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، القیѧѧاس  Big Dataتحلѧѧیلات البیانѧات الѧضخمة : ھ البحثیѧةھتماماتѧالوحѧدة ضѧمان الجѧودة والتطѧویر المѧѧستمر بالكلیѧة، مѧن 
فصاح المحاسبي عن عقود التѧأمین بموجѧب لإفصاح المحاسبي عن معلومات الشمول المالي بالبنوك التجاریة، القیاس والإوا

تقنیѧة   ،IIIازل ومقѧررات بIFRS:9 (ѧ( ، التقییم المحاسبي للخسائر الائتمانیة في ضوء التوافق بین معیѧار IFRS:17معیار 
دور الحوكمѧة المؤسѧѧسیة فѧѧي تعزیѧز مبѧѧادئ الѧشفافیة الحكومیѧѧة ، دور التحѧѧول  ، Cloud Computingالحوسѧبة الѧѧسحابیة 

 .م ٢٠٣٠الرقمي في تطویر النظام الضریبي المصري كمرتكز للحد من التھرب الضریبي في ضوء رؤیة مصر 
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  : ملخص الدراسة
تمثل الھدف الرئیس للبحث في دراسة وتحلیل انعكاسات تطبیق آلیات التحول الرقمي بأبعاده 

داریة لإلكترونیة التي تتجلى في جودة الخدمات المقدمة بالمؤسسات الإالمختلفة على تطبیقات الحكومة ا
، وإشكالیات التطبیق  معاییر لإجراءات التحول الرقمي، مع التركیز على متطلبات حوكمة ال للمواطنین

، وطبیعة وماھیة قواعد المحاسبة والمساءلة  بالمجتمعات العربیة بوجھ عام ومصر على وجھ التحدید
 .  التي تضمن نجاحھ

یرتكز نجاح التحول الرقمي كأحد ابتكارات :  وقد خلص الباحث إلى العدید من النتائج أھمھا
اسѧتخدام التقنیѧات لتحقیѧق الѧدور الاسѧتراتیجي  (علومѧات علѧى أربعѧة أبعѧاد أساسѧیة تكنولوجیѧا الم

،  ، والتغییرات الھیكلیة ، والتغییرات في خلق القیمة للمؤسسات الحكومیة ودعم رؤیتھا المستقبلیة
 كما أكدت نتائج البحث على ضرورة تغییر نظم التعلیم والتعلم لتوفیر.  ) وتوافر الجوانب المالیة

وإنشاء وصیانة  ، مھارات جدیدة وكوادر بشریة مستقبلیة قادرة على تحقیق التمیز في العمل الرقمي
ً، فضلا عن أن تفعیل  البنیة التحتیة للاتصالات الرقمیة وضمان إدارتھا وإمكانیة الوصول السریع إلیھا

 المالیة لمقدمي المنتجات آلیات التحول الرقمي تؤثر على تعزیز أبعاد الشمول المالي لتخفیض التكلفة
، وتحسین جودة الخدمات المقدمة  ، وتوفیر خدمات مالیة سریعة وآمنة والخدمات المالیة وغیر المالیة

ًوأخیرا ضرورة حوكمة المعاییر .  ، ولاسیما تحسین الناتج المحلي الإجمالي للعملاء والمواطنین
فصاح لإة البیانات الرقمیة وتحسین مستوى اجراءات الخاصة بآلیات التحول الرقمي لضمان حمایلإوا

  . والشفافیة، وبناء جسور من الثقة بین مقدمي الخدمات والجمھور

   : الكلمات الدالة
یات الحوكمة ، تطبیقات الحكومة ا الرقمي ، الشمول المالي ، مبادئ وآل لتحول    . لكترونیةلإا

Summary: 
 The main objective of the research was to study and analyze the 
implications of applying digital transformation mechanisms in its various 
dimensions to e-government applications that are reflected in the quality 
of services provided by administrative institutions for citizens, with a 
focus on the requirements of governance standards for digital 
transformation procedures, and application problems in Arab societies in 
general and Egypt in particular, and the nature of accounting and 
accountability rules that guarantee its success. 

 The researcher has come to many results, the most important of 
which are: The success of digital transformation as an innovation of 
information technology is based on four basic dimensions: use of 
technology to achieve the strategic role of government institutions and 
support their future vision, changes in value creation, structural changes, 
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and finally the availability of financial aspects. The results of the research 
also stressed on the need to change education and learning systems to 
provide new skills and future human cadres capable of achieving 
excellence in digital work, and to establish and maintain the infrastructure 
for digital communications and ensure its management and rapid access 
to it, in addition to activating the mechanisms of digital transformation 
affecting the enhancement of the dimensions of financial inclusion to 
reduce the financial cost for providers of financial and non-financial 
products and services, to provide fast and safe financial services, and to 
improve the quality of services provided to clients and citizens, especially 
improving output gross domestic. And finally, the need to govern the 
standards and procedures for digital transformation mechanisms to ensure 
the protection of digital data, improve the level of disclosure and 
transparency, support the pillars of independence, and build bridges of 
trust between service providers and the public. 

Key words: Digital transformation, Financial inclusion, Principles and 
mechanisms of governance, E-government applications. 
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  الإطار العام للبحث
 : ة ـمقدم

ًشھدت الآونة الأخیرة تطورا مذھلا في الأجھزة والآلات والأنظمة الذكیة ً، التي قدمت حلولا  ً
، وخفض التكلفة وتحقیق مرونة أكبر وكفاءة أكثر في العملیات الإنتاجیة  ابتكاریة لاختصار الوقت

م نظم الذكاء الاصطناعي، ولا شك أن ھذه المستجدات والخدمیة، وقدرة كبیرة في مُعالجة البیانات باستخدا
سوف تعمل على اتساع نطاق التطویر والتغییر وحدوث تحولات غیر مسبوقة في الاقتصاد وسوق العمل والقطاع 

ویمُثل التحول الرقمي أحد أھم دوافع ومحفزات النمو في كبرى الشركات والدوائر الحكومیة، . الصناعي
ًسباقا حاسما لاستخدام استراتیجیات فعالة وتطویر حلول مبتكرة تضمن استمراریتھا مما یفرض علیھا خوض  ً

كما تساعد تقنیات الثورة التكنولوجیة الرابعة على انتقال القطاعات الحكومیѧة . في دائرة المنافسة
 أو المؤسسات بشكل عام إلى نموذج عمل یعتمد على التقنیات الرقمیة في ابتكار المنتجات وتقدیم

ًالخدمات من خلال الأجھزة المتصلة بإنترنت الأشیاء حول العالم والتي تشھد نموا كبیرا وصل عددھا الیوم  ً
وقد كشفت توقعات مؤشر سیسكو للتواصل الشبكي المرئي أن أكثر من .  ملیار جھاز٨.٤إلى ما یقارب 

الذي یؤكد أن المرحلة ، الأمر  م٢٠٣٠ً ملیار جھاز وشيء سیكون متصلا بالإنترنت بحلول عام ٥٠٠
ًالحالیة والمستمرة من التحول الرقمي تعد الأكبر أثرا وأكثر صعوبة من مراحل التحول التقني السابقة، 
كما أكد الخبراء والمھتمین بتحلیل ونمذجة البیانات أن الاضطراب الرقمي الذي تشھده معظم قطاعات 

ي تحقیق تغیرات جذریة في الاقتصادیات والمدن ًالأعمال والمؤسسات الحكومیة حالیا سیكون المحرك ف
  .  (Chanias et al.,2019)والمجتمعات الذكیة 

وفي ھذا السیاق یفرض التحول الرقمي على المؤسسات الحكومیة والشركات الخاصة ضرورة 
ي ًالاستفادة من إنترنت الأشیاء لتكون أكثر إدراكا وقدرة على التنبؤ والمرونة في العمل والریادة ف

الأمر الذي . الأداء كسمات رئیسیة تمكنھا من الابتكار بشكل أسرع لتحقیق النتائج المرجوة من أعمالھا
التقنیات : یستوجب من ھذه المؤسسات تطبیق الإطار الرقمي بالارتكاز على المحاور الأربعة الرئیسیة

 المتحركة وأدوات الاتصال ، ولاشك أن ھذا العدد الھائل من الأجھزة والبیانات والأشخاص والعملیات
  بالإنترنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت والخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات الرقمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 & Twizeyimana) ى شبكات ضخمة وبنیة تحتیة متطورةفي القطاعین العام والخاص ستحتاج إل
Andersson, 2019)  . 

ًوانطلاقا من التزام الدولة المصریة بتحقیق متطلبات الشمول المالي والتركیز مؤخرا على  ً
مي عبر التكنولوجیا المالیة كواحدة من الأعمدة الرئیسیة في بیئة ریادة الأعمال تقنیات التحول الرق

المصریة، بما یسُھم بشكل رئیسي في الوصول إلى الشرائح المجتمعیة التي لا یوجد لھا تعاملات مصرفیة، 
یة والتي وتواجھ تحدیات كبیرة للوصول إلى الأنظمة المصرفیة التقلیدیة، عبر حلول التكنولوجیا المال

تستطیع معالجة ھذه التحدیات من خلال توفیر حلول أكثر سھولة وسرعة بأسعار مناسبة للجمیع، مما یعید 
 ,.Rasheed et al)ھیكلة قطاع الخدمات المالیة والمصرفیة من خلال الرقمنة والشمول المالي 

2019) . 
ي بالمجتمع المصري، بادرت ًوتأكیدا على أھمیة التحول الرقمي في ضوء مبادرات الشمول المال

الحكومة المصریة بإنشاء كل من المجلس القومي للمدفوعات والمجلس الأعلى للتحول الرقمي والمجلس 
، ووضع خطة شاملة لنشر الوعى المجتمعي بأھمیة التحول الرقمي وتحقیق طفرات  الأعلى للأمن السیبراني

 مصر الاستراتیجیة الوطنیة للتجارة الإلكترونیة عام ًعلى صعید البنیة التحتیة الرقمیة، فضلا عن إطلاق
" م في إطار تشجیع التجارة الإلكترونیة، بالتعاون مع منظمة الأمم المتحدة للتجارة والتنمیة ٢٠١٧
 قاعدة بیانات حكومیة ٧٠، وكذلك تدشین مشروع البنیة المعلوماتیة المصریة لربط أكثر من "الانكتاد
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  قاعدة بیانات حكومیة ببعضھا ، وتفعیل المحرك٧٠مشروع البنیة المعلوماتیة المصریة لربط أكثر من 
، ومنصة تقدیم الخدمات الحكومیة إلى جانب منصة تقدیم خدمات المحمول  )G2G(الرقمي القومي 

ًوالتوسع في تطویر منافذ تقدیم الخدمات الحكومیة، فضلا عن نشر نقاط الدفع والتحصیل الإلكتروني 
)POS (وتحویل ومنصة البنیة المعلوماتیة المكانیة بجانب مشروع میكنة آلیات التحصیل الضریبي 

