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 فاعلية بوابات المحافظات المصرية في دعم الاتصال الحكومي الرقمي 
وجودة الخدمات الإلكترونية: دراسة تطبيقية مزدوجة المنهج

د. إسراء علي السيد البهنساوي(*)
مدرب معتمد بمركز تعليم الكبار - جامعة عين شمس 

الملخص 
تهدف هذه الدراسة إلى تقييم فاعلية بوابات المحافظات المصرية بوصفها أدوات اتصال حكومي رقمي 
الــبــوابــات كما تعكسه مؤشرات  المـــؤس�سي لهذه  بين الأداء  الفجوة  على المستوى المحلي، مــن خلال اختبار 
التحليل الموضوعي، ومستوى الاستخدام والرضا المدرك لدى الجمهور. اعتمدت الدراسة على تصميم بحثي 
مزدوج المنهج يجمع بين المسح التحليلي لأربع بوابات محافظات )القاهرة، الإسكندرية، الشرقية، بني سويف( 
مة تقيس أربعة أبعاد رئيسة هي: جودة المحتوى، وكفاءة الخدمات الإلكترونية، 

ّ
وفق استمارة تقييمية محكّ

وسهولة الاستخدام، ومستوى التفاعل الرقمي، والمسح الميداني على عيّّنة عمدية قوامها )254( مفردة من 
مستخدمي هــذه البوابات. واستــنــدت الــدراســة إلى إطــار نظري تكــاملي يجمع بين مدخل الاتصال الحكومي 
الرقمي إطارًًا حاكمًًا، ونظرية الاتصال الحواري لـ Kent and Taylor إطارًًا مساعدًًا لتحليل البوابات، ونظرية 

الاستخدامات والإشباعات إطارًًا تفسيريًّّا لسلوك المستخدمين.

كشفت النتائج عن ارتفاع مستوى التقييم المــؤس�سي للبوابات، حيث بلغت نسبة التنفيذ الكلية في 
معيار جودة المحتوى والمصداقية )%100(، وفي معيار الخدمات الخدمية )%100(، وفي معيار الخدمات 
في  واضحــــة.  جــاهــزيــة مؤسسية  يعكس  بما   ،)84%( الاســتــخــدام  سهولة  معيار  وفي   ،)82.14%( الإخــبــاريــة 
المقابل، أظهرت النتائج الميدانية أن نسبة الاستخدام المنتظم )دائمًًا( لم تتجاوز )%22(، بينما هيمن نمط 
الاستخدام العر�ضي )أحيانًًا( بنسبة )%56(، وأن مستوى الرضا المرتفع )راضٍٍ جدًّّا( بلغ )%21.7( فقط في 
 عن أن نسبة الاستفادة الفعلية من الخدمات 

الًا
مقابل هيمنة واضحة للاتجاه المحايد بنسبة )%69.2(، فض

لم تتجاوز )%44.4( رغم التوافر المؤس�سي الكامل.

وتؤكد هذه المعطيات وجود فجوة جوهرية بين الفاعلية المؤسسية والفاعلية المدركة، مما يستدعي 
تجاوز البُُعد التقني نحو تعزيز الأبعاد التفاعلية والتشاركية وتحسين تجربة المستخدم لبناء الثقة وتعميق 
ق حالة الاتصال الحكومي الرقمي المحلي في 

ّ
ا مرجعيًّّا قياسيًّّا يوثّ

ّ
الاستخدام الفعلي. وتُُؤسّّس الدراسة خطًّ

2019 - قبيل التحولات المتسارعة التي فرضتها جائحة كوفيد19- - بما يتيح إجــراء مقارنات طولية  مطلع 
مستقبلية لقياس مسارات التطور الفعلي.

مصــر،  شــمس،  عين  جامعــة   - الكبــار  تعليــم  بمركــز  معتمــد  مــدرب  البهنســاوي،  الســيد  علي  إســراء  راســل: 
ُ
المُ المؤلــف 
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الكــلــمــات المفتاحية: الاتــصــال الحكــومــي الــــرقمي - بــوابــات المحــافــظــات المــصــريــة - جـــودة الخــدمــات 
الإلكترونية - الفاعلية المدركة - الفجوة المؤسسية-الجماهيرية - الحكومة الإلكترونية المحلية.

المقدمة
العقدين  بنيويًّّا عميقًًا خلال   

الًا
بين المؤسسات الحكومية والجمهور تحو العلاقة الاتصالية  شهدت 

الماضيين، مدفوعًًا بالتطورات المتسارعة في تقنيات المعلومات والاتصال، وبتبنّّي عدد متزايد من الحكومات 
سياسات التحول الــرقمي في إطــار تحديث نظم الحوكمة وتعزيز كفاءة تقديم الخــدمــات العامة. ولــم يعد 
الاتــصــال الحكــومــي مــحــصــورًًا في نقل المعلومات الرسمية عبر وســائــل الإعلام التقليدية وفــق نمط أحــادي 
الاتجاه، بل أصبح يُُمارََس عبر منصات رقمية متعددة تتيح إمكانات التفاعل والمشاركة وبناء الثقة المؤسسية 
بــرز مفهوم الاتــصــال الحكــومــي الــرقمي  )Coleman, 2020; Valentini, 2020(. وفي هــذا السياق المتحول، 
إطــارًًا معاصرًًا يتجاوز الإتاحة الإلــكترونــيــة للمعلومات إلى بناء فضاء حــواري مستدام يربط بين الحكومة 

والمواطنين على أسس من الشفافية والاستجابة والمساءلة.

ــل الــتــحــول الــــرقمي أحـــد المحــــاور الاستراتــيــجــيــة في خــطــط تــطــويــر الإدارة 
ّ
وعلى المــســتــوى المــصــري، مــثّ

طلقت بوابات إلكترونية للمحافظات منصّّاتٍٍ رسمية 
ُ
العامة، لا سيما على مستوى الإدارة المحلية، حيث أُ

لنشر المعلومات وتقديم الخدمات الإلكترونية واستقبال شكاوى المواطنين ومقترحاتهم. وقد تحولت هذه 
يُُـــفترض أن تجسّّد نــمــوذجًًــا للاتــصــال الحكــومــي  الــبــوابــات مــن مــجــرد أدوات معلوماتية إلى فــضــاءات رقمية 

.)Abdelsalam, 2012( الحديث القائم على السرعة والوضوح وسهولة الوصول وإتاحة الخدمات

غير أن تقييم فاعلية هــذه البوابات ظــلّّ في كــثير من الأحيان مقتصرًًا على رصــد توافر الخــدمــات أو 
جـــودة التصميم، دون فحص معمّّق لمــدى انــعكــاس ذلــك على ســلــوك المــســتــخــدمين ورضــاهــم واســتــفــادتهــم 
الفعلية. فنجاح الاتــصــال الحكــومــي الــــرقمي لا يتحقق فقط بــوجــود محتوى منظم أو خــدمــات إلــكترونــيــة 
تلبية احتياجاته. ومــن هنا  في  الجمهور معها واعتماده عليها وشعوره بجدواها  تفاعل  متاحة، وإنما بمدى 
تبرز إشكالية هذه الدراسة، التي تسعى إلى اختبار مدى فاعلية بوابات المحافظات المصرية بوصفها أدوات 
للاتــصــال الحكــومــي الـــرقمي، من خلال الجمع بين تحليل تقييمي مــوضــوعي لمكــونــات هــذه البوابات ودراســة 

ميدانية تقيس أنماط الاستخدام والرضا والاستفادة الفعلية لدى الجمهور.

نجزت في الربع الأول من عام 2019، 
ُ
وتكتسب هذه الدراسة أهمية مضاعفة من حيث توقيتها، إذ أُ

أي قبيل الموجة التحويلية التي فرضتها جائحة كوفيد19- على القطاع الحكومي عالميًّّا ومحليًّّا. ومن مّّث فهي 
الـــرقمي المحلي في مرحلة مــا قبل  ــق حالة الاتــصــال الحكــومــي 

ّ
يــوثّ  )Baseline( ا مرجعيًّّا قياسيًّّا

ّ
تــؤسّّــس خطًّ

هــذا المنعطف، بما يتيح لــدراســات لاحقة قياس حجــم الــتــغيّّر الــفــعلي عبر مــقــارنــات طولية منضبطة. كما 
بة تسهم في توسيع النقاش الأكــاديمي حول فاعلية المنصات الحكومية 

ّ
تسعى إلى تقديم قراءة تحليلية مركّ

الإلكترونية، وتطرح إطارًًا نقديًّّا لتطويرها بما يتجاوز البُُعد التقني إلى البُُعد الاتصالي والتشاركي.

