طلب شهادة بيانات جو -٦

 الحصول على إقامة عادية للأجانب. -7

 الحصول على إقامة مؤقتة للسياحة. -8

 سنوات. 3حصول الأجانب على إقامة لمدة  -9

 سنوات. 5حصول الأجانب على إقامة مؤقتة لمدة   -10

 طلب الحصول على شهادة بيانات الإقامة للأجانب. -11

 الحصول على تأشيرات الدخول لرعايا الدول الأسيوية. -12

 الحصول على تأشيرات دخول لرعايا الدول الإفريقية. -13

 الحصول على تأشيرات دخول لرعايا جامعة الدول العربية. -14

 الحصول على تأشيرات دخول لرعايا الدول الأوروبية. -15

 طلب تسجيل جوزات الأجانب. -1٦

 اكتساب الأجنبية زوجة المصري الجنسية المصرية. -17

 ة زوجة غير المصري.منح الجنسية المصرية لأبناء الأم المصري -18

 خدمات التجنيد والتعبئة:
 الحصول على تصاريح أذونات الصفر. -1

 خدمات بوابة السكك الحديدية:
 خدمة حجز تذاكر القطارات. -1

 خدمات الإدارة العامة لتصاريح العمل:
 الحصول على إذن للعمل بهيئة أجنبية خارج البلاد )تعاقد شخصي(. -1

 خدمات مكتب التنسيق:
 تنسيق القبول بالكليات والمعاهد.خدمات   -1

 خدمات المجلس الأعلى للجامعات:
 خدمات معادلات الدرجات العلمية. -1

 تنسيق القبول بالمدن الجامعية. -2

 خدمات الإدارة العامة للمرور )وزارة العدل(:
 خدمة مخالفات رخص القيادة )المركبات(. -1

 خدمات الهيئة المصرية العامة لمشروعات الصرف:
 لإنشاء محطة صرف صحي.طلب   -1

 طلب إنشاء شبكات صرف مغطى بأية منطقة سواء من الأشخاص أو من جهات في هذا الشأن. -2

 طلب تصريح بإقامة مباني على الأراضي الزراعية بمناطق الصرف المغطى. -3

 طلب تغيير فتحة صرف غير كافية أو إنشاء فتحة خاصة جديدة. -4

 طلب تكثيف شبكات الصرف المغطى. -5

 أراضي بور أو أراضي استصلاح.طلب صرف   -٦

 الترخيص بصرف مخلفات سائلة معالجة صرف )صحي/ صناعي( على المجاري المائية. -7

 خدمات مصلحة الري:
 طلب تمري مسقى في أرض الغير أو وضع آلة رفع بها. -1

 طلب ري أراضي جديدة. -2

 خدمات الهيئة العامة لصندوق الموازنة الزراعية:
 اللازمة للتربة والمياه والنباتات.تقديم التحليل   -1

 خدمات الإدارة العامة للمياه الجوفية:
 ترخيص بحفر بئر لأغراض الري. -1
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 تقنين مصدر ري جوفي. -2

 ترخيص حفر بئر أو بئر قائم للمياه الجوفية. -3

 ترخيص مؤقت لحفر بئر أو بئر قائم للمياه الجوفية لأراضي وضع اليد. -4

 

 لمشروعات تحسين الأراضي:خدمات الجهاز التنفيذي  
 كجم لمعالجة قلوية التربة. 50التقديم على توريد الجبس الزراعي المعبأ في شكائر بلاستيك سعة  -1

 التقديم على عمليات التسوية الابتدائية باستخدام المعدات الثقيلة. -2

 التقديم على عملية حرث تحت التربة للأراضي الثقيلة والمندمجة وذات الطبقات الصماء. -3