ًبورسعید إلى أول مدینة رقمیة في مصر، وأخیرا بناء عاصمة إداریة جدیدة ترتكز على فلسفة التحول إلى 
ویستھدف ھذا البحث بیان انعكاسات تفعیل آلیات التحول الرقمي في ضوء مبادرات الشمول . حكومة رقمیة

مع تسلیط الضوء على متطلبات حوكمة المالي على تطبیقات الحكومة الالكترونیة بجمھوریة مصر العربیة 
  . ، وأھم إشكالیات التطبیق، وطبیعة أسس وقواعد المحاسبة والمساءلة جراءاتلإالمعاییر وا

   :ثـمشكلة البح
ًاستنادا على محددات وعوامل تدني جودة الخدمات الحكومیة التقلیدیة بكافة القطاعات، 

تجمیع كافة الأنشطة : الحكومة الالكترونیة من حیثًوتوافقا مع أھمیة ومزایا التحول نحو تطبیقات 
والخدمات المعلوماتیة بموقعھا الرسمي على الانترنت، السرعة والدقة والانجاز في الأداء بین الدوائر 

، تأمین كافة الاحتیاجات الاستعلامیة والخدمیة للمواطنین،  الرسمیة، تعزیز الاتصال الدائم بالجمھور
ًوتذلیلا لمعوقات الوصول إلى الحكومات الإلكترونیة وتأثیرھا .  فصاح والشفافیةلإوكذلك تعزیز مستوى ا

جودة المعلومات، : على استیاء المستخدمین من خلال نموذج قیاس جودة الحكومة الإلكترونیة باستخدام
 Al-rawahna et(وجودة النظام، وجودة الخدمة، واستعداد البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات 

al., 2018(   
ًوفي سیاق توفیر التحول الرقمي فرصا ضخمة للمؤسسات الحكومیة والشركات الخاصة على مختلف 

ورؤیتھا الاستراتیجیة بأقل وقت وجھد وتكلفة ممكنة، كما ل أھمھا تحقیق أھدافھا المنشودة الجوانب، لع
راكة بینھما بالتعاون مع كافة ًسیفتح فرصا أكبر للتناسق والتناغم بین القطاعین العام والخاص والش

، وكذلك نشر الوعي بحتمیة تطبیقھ ودوره الرئیسي في نمو ھذه القطاعات وازدھارھا بما  الوزارات
ًسینعكس إیجابیا على تقدم الدول لتكون أكثر إدراكا ومرونة في العمل وقدرة على التنبؤ والتخطیط  ً

 وزارة المالیة المصریة( للعملاء والجمھور بصفة عامة ً، فضلا عن تحسین جودة الخدمات المقدمة للمستقبل
، ٢٠١٩( .  

داریة والشركات خاصة في لإوعلى الرغم من أن التحول الرقمي یساعد المؤسسات والوحدات ا
ًالتوسع والانتشار على نطاق واسع والوصول إلى شریحة أكبر من العملاء والجمھور محلیا وإقلیمیا ودولیا  ً ً

 القنوات التكنولوجیة المختلفة، إلا أنھ توجد العدید من العوائق التي تعرقل عملیة من خلال تطبیقات
صعوبة تحدید الأولویات لتطبیق آلیات : التحول الرقمي داخل المؤسسات الحكومیة والشركات أھمھا 

ومات ًالتحول الرقمي، ونقص المیزانیات المرصودة لھذه البرامج، فضلا عن التخوف من مخاطر أمن المعل
ًكنتیجة لاستخدام الوسائل التكنولوجیة، وكذلك نقص الكفاءات والقدرات المؤھلة علمیا وعملیا لقیادة  ً

، وغیرھا من العوائق القانونیة والسیادیة التي تقف  برامج التحول الرقمي والتغییر داخل المؤسسات
 . أمام نجاح تنفیذ برامج التحول الرقمي وتحقیق أھدافھ المرجوة

ًیا مع التطورات الدولیة المعاصرة، وتأكیدا على الدور الحیوي الذي تقوم بھ الحكومات وتمش ً
العربیة بوجھ عام والحكومة المصریة على وجھ التحدید، لإصلاح بیئة الأعمال الرقمیة والحد من المعاملات 

 والتحقق من ، الورقیة، وسعیھا نحو تخفیف إجراءات فتح الحساب عن طریق بطاقات الھویة الوطنیة
 ًوالذي یتیح أیضا التحقق من القیاسات الحیویة "الوطني"معلومات العمیل من خلال نظام الھویة الرقمیة 

، كما یتعین علیھا ضرورة تطویر الأطر القانونیة والسیاسیة المناسبة التي تساعد على حمایة البنیة 
نѧب تقѧѧدیم الѧدعم لبنѧѧاء قѧدرات واضѧѧعي ، بجا التحتیѧة والبیانѧѧات الرقمیѧة مѧѧن التھدیѧدات الѧѧسیبرانیة
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نب تقدیم الدعم لبناء قدرات واضѧعي الѧسیاسات وإنفѧاذ القѧانون لتعزیѧز ، بجا التھدیدات السیبرانیة
كما یتعین علیھا تقدیم الدعم للمجتمع المدني من أجل التوعیة بالحقوق الرقمیة، .  الأمن السیبراني

ومن ثم .  حیث أن حمایة البیانات والأمن السیبراني ھما المفتاح لضمان موثوقیة الخدمات الرقمیة
لة البحث في دراسة وتحلیل آلیات التحول الرقمي وبیان عوامل ومحددات نجاحھا ومؤشرات تتجسد مشك

قیاسھا في ظل تنفیذ مبادرات الشمول المالي، والكѧشف عѧن أثѧر تفعیلھѧا علѧى تطبیقѧات الحكومѧة 
،  ، وتوافر قواعد المحاسبة والمساءلة جراءاتلإالالكترونیة وسبل تعزیزھا في ضوء حوكمة المعاییر وا

  : ویمكن صیاغة مشكلة البحث في التساؤلات التالیة

ما ھي طبیعة وأھمیة التحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات ؟ وما ھي أھم مؤشرات  - ١
 قیاسھ بالوحدات والھیئات الحكومیة المصریة ؟

ا بالحكومة ھي مقومات تفعیلھ ما ھي أھم عوامل ومحددات نجاح استراتیجیات التحول الرقمي ؟ وما - ٢
      المصریة ؟

ُما ھي طبیعة التحدیات التي تواجھ تنفیذ آلیات التحول الرقمي؟ وإلى أي مدى تسھم حوكمة  - ٣
 المعاییر وقواعد المحاسبة والمساءلة في الحد منھا ؟ 

 ؟دة الخدمات الحكومیة الالكترونیةما ھي انعكاسات تطبیق آلیات التحول الرقمي على جو - ٤

  : ث ـداف البحـأھ
یتجسد الھدف الرئیس للبحث في دراسة وتحلیل انعكاسات تطبیق آلیات التحول الرقمي بأبعاده المختلفة 

 داریة للمواطنینلإعلى تطبیقات الحكومة الالكترونیة التي تتجلى في جودة الخدمات المقدمة بالمؤسسات ا
إشكالیات التطبیق بالمجتمعات ، و ، مع التركیز على متطلبات حوكمة المعاییر لإجراءات التحول الرقمي

، وطبیعة وماھیة قواعد المحاسبة والمساءلة التي تضمن  العربیة بوجھ عام ومصر على وجھ التحدید
  :ًوذلك سعیا نحو تحقیق الأھداف الفرعیة التالیة. نجاحھ

رات التعرف على طبیعة وأھمیة التحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات، وبیان أھم مؤش - ١
  . قیاسھ بالوحدات والھیئات الحكومیة المصریة

الكشف عن أھم عوامل ومحددات نجاح استراتیجیات التحول الرقمي، وتحدید مقومات تفعیلھا بالحكومة  - ٢
  .     المصریة

تحدید طبیعة التحدیات التي تواجھ تنفیѧذ آلیѧات التحѧول الرقمѧي، وبیѧان دور حوكمѧة المعѧاییر  - ٣
  .  اءلة في الحد منھاوقواعد المحاسبة والمس

 . لكترونیةلإاستخلاص انعكاسات تطبیق آلیات التحول الرقمي على جودة الخدمات الحكومیة ا - ٤

  : أھمیة ودوافع البحث
تزاید الدور الفعال للتحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیѧا المعلومѧات فѧي ربѧط القطاعѧات  - ١

یذ الأعمال المشتركة بمرونة وتناغم حقیقي أو الخاصة ببعضھا البعض، بما یدعم تنف/ الحكومیة و
 .  ینعكس على جودة المنتجات والخدمات المقدمة للمستفیدین

تعزیز استخدام تكنولوجیا المعلومات في كافة مناحي الحیاة سواء في معاملات القطاع الحكومي أو  - ٢
  .الخاص، بما یواكب مستحدثات عصر الرقمنة

التحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات على جودة تسلیط الضوء على  دور تطبیق آلیات  - ٣
 .الخدمات الحكومیة الالكترونیة

  .إرساء الأطر والضوابط  العلمیة بشأن تفعیل التحول الرقمي بالوحدات والمؤسسات الحكومیة - ٤
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 تلبیة احتیاجات الھیئات والجھات الرقابیة وغیرھا من المؤسسات الحكومیة بشأن ضوابط  تطبیق - ٥
،  مبادئ الحوكمة على استراتیجیات التحول الرقمي، ودورھا في تعزیز الشفافیة المالیة الحكومیة

 . والحد من حالات الفساد المالي والإداري
  :ث ـروض البحـف
عوامل ومقومات نجاح )  قطاع حكومي – قطاع أعمال عام –قطاع خاص (  تتوافر بالبیئة المصریة - ١

  .عزیز استراتیجیات الشمول الماليالتحول الرقمي كمرتكز لت
 یُسھم تفعیل آلیات التحول الرقمي كمرتكز لتعزیز الشمول المالي في تحسین جودة الخدمات الحكومیة - ٢

 .الالكترونیة في مصر
  : ث ـج البحـمنھ

ًفي ضوء مشكلة البحث وسعیا نحو تحقیق أھدافھ واختبار فروضھ اعتمد الباحث على كل من 
  : ، وذلك على النحو الآتي ائي والاستنباطيالمنھج الاستقر

 قѧѧام الباحѧѧث بدراسѧѧة وتحلیѧѧل مѧѧا ورد بالدراسѧѧات العربیѧѧة والأجنبیѧѧة : ىالمѧѧنھج الاسѧѧتنباط) أ ( 
صدارات المتعلقة بالمؤسسات الدولیة والجھات لإالمرتبطة بمتغیرات البحث، وكذلك التقاریر وا

، خاصة بالوحدات والمؤسسات  ت التحول الرقميوالوكالات المحلیة المعنیة بتعزیز تطبیق آلیا
  . لكترونیةلإداریة الحكومیة ودورھا في تحسین جودة الخدمات الحكومیة الإا

ً وفقا لھذا المنھج حرص الباحث على استخلاص أھم أوجھ انعكاسات ھذه العلاقة :ى المنھج الاستقرائ) ب(
، مع تقدیم دلیل تطبیقي لمؤشرات  رونیةعلى تحقیق نماذج قیاس جودة الخدمات الحكومیة الالكت
 . التحول الرقمي بالحكومة المصریة في الآونة الأخیرة