الدراسة الاستطلاعية

جاءت الدراسة الاستطلاعية في إطار السعي إلى تحديد ملامح ظاهرة الاتصال الحكومي الرقمي على 
المستوى المحلي واستكشاف طبيعة توظيف بوابات المحافظات المصرية أدواتِِ اتصال مع المواطنين، قبل 
الشروع في التطبيق المنهجي الموسّّع. وقد انطلقت من ملاحظتين محوريتين: التوسّّع المؤس�سي في إطلاق بوابات 



Arab Media Renewal Journal (AMRJ) |  Vol. 1, Issue 1, June, 2026

43 فاعلية بوابات المحافظات المصرية في دعم الاتصال الحكومي الرقمي...

إلكترونية للمحافظات ضمن جهود التحول الرقمي من جهة، ومحدودية الدراسات التي تناولت فاعلية هذه 
البوابات من منظور اتصالي من جهة أخرى.

ــفّّـــذت الـــدراســـة الاســتــطلاعــيــة على مــرحــلــتين مــتــتــابــعــتين: مــرحــلــة تحليل مــبــدئــي لــعــدد مــن بــوابــات  ـ
ُ
ونُ

المحافظات بهدف رصد طبيعة المحتوى وأنماط الخدمات ومستوى التفاعل المتاح، تلتها مرحلة استطلاع 
رأي محدود لعيّّنة من المستخدمين بهدف استكشاف دوافــع الاستخدام والصعوبات التي تواجههم ومدى 

رضاهم عن الخدمات المقدمة.

لت منطلقًًا لتحديد مشكلة 
ّ
وقد أسفرت النتائج الاستطلاعية عن جملة من المؤشرات المهمة التي شكّ

الدراسة الحالية وصياغة تساؤلاتها وبناء أدواتها. فقد تبيّّن هيمنة الطابع المعلوماتي على محتوى البوابات 
مقارنة بالبُُعد التفاعلي، مع توافر عدد من الخدمات الإلكترونية يتفاوت وضوح إجراءاتها. كما ظهر تباين 
 عن 

الًا
واضح بين تقييم البوابة من حيث التنظيم الــشــكلي ودرجــة الاستفادة الفعلية من الخــدمــات، فــض

ميل المستخدمين إلى التعامل مع البوابات مصدرًًا للأخبار المحلية أكثر من كونها أداة لإنجاز المعاملات. وقد 
أسهمت هذه المؤشرات في بلورة الفرضية المركزية حول وجود فجوة بين الأداء المؤس�سي والفاعلية المدركة 

لدى الجمهور.

الدراسات السابقة وموقع الدراسة الحالية
المحور الأول: فاعلية البوابات الحكومية واستخدامها

التركيز من  انتقل  إذ  الحكــومــيــة،  للبوابات  الــبــحثي  التناول  في  نوعيًّّا   
الًا

تــحــو السنوات الأخيرة  شهدت 
البنية التقنية وتوافر الخدمات إلى تحليل أنماط الاستخدام ونواتج الفاعلية الاتصالية. وفي هذا الإطار، 
أكد Coleman (2020( أن تقييم المنصات الحكومية الرقمية ينبغي أن يتجاوز معيار إتاحة المعلومات إلى 
قياس قدرتها على تعزيز المشاركة وبناء الثقة العامة، مشيرًًا إلى أن الاتصال الحكومي الرقمي الفعّّال يتطلب 
 من النمط الإخــبــاري الأحـــادي إلى نمط تــفــاعلي قائم على الحـــوار. وأوضحـــت Valentini (2020( أن 

الًا
انتقا

الحكومات المحلية تمثل المجال الأكثر حساسية لفاعلية الاتصال الرقمي نظرًًا لقربها المباشر من المواطن، 
وأن مستوى التفاعل المتاح عبر المنصات يؤثر مباشرة في تقييم الجمهور للأداء المؤس�سي.

Wirtz and Daiser (2015( أن سهولة الاستخدام تؤثر  أثبــت  وفي سياق قياس تجربة المستخدم، 
تأثيرًًا إيجابيًّّا مباشرًًا في رضا مستخدمي بوابات الحكومات المحلية، بينما بيّّن Sachan and Ali (2018( أن 
الرضا يرتبط بكفاءة العمليات الرقمية وسرعة تقديم الخدمة لا بمجرد توافرها. أمّّا على صعيد السياق 
Abdelsalam (2012( تباينًًا في مستوى نضج البوابات المحلية تبعًًا لمؤشرات  المصري تحديدًًا، فقد أظهر 
التنمية البشرية. وأشارت دراسة آية عياد )2017( إلى ارتفاع نسبي في استخدام البوابة الحكومية المصرية 
مــع هيمنة النمط الــعــر�ضي، بينما سجّّــلــت دراســـة دينا الخــطــاط )2013( ضعفًًا واضحًًـــا في الإقــبــال العام. 
وكشفت دراســـة أســمــاء صلاح )2017( عــن كــفــاءة تقديم الخــدمــات عبر الــبــوابــة المــركــزيــة مــع غــيــاب بعض 

الأدوات كخدمة الأرشيف.

وتكشف هــذه الأدبــيــات عن اهتمام متزايـــد بربط جــودة البوابة بسلوك المستخدم وإدراكـــه، غير أن 
معظمها انصبّّ على البوابات الوطنية أو المركزية، بينما ظلّّ المستوى المحلي - خاصة في السياق العربي - 

محدود التناول البحثي سواء من حيث تحليل الاستخدام الفعلي أو قياس الفاعلية الاتصالية.
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المحور الثاني: الاستخدامات والإشباعات في سياق المنصات الحكومية الرقمية

ا في دراسة السلوك الاتصالي في البيئة الرقمية 
ً

عدّّ نظرية الاستخدامات والإشباعات إطارًًا نظريًّّا راسخً
ُ
تُ

الجمهور  فاعلية  افتراض  مــن  تنطلق  حيث   ،)Katz, Blumler & Gurevitch, 1973; Ruggiero, 2000(
وانتقائيته في التعامل مع وسائل الاتصال. وقد شهد هذا المدخل تطويرًًا مستمرًّّا في ثلاثة اتجاهات رئيسة: 
 Kim and الاتــجــاه الأول يــدرس الــعلاقــات المتداخلة بين دوافــع الاستخدام وأنــمــاط الإشــبــاع، حيث توصّّل
 LaRose إلى وجود روابط مباشرة بين الدوافع النفعية وتأثيرات وسائل الإعلام، كما أسهم )Rubin (1997
الثاني يسعى  and Eastin (2004( في تطوير نموذج معرفي اجتماعي لتفسير الحــضــور الإعلامـــي. والاتــجــاه 
إلى التعرف على كيف تؤثر اختلافات الخلفية المعرفية والدوافع على مخرجات كالرضا والمشاركة والمعرفة 
السياسية )Carolyn, 1999(. أمّّــا الاتجاه الثالث فيركــز على دراســة فئات جماهيرية محددة واستخدامها 

.)Ferguson & Perse, 2000( لوسائل الإعلام المختلفة

ـــدت دراســــات مــقــارنــة مــتــعــددة أن الــســيــاقــات الثقافية تــؤثــر في طبيعة الإشــبــاعــات المتحققة 
ّ

وقــد أكّ
)Karimi et al., 2014(، كما أشارت الأدبيات إلى علاقة إيجابية بين الإشباعات المعرفية ومستوى الثقة في 
 Morris and Ogan د

ّ
المصدر. وقد أدى ظهور الإنترنت وانتشاره إلى تجديد الاهتمام بهذه النظرية، حيث أكّ

 Papacharissi and Rubin 1996)( أنهــا توفر إطـــارًًا شموليًّّا لــدراســة بيئة الاتــصــال الإلــكترونــيــة، كما رأى
2000)( أن الإنترنت يجمع عناصر الاتصال الشخ�صي والجماهيري معًًا. ورغم وفرة تطبيقات هذه النظرية 
على شبكات التواصل الاجتماعي، فإن توظيفها في سياق البوابات الحكومية المحلية لا يزال محدودًًا، خاصة 
في قياس دوافع استخدام المواطنين للمنصات الرسمية الخدمية وربطها بمستوى الرضا والفاعلية المدركة.

موقع الدراسة الحالية من الأدبيات السابقة

، الجمع بين 
الًا

تتقاطع هذه الدراسة مع الاتجاهين السابقين، إلا أنها تتميز بأربعة جوانب نوعية: أو
المستخدمين ضمن تصميم  الميداني لسلوك  والتحليل  المحــافــظــات  لبوابات  المــوضــوعي  المـــؤس�سي  التحليل 
بـــحثي مــــزدوج. ثــانــيًًــا، التركيز على المــســتــوى المحلي للاتــصــال الحكـــومـــي الــــرقمي لا على الــبــوابــات الــوطــنــيــة أو 
ــا، الاخــتــبــار الإحــصــائــي المنهجي للفجوة بين الفاعلية المــؤســســيــة والمـــدركـــة مــن خلال 

ً
ثــالــثً المــركــزيــة فــحــســب. 

