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 جامعة مدينة السادات - معهد الدراسات والبحوث البيئية1
 جامعة المنوفية -كلية الحاسبات والمعلومات2

 
 :ملخص

ي مصانع بعد البيع فهدفت الدراسة إلى التعرف على دور استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز خدمة ما 
إعادة تدوير المخلفات البناء والهدم، وفي ضوء طبيعة الدراسة الحالية والأهداف التي سعت الدراسة إلى تحقيقها، 

( من مديري 9128اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي وعلى المنهج التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة )
والمشرفون، ومسؤولي خدمة العملاء، والعمال، وقد تم استخدام الإدارات، ورؤساء القطاع، ورؤساء الأقسام، 

 اختبارو ومعامل الانحدار الخطي، ومعامل الانحدار المتعدد،  الأساليب الإحصائية التالية: معامل تحليل التباين،
لت (، وتوصSPSSمعامل بيتا، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، وذلك باستخدام البرنامج الاحصائي )

الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات التحول الرقمي على تعزيز 
الخدمة ما بعد البيع في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية، وأن وسائل إدخال بيانات تتناسب 

بيع، وجود رقابة مركزية باستخدام البرامج الرقمية لضمان سلامة مع احتياجات العمل في إدارة الخدمة ما بعد ال
البيانات العميل، وأوصى الباحث إلى تدريب الموظفين على استخدام تقنيات التحول الرقمي، وإنشاء قنوات 
تواصل متعددة مع العملاء للرد على استفساراتهم وشكاويهم، وإجراء تقييم مستمر لأداء خدمة ما بعد البيع 

 حسينها.وت
 التحول الرقمي، خدمة ما بعد البيع، مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم. الكلمات الدالة:

 
 المقدمة:

يعتبر التحول الرقمي ناتجاً مهماً للتطور التكنولوجي المعاصر، ووسيلة لتحسين جودة الخدمة وتمكين      
التطوير، ويعتبر من المميزات والتسهيلات التي توفر الوقت والجهد، حيث تسعى هذه المنظمات إلى تحويل 
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لك نقلة ة عدد المستفيدين ويعتبر ذوبجهد أقل وزياد، الخدمات التي تقدمها، حتى يتمكنوا من تقديم خدمة أفضل
 .(,pp:340-353 Choi,2017) .نوعية في طريقة تقديم الخدمات

وأدى التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى ظهور نموذج إدارة تنافسي جديد يتحدى الإدارة 
كما يعد  الإدارة الرقمية أو التحول الرقمي،التقليدية بشكل متزايد لتحسين عملها وجودة خدماتها، والمعروفة باسم 

التحول الرقمي أحد ابتكارات العصر وهو أعظم ميزة تنافسية لأي منظمة، ووجود التكنولوجيا الحديثة يساعد على 
تقدمها، نظراً للحاجة إلى الخدمات الرقمية التي أصبحت أكثر إلحاحاً من أي وقت مضى، والتحول الرقمي 

إظهار قدر أكبر من المرونة والاهتمام بالحياة مع زيادة الكفاءة وتلبية التوقعات المتزايدة  يساعد المنظمات في
للمستخدمين والموظفين والعملاء الذين أنجزوا الكثير بواسطة التحول الرقمي في عالم رقمي متسارع، بالإضافة 

جاد المهارات ملاء والمستفيدين من خلال إيإلى تطوير المعرفة وقدرة المنظمة على تلبية الاحتياجات المستقبلية للع
الفنية والخدمية، وتمكينهم من التكيف مع الفرص المتغيرة بسرعة، ويعتبر معياراً مهماً لتحديد المنظمة 

 .(112- 258 ، صم1212)علام،.الناجحة
وات اتخاذ الخطوالاهتمام بالعملاء وتقديم أفضل خدمة ممكنة لهم لا ينطوي على رغبات وأقوال، بل إجراءات و 

اللازمة لتحقيق ذلك. معتبراً أن رعاية العملاء متضمنة في إستراتيجية المنظمة كأساس لجميع الأنشطة التي 
تقوم بها، وأن خططها تحتوي على تفاصيل وإجراءات قادرة على تحقيق ذلك، وأهمها الاهتمام باختيار الموظفين 

د ستعداد والحساسية لرعاية العملاء، ويجب عليهم أيضاً مراعاة تقاليذوي الطبيعة المرحة والعاطفية الذين لديهم الا
 .(21-34 ، ص1212، وآخرون،فيغران) .البيئة الاجتماعية التي يعملون فيها حتى يتم قبولهم من قبل العملاء

 :الدراسةأهمية 

 تنقسم أهمية الدراسة إلى نوعين: 

 الأهمية النظرية: -أ

  استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز خدمة ما بعد البيع بالتطبيقيساهم البحث في معرفة دور 
 على بعض مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.

 .تساعد الدراسة على فتح مجالات بحث جديدة بشأن استخدام تقنيات التحول الرقمى 

 ة عن أداء خدمة ما بعد البيع.تساعد الدراسة على إمكانية الحصول على بيانات ومعلومات دقيق 

 الأهمية التطبيقية: -ب 

 .تساعد الدراسة على إمكانية تحسين التفاعل مع العملاء وتقديم تجربة أفضل لهم 
 .تساعد الدراسة على إمكانية تسريع عمليات خدمة ما بعد البيع ورفع الكفاءة 
  وتحسين الإنتاجية.تساعد الدراسة على إمكانية توفير الوقت والجهد على الموظفين 
 .تساعد الدراسة على إمكانية خفض التكاليف 
 .تقديم توصيات عملية للشركات التي تعمل في مجال إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية 
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 :الدراسةمصطلحات 
دام استخيمكن أن يشمل ذلك و  ،هو عملية دمج التكنولوجيا الرقمية في جميع جوانب الأعمال :التحول الرقمي