  :  ثـتنظیم البح
ً، واعتمادا على منھجھ لاستخلاص أھم النتائج  ً، وسعیا نحو تحقیق أھدافھ في ضوء مشكلة البحث

  :ى وتقدیم التوصیات تم تقسیم ھذا البحث على النحو التال
 .  الإطار العام للبحث: ل القسم الأو - 
  .الإطار المفاھیمي للتحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات: القسم الثاني  - 
  .انعكاسات التحول الرقمي على مؤشرات جودة الخدمات الحكومیة : القسم الثالث  - 
 .الدراسة الاستكشافیة بالبیئة المصریة: القسم الرابع  - 
 .التوصیات البحثیةالنتائج و: القسم الخامس  - 

  .  للتحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلوماتىالإطار المفاھیم
  :  Digital transformationمفھوم وأھداف التحول الرقمي  - ١

یشیر التحول الرقمي إلى استخدام تكنولوجیا الحاسب الآلي والإنترنت في عملیة إنشاء قیمة 
ى أوسع، یشیر إلى التغییرات التي تحدثھا التكنولوجیا الجدیدة اقتصادیة أكثر كفاءة وفعالیة، وبمعن

وقѧد تعѧددت . بشكل عام حول كیفیة عملنا والتفاعل معھا وكیفیة تكوین الثѧروة ضѧمن ھѧذا النظѧام
عملیة : التعریفات التي تناولتھا الدراسات السابقة للتحول الرقمي، والتي عرفت التحول الرقمي بأنھ

و شرط مسبق  سلسلة خلق القیمة للشركة أو ھیكلھا الداخلي والتي تكون إما مسبب أتغییرات جوھریة داخل
حیث یتم التعامل مع موضوع التحول الرقمي . (Muehlburger et al.,2019)لاستخدام التكنولوجیا

ل ًبشكل مكثف مع المفاھیم الاستراتیجیة الجدیدة، وخاصة استراتیجیة الأعمال الرقمیة واستراتیجیة التحو
ومن ثم تكمن الفكرة الرئیسیة في استراتیجیة الأعمال الرقمیѧة فѧي كیفیѧة فھѧم تكنولوجیѧا . الرقمي

 مفھوم (Vial,2019)كما قدمت دراسة .  المعلومات كشرط أساسي للابتكار وتحقیق القدرة التنافسیة
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غییرات كبیرة على عملیة تھدف إلى تحسین الكیانات والمؤسسات من خلال إطلاق ت" التحول الرقمي بأنھ 
-Liere).، في حین قدمت دراسة "خصائصھا باستخدام مجموعات من تقنیات المعلومات والحوسبة والاتصالات

Netheler et al., 2018) ة "  مفھوم شامل للتحول الرقمي بأنھѧاستخدام التقنیات الرقمیة الحدیث
لتمكین تحسینات ) أو الأجھزة المدمجةوسائل التواصل الاجتماعي أو الأجھزة المحمولة أو التحلیلات (

وفي ضوء ھذه ". ، أو إنشاء نماذج أعمال جدیدة ، أو تبسیط العملیات تحسین خدمة العملاء: الأعمال
الجھود یوجد مستخدمون داخلیون وخارجیون للخدمات الرقمیة یجب تضمینھم في جھود التحول الرقمي من 

  : (Mergel et al.,2018)خلال أربعة جوانب 

  .القدرات الدینامیكیة كشرط مسبق للتحول الرقمي - 
  .مشاركة المستخدمین في تصمیم الخدمات الرقمیة - 
  .الإنتاج والإبداع المشترك لزیادة شرعیة الخدمات الرقمیة - 
  .الإنشاء المشترك مع السجلات المفتوحة لتحسین تقدیم الخدمات الرقمیة - 

، حیث یواجھ  والشركات القائمة بشكل خاصكما یعد التحول الرقمي أحد المتطلبات للمؤسسات 
أصحاب العمل تحدیات وحواجز عند البحث عن نماذج الأعمال المبتكرة وكیفیة تنفیذھا من أجل التحول 

ًوغالبا ما یجبرون على التعامل مع النزاعات والمقایضات بین الطرق .  الرقمي بالنظر إلى تراثھم
والتطویر قد یتطلب الانتقال الرقمي في كثیر من الأحیان . اریةالحالیة والجدیدة لممارسة الأعمال التج

ًخروجا ملحوظا عن الوضع الراھن وقد یؤدي إلى تقادم نماذج الأعمال الحالیة ً  .  

ویدور التحول الرقمي حول تبني التقنیات المضطربة لزیادة الإنتاجیة وخلق القیمة والرفاھیة 
مات الوطنیة والمنظمات متعددة الأطراف وروابط الصناعة دراسات لقد قدمت العدید من الحكو. الاجتماعیة

ومن خلال اقتراح تنفیذ السیاسات العامة المتعلقة  ، استشرافیة استراتیجیة لتبني سیاسات طویلة الأجل
أھداف التحول الرقمي على المستویین ) Ebert & Duarte, 2018(بالتحول الرقمي تناولت دراسة 

  : ادي في النقاط الآتیةالاجتماعي والاقتص
ًتعزیز تطویر نظم تكنولوجیة وثقافة مالیة أكثر ابتكارا وتعاونیة على مستوى المؤسسات  - 

 . والمجتمع
تغییر نظام التعلیم لتوفیر مھارات جدیدة وتوجیھ مستقبلي للأشخاص حتى یتمكنوا من تحقیق  - 

 .التمیز في العمل الرقمي والمجتمع
یة للاتصالات الرقمیة وضمان إدارتھا وإمكانیة الوصول إلیھا، إنشاء وصیانة البنیة التحت - 

 .وتحقیق التوازن بین جودة الخدمة وتكالیف تقدیمھا
 . تعزیز حمایة البیانات الرقمیة، والشفافیة، وضمان متطلبات الاستقلالیة، وتعزیز الثقة - 
 الرقمیة المقدمة تحسین إمكانیة الوصول إلى الخدمات، وإرساء ضوابط وآلیات وجودة الخدمات - 

 . للمجتمع
  . تطبیق نماذج أعمال جدیدة ومبتكرة، وتحسین الإطار التنظیمي والمعاییر الفنیة - 

  :  مراحل التحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات-٢
بالنظر إلى الطبیعة متعددة التخصصات والتغطیة الواسعة لأبحاث التحول الرقمي، قامت دراسة 

(Tarafdar & Davison,2018) بمراجعة الأدبیات المختلفة لفھم ماھیة وطبیعة التحول الرقمي 
ولفھم التحول الرقمي بشكل أفضل یجب دراسة وجھات نظر الحقول المعرفیة .  للشركات والمؤسسات العامة

كما یساعد تبادل المعرفة على فھم الضرورات  ًالمختلفة بدلا من الاعتماد على حقل معرفي واحد
، حیث یشمل مجالات وظیفیة متعددة بما في ذلك التسویق، ونظم  ستراتیجیة للتحول الرقمي بشكل أفضلالا
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حیث یشمل مجالات وظیفیة متعددة بما في ذلك التسویق، ونظم المعلومات، والابتكارات، والإدارة 
وبالإضافة إلى ذلك، تحدد جمیع التخصصات مراحل التغییر الرقمي، حیث . الاستراتیجیة، وإدارة العملیات

ًوبناء على مراجعة النطاق حددت أغلب . ًغییرات أكثر انتشاراًتتراوح من تغییرات بسیطة نسبیا إلى ت
الرقمنѧة :  ، والتѧي تѧشمل ثلاثѧة مراحѧل للتحѧول الرقمѧي) Verhoef et al., 2019( الدراسѧات

، والتحѧѧول الرقمѧѧي  Digitalization) التمثیѧѧل المرئѧѧي(، والرقمنѧѧة  Digitization) النمذجѧѧة(
Digital transformation  .راتیجیات النمو للشركات الرقمیة وكذلك الأصول والقدرات وتحدید است

  : ونتناول المراحل الثلاث فیما یأتي.  المطلوبة من أجل التحول الرقمي بنجاح

  :  Digitization) النمذجة(الرقمنة  - أ 
المرحلة الأولى والتي تشیر إلى تشفیر المعلومات التناظریة إلى ) النمذجة(تمثل الرقمنة 

،  بحیث یمكن لأجھزة الحاسب الآلي تخزین المعالجة ونقل ھذه المعلومات) أي إلى أصفار(مي تنسیق رق
أو تѧѧصورھا علѧى أنھѧѧا دمѧѧج . وتѧشیر الرقمنѧѧة إلѧى التغییѧѧر فѧي المھѧѧام التناظریѧѧة إلѧى مھѧѧام رقمیѧة

ت تكنولوجیا المعلومات مع المھام الحالیة، وعلى نطاق أوسع، باعتبارھا تطویر أو تمكین لتكوینا
ًوبناء على ما تقدم، تعرف الرقمنة . الموارد الفعالة من حیث التكلفة باستخدام تكنولوجیا المعلومات

تتعلق الأمثلة باستخدام النماذج . لوصف الإجراء الخاص بتحویل المعلومات التمثیلیة إلى معلومات رقمیة
دام التطبیقات الرقمیة للإعلانات الرقمیة في عملیات الطلب، أو استخدام الاستبیانات الرقمیة، أو استخ

ًوعادة تعمل الرقمنة بشكل رئیسي على رقمنة عملیات الوثائق الداخلیة والخارجیة ، . المالیة الداخلیة
  . )Muehlburger et al., 2019(خلق القیمة / ُولكنھا لا تغیر أنشطة إنشاء

  :  Digitalization) ىالتمثیل المرئ(الرقمنة  -ب
والتي تعكѧس ) التمثیل المرئي(لثانیة للتحول الرقمي إلى مرحلة الرقمنة تشیر المرحلة ا

كیفیة استخدام تكنولوجیѧا المعلومѧات أو التقنیѧات الرقمیѧة لتغییѧر العملیѧات التجاریѧة الحالیѧة مثѧل، 
إنشاء قنوات اتصال جدیدة عبر الإنترنت أو الھاتف المحمول التي تتیح لجمیع العملاء الاتصال بسھولة مع 

ًوغالبѧا مѧا . (Li et al.,2016)الشركات، والتي تغیر التفاعلات التقلیدیѧة بѧین الѧشركة والعمѧلاء 
یشتمل ھذا التغییر على تنظیم ھیاكل اجتماعیة تكنولوجیة جدیدة مع مصنوعات رقمیة، والتي لم تكن 

ومات كعامل مساعد وفي ظل مجال التكنولوجیا الرقمیة تعمل تقنیة المعل. ممكنة بدون التقنیات الرقمیة
رئیسي للاستفادة من إمكانیات العمل الجدیدة من خلال تغییر العملیات التجاریة الحالیة، مثل الاتصالات، 

، تطبق الشركات التقنیات الرقمیة لتحسین  ومن خلال الرقمنة. التوزیع، أو إدارة العلاقات التجاریة
أو عن طریق خلق /أكثر فعالیة بین العملیات والعملیات التجاریة الحالیة عن طریق السماح بتنسیق 
العمیل، وبالتالي لا تركز الرقمنة على وفورات /قیمة إضافیة للعملاء من خلال تعزیز تجارب المستخدم