ق حالة البوابات قبيل جائحة كوفيد-19 بما يتيح 
ّ
 مرجعي يوثّ

ّ
فرضيات إجرائية محددة. رابعًًا، تأسيس خطّ

مقارنات طولية مستقبلية.

الإطار المعرفي والنظري
الاتصال الحكومي الرقمي: المفهوم والتحوّّل

شهد مفهوم الاتصال الحكومي تطورًًا جوهريًّّا مع التحولات التكنولوجية التي أعادت تشكيل العلاقة 
بين الدولة والمواطن. فبينما ارتبط هذا المفهوم تقليديًّّا بعملية نقل المعلومات الرسمية عبر وسائل الإعلام 
إعــادة تعريفه ليغدو أكثر تفاعلية وتشاركية.  إلى  الرقمية  البيئة  أدّّت  في إطــار أحــادي الاتــجــاه،  التقليدية 
ويــشير الاتصال الحكومي الــرقمي - إجرائيًّّا في هذه الدراسة - إلى مجمل الأنشطة الاتصالية التي تمارسها 
التفاعل مع المواطنين  إتاحة المعلومات وتقديم الخدمات وتعزيز  بهــدف  المحافظة عبر بوابتها الإلكترونية 

وإدارة الصورة الذهنية ودعم الشفافية والمساءلة.
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وقد أدّّى التحول الرقمي إلى انتقال الاتصال الحكومي من نموذج »الإعلام الحكومي« القائم على البث 
إلى نموذج »الحوكمة الاتصالية« الذي يقوم على التفاعل المتبادل وإشراك المواطن في عملية الاتصال. غير 
ر المنصات الإلكترونية، بل بمدى قدرتها على تحقيق فاعلية اتصالية 

ّ
أن هذا التحول لا يُُقاس بمجرد توفّ

حقيقية تتجسّّد في جــودة المحــتــوى وسهولة الــوصــول وسرعة الاستجابة ومستوى التفاعل ومــدى اعتماد 
.)Coleman, 2020( الجمهور عليها

عدّّ المحافظات الحلقة الأقرب إلى المواطن 
ُ
ل المستوى المحلي أهمية خاصة في هذا السياق، إذ تُ

ّ
ويمثّ

ا باحتياجاته اليومية الخدمية والتنظيمية. ومن مّّث فإن تحليل بوابات المحافظات لا يعكس 
ً
والأكثر ارتباطً

أداءًً تقنيًّّا فحسب، بل يكشف عن طبيعة العلاقة الاتصالية بين الإدارة المحلية والجمهور ومدى استجابتها 
لمتطلبات البيئة الرقمية المعاصرة.

الحكومة الإلكترونية والإدارة المحلية

يشير مفهوم الحكومة الإلكترونية إلى توظيف تقنيات المعلومات والاتصال في أداء الوظائف الحكومية 
بما يسهم في تبسيط الإجـــراءات وتسريع تقديم الخدمات وتعزيز الشفافية وخفض التكاليف. وقد تطوّّر 
هذا المفهوم تدريجيًّّا من البُُعد التقني نحو إعادة صياغة العلاقة بين الدولة والمجتمع، من خلال الانتقال 

من نموذج الخدمة التقليدية إلى نموذج الخدمة الرقمية التفاعلية.

بــالخــدمــات اليومية  وتــكتــســب الإدارة المحــلــيــة أهمية مضاعفة في هــذا الــســيــاق نــظــرًًا لارتباطها الــوثــيــق 
عدّّ بوابات 

ُ
التي تمس حياة المواطنين مباشرة كخدمات المرافق والتراخيص والتنظيم العمراني والشكاوى. وتُ

المحافظات الإلكترونية أحد أبرز تطبيقات الحكومة الإلكترونية محليًّّا، إذ يُُفترض أن تؤدي دورًًا تكامليًّّا يجمع 
بين الوظيفة المعلوماتية والوظيفة الخدمية والوظيفة الاتصالية. غير أن نجاحها يتوقف على مدى قدرتها على 
تقديم خدمات ذات جودة وسهولة الوصول ووضــوح الإجــراءات وسرعة الاستجابة، فوجود بوابة إلكترونية 

في حد ذاته لا يعني تحقّّق التحول الرقمي بل إن الفاعلية ترتبط بمدى استخدامها واعتماد الجمهور عليها.

 لقياس الفاعلية
ا

جودة الخدمات الإلكترونية مدخلًا

تــمــثــل جــــودة الخــــدمــــات الإلـــكترونـــيـــة - إجـــرائـــيًّّـــا - مــجــمــوعــة الخـــصـــائـــص التي تــعــكــس كـــفـــاءة الــبــوابــة 
ــقــاس عبر أربــعــة أبــعــاد مترابــطــة هي: جــودة المحتوى 

ُ
في تقديم خدمة واضحـــة ومــوثــوقــة وسهلة الــوصــول، وتُ

المعلوماتي، وسهولة الاستخدام، وتوافر الخدمات ووضوح إجراءاتها، ومستوى الدعم والتفاعل المتاح. وفي 
سياق الاتصال الحكومي الرقمي، لا تمثل الجودة معيارًًا إداريًّّا أو تقنيًّّا فحسب بل تعكس طبيعة العلاقة 
الاتصالية بين المؤسسة والجمهور، إذ كلما كانت الخدمات منظمة وسهلة الوصول عزّّز ذلك ثقة الجمهور 

.)Liao, To & Chuang, 2011( في المنصة وزاد من احتمالات الاستخدام المتكرر

الفاعلية المدركة وعلاقتها بالمنصات الحكومية

تــشير الفاعلية المدركة - إجرائيًّّا - إلى درجــة اقتناع المستخدم بأن البوابة تحقق له منفعة حقيقية 
من حيث توفير الوقت والجهد وسهولة إنجاز المعاملات ووضوح المعلومات وسرعة الاستجابة. وهي انعكاس 
ذاتي لتجربة الاستخدام قد يتطابق أو يتعارض مع التقييم المؤس�سي الموضوعي. وقد أوضحت الأدبيات أن 
ارتفاع جودة الخدمات لا يضمن بالضرورة ارتفاع الاستخدام أو الرضا، إذ تتأثر الفاعلية المدركة بعوامل 

.)Sachan & Ali, 2018( متعددة كسهولة الوصول والثقة والاعتياد ووضوح الإجراءات ودرجة التفاعل
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تــفترض إمكانية وجــود فجوة بين الفاعلية  الــدراســة، التي  ومــن هنا تتأسّّس الفرضية المركزية لهذه 
ل هذه الفجوة 

ّ
المؤسسية - كما تعكسها نتائج التحليل الموضوعي - والفاعلية المدركة لدى الجمهور. وتمثّ

 تحليليًّّا لفهم ما إذا كان الاتصال الحكومي الرقمي لبوابات المحافظات قد نجح في التحول من مجرد 
الًا

مدخ
إتاحة رقمية إلى بناء تجربة استخدام فعّّالة ومُُرضية.

الإطار النظري التكاملي
تتبنى الدراسة مقاربة نظرية تكاملية تدمج ثلاثة روافد:

-	 افــد الأول - مدخل الاتــصــال الحكومي الرقمي )الإطـــار الــحــاكــم(: يقوم على تحليل  الــر
طبيعة العلاقة الاتصالية بين المؤسسة الحكومية والجمهور في البيئة الرقمية من حيث 
إلى أن الاتصال   )Coleman (2020 أبعادها المعلوماتية والخدمية والتفاعلية. وقد أشــار
الحكومي في البيئة الرقمية يقوم على خلق فضاء حواري يتيح للمواطنين التفاعل والمساءلة. 
ا أحادي  ويخدم هذا المدخل الدراسة في تحليل ما إذا كان الاتصال عبر البوابات معلوماتيًّ

ا قائمًا على المشاركة. الاتجاه أم تفاعليًّ
-	  Kent افد الثاني - نظرية الاتصال الحواري )إطار مساعد لتحليل البوابات(: طوّرها الر

and Taylor (1998; 2002( في سياق العلاقات العامة الرقمية، وتقوم على مبادئ: إتاحة 
المعلومات المفيدة، وتشجيع العودة المتكررة، وتوفير قنوات تفاعل واضحة، والاستجابة 
النمط  ينتقل مــن  أكــبــر حين  وتــفــتــرض أن الاتــصــال يكتسب فاعلية  الــجــمــهــور.  لتعليقات 
فت مبادئها معايير فرعية ضمن 

ّ
المعلوماتي الأحادي إلى النمط الحواري التشاركي. وقد وُظ

بُعد التفاعل الرقمي في استمارة التحليل.
-	 افد الثالث - نظرية الاستخدامات والإشباعات )إطار تفسيري لسلوك المستخدمين(:  الر

للبوابات ومستوى  الجمهور  استخدام  دوافــع  لتفسير  الميداني حصرًا  الجانب  في  ــفــت 
ّ
وُظ

ــســتــخــدم إطـــــارًا حــاكــمًــا بـــل أداة 
ُ
الإشـــبـــاعـــات المــتــحــقــقــة وعــاقــتــهــا بــالــرضــا والاعـــتـــمـــاد. ولـــم ت

تفسيرية مساندة لفهم البُعد السلوكي والإدراكي.