 توريد جبس زراعي بالطن لمعالجة قلوية التربة تعاقد خاص. -4

 الحرث السطحي. -5

 حرث بمحراث فجاج. -٦

 تسوية تمهيدية باللودر/ بلدوزر. -7

 تسوية بالليزر. -8

 تسوية أراضي ملاعب بالليزر. -9

 تطهير مجاري مائية. -10

 إنشاء مجاري مائية زراعية. -11

 نقل كساحة بمقطورة جرار. -12

 طن فأكثر. 4نقل بسيارة   -13

 قلاب تسع أحجام مختلفة.  سيارة -14

 نقل بالتريلا )كساحة برأس(. -15

 جرار زراعي بآلة حفر جور. -1٦

 إجراء الدراسات الحقلية والمعملية. -17

 إجراء التحليلات المعملية الطبيعية )تحليل عينة التربة(. -18

 إجراء التحليلات المعملية الكيميائية )تحليل عينة التربة(. -19

 والعناصر الثقيلة في عينات التربة.تحليل العناصر الغذائية   -20

 تحليل عينات المياه. -21

 تحليل عينات النبات. -22

 مراوي ومصارف حقلية مكشوفة )خطة عامة(. –تطهير المجاري المائية   -23

 توريد الجبس الزراعي سائب لمعالجة قلوية التربة )خطة عامة(. -24

 خدمات الإدارة العامة للشئون الإدارية:
 الحج.طلب تأدية فريضة   -1

 خدمات الصندوق الاجتماعي للتنمية:
 التقدم لقرض بنظام الحساب الجاري من الصندوق الاجتماعي للتنمية. -1

 التقدم لإقراض مباشر من الصندوق الاجتماعي للتنمية. -2

 التقدم لدراسات جدوى استرشادية. -3

 تمويل مشروعات تنمية المجتمع. -4

 .خدمات الدعم الفني للمشروعات الصغيرة والمتوسطة -5

 خدمات مكتب التأهيل الاجتماعي:
 شهادة تأهيل للأشخاص ذوي الإعاقة للحالات المؤهلة دراسياً. -1

 إصدار بطاقة إثبات شخصية للمعاق. -2

 خدمات الشركة المصرية لإدارة وتشغيل المترو:
 اشتراك ركوب المترو. -1

 رخصة محل. -2

 خدمات مدينة الفردوس الجديدة:
 طلب تعيين. -1
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 الإدارة العامة للرخص: –العام خدمات قطاع الأمن 
 صحيفة الحالة الجنائية. -1

 استخراج رخصة حيازة الأسلحة والذخائر. -2

 

 خدمات قطاع الأمن العام:
 الإخطار عن الشقق والمحلات والمزارع المستأجرة. -1

 خدمات الإدارة المركزية لمكافحة الآفات:
 ترخيص مزاولة أعمال التبخير. -1

 الإقليمي للأغذية والأعلاف:خدمات المركز 
 تحليل بروتين. -1

 الخدمات التحليلية. -2

 الخدمات التدريبية. -3
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Digital Transformation under Egypt's Vision 

2030: A Comparative Analytical Study of E-

Government Services 

Dr. Osama Wagdi and Dr. Atef Fathi Habib Sedhom 

Abstract 

The study dealt with digital transformation processes in the Egyptian 

business environment, through a comparative analytical study of e-

government services under Egypt's Vision 2030, as this vision represents an 

Egyptian bias towards achieving comprehensive development to maximize 

the competitive advantage of the Egyptian state, by achieving a qualitative 

leap in the pattern and level of government services. The Egyptian 

government is working to provide government services through three main 

methods as a result of digital transformation processes, which work to sustain 

supportive elements for maximizing the quality of government services on 

the one hand and fighting corruption on the other: government agency 

websites on the international information network, mobile phone 

applications, and finally, self-service devices. within 120 of government 

service providers compared to 384 individual users of those services. The 

results of the statistical analysis of the attitudes of service providers 

concluded that the levels of support of senior management varied, in addition 

to the variation in the level of awareness of the importance of electronic 

services in the Egyptian government sector. Among the four geographical 

regions, and on the part of users, there is a discrepancy in the level of 

awareness of the dimensions of e-government service. The research presented 

a proposed implementation plan consisting of ten stages to complete the 

digital transformation of government services, with the addition of presenting 

some areas as future studies. 
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