  . التكالیف
  :  Digital Transformation ىالتحول الرقم -ج

 یؤدي إلى تطویر ًھي المرحلة الأكثر انتشارا والتي تصف التغییر على مستوى الشركة والذي
كما تتنافس الشركات  نماذج أعمال جدیدة والتي قد تكون جدیدة للشركات الرائدة أو الصناعة بشكل عام

، وكذلك من خلال الكیفیة التي من  فیما بینھا من أجل تحقیق میزة تنافسیة من خلال نماذج أعمالھا
العوائد المستلمة جراء استخدام العملیات ، ثم تحویل  خلالھا یتم إنشاء المؤسسة وتقدیم قیمة للعملاء

ویقدم التحول الرقمي نموذج عمل جدید عن طریق تطبیق منطق عمل جدید لإنشاء .  الرقمیة إلى أرباح
ویؤثر التحول الرقمي على الشركة بأكملھا .  (Pagani & Pardo, 2017)القیمة والحفاظ علیھا 

 تغییر العملیات -  Digitalization) لتمثیل المرئيا(، ویتجاوز الرقمنة  وطرق ممارستھا للأعمال
، حیث یعید ترتیب العملیات لتغییر منطق عمل الشركة أو عملیة خلق  والمھام التنظیمیة البسیطة
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على سبیل المثال، یتجلى . حیث یعید ترتیب العملیات لتغییر منطق عمل الشركة أو عملیة خلق القیمة
 التحول الرقمي في قطاع الرعایة الصحیة من خلال الاستخدام الواسع والعمیق لتكنولوجیا المعلومات

كما یعتبر استخدام تكنولوجیا المعلومات . والذي یغیر بشكل أساسي توفیر خدمات الرعایة الصحیة
ًتحویلیا ویؤدي إلى تغییرات أساسیة في العملیات التجاریة الحالیة والإجراءات والقدرات، ویسمح 

  .  (Li et al., 2018)لمقدمي الرعایة الصحیة بدخول الأسواق الحالیة الجدیدة أو الخروج منھا 

  : Digital Transformation Strategies أبعاد استراتیجیات تنفیذ التحول الرقمي -٣
ًفي السنوات الأخیرة قامت الشركات في جمیع الصناعات تقریبا بعدد من المبادرات لاستكشاف 

لیѧات التقنیات الرقمیة الحدیثة واستغلال فوائدھا، ویشمل ذلك في كثیر من الأحیان تحویلات العم
. التجاریة الرئیسیة وتأثیرھا على المنتجات والعملیات، وكذلك الھیاكل التنظیمیѧة ومفѧاھیم الإدارة

، ویتمثل أحد تلك الأسالیب  كما تحتاج الشركات إلى إنشاء ممارسات إداریة تحكم ھذه التحولات المعقدة
التنسیق الكامل وتحدید المھمة في صیاغة استراتیجیة للتحول الرقمي تعمل كمفھوم مركزي لدمج 

  . الأولویات وتنفیذ التحولات الرقمیة داخل الشركة

وھناك مجموعة من الأبعاد لاستراتیجیات التحول الرقمي بغض النظر عن الصناعة أو الشركة التي 
، فإن استراتیجیات التحول الرقمي لدیھا عناصر  یتم في ظلھا اعتناق استراتیجیات التحول الرقمي

 Matt et) أربعة أبعاد أساسیة نتناولھا فیما یأتي، یمكن أن تعزى ھذه العناصر إلى  كةمعینة مشتر
al., 2015)  :  

  :  Use of technologiesالتكنولوجیا / استخدام التقنیات)أ ( 
یعالج موقف الشركة من التكنولوجیا الجدیدة وكذلك قدرتھا على استغلال ھذه التقنیات، لذلك 

  .  ستراتیجي لتكنولوجیا المعلومات للشركة وطموحھا التكنولوجي في المستقبلیحتوي على الدور الا

  :  Changes in value creationالتغییرات في خلق القیمة ) ب(
ویتعلق الأمر ھنا بتأثیر استراتیجیات التحول الرقمي على سلاسل القیمة للشركات، وإلى أي 

التي لا تزال تناظریة في كثیر من (ل الأساسیة الكلاسیكیة مدى تنحرف الأنشطة الرقمیة الجدیدة عن الأعما
حیث توفر المزید من الانحرافات فرصا لتوسیع وإثراء مجموعة المنتجات والخدمات الحالیة، ). الأحیان

ًلكنھا غالبا ما تكون مصحوبة باحتیاجات أقوى بالجدارات التكنولوجیة والمتعلقة بالمنتجات ومخاطر 
  .   الأقل في المجال الجدیدأعلى بسبب الخبرة

  :  Structural changesالتغییرات الھیكلیة ) ج(
ًغالبا ما تكون ھناك حاجة إلى تغییرات ھیكلیة لتوفیر أساس مناسب للعملیات الجدیدة، وتشیر 
التغییرات الھیكلیة إلى الاختلافات في الإعدادات التنظیمیة للمؤسسات، خاصة فیما یتعلق بوضع الأنشطة 

  .  داریةلإرقمیة الجدیدة داخل ھیاكل المؤسسات والوحدات اال
  :  Financial aspectsالجوانب المالیة ) د ( 

لا یمكن تفعیل الأبعاد الثلاثة السابقة إلا بعد النظر في الجوانب المالیة ویشمل ذلك قدرة 
ول الرقمي، فالجوانب الشركة على التمویل بسبب تناقص الأعمال الأساسیة من أجل تمویل متطلبات التح

في حین أن انخفاض الضغط المالي على . المالیة ھي المحرك والقوة الملزمة لإحداث التحول الرقمي
الأعمال الأساسیة قد یقلل من التوجھ الملحوظ للتطبیق، فإن الشركات التي تتعرض بالفعل لضغوط مالیة 

ى الشركات مواجھة الحاجة إلى إجراء لذلك، یتعین عل. قد تفتقر إلى طرق خارجیة لتمویل التحول
  . التحویلات الرقمیة واستكشاف خیاراتھا بشكل مفتوح وفي الوقت المناسب
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مصدر اھتمام رئیس للعدید من ) DTS(ولقد أصبحت صیاغة وتنفیذ استراتیجیة التحول الرقمي 
 علѧى جمیѧع جوانѧب المنظمات ما قبل الرقمیة، بالنظر إلى الآثار التحویلیة للتكنولوجیات الرقمیѧة

وتمثѧل المؤسѧسات الѧسابقة للتكنولوجیѧا شѧركات قائمѧة . ًالبیئة الداخلیѧة والخارجیѧة للمنظمѧة تقریبѧا
تابعة لصناعات تقلیدیة، مثل تجارة التجزئة أو السیارات أو الخدمات المالیة، والتي كانت ناجحѧة 

ًیدا كبیرا لھا في الوقت الحاليًمالیا في الاقتصاد قبل الرقمي، ولكن یشكل الاقتصاد الرقمي تھد على . ً
ً، غالبا ما تحتاج  Tencent أو Amazon أو Alphabetعكس المنظمات الرقمیة المولودة مثل 

المؤسسات السابقة للتغیر الرقمي إلى تغییر مؤسستھا بالكامل ونموذج أعمالھا وعملیاتھا لأنھا تعتمد 
تحول منتجات المنظمة وخدماتھا وعملیاتھا ونماذج تقنیات رقمیة، حیث یمكن للتقنیات الرقمیة أن 

ًوبالنسبة للمؤسسات ما قبل الرقمیة، یعد التحول الرقمي شكلا . ًأعمالھا، فضلا عن بیئتھا التنافسیة
ًكلیا من تحول الأعمال التجاریة الذي یتم تمكینھ بواسطة نظم المعلومات المصحوبة بتغیرات اقتصادیة 

  . (Chanias et al.,2019)المستویین التنظیمي والمستوى الصناعي وتكنولوجیة أساسیة على 

  : ى  دور تقنیات التحول الرقمي  في تعزیز الشمول المال-٤
 الآونة الأخیرة أصبحت أھمیة التمویل الرقمي والشمول المالي قید المناقشة التفصیلیة ىف

ر التمویل الرقمي الخدمات المالیة التي ، ویشی لصانعي السیاسات والأكادیمیین لتحقیق النمو الاقتصادي
تقدمھا البنوك والمؤسسات المالیة غیر المصرفیة لعملائھا من خلال ربط الوسائط الرقمیة مثل الھواتف 
المحمولة والإنترنت والبطاقات بأنظمة الدفع الرقمیة الآمنة، كما یُسھم التمویل الرقمي في التغلب على 

حیث تؤثر الرقمنة على مستوى . للأفراد والشركات والحكومات والاقتصادیاتالقضایا التي لا تزال قائمة 
الشمول المالي ورفعѧھ إلѧى جانѧب العدیѧد مѧن الفوائѧد مثѧل تخفѧیض التكلفѧة المالیѧة للمعاھѧد المالیѧة 

وتأثیر ) GDP(، وتحسین الناتج المحلي الإجمالي  ، وخدمات مالیة سریعة وآمنة Fintechومقدمي 
ویمكن التأكید على أن ظھور . (Rasheed et al., 2019)الأجل على الأداء المصرفي إیجابي طویل 

التقنیѧѧات الرقمیѧѧة الجدیѧѧدة والقویѧѧة والمنѧѧصات الرقمیѧѧة والبنѧѧى التحتیѧѧة الرقمیѧѧة قѧѧد حѧѧول الابتكѧѧار 
، بالإضافة إلى فتح فرص جدیدة للمبتكرین ورجال الأعمال ، ومن ثم فإن  وریادة الأعمال بطرق مھمة

ولاشك أن البحوث التي تھدف . لتقنیات الرقمیة لھا تأثیرات واسعة على خلق القیمة والمحافظة علیھاا
إلى فھم التحول الرقمي للاقتصاد تحتاج إلى دمج مستویات متعددة ومتنوعة من التحلیل واحتضان الأفكار 

میة في تحویل المنظمات تخصصات متعددة، والإقرار صراحة بدور التقنیات الرق/ والمفاھیم من مجالات
 ـثلاثة محاور رئیسیة تتعلق ب) (Nambisan et al., 2019حیث حددت دراسة .  والعلاقات الاجتماعیة

یجاز المشكلات البحثیة العامѧة المتعلقѧة بكѧل منھѧا، إمع "  البراعة - الإمكانیات–لرقمنة انفتاح ا" 
لوجیا الرقمیة بمثابة منصة مفاھیمیة مشتركة كما اقترحت أن تكون مثل ھذه الموضوعات الأصیلة للتكنو

تسمح بالاتصال بین القضایا علѧى مختلѧف المѧستویات بالإضѧافة إلѧى تكامѧل الأفكѧار مѧن مختلѧف 
  .  المجالات/التخصصات

   :انعكاسات حوكمة التحول الرقمي على مؤشرات جودة الخدمات الحكومیة
ب التفرقة بین مصطلحي الحكومة الإلكترونیة  بدایة یج:ى آلیات الحوكمة في ظل التحول الرقم -١