ويجمع الإطـــار الــنــظــري بــذلــك بين بُُــعــديــن مــتكــامــلين: بُُــعــد مــــؤس�سي تــحــلــيلي يتعلق بطبيعة الاتــصــال 
الــرقمي كما تعكسه بنية البوابات، وبُُعد سلوكي إدراكــي يتعلق بالفاعلية المدركة لــدى الجمهور.  الحكــومــي 

ل المتغير التحليلي المركزي.
ّ
والفجوة بين البُُعدين تمثّ

مشكلة الدراسة وتساؤلاتها وفرضياتها وأهدافها
مشكلة الدراسة

الـــرقمي وتطوير البنية  تـــبنّّي الــدولــة المصرية لسياسات التحول  على الــرغــم مــن التوسع الملحـــوظ في 
التحتية للخدمات الحكومية الإلكترونية، فإن قياس فاعلية الاتصال الحكومي الرقمي على المستوى المحلي 
غالبًًا ما اقتصر على الجوانب التقنية أو الشكلية كتوافر الخدمات أو جودة التصميم، دون التحقق من 
انعكاس ذلك على سلوك المستخدمين ورضاهم واستفادتهم الفعلية. وتتبلور المشكلة في التساؤل الرئيس: إلى 
أيّّ مدى تحقق بوابات المحافظات المصرية فاعلية الاتصال الحكومي الرقمي من حيث جودة الخدمات 
الإلكترونية وسهولة الاستخدام ومستوى التفاعل، ومدى انعكاس ذلك على أنماط الاستخدام والرضا 
المدرك لدى الجمهور؟ وتنبثق عن ذلك إشكالية فرعية تتعلق بطبيعة الاتصال: هل يظلّّ معلوماتيًّّا أحاديًّّا 

أم يتطوّّر نحو نمط تفاعلي يعزز المشاركة ويقوّّي العلاقة الاتصالية؟
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التساؤلات الفرعية
-	 ما مستوى توافر معايير جودة المحتوى والخدمات الإلكترونية في البوابات محل الدراسة؟

-	 إلى أيّ مدى تتسم هذه البوابات بسهولة الاستخدام ووضوح البنية التصميمية؟

-	 ما طبيعة أدوات التفاعل الرقمي المتاحة ومدى فاعليتها؟

-	 ما مستوى استخدام الجمهور لهذه البوابات وما دوافع هذا الاستخدام؟

-	 ما درجة رضا المستخدمين ومدى استفادتهم الفعلية من الخدمات المقدمة؟

-	 هل توجد فجوة ذات دلالة بين التقييم المؤس�سي التحليلي والتقييم الجماهيري الميداني؟

فرضيات الدراسة
-	 ا بين مستوى جودة  ــة إحصائيًّ

ّ
الفرضية الأولــى )ف1(: توجد علاقة ارتباطية موجبة دال

الأداء المؤس�سي للبوابة ومعدّل استخدام الجمهور لها.

-	 ـــا بـــيـــن إدراك  ــــة إحـــصـــائـــيًّ ــ ـ
ّ
الــفــرضــيــة الــثــانــيــة )ف2(: تـــوجـــد عـــاقـــة ارتـــبـــاطـــيـــة مـــوجـــبـــة دال

المستخدمين لسهولة الاســتــخــدام وجـــودة الــخــدمــات مــن جهة ومستوى رضــاهــم مــن جهة 
أخرى.

-	 ا بين مستوى الفاعلية المؤسسية )كما  ة إحصائيًّ
ّ
الفرضية الثالثة )ف3(: توجد فجوة دال

يعكسها التحليل الموضوعي( ومستوى الفاعلية المدركة لدى الجمهور )كما تعكسها نتائج 
المسح الميداني(.

أهداف الدراسة

تسعى الدراسة إلى تحقيق ستة أهداف متكاملة: تقييم فاعلية البوابات بوصفها أدوات اتصال حكومي 
رقمي، وتحليل جودة المحتوى والخدمات وسهولة الاستخدام، وقياس أنماط الاستخدام ودوافعه، ورصد 
 
ّ
الرضا والاستفادة الفعلية، واختبار العلاقة إحصائيًّّا بين الأداء المؤس�سي والفاعلية المدركة، وتأسيس خطّ

مرجعي قيا�سي ما قبل الجائحة.

المنهجية
نوع الدراسة ومنهجها

تنتمي الدراسة إلى البحوث الوصفية التحليلية، واعتمدت على منهج المسح بتصميم مزدوج يجمع بين: 
المسح التحليلي لتقييم مكوّّنات البوابات وفق استمارة تحليل تقييمي، والمسح الميداني لقياس استجابات 

المستخدمين عبر استبيان إلكتروني.

مجتمع الدراسة وعيّّنتها

السكانية وطبيعة  الجــغــرافي والكثافة  الــتــنــوّّع  مــعــايير  أربـــع محافظات وفــق  اخــــتيرت  التحليل:  عيّّنة 
البحري  الوجه  محافظة،  أكبر  )ثاني  والإسكندرية  سكانية(،  كثافة  الأعلى  )العاصمة،  القاهرة  الخــدمــات: 
الــقــبلي، سياق  الحــضــري(، والشرقية )كثافة مرتفعة، طابع مختلط حــضــري-ريــفــي(، وبني سويف )الــوجــه 
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تنموي مختلف(. ويضمن هذا الاختيار تغطية التباين الجغرافي والسكاني والتنموي بما يسمح بتقديم صورة 

تمثيلية للاتصال الحكومي الرقمي المحلي.

عيّّنة المسح الميداني: تكوّّنت من )254( مفردة من مستخدمي بوابات المحافظات المختارة، اختيروا 

بطريقة عمدية )Purposive Sampling( من بين الأفــراد الذين سبق لهم استخدام البوابات الإلكترونية، 

بهدف قياس تجربتهم الفعلية وتقييمهم للخدمات المقدمة. وُُزّّع الاستبيان إلكترونيًّّا عبر مجموعات رقمية 

الشرقية   ،)57( )65(، الإسكندرية  القاهرة  الآتــي:  النحو  العيّّنة على  وتــوزّّعــت  الأربـــع.  بالمحافظات  مرتبطة 

)66(، بني سويف )66(.

أدوات جمع البيانات

-	  - استمارة التحليل التقييمي: صُمّمت لقياس أربعة أبعاد رئيسة: )1( جودة المحتوى 
ًلًا

أو
ــــران: مــوثــوقــيــة المـــحـــتـــوى، والـــســـامـــة الــلــغــويــة(، )2( جــــودة الــخــدمــات 

ّ
والمــصــداقــيــة )مــــؤش

الإخبارية )7 مؤشرات تشمل: شريط الأخبار المتحرك، إرسال الأخبار عبر المحمول، أخبار 
المحليات والمديريات، خدمة الأرشيف، النشرات الشهرية، أخبار زيارات المحافظ، روابط 
رًا تشمل: تفعيل الخدمات الإلكترونية، 

ّ
الصحف(، )3( جودة الخدمات الخدمية )12 مؤش

الــخــدمــات المــروريــة، أرقـــام الــطــوارئ، متطلبات اســتــخــراج الأوراق، الــشــهــادات المــدرســيــة، 
قــواعــد الــبــيــانــات التعليمية، بــوابــة الــتــوظــيــف، بــيــانــات الأســعــار والــطــقــس، دفــع الفواتير، 
منافذ السلع، خدمة »من حقك«، خدمات أخــرى(، )4( سهولة الاستخدام )5 مؤشرات: 
ســهــولــة الاســتــخــدام والــفــهــم، ســهــولــة عــنــوان URL، اكــتــمــال الإنـــشـــاء، خــصــائــص الــرؤيــة، 
ر )5=ممتاز إلى 1=ضعيف( ثمّ حُسبت 

ّ
التنويه بالبرامج(. واعتُمد تقييم خما�سي لكل مؤش

النسب المئوية لكل بُعد ولكل محافظة.