، حیث یعكس مصطلح الحكومة الالكترونیة استخدام التكنولوجیا الرقمیة  والحوكمة الإلكترونیة
لتحسین أداء الخدمات والوظائف الحكومیة والتحѧول فѧي العملیѧات الحكومیѧة لتعزیѧز الكفѧاءة 

 الحوكمة الإلكترونیة الحكم الرشید للخدمات بینما یعكس مصطلح. والفعالیة ومستوى تقدیم الخدمة
وفي ضوء التحول الرقمي، تھدف الحوكمة إلى وضع . التي تقدمھا الحكومة للمواطن بشكل مثالي وشفاف

نظام مُحكم یجعل من عملیة حدوث أخطاء أو انحرافات عملیة صعبة، ومن ثم نشر ثقافة الانضباط 
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. أخطاء أو انحرافات عملیة صعبة، ومن ثم نشر ثقافة الانضباط والأخلاقیات والإبداع داخل المؤسسات
التالي تصمیم نماذج حوكمة ابتكاریة تضمن تحقیق أفضل النتائج من خلال درء المخاطر وصیاغة وب

وتتسم الحكومة . إطار تشریعي وقانوني لزیادة قیمة المؤسسات العاملة في ظل التحول الرقمي
تحقیق سرعة ودقة الأداء في الوحدات الحكومیة، الاتصال الدائم بالمواطن، و: الإلكترونیة بعدة سمات

الشفافیة في العمل، إتاحة كافة الأنشطة والخدمات المعلوماتیة في مكان واحد ألا وھو الموقع 
، تأمین كافة الاحتیاجات  الرسمي للحكومة على الانترنت، تقلیل الاعتماد على العمل الورقي

  . ذابة الحدود الجغرافیة بین السكانإالاستعلامیة والخدمیة للمواطنین، ومن ثم 

 شھدت العقود القلیلة الماضیة تحولات غیر مسبوقة في كل قطاعات : أنواع الحكومة الإلكترونیة -٢
وقد أثار ھذا التطور . المجتمع، نتجت عن التقدم الھائل في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

تكار في الجذري آمال المواطنین في حیاة أفضل بالبلدان النامیة والمتقدمة على حد سواء، وحث الاب
ًونظرا لثورة الأعمال الإلكترونیة، طبقت الحكومات في جمیع أنحاء . الحكومة لجعلھ أكثر كفاءة

العالم مبادئ وتقنیات مماثلة على الحكومة من خلال فتح مواقعھا الإلكترونیة لنشر المعلومات بشكل 
حكومѧة علѧى شѧبكة في حین أن موقѧع ال. أكثر كفاءة وتقدیم الخدمات العامة بشكل أكثر فعالیة

، تمیل ممارسات  الإنترنت ھو مكان مھم للمواطنین للمشاركة في الشؤون العامة وعملیات صنع القرار
الحكومة الإلكترونیة المبكرة إلى التغاضي عن الأغراض الدیمقراطیة من خلال التركیز على میزات 

ایدة بأن تصمیم نظام الحكومة وكانت ھناك انتقادات متز. أنظمة التجارة الإلكترونیة والمعلومات
ومن ثم لابد من التأكید على أن موقع . الإلكترونیة قد ركز بشكل أساسي على وجھات نظر مقدم الخدمة

الویب الحكومي یجب أن یسھل العملیات الدیمقراطیة التي لا تتضمن فقط مشاركة المعلومات وتقدیم 
،  )Lee-Geiller & Lee, 2019(مشترك ًخدمات عامة أفضل، ولكن أیضا التداول والإنتاج ال

  :  ویمكن تناول الأنواع المختلفة للحكومة الإلكترونیة في النقاط الآتیة

والتي تعكس علاقة الحكومة بمواطنیھا، حیث تھدف الحكومة : ) G2C(الحكومة إلى المواطن  - 
  .الإلكترونیة إلى تحقیق رفاھیة المواطن ومشاركتھ في الحكم

تعبر عن التواصل الذي یتم بین الحكومة ومنظمات قطاع  ) :G2B(ات الأعمالالحكومة إلى منظم - 
ا المجال إلى تنشیط الدورة الاقتصادیة عبر تسھیل وتھدف الحكومة الإلكترونیة في ھذالأعمال، 

  .معاملات المؤسسات التجاریة سواء كانت مؤسسات محلیة، إقلیمیة أو عالمیة

 عن العلاقة بین المؤسسات الحكومیة وبعضھا البعض حیث تعبر:  )G2G(الحكومة إلى الحكومة  - 
یتم مشاركة المعلومات والتعاون بین الجھات الحكومیة على المستوى الداخلي، وتھدف الحكومة 

،  الإلكترونیة إلى سد الفجوة البیانیة والإجرائیة بین مختلف الوزارات والإدارات العامة
 فعالیة والأداء في الإجراءات والنظم الحكومیة الداخلیةبالإضافة إلى رفع مستویات الكفاءة وال

 .  
یمكن تناول مكونات ومتطلبات نجاح الحكومة :   مكونات ومتطلبات نجاح الحكومة الإلكترونیة-٣

   :الإلكترونیة في النقاط الآتیة
  . المكونات التقنیة للحكومة الإلكترونیة - 
  .عادة ھیكلة وتصمیم العملیات الأساسیةإمتطلبات  - 
  . نشاء الحكومة الإلكترونیةإً، فضلا عن متطلبات التوجھ الجاد نحو  المتطلبات القانونیة - 
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   : توجد العدید من التحدیات أھمھا:   تحدیات ومعوقات تطبیق الحوكمة الإلكترونیة-٤
،  ، والتحѧѧѧѧدیات التѧѧѧѧشریعیة والقانونیѧѧѧѧة ، والتحѧѧѧѧدیات التكنولوجیѧѧѧة التحѧѧѧدیات الإداریѧѧѧѧة

  .  ، التحدیات البشریة ، التحدیات التنظیمیة والھیكلیة والتحدیات الاستراتیجیة والقیادیة
  :   نماذج تطبیق الحوكمة الإلكترونیة-٥
عبارة عن منظومة تقنیة شاملة تختلف أنشطتھا عن أنشطة الإدارة التقلیدیة :  دارة الإلكترونیةلإا) أ ( 

الات الإنسانیة والاجتماعیة والاقتصادیة والإنتاجیة والتنمویة كونھا تمثل ركیزة شاملة لجمیع المج
  .من أجل تقدیم أفضل الخدمات

 تعبر عن الخدمات التي تقدمھا الحكومة وھناك بعض الخطوات اللازم :  الخدمات الإلكترونیة)ب(
  . اتخاذھا لزیادة طلب الخدمات الإلكترونیة

فیھا یتم معالجة موضوعات مشاركة المواطن في عملیة  و: المشاركة الإلكترونیة/  الدیمقراطیة)ج(
  .المحاسبة والمساءلة عبر تقدیم المعلومات الكافیة عن أداء الحكومة عبر الإنترنت

  : ى  آلیات الحوكمة على مستوى قطاع الأعمال في مجال التحول الرقم-٦
فافیة لتقدیم صورة الش: تتمثل في مستوى قطاع الأعمال بمجال التحول الرقمي كنشاط رئیس في

حقیقیة لكل ما یحدث، معیار الاستقلالیة، الانضباط من خلال إتباع السلوك الأخلاقي المناسب، معیار 
، معیار العدالة من حیث  دارة والإدارة التنفیذیةلإالمساءلة وذلك من خلال تقییم وتقدیر أعمال مجلس ا
ر المسئولیة الاجتماعیة والنظر للمؤسسة بأنھا ، معیا احترام حقوق مختلف المجموعات وأصحاب المصالح

  .  مواطن صالح
 آلیѧѧات حوكمѧѧة المؤسѧѧسات الحكومیѧѧة والعامѧѧة العاملѧѧة بѧѧنظم الѧѧذكاء الاصѧѧطناعي والتحѧѧول -٧

  : )٢٠١٩،  فاروق(الرقمي بالدولة المصریة 
بھم وسماح مقدم یقصد بھا اشتراك المستفیدین من الخدمة فى صناعة القرارات ذات الصلة :  ةـ المشارك- 

  .الخدمة لھم بمشاركتھ فى تلك الأمور والقرارات
یقصد بھا توفیر سبل وجھات داخلیة وخارجیة لمساءلة مقدمي الخدمات والإدارات المختصة : ة ـ المساءل- 

  . من جمیع النواحي، بالإضافة إلى استخدامھا فعلیا في مساءلتھم
مع مشكلات وشكاوى العملاء والمستفیدین من الخدمة ویقصد بھا تفاعل مقدم الخدمة :  الاستجابة -

  . والاستجابة لرغباتھم واحتیاجاتھم
ویقصد بھا اتخاذ الخطوات والإجراءات اللازمة لمكافحة وردع الفساد ، :   النزاھة ومكافحة الفساد-

لسلطة بما یؤدى الى الحد من الفساد وغیاب مظاھر الفساد المختلفة كالإھمال والرشوة واستغلال ا
  . والنفوذ

یقصد بھا جودة الخدمات المقدمة ورضا المواطنین ، وأن عمل المؤسسات في المجتمع موجة :  ةــ الفعالی- 
  . لتحقیق احتیاجات المجتمع

ویقصد بھا سھولة الحصول على المعلومات والانفتاح فى العلاقة بین مقدمى الخدمات :  ةــ الشفافی-
ن ھناك أ المتأثرین بالقرارات ومضمونھا وتوفرة ومتاحة للأشخاصوالمواطنین ، وأن المعلومات م

  . معلومات مؤسسیة كافیة متاحة وسھلة الوصول إلیھا
تتطلب الحوكمة الرشیدة ھیاكل قانونیة عادلة یتم فرضھا بشكل نزیھ بحیث تتضمن :   سیادة القانون-

 وكفایة القوانین المنظمة للعمل حمایة كاملة لحقوق الإنسان وخصوصا الأقلیات ، ویقصد بھا وجود
  . وجودتھ من ناحیة ، والتزام مقدمي الخدمة بھا في سلوكیاتھم وسیاساتھم من ناحیة أخرى
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ویقصد بھا الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة وقدرة مقدمي الخدمة على توفیر الخدمة بأقل : اءة ــ الكف- 
  . افیةتكلفة وفى اقل وقت ممكن وبالاعتماد على موارد ك

یقصد بھا توفیر مقدم الخدمة الخدمات للمستفیدین على قدم المساواة وطبقا لاحتیاجات : ة ــ العدال-
  . المواطنین دون تمیز على أساس النوع أو الدین أو الطبقة الاجتماعیة أو السكن أو النفوذ

توجѧد مجموعѧة :  )ةالمالیѧ التكنولوجیѧا(ى المѧال الرقمѧى التحѧول لنمو الداعمة البیئة  متطلبات-٨
  : یلي رئیسیة من المتطلبات التي تدعم نمو التحول الرقمي المالي أھمھا ما

  . )البرودباند( السرعة  فائق الإنترنت - 
 .السحابیة الحوسبة - 
 .الرقمى المحتوى - 
 .المجتمعیة والتنمیة التوعیة - 
 .الشكاوى وفحص المتعاملین لحمایة محكم نظام - 
 - E-KYCالعمیل على  التعرف. 
 .السیبراني منالأ - 
 .الإلكتروني التوقیع - 
 .الحاكمة والسیاسات التشریعیة البنیة - 
 .الإلكترونیة التجارة - 
 الذكیة والھواتف الاتصالات خدمات تكلفة - 
 .البرمجیات والبرامج مفتوحة المصدر صناعة - 
 .الأعمال وریادة التكنولوجى الإبداع - 
 .الدولة أجھزة مع المالیة للتعاملات ریادى دور - 

لشكل التالي إلѧى تѧأثیر تطبیقѧات التقنیѧة المالیѧة كمرتكѧز لنجѧاح منظومѧة التحѧول ویشیر ا
الرقمي، على تحسین جودة أداء الخدمات المقدمة للأفراد والمؤسسات والحكومات، وذلك من خلال الوقوف 

  :  على أھم المزایا والعیوب والمخاطر
  

  ) ١ (ل ـشك
  .على سلامة وجودة الأداء) عیوب والمخاطر ال- المزایا(تأثیر تطبیقات التقنیة المالیة 
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  .م ٢٠١٨،  الحمید، علیاء عبد واصل:  المصدر

ًوأخیرا یجدر بنا التأكید على أھمیة وجود مجموعة من الضوابط والمعاییر الحاكمة للتعاون 
الدولي بشأن تفعیل متطلبات وآلیات حوكمة التحول الرقمي ونظم الذكاء الاصطناعي بالمؤسسات 

  :والحكومات، والتي تتجسد في كل من 
الاصطناعي على جودة  آلیات التحول الرقمي ونظم الذكاء لقیاس تأثیر دولي ضرورة وجود مرصد - 

  .الخدمات المقدمة للعملاء
  .الاصطناعي الذكاء لحوكمة اقتصادیات آلیات التحول الرقمي ونظم الحاكمة القواعد عدادإضرورة  - 

  .الاصطناعي الذكاء التحول الرقمي ونظم في مجالات ریةاستثما فرص وضع ضوابط لخلق - 

 الذكاء بین على المزیج القائم المعزز الاصطناعي تبني آلیات التحول الرقمي ونظم الذكاء - 
  .والاصطناعي البشري

  .الاصطناعي الذكاء وتشریعات تنظم عملیات التحول الرقمي ونظم قوانین صدارإ - 
  .والاجتماعیة الاقتصادیة الاصطناعي بالأنشطة كاءالتحول الرقمي ونظم الذ دعم توظیف - 

 التحول الرقمي ونظم الذكاء اقتصادیات لتقلیل مخاطر وفنیة وتأھیلیة تمویلیة دعم برامج - 
  .الاصطناعي

   :الدراسة الاستكشافیة بالبیئة المصریة
تقنیات یتناول الباحث في ھذا القسم مجموعة من المؤشرات الكمیة والمالیة التي تعكس مستوى 

ًالتحول الرقمي بالبیئة المصریة، وتحقیقا لأھداف البحث من حیث بیان انعكاسات تفعیل آلیات التحول 
،  الرقمي في ضوء مبادرات الشمول المالي على تطبیقات الحكومة الالكترونیة بجمھوریة مصر العربیة

  : راسة الاستكشافیة على كل منًوسعیا نحو اختبار فروض البحث بشكل عملي، اعتمد الباحث في إجراء الد

حیث اھتم الباحث بدراسة وتحلیل ما تم استخلاصھ من :  مجموعة المؤشرات الكمیة والمالیة - 
وزارة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات المصریة، (مؤشرات كمیة ومالیة من واقع تقاریر كل من 

لتي تعد من القطاعات الرائدة ، وا)وزارة الاستثمار المصریة، الھیئة القومیة للبرید المصري
 م٢٠١٨في تنفیذ مبادرات الشمول المالي وأخذت على عاتقھا تطبیق التحول الرقمي منذ عام 

 . 
حیث اعتمد الباحث على نتائج الاستبیانات التي أجراھا فریق :  مجموعة المؤشرات الوصفیة - 

، لصالح وزارة الاتصالات  ريالدراسات والبحوث بالجھاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء المص
بما یخدم متغیرات (م ٢٠١٩ إلى ٢٠١٨وتكنولوجیا المعلومات المصریة عن الفترة من 

، وذلك بشأن تحدید مدى استخدام أفراد كل من القطاع العѧام والخѧاص للتقنیѧات  )البحث
 لدعم ، في إطار توجھ الدولة المصریة نحو عصر الرقمنة المستحدثة وتكنولوجیا المعلومات

 .  جودة الخدمات والمنتجات للمواطنین والعملاء

 قطاع أعمال –قطاع خاص ( تتوافر بالبیئة المصریة " :  والذي ینص على : اختبار الفرض الأول - ١
عوامل ومقومات نجاح التحول الرقمي كمرتكز لتعزیز استراتیجیات الشمول )  قطاع حكومي –عام 

یما یلي مجموعة من المؤشرات الكمیة والمالیة التي تجسد عوامل ، ف ولاختبار ھذا الفرض". المالي
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  :  المؤشرات الكمیة والمالیة التي تجسد عوامل ومقومات تطبیق آلیات التحول الرقمي في مصر

م إلى ٢٠١٨یونیو:  مؤشرات التطور السنوي للبنیة الأساسیة الإلكترونیة عن الفترة من إبریل - 
ف المحمول حیث بلغ معدل التطور لإجمالي المشتركین في الھات:  م٢٠١٩یونیو :  إبریل

، ولإجمالي المشتركین في الھاتف )٩.٧٢(من السكان ١٠٠، ولمشتركي المحمول لكل  )١,٨٢(
، ولمستخدمي  )٠.٠١( من السكان ١٠٠، ولمشتركي الھاتف الثابت لكل  ١٠.٩٦الثابت 

، ولمشتركي  )١٧.٠٧ (USB Modem، ولمشتركي ١١.١٣الانترنت عن طریق المحمول 
، ولعدد مكاتب  ٢٤.٥١، وللسعة الدولیة للإنترنت  ١٨.٢ ADSLنترنت فائق السرعة لإا

، ولإجمالي خریجي برنامج تنمیة القدرات المقدم من ھیئة تكنولوجیا ٠.٥٨البرید الحكومیة 
 . ٥.٨٦المعلومات 

  

تطور مؤشرات البنیة الأساسیة نحو آلیات التحول الرقمي في مصر خلال  ویوضح الجدول التالي
  : ً وفقا لمؤشرات وزارة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات٢٠١٩، ٢٠١٨عامي 

  ) ١ (دول ـج
   مصرى نحو آلیات التحول الرقمي فتطور مؤشرات البنیة الأساسیة

وحدة   بیــــــــــــــــــان
  القیاس

: إبریل
یونیو 
٢٠١٨  

مارس : ینایر
٢٠١٩  

یونیو : إبریل 
٢٠١٩  

معدل النمو 
  %السنوي 

لھاتف جمالي المشتركین في اإ
  .المحمول

ملیون 
  )١,٨٢(  ٩٣,٩٩  ٩٣,٤٢  ٩٥,٧٣  مشترك

من ١٠٠مشتركو المحمول لكل 
  )٩,٧٢(  ٩٤,٩١  ٩٤,٧٨  ١٠٤,٦٣  %  .السكان

جمالي المشتركین في الھاتف إ
  .الثابت

ملیون 
  ١٠,٩٦  ٨,٢١  ٨,٠٩  ٧,٤٠  مشترك

مشتركو الھاتف الثابت لكل 
  )٠,٠١(  ٧,٦١  ٧,٥٨  ٧,٦٢  %  . من السكان١٠٠

 الانترنت عن طریق مستخدمو
  ١١,١٣  ٣٦,٤٦  ٣٥,٤٤  ٣٢,٨١  ملیون  المحمول

  )١٧,٠٧(  ٢,٨٩  ٣,٠٣  ٣,٤٨  ملیون USB Modem ركومشت
مشتركو الانترنت فائق 

 ADSLالسرعة 
  ملیون
  ١٨,٢  ٦,٨٨  ٦,٨٢  ٥,٨٢  وصلة

ملیار   .السعة الدولیة للإنترنت
  ٢٤,٥١  ٢,٣٧٣,٦٠  ١,٩٨٣,٨٣  ١,٩٠٦,٣٥  ث/نبضة

  ٠,٥٨  ٣٩٨١  ٣٩٧٧  ٣٩٥٨  مكتب  . الحكومیةعدد مكاتب البرید
اجمالي خریجي برنامج تنمیة 

القدرات المقدم من ھیئة 
  تكنولوجیا المعلومات

ألف 
  ٥,٨٦  ٢٣,٦٨  ٢٣,٤١  ٢٢,٣٧  خریج

  

وزارة الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات، نѧѧشرة مؤشѧѧرات الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات، یونیѧѧو :  المѧصدر
  .م ٢٠١٩

 في إطار  البرید ومؤشرات المستفیدین منھاتطور أعداد مكاتب  الجدول التاليفي حین یوضح
   ..م٢٠١٩،  ٢٠١٨تفعیل آلیات التحول الرقمي في مصر خلال عامي 
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  ) ٢ (دول ـج
   ىتطور أعداد مكاتب البرید في إطار تفعیل آلیات التحول الرقم

  م٢٠١٩، ٢٠١٨ ىمصر عامب

  بیــــــــــــان
عدد مكاتب 

لبرید ا
  الحكومیة

دین من المستفی
مكاتب البرید 

  )ألف مواطن(

المستفیدین من صرف 
  المعاشات بمكاتب البرید

  )القیمة بالملیون مستفید(

قیمة المعاشات المنصرفة 
  بمكاتب البرید الحكومیة

  )القیمة بالملیار جنیھ(
 یونیو: بریل أ

٦,٠٦  ٦,٠٩  ٢٣,١١٨  ٣٩٥٨  .٢٠١٨  

سبتمبر : یولیو 
٦,٧٩  ٥,٨٣  ٢٣,١٦٥  ٣٩٦٧  .٢٠١٨  

دیسمبر : أكتوبر
٦,٦٨  ٥,٧١  ٢٣,٢٣٠  ٣٩٧٣  .٢٠١٨  

مارس : ینایر 
٦,٢١  ٥,٤٦  ٢٤,٧٨٤  ٣٩٧٧  .٢٠١٩  

: بریل أ
  ٦,٢١  ٥,٤٤  ٢٤,٨٧٦  ٣٩٨١  .٢٠١٩یونیو

  

  . م٢٠١٩، یونیو  ، الھیئة القومیة للبریدالاتصالات وتكنولوجیا المعلوماتوزارة :  المصدر
  

:  مكتب في الفترة من إبریل٣٩٥٨دد مكاتب البرید الحكومیة من ویتضح مما سبق تطور ع
في حین تدنى تطور أعداد . م٢٠١٩یونیو:  مكتب في الفترة من إبریل ٣٩٨١م إلى ٢٠١٨یونیو 