-	 ثــانــيًــا - الاســتــبــيــان المــيــدانــي: اســتــهــدف قــيــاس: مــعــدل اســتــخــدام الــبــوابــات )ثــاثــي: دائــمًــا/
ا/ أحيانًا/لا(، دوافع الاستخدام )8 بنود متعددة الاختيار(، مستوى الرضا )ثلاثي: راضٍ جدًّ

 
ً

محايد/غير راضٍ(، درجة الاستفادة الفعلية من )11( خدمة )أستفيد/لا أستفيد(، فضلًا
عن إدراك جودة الخدمات وسهولة الاستخدام.

الصدق والثبات

-	 صـــدق المــحــتــوى: عُــرضــت الأداتـــــان عــلــى مــجــمــوعــة مــن الأســـاتـــذة المتخصصين فــي الإعـــام 
جريت التعديلات المقترحة لضمان وضوح 

ُ
الرقمي والاتصال الحكومي والإدارة العامة، وأ

البنود وملاءمتها لقياس المتغيرات وشمولها لأبعاد جودة الخدمات والاتصال التفاعلي.

-	 الــصــدق البنائي: حُسبت مــعــامــات الارتــبــاط بين كــل عــبــارة والــدرجــة الكلية للبُعد الــذي 
تنتمي إليه )جـــودة المــحــتــوى، سهولة الاســتــخــدام، التفاعل الــرقــمــي، الــرضــا، الاســتــفــادة(، 

ا مما يشير إلى صلاحية الأداة. وجاءت جميعها دالة إحصائيًّ

-	 الثبات: حُسب معامل ألفا كرونباخ )Cronbach’s Alpha( لقياس الاتساق الداخلي لفقرات 
ا مما يدل على استقرار الأداة واعتماديتها. الاستبيان، وجاءت القيم مرتفعة ومقبولة إحصائيًّ
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أساليب المعالجة الإحصائية

استُُخدم برنامج SPSS لإجراء: التكرارات والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، 
واختبار كاChi-Square( ²( لدلالة الفروق بين الفئات، ومعاملات الارتباط لقياس العلاقات بين المتغيرات، 

وتحليل الفروق بين المحافظات. واعتُُمد مستويا معنوية )0.05( و)0.01( للحكم على الدلالة الإحصائية.

حدود الدراسة

الحدود الموضوعية: تقييم فاعلية بوابات المحافظات من أبعاد الجودة والتفاعل والفاعلية المدركة. 
)254( مفردة.  البشرية:  الحـــدود  وبني ســويــف.  والشرقية  القاهرة والإسكندرية  بــوابــات  المكانية:  الحـــدود 

الحدود الزمنية: يناير - مارس 2019.

النتائج
نتائج الدراسة التحليلية )التقييم المؤس�سي(

جودة المحتوى والمصداقية- 1
جدول رقم )1( 

معيار الدقة والمصداقية في بوابات المحافظات

رم
ّ

القاهرة المؤشّ
)د/10(

الإسكندرية 
)د/10(

الشرقية 
)د/10(

بني سويف 
)د/10(

الإجمالي 
النسبة %)د/40(

%520100 )%100(5 )%100(5 )%100(5 )%100(موثوقية المحتوى1

السلامة اللغوية 2
والطباعية

)100%( 5)100%( 5)100%( 5)100%( 520100%

%1040100 )%100(10 )%100(10 )%100(10 )%100(المجموع

ممتازةممتازةممتازةممتازةممتازةصفة التنفيذ

ى 
ّ

حققت البوابات الأربــع الدرجة الكاملة في معيار الدقة والمصداقية بنسبة تنفيذ )%100(. ويتجلّ
هذا الالتزام في محورين: موثوقية المحتوى حيث اتسمت المعلومات المقدمة بالثقة الكاملة - وهو ما يتفق 
مع Lee (2011( في أن ثقة المعلومات الرسمية شرط حاسم لنجاح الحكومة الإلكترونية - والسلامة اللغوية 
والطباعية التي جاءت بدرجة ممتازة مما يدعم ما توصلت إليه دراسة أمنية الديب )2016( حول ضرورة 
ل الشرط اللازم للعملية 

ّ
الدقة اللغوية لتعزيز الصورة المؤسسية. غير أن تحقيق هذه النسبة الكاملة يمثّ

الاتصالية لا الشرط الكافي لفاعليتها، إذ يظلّّ بُُعدًًا واحدًًا يستدعي فحص الأبعاد التفاعلية والخدمية.

جودة الخدمات الإخبارية- 2

بلغ المتوسط الإجمالي )%82.14( بدرجة »ممتازة«. وتحققت خمسة مؤشرات بنسبة )%100( عبر 
الأبــرز  الفجوة  ل 

ّ
بــوابــة الشرقية. وتمثّ لغيابها عــن   )75%( الشهرية  النــشــرات  بلغت  بينما  الــبــوابــات،  جميع 

يًّّا، وهــو ما يعكس قــصــورًًا في التحوّّل نحو الاتصال 
ّ
غياب خدمة إرســال الأخــبــار عبر الهواتف المحمولة كلّ

متعدد المنصات. وتتفق النتائج مع دراســة وسام الوكيل )2017( حول أهمية الأخبار دافعًًا أساسيًّّا، ومع 
Abdelsalam (2012( في دور البوابات في نشر المعلومات الحكومية، بينما تتميّّز عن دراســة أسماء صلاح 

)2017( بتوافر خدمة الأرشيف.
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جدول رقم )2( 
معيار الخدمات الإخبارية

رم
ّ

الإجمالي %بني سويفالشرقيةالإسكندريةالقاهرةالمؤشّ
%100%100%100%100%100شريط أخبار متحرّّك1

%0%0%0%0%0إرسال أخبار عبر المحمول2

%100%100%100%100%100أخبار المحليات والمديريات3

%100%100%100%100%100خدمة الأرشيف4

%75%100%0%100%100النشرات الشهرية5

%100%100%100%100%100أخبار زيارات المحافظ6

%100%100%100%100%100روابط الصحف الإخبارية7

%82.14%85.71%71.42%85.71%85.71المتوسط الإجمالي

ممتازةممتازةجيدة جدًّّاممتازةممتازةصفة التنفيذ

جودة الخدمات الخدمية- 3

الــبــوابــات الأربـــع نسبة تنفيذ كاملة )%100( في جميع المــؤشــرات الخــدمــيــة الاثني عشر دون  حققت 
استثناء، وتشمل: تفعيل الخدمات الإلكترونية المباشرة أو عبر روابط الجهات المعنية، والخدمات المرورية، 
وأرقام الطوارئ والخطوط الساخنة، ومتطلبات استخراج الأوراق الرسمية، والشهادات المدرسية، وقواعد 
ودفع  والبورصة،  والطقس  الأســعــار  وبيانات  الحكومية،  والوظائف  التوظيف  وبــوابــة  التعليمية،  البيانات 
الــفــواتير والتنويه عــن الأعــطــال، ومنافذ السلع والأســــواق، وخــدمــة »مــن حــقــك«، وخــدمــات أخــرى متنوعة 
كحجــز القطارات والمناقصات وتكــافــل وكــرامــة. ويعكس ذلــك الطابع الخــدمــي المتكامل لهذه المنصات التي 
لا تقتصر على نشر المعلومات بل تقدم أدلة إجرائية ونماذج جاهزة وروابط تكاملية مع مؤسسات الدولة 
المختلفة. وتتفق النتائج مع عادل صالح )2010( وأسماء صلاح )2017( في كفاءة البوابات الخدمية. غير 

أن التوافر المؤس�سي الكامل لا يعني بالضرورة ارتفاع الاستفادة الفعلية، وهو ما يفحصه القسم الميداني.

سهولة الاستخدام والبنية التصميمية- 4

جدول رقم )4( 
معيار سهولة الاستخدام

رم
ّ

الإجماليبني سويفالشرقيةالإسكندريةالقاهرةالمؤشّ
%100%100%100%100%100سهولة الاستخدام والفهم1

2URL 100%100%100%100%100سهولة عنوان%

%95%100%100%100%80اكتمال الإنشاء3

%100%100%100%100%100خصائص الرؤية الواضحة4

%25%0%0%100%0التنويه بالبرامج المطلوبة5

%84%80%80%100%76المجموع

ممتازةجيدة جدًّّاجيدة جدًّّاممتازةجيدة جدًّّاصفة التنفيذ

بــتــوفير كافة  لــتــميّّزهــا  الــعــام )%84( بتقدير »مــمــتــاز«. وتــصــدّّرت الإسكندرية )100%(  بلغ المتوسط 
ل مؤشر التنويه بالبرامج 

ّ
المؤشرات، تلتها الشرقية وبني سويف )%80 لكلّّ منهما(، مّّث القاهرة )%76(. ويمثّ
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Wirtz and Daiser (2015( في التأثير  . وتتفق النتائج مع 
الًا

نقطة التباين الأبــرز إذ بلغ )%25( فقط إجما
الإيجابي لسهولة الاستخدام على الرضا.