یونیو :   ملیون مستفید في الفترة من إبریل٦.٠٩المستفیدین من صرف المعاشات بمكاتب البرید من 
ًوأخیѧѧرا تزایѧѧد قیمѧѧة . م٢٠١٩یونیѧѧو:  فѧѧي الفتѧѧرة مѧѧن إبریѧѧل ملیѧѧون مѧѧستفید٥.٤٤م إلѧѧى ٢٠١٨

یونیو :  ملیار جنیھ مصري في الفترة من إبریل٦.٠٦المعاشات المنصرفة بمكاتب البرید الحكومیة من 
  .م٢٠١٩یونیو:  ملیار جنیھ في الفترة من إبریل ٦.٢١م إلى ٢٠١٨

      

 شركات الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات نحو  تطور مؤشرات تأسیس)٣(        كما یوضح الجدول رقم 
   ..م٢٠١٩، ٢٠١٨آلیات التحول الرقمي في مصر خلال عامي 
  ) ٣ (دول ـج

  تطور مؤشرات تأسیس شركات الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات 
  لتحول الرقمي فى مصر لكمرتكز

  ـــانبی
عدد شركات الاتصالات 
وتكنولوجیا المعلومات 

  التي تم تأسیسھا

أس المال المصدر للشركات ر
الجدیدة التي تم تأسیسھا 

  )بالملیون جنیھ(

قیمة مؤشر قطاع الاتصالات 
  *بالبورصة المصریة 

  )القیمة بالنقطة(
یونیو : ابریل 

٥٥٧  ٣١٩,٧٧  ٣٣٠  .٢٠١٨  

سبتمبر : یولیو 
.٤٦١  ٣٢٩,٣١  ٣١٢  ٢٠١٨  

: أكتوبر 
  ٤٠٥  ٢٩١,١٥  ٣٩٨  .٢٠١٨دیسمبر 

مارس : ینایر 
٥٢٢  ٦٦٦,٤٧  ٤٥٦  .٢٠١٩  
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 م٢٠٢٠ ریانالتاسع یلعدد ا                                                                                        مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة  )٢١٤(

: ابریل 
  ٥٠٧  ٥٧٢,٣  ٣٤٠  .٢٠١٩یونیو

  . م٢٠١٩، یونیو  ، الھیئة العامة للاستثمار والمناطق الحرة الاستثماروزارة :  المصدر
تضمن مؤشر التقییم ثلاث شركات تعمل في مجال الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات بالبورصة 

، وأوراسكوم القابضة للاتصالات  جلوبال تیلكوم القابضة، و الشركة المصریة للاتصالات:  المصریة وھي
 . علام والتكنولوجیالإوا

تطور عدد شركات الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات التي تم تأسیسھا ) ٣(یتضح من الجدول رقم و
:   شѧѧركة فѧѧي الفتѧѧرة مѧѧن إبریѧѧل٣٤٠م إلѧѧى ٢٠١٨یونیѧѧو :  شѧѧركة فѧѧي الفتѧѧرة مѧѧن إبریѧѧل٣٣٠
 ٣١٩.٧٧ارتفع رأس المال المصدر للشركات الجدیدة التي تم تأسیسھا بمقدار في حین . م٢٠١٩یونیو

:   ملیون جنیھ في الفترة من إبریѧل٥٧٢.٣م إلى ٢٠١٨یونیو :  ملیون جنیھ في الفترة من إبریل
  .م٢٠١٩یونیو

رونیة  طبیعة التعامل من قبل الجمھور المصري مع الحكومة الالكت)٤(         في حین یبین الجدول رقم 
  ..م٢٠١٩، ٢٠١٨خلال عامي 

  ) ٤ (دول ـج
  لكترونیة لإ مع الحكومة اىطبیعة التعامل من قبل الجمھور المصر

  م٢٠١٩،  ٢٠١٨ ىًوفقا لطبیعة الخدمات لعام ونسب المشاركة
  طبیعة التعامل مع

  الحكومة الالكترونیة

نسب المشاركة 
في ضوء عینة 

  (%)الحصر 

مجالات التعامل مع 
  لالكترونیةالحكومة ا

نسب المشاركة في ضوء 
  (%)عینة الحصر 

  ٧,١  .خدمات الاستثمار  ٢,١  .بوابة المشتریات الحكومیة
الشكاوى واستفسارات 

  ٧,٨  .خدمات حجز التذاكر  ٤,٦  ).المواطنین(العملاء 

خرائط الوصول للجھات 
  ١١,١  .خدمات المرور  ٦,٧  .الحكومیة

  ٦,٦  .فواتیر الكھرباء

  ١٩,١  .نفاتورة التلیفو  ٥,٨  .فواتیر المیاه

، نتѧѧائج تحلیѧѧل الاسѧѧتبیان لѧѧوزارة الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا  حѧѧصاءلإالجھѧѧاز المركѧѧزي للتعبئѧѧة العامѧѧة وا:  المѧѧصدر
  .م ٢٠١٨/٢٠١٩، لعامي  المعلومات

 البنیة الأساسیة الإلكترونیة لاستخدامات الاتصالات وتكنولوجیا )٥(كما یوضح الجدول رقم 
   ..م٢٠١٩، ٢٠١٨بالقطاع الخاص خلال عامي المعلومات 

  ) ٥ (دول ـج
  البنیة الأساسیة الإلكترونیة كمرتكز لتفعیل التحول الرقمي

  م٢٠١٩، ٢٠١٨ ىوتطبیقاتھا بالقطاع الخاص لعام
  (%)نسبة الاستخدام   محاور استخدام الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات

  %٧٤,٩  .استخدام الھواتف الثابتة
  %٦١,٤  .لھواتف المحمولةاستخدام ا

  %٦٥,٧  .استخدام الانترنت
  %٨٢,٥  .استخدام الحواسب الآلیة

، نتѧѧائج تحلیѧѧل الاسѧѧتبیان لѧѧوزارة الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا  حѧѧصاءلإالجھѧѧاز المركѧѧزي للتعبئѧѧة العامѧѧة وا:  المѧѧصدر
  .م ٢٠١٨/٢٠١٩ ى، لعام المعلومات
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 م٢٠٢٠ ریانالتاسع یلعدد ا                                                                                        مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة  )٢١٥(

، في حین بلغت %٧٤.٩تف الثابتة بلغت أن نسبة استخدام الھوا) ٥(ویتضح من الجدول رقم 
 %٦٥.٧نترنت لإ، بینما بلغت نسبة استخدام ا %٦١.٤نسبة استخدام الھواتف المحمولة ما مقداره 

  . %٨٢.٥ً، وأخیرا بلغت نسبة استخدام الحواسب الآلیة ما مقداره 
 فروض ، یمكننا قبول الفرض الأول من )٥،٤،٣،٢،١(وفي ضوء عرض وتحلیل الجداول أرقام 

عوامل ومقومات )  قطاع حكومي – قطاع أعمال عام–قطاع خاص( لمصریة تتوافر بالبیئة ا" ، حیث  البحث
   "نجاح التحول الرقمي كمرتكز لتعزیز استراتیجیات الشمول المالي

یسُھم تفعیل آلیات التحول الرقمي كمرتكز لتعزیز "  والذي ینص على أنھ :اختبار الفرض الثاني  -٢
ولاختبار ھذا الفرض فیما  ". المالي في تحسین جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة في مصرالشمول

یلي مجموعة من المؤشرات الكمیة والمالیة لمجالات تطبیق التحول الرقمي وانعكاساتھا على جودة 
  . الخدمات الالكترونیة في مصر

، ٢٠١٨طاع الخاص خلال عامي  مجالات استخدام الانترنت بالق)٦(یوضح الجدول التالي رقم 
   ..م٢٠١٩

  ) ٦ (دول ـج
  مجالات استخدام الانترنت كمرتكز لتفعیل التحول الرقمي

  م٢٠١٩، ٢٠١٨واستخداماتھا بالقطاع الخاص لعامي 
  (%)نسبة الاستخدام   مجالات استخدام الانترنت بالقطاع الخاص

  %١٣,٧٨ .المكالمات الصوتیة أو المرئیة
  %١٤,١٢ .تدریب العاملین

  %١٥,٣ .التوظیف سواء من داخل أو خارج المؤسسة
  %١٧,٣٢  .التعامل مع خدمات الحكومة الالكترونیة

  %١٨,٢٢  .عن طریق الانترنت Online تقدیم السلع والخدمات
  %١٩,١  .المحادثة من خلال الرسائل الفوریة

  %٢١,٦٧  .الحصول على معلومات من جھات حكومیة
  %٢٢,٣  . المعاملات المالیة والبنكیةاستخدام الانترنت في

  %٤٢,٨٨  .خدمة العملاء
  %٦٠,٧  .الحصول على معلومات عن السلع والخدمات

  %٦٥,١٣  .إرسال واستقبال البرید الالكتروني
  

، نتѧѧائج تحلیѧѧل الاسѧѧتبیان لѧѧوزارة الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا  حѧѧصاءلإالجھѧѧاز المركѧѧزي للتعبئѧѧة العامѧѧة وا:  المѧѧصدر
  .م ٢٠١٨/٢٠١٩، لعامي  المعلومات

  

أن إرسال واستقبال البرید الالكتروني كأحد مجالات استخدام ) ٦(ویتضح من الجدول رقم 
، یلیھ الحصول على معلومات عن  %٦٥.١٣نترنت بالقطاع الخاص قد حقق أعلى نسبة مئویة بمقدار لإا

ن حققت المكالمات ، في حی %٤٢.٨٨، ثم خدمة العملاء بنسبة  %٦٠.٧السلع والخدمات بنسبة 
  .  %١٣.٧٨الصوتیة أو المرئیة أدنى نسبة بمقدار 

ً استخدام شبكات التواصل الاجتماعي بالقطاع الخاص وفقا لحجم )٧(كما یتبین من الجدول رقم 
  ..م ٢٠١٩، ٢٠١٨عمالة بھا خلال عامي ال

  ) ٧ (دول ـج
  استخدام شبكات التواصل الاجتماعي بالقطاع الخاص 

  م٢٠١٩، ٢٠١٨لعمالة بھا لعامي ًوفقا لحجم ا
  (%)نسبة الاستخدام   .مجالات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي بالقطاع الخاص

  %٩,٨  .معرفة رأي العملاء في المنتجات
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 م٢٠٢٠ ریانالتاسع یلعدد ا                                                                                        مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة  )٢١٦(

  %٩,٢  .تبادل الآراء والمعلومات داخل المنشأة

  %٨,٤  .علان عن وظائفلإا

  %٥,٦  .إشراك العملاء في تطویر وابتكار المنتجات

  %١٨,٣  .لرد على استفسارات العملاءا

  %١٧,٢  .تسویق المنتجات
  

، نتѧѧائج تحلیѧѧل الاسѧѧتبیان لѧѧوزارة الاتѧѧصالات وتكنولوجیѧѧا  حѧѧصاءلإالجھѧѧاز المركѧѧزي للتعبئѧѧة العامѧѧة وا:  المѧѧصدر
  .م ٢٠١٨/٢٠١٩، لعامي  المعلومات