خلاصة التقييم المؤس�سي- 5

تكشف النتائج التحليلية مجتمعة عن مستوى جاهزية مؤسسية مرتفع، حيث تجاوزت نسبة التقييم 
)%80( في معظم المعايير ووصلت إلى )%100( في عدد منها. ويعكس ذلك تقدمًًا ملموسًًا في توظيف أدوات 
 

الًا
الاتــصــال الحكــومــي الـــرقمي داخــل الإدارات المحلية. غير أن هــذه الــصــورة المؤسسية المرتفعة تطرح تساؤ
ى أهمية الانتقال 

ّ
جوهريًّّا: هل يوازيها مستوى استخدام فعلي ورضا جماهيري بالدرجة نفسها؟ وهنا تتجلّ

إلى التقييم الجماهيري للكشف عن الفجوة المحتملة.

نتائج الدراسة الميدانية )التقييم الجماهيري(

مستوى استخدام البوابات- 1

جدول رقم )5( 
معدّّل الاستخدام

الإسكندرية القاهرة )ك/%(معدّّل الاستخدام
بني سويف الشرقية )ك/%()ك/%(

)ك/%(
الإجمالي 
)ك/%(

56 )%22(20 )%30.3(9 )%13.6(14 )%24.6(13 )%20(دائمًًا

142 )%56(32 )%48.5(42 )%63.6(33 )%57.9(35 )%53.8(أحيانًًا

56 )%22(14 )%21.2(15 )%22.7(10 )%17.5(17 )%26.2(لا

254 )%100(66 )%100(66 )%100(57 )%100(65 )%100(الإجمالي

7.636*28.091**15.895**61.900**كا²

0.010.010.010.05مستوى الدلالة

لا  بــالحــاجــة  ا 
ً
مرتبطً وظيفيًّّا  اســتــخــدامًًــا  يعكس  مما   ،)56%( إجمالية  بنسبة  »أحــيــانًًــا«  نمط  هيمن 

اعتمادًًا دوريًّّا منتظمًًا. وبلغ إجمالي المستخدمين )دائمًًا + أحيانًًا( نسبة )%78(، وهو تحسّّن ملحوظ مقارنة 
بدراسة دينا الخطاط )2013( التي سجّّلت )%5.25( فقط للاستخدام الدائم. وتــقترب النتائج من دراسة 
. وتــصــدّّرت الشرقية في الاستخدام الــعــر�ضي )%63.6( بينما 

الًا
آيــة عياد )2017( التي أظهرت )%76( إجــمــا

ة في جميع المحافظات، مما يؤكد 
ّ
ا دالّ

ً
تصدّّرت بني سويف في الاستخدام المنتظم )%30.3(. وأظهرت كا² فروقً

أن نمط »أحيانًًا« هو الاتجاه الغالب إحصائيًّّا.

ومن منظور الاستخدامات والإشباعات، يُُفسَّّر ذلك بأن الدوافع المعرفية والخدمية هي المحرّّك الأسا�سي 

بينما تبقى الإشباعات التفاعلية محدودة التأثير. ومن منظور الاتصال الحكومي الــرقمي، فإن ارتفاع الأداء 

البنيوي لا يكفي لضمان الاعتماد المستمر ما لم يقترن بتعزيز التفاعل وبناء علاقة اتصالية أكثر استدامة.

افع الاستخدام- 2 دو

الجــغــرافــيــة  والــتــغــطــيــة   )22.6%( المــوضــوعــات  جـــودة  بـــوضـــوح:  المعلوماتية-النفعية  الـــدوافـــع  تهــيــمــن 
 AL 19.1( في المــرتبــتين الأولـــيين، بينما يتراجــع البُُعد الجــمــالي إلى المرتبة الأخيرة )%5.2(. ويتفق ذلــك مع%(
Athmay (2013( في أن جودة المعلومات من أهمّّ محدّّدات نيّّة الاستخدام، ومع 2003) Philip( في أهمية 
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البوابات المحلية لتعزيز العلاقة بين الخدمات المجتمعية والأفراد. ويختلف عن علي حمودة )2015( الذي 
وضع الجاذبية في المقدمة، ويُُعزى الاختلاف إلى الطابع الرسمي الخدمي للبوابات الحكومية.

وتــصــدّّرت الإســكــنــدريــة إجــمــالي الــتــكــرارات )%27.1( بــسبــب تــعــدّّد دوافـــع مــســتــخــدميهــا، بينما جــاءت 
القاهرة أخيرًًا )%22.4( رغم تصدّّرها في المصداقية والتغطية الجغرافية. وتكشف النتائج أن الجمهور لا 

يزال يرى البوابات منصّّات إخبارية رسمية أكثر من كونها أدوات تفاعلية لإنجاز المعاملات.

جدول رقم )6( 
افع استخدام البوابات دو

الترتيبالإجمالي %بني سويف %الشرقية %الإسكندرية %القاهرة %الدافعم
22.119.120.229.522.61جودة الموضوعات المقدّّمة1
21.120.918.316.219.12التغطية الجغرافية الشاملة2
13.717.416.513.315.43تعدّّد الخدمات وتنوّّعها3
15.811.311.016.213.54سهولة الاستخدام4
10.511.312.813.312.05التحديث المستمر5ّّ
10.55.29.22.96.86مصداقية الموقع6
2.17.87.33.85.47شمولية المحتوى7
4.27.04.64.85.28جاذبية الشكل والتصميم8

45.933**18.339*22.670**27.526**كا²
0.010.010.050.01مستوى الدلالة

مستوى الرضا- 3
جدول رقم )7( 

درجة رضا الجمهور عن الخدمات

الإجمالي )ك/%(بني سويف )ك/%(الشرقية )ك/%(الإسكندرية )ك/%(القاهرة )ك/%(مستوى الرضا
43 )%21.7(13 )%25(14 )%27.5(12 )%25.5(4 )%8.3(راضٍٍ جدًّّا

137 )%69.2(34 )%65.4(30 )%58.8(31 )%66(42 )%87.5(محايد

18 )%9.1(5 )%9.6(7 )%13.7(4 )%8.5(2 )%4.2(غير راضٍٍ

198 )%100(52 )%100(51 )%100(47 )%100(48 )%100(الإجمالي

25.885**16.353**24.553**63.500**كا²

0.010.010.010.01مستوى الدلالة

هيمن الاتجاه المحايد بنسبة )%69.2(، وهي أعلى بكثير مما سجلته دراسة آية عياد )2017( التي وصلت 

فيها نسبة الحياد إلى )%27( فقط. وتصدّّرت القاهرة هذا الاتجاه بنسبة مرتفعة )%87.5(. ورغم أن الاتجاه 

الإيجابي العام )محايد + راضٍٍ( بلغ )%90.9( مقابل )%9.1( فقط لغير الراضين، فإن الغلبة الساحقة كانت 

ظ”: المستخدمون لا يرفضون الخدمات 
ّ

“قبول متحفّ لفئة »محايد« لا »راضٍٍ جــدًّّا«، وهــو ما يعكس حالة 

لكنهم لا يمنحونها تقييمًًا مرتفعًًا، ويتوقعون مستوى أعلى من السرعة والاستجابة والتطوير المستمر.

الرقمية وسرعة  العمليات  بــكــفــاءة  يرتبط  الــرضــا  أن  في   )Sachan and Ali (2018 مــع  ذلــك  ويــتّّــفــق 

الــتــقــديــم لا بــمــجــرد الــتــوافــر. ومـــن مــنــظــور الاســتــخــدامــات والإشــبــاعــات، تــبــدو الإشــبــاعــات المتحققة جزئية 

ووظيفية لم تتحوّّل إلى إشباعات عميقة تدفع إلى الاعتماد الدائم.
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مستوى الاستفادة الفعلية من الخدمات- 4
جدول رقم )8( 

الاستفادة من الخدمات العامة

ترتيب الاستفادةنسبة عدم الاستفادةنسبة الاستفادة )الإجمالي(الخدمة
1%6.4%12.5المناقصات والمزايدات

2%7.9%10.5الخدمات البيئية

3%8.2%10.2الخدمات المرورية

4%8.3%10.1استخراج الأوراق الرسمية

5%8.6%9.7دفع الفواتير

6%9.0%9.1منافذ السلع الغذائية

7%9.6%8.5فرص العمل والتقديم لها

8%9.9%8.0نتائج الشهادات الدراسية

9%10.4%7.4أدلة الخدمات

10%10.5%7.3مقرّّ اللجان الانتخابية

11%11.2%6.4الإعلام عن الحملات القومية

%55.6%44.4الإجمالي

ل هذه النتيجة مفارقة تحليلية محورية: نسبة غير المستفيدين )%55.6( أعلى من المستفيدين 
ّ
تمثّ

)%44.4( رغم التوافر المؤس�سي الكامل )%100( في التحليل التقييمي. وتتصدّّر الخدمات المرتبطة حصريًّّا 
بالإدارة المحلية )المناقصات( قائمة الاستفادة لعدم توافرها في بدائل أخرى، بينما تتراجع الخدمات المتاحة 

عبر وسائل متعددة )الحملات القومية، اللجان الانتخابية(.

ويُُــفــسَّّــر ذلـــك بــعــدة عـــوامـــل: وجــــود بـــدائـــل إعلامـــيـــة أقــــوى لــبــعــض الخــــدمــــات، ومــنــصــات متخصصة 
مستقلة، ومــحــدوديــة الثقة في المــعــاملات المالــيــة الإلــكترونــيــة، والــطــابــع المــــوسمي لبعض الخـــدمـــات. وتتفق 
النتائج مع دينا الخطاط )2013( في انخفاض الإقبال العام، بينما تختلف مع آية عياد )2017( التي سجّّلت 

ارتفاعًًا في بعض الخدمات.

وعلى مستوى المحافظات، تصدّّرت القاهرة نسبة الاستفادة )%53( مقابل )%47( لعدم الاستفادة، 
بينما كانت بني سويف الأعلى في عدم الاستفادة )%64.5(، مما يشير إلى فجوة أكبر بين التوافر والاستخدام 
ا دالة إحصائيًّّا في معظم الخدمات مما يؤكد أن 

ً
في المحافظات الأقل حضرية. وأظهرت اختبارات كا² فروقً

نمط الاستفادة يرتبط بالسياق المحلي لكل محافظة.

اختبار الفرضيات
-	 اختبار الفرضية الأولى )ف1(: العلاقة بين الأداء المؤس�سي ومعدّل الاستخدام

ية 
ّ
تــــشير المـــؤشـــرات الــوصــفــيــة إلى أن الـــعلاقـــة بين الأداء المـــــؤس�سي ومـــعـــدّّل الاســتــخــدام ليــســت خطّ

الــدائــم  الاســتــخــدام  في  الأعلى  ليــســت   )100%( الاســتــخــدام  في سهولة  تقييمًًا  الأعلى  بسيطة: فالإسكندرية 
)%24.6 مقابل %30.3 لبني سويف(، كما أن القاهرة الأقل في التقييم التحليلي لسهولة الاستخدام )76%( 
ليست الأقل استخدامًًا بالضرورة. وهذا يؤكد أن التوافر التقني شرط ضروري لكنه غير كافٍٍ، وأن عوامل 

أخرى كالوعي بالمنصة وطبيعة الاحتياجات المحلية تتوسّّط هذه العلاقة.
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-	 اختبار الفرضية الثانية )ف2(: العلاقة بين إدراك الجودة والرضا

إلى اتجاه إيجابي: المحافظات ذات التنوع الخدمي الأوضح سجّّلت نسب  تــشير المــؤشــرات الوصفية 
رضا أعلى )الشرقية %27.5 راضٍٍ جدًّّا في مقابل %8.3 للقاهرة(. غير أن هيمنة الحياد عبر جميع المحافظات 

تؤكد أن إدراك الجودة وحده لا يكفي لتحقيق الرضا المرتفع ما لم يقترن بعناصر الاستجابة والتفاعل.

-	 اختبار الفرضية الثالثة )ف3(: الفجوة المركزية

د المقارنة المنهجية بين نتائج التحليل المؤس�سي ونتائج المسح الميداني وجود فجوة جوهرية واضحة:
ّ

تؤكّ
ر

ّ
الفاعلية المدركةالفاعلية المؤسسيةالمؤشّ

-%100جودة المحتوى والمصداقية
-%82.14جودة الخدمات الإخبارية

-%100جودة الخدمات الخدمية )التوافر(
-%84سهولة الاستخدام

-~%91.5المتوسط المؤس�سي التقريبي
%78-نسبة الاستخدام )دائمًًا + أحيانًًا(
%21.7-نسبة الرضا المرتفع )راضٍٍ جدًّّا(

%44.4-نسبة الاستفادة الفعلية

تــتــجــاوز )44.4%(،  لــم  ففي حين بلغ المــتــوســط المــــؤس�سي قــرابــة )%91.5(، فــإن الاســتــفــادة الفعلية 
د صحة الفرضية الثالثة ويكشف عن فجوة 

ّ
والرضا المرتفع بلغ )%21.7( فقط. وهــذا التباين الكبير يؤكّ

تيحه البوابات مؤسسيًّّا وما يُُدركه الجمهور ويستفيد منه فعليًّّا.
ُ
هيكلية بين ما تُ

المناقشة العامة

أداء مــؤس�سي  الــدراســة عن مفارقة تحليلية جوهرية:  التي اعتمدتها هــذه  التكاملية  المقاربة  تكشف 
ع على سلوك المستخدمين وتقييمهم. ويمكن 

ّ
مرتفع يفوق )%80( في معظم المعايير لا ينعكس بالقدر المتوقّ

تفسير هذه الفجوة من ثلاثة مداخل تحليلية متكاملة.

-	 المدخل الأول - غلبة النمط المعلوماتي الأحــادي: رغــم التقدّم التقني، تمارس البوابات 
 Kent أقـــرب إلــى النمط الإخــبــاري الأحـــادي منه إلــى النمط الــحــواري وفــق تصنيف 

ً
اتــصــالًا

and Taylor (1998(. فالدوافع الأولى مرتبطة بجودة المعلومات )%22.6( وتغطية الأخبار 
ـــذا يــعــنــي أن الـــبـــوابـــات لـــم تــنــجــح بــعــد في  )%19.1(، بــيــنــمــا تــتــراجــع الـــدوافـــع الــتــفــاعــلــيــة. وهـ
 Coleman التحوّل من »واجهة عرض رقمية« إلى »فضاء حــواري« بالمفهوم الــذي يطرحه
2020)(. وقد دعمت الدراسة الاستطلاعية هذه النتيجة، إذ كشفت عن ميل المستخدمين 

ا أكثر من كونها أداة معاملات. لاستخدام البوابات مصدرًا إخباريًّ

-	 افـــر الــرقــمــي والــتــنــفــيــذ الإداري: ارتـــفـــاع نــســبــة غير  المـــدخـــل الــثــانــي - الــفــجــوة بــيــن الـــتـــو
علنه البوابة 

ُ
المستفيدين )%55.6( رغم التوافر الكامل يشير إلى انقطاع محتمل بين ما ت

ب مراجعة شخصية أو إجراءات ورقية 
ّ
ا. فبعض الخدمات قد تتطل وما يمكن إنجازه فعليًّ

مكمّلة مما يُفقد الخدمة الرقمية جزءًا من قيمتها. وهذا تحدٍّ هيكلي يتجاوز تصميم البوابة 
فــإن الإشباع  التقليدية. ومــن منظور الاستخدامات والإشــبــاعــات،  البنية الإداريـــة  ليطال 
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يتحقق حين تقدّم الوسيلة قيمة مضافة لا يجدها المستخدم في بديل آخر، وضعف تميّز 
بعض الخدمات عن بدائلها أدّى إلى انخفاض معدلات الاستفادة.

-	 ــظ: هــيــمــنــة الــحــيــاد 
ّ

المــدخــل الــثــالــث - مــحــدوديــة الــثــقــة الــرقــمــيــة وحــالــة الــقــبــول المــتــحــف
 بل تعكس حالة »قبول متحفّظ«: المستخدم يُقرّ بوجود الخدمة 

ً
)%69.2( لا تعني فشلًا

سق ذلك مع Coombs (2015( في 
ّ
لكنه لم يشعر بجدوى كافية تدفعه إلى رضا مرتفع. ويت

بنى عبر الشفافية والاتساق وسرعة الاستجابة - وهي عناصر قد لا 
ُ
أن الثقة المؤسسية ت

تتحقّق بمجرّد إطلاق بوابة إلكترونية. فغياب الرضا المرتفع رغم توافر الخدمات يشير إلى 
أن التجربة الرقمية تفتقر إلى عناصر الاستجابة الفورية ووضوح الإجراءات والتكامل بين 

المنصة الرقمية والتنفيذ الإداري الفعلي.