سبة مئویة بمقدار أن الرد على استفسارات العملاء قد حقق أعلى ن) ٧(ویتضح من الجدول رقم 
، ثم التعرف على رأي العملاء في المنتجات بنسبة  %١٧.٢، یلیھ تسویق المنتجات بنسبة  %١٨.٣
  . %٥.٦، في حین حقق إشراك العملاء في تطویر وابتكار المنتجات أدنى نسبة بمقدار  %٩.٨

) قع التبادليالمو(وتجدر الإشارة إلى أن الخدمات الالكترونیة تقع في نطاق النمط الثالث 
  الذي یباشر تقدیم العدید من الخدمات عبر شبكة الانترنت كما یوضحھا الجدول التالي 

  ) ٨ (دول ـج
  الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا المؤسسات عبر المواقع التبادلیة

  الخدمات الإخباریة
  المستوى المتقدم  المستوى المتوسط  المستوى الأساسي

توفیر معلومات عامة عن   المؤسسةكتالوج تعریفي بخدمات 
  المؤسسة

خدمات الاشتراك بالنشرات 
  الترویجیة

نموذج التقدم للعمیل   عروض ترویجیة
  إعلانات  بالمؤسسة

  حلقات ناقشیھ وحوارات مع العملاء  مواقع أخرى مفیدة للعملاء  وسائل الاتصال بالمؤسسة
  الخدمات التفاعلیة أو الاتصالیة

لشكاوى عبر البرید تقدیم الاقتراحات وا
الالكتروني أو ملء صیغ الرسائل عبر 

  موقع المؤسسة

أدوات متقدمة كالحاسبة 
  الالكترونیة

عقد المؤتمرات عن بعد للتحدث مع 
  .العاملین والمندوبین والعملاء

  

Source: Osman et al., 2019. 

ني من فروض  الثا، یمكننا قبول الفرض )٨،٧،٦(وفي ضوء عرض وتحلیل نتائج الجداول أرقام 
یُسھم تفعیل آلیات التحول الرقمي كمرتكز لتعزیز الشمول المالي في تحسین  " البحث والذي یقضي بـ

  . " جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة في مصر
  

   :البحثیةالنتائج والتوصیات 
رض مؤشرات ، ومن واقع ع ًارتكازا على عرض وتحلیل المحاور الرئیسیة التي تحقق أھداف البحث

، یمكن للباحث استخلاص أھم  لكترونیة التي تجسد مستوى التحول الرقمي في مصرلإالبنیة الأساسیة ا
  : النتائج وتقدیم التوصیات على النحو التالي

   نتائج البحث: ًأولا 
یمكن استخلاص العدید من النتائج بشأن انعكاسات تفعیل آلیات التحول الرقمي على تطبیقات 

 : الالكترونیة أھمھا ما یليالحكومة 
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والتعلم  التعلیم نظم تغییریتطلب نجاح التحول الرقمي كأحد ابتكارات تكنولوجیا المعلومات،  - ١
وتحقیق  الرقمي العمل في التمیز تحقیق قادرة على ةمستقبلیكوادر بشریة و جدیدة مھارات لتوفیر

 . الرفاھیة الاجتماعیة
 البنیة وصیانة إنشاءكارات تكنولوجیا المعلومات على یرتكز نجاح التحول الرقمي كأحد ابت - ٢

 تھاخدم جودةوتحسین  ،  السریع إلیھاالوصول وإمكانیة إدارتھا وضمان الرقمیة للاتصالات التحتیة
 .  ھا بالوحدات الحكومیةتكالیفً، فضلا عن ملائمة 

 داماسѧѧѧѧتخ:  تتمثѧѧѧل فѧѧѧيأساسѧѧѧیة أبعѧѧѧاد أربعѧѧѧѧة علѧѧѧى الرقمѧѧѧي التحѧѧѧول اسѧѧѧتراتیجیاتتقѧѧѧوم  - ٣
ودعم رؤیتھا المستقبلیة،  للمؤسسات الحكومیة الاستراتیجي الدورالتكنولوجیا لتحقیق /التقنیات

ة اللازمѧة للتحѧول المالی الجوانبً، وأخیرا  الھیكلیة راتیالتغی، و القیمة خلق في التغییراتو
 . الرقمي

الوصول، والاستخدام، مع تعزیز أبعاد الشمول المالي من حیث الاختراق، و على التحول الرقمي ؤثری - ٤
لمقѧدمي المنتجѧات والخѧدمات المالیѧة  المالیѧة التكلفѧة تخفѧیض أھمھѧا المزایѧا مѧن العدید تقدیم

تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء و وآمنة، سریعة مالیة خدماتوتوفیر  ، وغیر المالیة
 . الإجمالي المحلي الناتج تحسین، ولاسیما  والمواطنین

المكونѧات التقنیѧة للحكومѧة مѧدى تѧوافر : ة فѧيلبات نجاح الحكومة الإلكترونیѧمتطتتمثل أھم  - ٥
، قانونیةالمتطلبات ، وكذلك ال عادة ھیكلة وتصمیم العملیات الأساسیةإمتطلبات ، والإلكترونیة
  .  نشاء الحكومة الإلكترونیةإمتطلبات التوجھ الجاد نحو ًفضلا عن 

 البیانات حمایة تعزیزة بآلیات التحول الرقمي في جراءات الخاصلإتسھم حوكمة المعاییر وا - ٦
 .   في كافة التعاملاتالثقةضمان و ، یةالاستقلالدعم ركائز و ، الشفافیةتحسین مستوى و ،الرقمیة

مواكبة التطورات التكنولوجیة والتحولات لكترونیة لإیعُزز تفعیل مبادئ وآلیات الحوكمة المؤسسیة ا - ٧
 مما یسھم في تحسین جودة الخدمات العامة،  دولةل الإدارة العامة ليفالرقمیة الراھنة وتطبیقھا 

. 
عبر دولة المصریة على تطبیق استراتیجیات التحول الرقمي الأكدت المؤشرات الكمیة والمالیة حرص  - ٨

، كمرتكز  الأعمدة الرئیسیة في بیئة ریادة الأعمال المصریةباعتباره أحدالتكنولوجیا المالیة 
 لا التيسھم بشكل رئیسي في الوصول إلى الشرائح المجتمعیة یُبما الشمول المالي ت متطلباتحقیق ل

 . مصرفیة وحسابات رسمیةیوجد لھا تعاملات 
  توصیات البحث : ًثانیا 

ًفي ضوء نتائج البحث وتمشیا مع التطورات الدولیة المعاصرة بشأن استخدام تكنولوجیا 
ًرتقاءا بجودة الخدمات الحكومیѧة وتفعѧیلا لمتطلبѧات ا، و المعلومات وتفعیل آلیات التحول الرقمي ً

ًالحوكمة المؤسسیة الالكترونیة، وتطویرا لمؤسسات وھیئات القطاعات الحكومیة المصریة والعربیة، یمكن 
 : للباحث تقدیم مجموعة من التوصیات أھمھا

توى جودة الخدمات ضرورة الارتقاء بمستوى أداء الجھاز الحكومي والإداري للدولة، وتحسین مس - ١
الجماھیریة من خلال استخدام النظم والتقنیات المستحدثة بكافة وحداتھا ومؤسساتھا لمواكبة 

  . متطلبات وتطلعات الجمھور في سیاق عصر الرقمنة
، مѧع تѧأمین لحكومѧة الإلكترونیѧةالتѧي تѧدعم تطبیقѧات االمكونѧات التقنیѧة یجب استیفاء كافѧة  - ٢

رساء الأطر والتشریعات القانونیة التي إ، و  العملیات الأساسیةعادة ھیكلة وتصمیمإمتطلبات 
  . داريلإتكفل التطبیق الجید، وتحد من حالات الخلل والفساد المالي وا
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إنشاء وصیانة البنیة التحتیة للاتصالات الرقمیة وضمان إدارتھا وإمكانیة الوصول السریع ضرورة  - ٣
 وتعزیز مؤشرات الشمول المالي على المستوى القومي، كمرتكز لتفعیل آلیات التحول الرقمي إلیھا

.   
ضرورة بناء قواعد بیانات حكومیة متكاملة ومُحدثة عن طبیعة الخدمات والمجالات التي تقدمھا  - ٤

 .  ، وأھم مؤشرات قیاسھا سواء بشكل كمي أو مالي الحكومة الالكترونیة
 البیانات حمایة لرقمي، لضمانجراءات الخاصة بآلیات التحول الإضرورة حوكمة المعاییر وا - ٥

 بین الثقةبناء جسور من و ، یةالاستقلالدعم ركائز و ، الشفافیةفصاح ولإتحسین مستوى او الرقمیة
  . مقدمي الخدمات والجمھور

تطѧѧویر تطبیقѧѧات الحكومѧѧة الالكترونیѧѧة والتوسѧѧع فѧѧي تقѧѧدیم خѧѧدماتھا المالیѧѧة وغیѧѧر المالیѧѧة  - ٦
 . ت الاستفادة منھا من قبل الجمھور، وتعظیم معدلا بالمجتمعات العربیة

 الخدمة مزودي قبل من بانتظام الإلكترونیة الحكومة خدمات مراجعةعلى الحكومة المصریة  یجب - ٧
  . إلیھا الوصول ویمكن داءالأو للتنفیذ قابلة الخدمات ھذه أن من للتأكد

 من ، التكالیف فضوخ والكفاءة والبساطة الوصول لضمان وإجراءاتھ العمل تدفقات مراجعة ضرورة - ٨
  . الحكومیة الخدمات استخدام خلال

 وتقدیم تقییمھا یتم للقیاس، قابلة أداء ومؤشرات أھداف تحدیدیجب أن تتبنى الحكومة المصریة  - ٩
 التصحیحیة الإجراءات إدخال بغرض المعنیین المصلحة أصحاب جمیع إلى بانتظام بشأنھا تقاریر

  . المطلوبة
 الذي الإلكتروني التوقیع مشروع ذلك في بما ، حكومي قانون إصدار علىسلطة التشریعیة ال حث - ١٠

  . المختلفة الكیانات بین المصادقة الوثائق بقبول یسمح
 الآمن الاستخدام لضمان والمواطنین الخاص القطاع مع وثیق بتعاون الحكومة تعمل أن یجب - ١١

  . الإلكترونیة الحكومة لبوابات
ًداریین علمیا وعملیا لمواكبة متطلبات تطبیق آلیات التحول لإتأھیل جیل جدید من المحاسبین وا - ١٢ ً

 . الرقمي وتعظیم الاستفادة منھا
تنظیم المزید من المؤتمرات المحلیة والدولیѧة التѧي تتنѧاول مѧستحدثات الثѧورة الѧصناعیة  - ١٣

، وانعكاساتھا على تطور الجانب الأكادیمي والمھني لقطѧاع  الرابعة وتطبیقاتھا المختلفة
  .    التجاریةالعلوم
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