ا  ، تقف البوابات في مرحلة انتقالية يمكن وصفها بأنها متقدّّمة مؤسسيًّّا ومتوسّّطة استخداًمً
الًا

وإجما
. وتقود هذه النتائج إلى إعــادة النظر في معايير تقييم الاتصال الحكومي 

ًةً
ومحايدة رضــاًءً وجزئية استفاد

الرقمي بحيث لا تقتصر على المؤشرات التقنية بل تشمل أبعادًًا إدراكية وسلوكية تعكس تجربة المستخدم 
ل نموذجًًا لاتصال حكومي رقمي متقدّّم مؤسسيًّّا 

ّ
بصورة شاملة. كما يمكن القول إن بوابات المحافظات تمثّ

لكنه لم يكتمل على المستوى الاتصالي التفاعلي، فالمؤشرات التحليلية تعكس جاهزية تقنية وتنظيمية بينما 
تشير المؤشرات الميدانية إلى حاجة أكبر لتعزيز التفاعل وتحسين تجربة المستخدم وربط الخدمات الرقمية 

بآليات تنفيذ أكثر كفاءة.

الخاتمة والتوصيات
الخلاصة

ــل خــطــوة مــتــقــدّّمــة في مــســار الــتــحــول نحو 
ّ
خلصت الـــدراســـة إلى أن بــوابــات المحــافــظــات المــصــريــة تــمــثّ

الاتصال الحكومي الرقمي المحلي، حيث أظهر التحليل المــؤس�سي ارتفاعًًا في جودة المحتوى )%100( وتنوّّع 
الخـــدمـــات )%100 تــوافــر( وســهــولــة الاســتــخــدام )%84(. غير أن الــنــتــائــج المــيــدانــيــة كشفت عــن اســتــخــدام 
إلى الحــيــاد )%69.2 مــحــايــد(، واســتــفــادة فعلية لا تتجاوز )44.4%(.  متوسط )%56 أحــيــانًًــا(، ورضــا يميل 

د ذلك وجود فجوة جوهرية بين الفاعلية المؤسسية والمدركة - وهي الفرضية المركزية للدراسة.
ّ

ويؤكّ

وتشير هذه الفجوة إلى أن تطوير الاتصال الحكومي الرقمي لا ينبغي أن يقتصر على تعزيز الجوانب 
ب التركيز على تحسين تجربة المستخدم وتبسيط الإجـــراءات 

ّ
التقنية أو زيــادة الخــدمــات المتاحة، بل يتطلّ

المــشــاركــة والــتــفــاعــل بما  الــرقــمــيــة والتنفيذ الإداري، وتفعيل أدوات  المــنــصــة  بين  الــفــعلي  الــتكــامــل  وضــمــان 
ا مرجعيًّّا يتيح 

ّ
يعزّّز ثقة الجمهور واعتماده المستدام. كما تؤسّّس الدراسة - بحكم توقيتها في 2019 - خطًّ

لدراسات لاحقة قياس التغيّّر الفعلي بعد الجائحة.

التوصيات
-	 : تعزيز البُعد التفاعلي في بوابات المحافظات من خلال تفعيل قنوات المشاركة الرقمية 

ًلًا
أو

الانتقال من  يحقّق  بما  السريعة،  الراجعة  التغذية  وآلــيــات  الــدوريــة  الـــرأي  واستطلاعات 
النمط المعلوماتي الأحادي إلى النمط الحواري التشاركي.

-	 ا بالكامل  ثانيًا: تبسيط إجراءات إنجاز الخدمات الإلكترونية وضمان إمكانية إنجازها رقميًّ
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دون الحاجة إلى مراجعة شخصية، وتقليل الخطوات البيروقراطية التي تحدّ من الاستفادة 
ضعف ثقة المستخدم.

ُ
الفعلية وت

-	 ا: تطوير استراتيجيات تواصل رقمي مستهدفة لرفع وعي المواطنين بالخدمات المتاحة 
ً
ثالث

وكيفية استخدامها، عبر قنوات تكميلية كشبكات التواصل الاجتماعي والرسائل النصية.

-	 رابعًا: تصميم تطبيقات محمولة لبوابات المحافظات لسدّ الفجوة الاتصالية في قنوات 
الهاتف الذكي التي أظهرها التحليل التقييمي بغياب كامل لهذه الخدمة.

-	 خامسًا: اعتماد مؤشرات تقييم دورية تجمع بين المعايير المؤسسية الموضوعية والمؤشرات 
الإدراكية والسلوكية لضمان قياس شامل يعكس تجربة المستخدم الفعلية.

-	 سادسًا: تعزيز التكامل بين البوابة الإلكترونية والبنية الإداريــة التنفيذية لضمان أن ما 
ا، بما يحوّل الرضا من حالة »القبول المتحفّظ«  تعلنه المنصة الرقمية يمكن إنجازه فعليًّ

إلى »الرضا المرتفع« والولاء المؤس�سي.

مقترحات لدراسات مستقبلية

ا مرجعيًّّا لقياس التغيّّر الفعلي بعد جائحة كوفيد-19. 
ّ
إجراء دراسة طولية تستخدم نتائج 2019 خطًّ

وتنفيذ دراسة مقارنة بين المستوى المحلي والمركزي للاتصال الحكومي الرقمي. وبحث نوعي معمّّق )مقابلات 
متعمّّقة ومــجــمــوعــات تــــركيز( لفهم الأســبــاب الكــامــنــة وراء هيمنة الحــيــاد في الــرضــا. ودراســــة أثـــر المــتــغيرات 
بيانات  وتحليل  المدركة.  والفاعلية  الإقامة( على الاستخدام  والتعليم ومحل  والنوع  )السنّّ  الديموغرافية 
سلوك  عن  موضوعية  ببيانات  الــذاتــي  التقييم  نتائج  لتعزيز  للبوابات   )Log Analysis( الفعلية  السجلات 

التصفّّح.

محدّّدات الدراسة

 الحــدود 
ا

أولًا قرّّ الــدراســة بعدد من المحـــدّّدات التي ينــبغي مراعاتها عند تفسير النتائج أو تعميمها: 
ُ
تُ

الزمنية، إذ جُُمعت البيانات في يناير-مارس 2019 قبل تحولات كوفيد-19 والنتائج لا تعكس الوضع الراهن 
ا نوع   مرجعي. ثانًيً

ّ
ق حالة ما قبل المنعطف - وقد عولجت هذه المحدّّدة بالتأطير الصريح كدراسة خطّ

ّ
بل توثّ

العيّّنة، فهي عمدية )254 مفردة( مما يحدّّ من إمكانية التعميم الإحصائي على كافة مستخدمي البوابات، 
ــا عـــدد المحــافــظــات، فــأربــع مــحــافــظــات لا 

ًثً
ــلّّ ألــفــة بالتقنية. ثــالــ والــتــوزيــع الإلـــكترونـــي قــد يستبعد شــرائــح أقـ

يس 
ُ
ا الاعتماد على التقييم الذاتي، إذ قُ ل السبع والعشرين جميعًًا رغم مراعاة التنوّّع في الاختيار. رابًعً

ّ
تمثّ

تيح 
ُ
الرضا والاستفادة عبر إفادات المبحوثين وكان يمكن تعزيز ذلك بتحليل بيانات الاستخدام الفعلية لو أُ

الوصول إليها.
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 ABSTRACT

This study evaluates the effectiveness of Egyptian governorate portals as local 
digital government communication tools by examining the gap between institution-
al performance - as reflected in objective analytical indicators - and public usage 
and perceived satisfaction levels. A dual-method research design was employed: 
an evaluative content analysis of four governorate portals (Cairo, Alexandria, Shar-
qia, and Beni Suef) using a validated assessment rubric measuring content quality, 
e-service efficiency, usability, and digital interactivity, alongside a field survey of 
254 purposively selected portal users. The study drew on an integrative theoretical 
framework combining the digital government communication approach as the gov-
erning framework, Kent and Taylor’s dialogic communication theory as an auxiliary 
framework for portal analysis, and uses and gratifications theory as an interpretive 
framework for user behavior.

Results revealed high institutional evaluation scores: content quality and cred-
ibility achieved 100%, service-related functions scored 100%, news services reached 
82.14%, and usability attained 84%, reflecting clear institutional readiness. Con-
versely, field results showed that regular usage (always) did not exceed 22%, while 
occasional usage dominated at 56%; high satisfaction (very satisfied) reached only 
21.7% against a dominant neutral stance of 69.2%; and actual service utilization did 
not surpass 44.4% despite full institutional availability. These findings confirm a 
substantial gap between institutional and perceived effectiveness, necessitating a 
shift beyond technical upgrades toward fostering interactive and participatory 
dimensions and improving user experience to build trust and deepen actual uti-
lization. The study establishes a pre-COVID-19 baseline documenting local digital 
government communication status in early 2019, enabling future longitudinal com-
parisons to measure actual developmental trajectories.

Keywords: Digital Government Communication - Egyptian Governorate Por-
tals - E-Service Quality - Perceived Effectiveness - Institutional-Public Gap - Local 
E-Government.