تقنيات جديدة مثل الذكاء الاصطناعي والحوسبة السحابية وتحليلات البيانات لتحسين الكفاءة والإنتاجية والخدمات 
 .( 271 – 245م، ص 1214) إبراهيم، .المقدمة للعملاء

تهدف و  ،بعد بيع المنتج أو الخدمة للعملاء المنظمةي مجموعة من الأنشطة التي تقوم بها ه :خدمة ما بعد البيع
، م1212زين العابدين، وآخرون،) .هذه الأنشطة إلى ضمان رضا العملاء واستمرارهم في التعامل مع الشركة

 .(393-325ص

صناعية تعالج المواد التي تم التخلص منها وتحويلها إلى مواد  منظماتهي  مصانع اعادة تدوير المخلفات:
 .)الباحث(.ا في الحد من التلوث وحماية البيئةممه دوراجديدة يمكن استخدامها مرة أخرى، وتلعب هذه المصانع 

خدامها استهي عملية تحويل مخلفات البناء والهدم إلى مواد جديدة يمكن  :إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم
 .(272-2 ، صم1212،، وآخرون )اللهو .مرة أخرى 

 الدراسة الاستطلاعية:
( مفردة من 42قام الباحث بإجراء دراسة استطلاعية من خلال إعداد قائمة استقصاء أولية لعينة ميسرة قوامها )

، كما هو 1211عام  العاملين في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بمدينة الإسكندرية، وتم ذلك خلال
 (.2موضح في الجدول رقم )

 

 الدراسة الاستطلاعية المفردات، التاريخ، الهدف (1جدول )
 تهدف الدراسة البحث إلى تاريخ الدراسة الاستطلاعية للبحث العدد الفئة المستهدفة

العاملين في بعض مصانع إعادة 
 تدوير مخلفات البناء والهدم 

42 28 /1 /1211  
 تقنيات استخدام دورالكشف عن 
الخدمة ما  في تعزيزالتحول الرقمي 

 بعد البيع
 من إعداد الباحث من واقع دراسة العينة الاستطلاعية للبحث  المصدر

 
وتم توجيه أسئلة بطريق الحوار وتبين للباحث من خلال البحث الاستطلاعي سواء من خلال المقابلة 

 التقارير الصادرة عن هذا القطاع العديد من النتائج منها:الشخصية مع مفردات العينة أو من خلال 

 تأثر الخدمة ما بعد البيع من خلال استخدام تقنيات التحول الرقمي.    .2

 بالإضافة إلى ثقة المتبادلة بين العملاء ومسؤولين الخدمة ما بعد البيع.    .1

ومن أجل التأكد من وضوح تعليمات المقياس وطريقة الإجابة ووضوح معاني فقراته وسهولة فهمها من 
قبل المبحوثين والتعرف على الوقت المستغرق على إجاباتهم، وكذلك التعرف على ظروف تطبيق الإجراءات 
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( مفردة، تم 42مقدارها ) والرقابة على المقياس وما يرافقها من صعوبات، أجريت تجربة استطلاعية على عينة
التجربة أن تعليمات المقياس وفقراته واضحة وأن الوقت الذي  اختيارهم بالطريقة العشوائية، واتضح من هذه

 ( دقيقة.29( دقيقة، بمتوسط مقداره )12 - 22استغرقته الإجابة عن فقرات المقياس تراوحت بين )

 وصدق مقاييس متغيرات الدراسةثبات ال( ألفا كرونباخ 2جدول )              
 لثبات والصدقاكرونباخ  امعامل ألف المتغير

 8.7.0 التحول الرقمي تقنيات استخدام
 8.0.0 المستلزمات المادية للتحول الرقمي

 8.000 المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي
 8.080 المستلزمات البشرية للتحول الرقمي

 .8.00 التنظيميالمستلزمات الرقمية للهيكل 
 8.0.8 الخدمة ما بعد البيع

 SPSSباستخدام برنامج  من إعداد الباحث المصدر
 

( حيث  %72للثبات لكافة متغيرات الدراسة أكبر من ) كرونباخ ويتضح من الجدول السابق أن معامل الفا
( وهذا يشير الى تمتع مقاييس الدراسة بالثبات سواء مقاييس أبعاد %98( الى )%92.2إنها تتراوح ما بين )

التحول الرقمي أو المتغير التابع الخدمة ما بعد البيع ، كما أن الاستبانة بالكامل  تقنيات المتغير المستقل استخدام
تتمتع بدرجة عالية من الثبات. وبذلك يمكن القول تتمتع مقاييس الدراسة بدرجة عالية من الصدق والثبات مما 

 يشير الى جودة استخدام المقاييس في جمع البيانات للدراسة.

 إشكالية الدراسة وتساؤلاتها:

اء الهندسي لهدم ، والبنتشير مخلفات البناء إلى المخلفات الصلبة غير الضارة الناتجة عن أنشطة مثل ا
الطوب  -، والتطوير والترميم ، والبناء والتوسع الحضري ، بما في ذلك )الأسفلت العادي( الخرسانة المسلحة 

لص الأنابيب البلاستيكية( ، وغالباً ما يتم التخ -الكابلات والأسلاك  -الألمنيوم  -الحديد  -الزجاج  -الخشب  -
 قمامة دون معالجة مما يزيد من مستوى التلوث البيئي ويهدر الموارد المفيدة.من هذه النفايات في مقالب ال

وتشمل الخدمات عمليات جمع ونقل وفرز وتدوير المخلفات الصادرة عن أعمال البناء والهدم والاستفادة 
لفات خمن مواد البناء وتدويرها وإعادة استخدامها في موقع المشروع لتخفيض تكاليف النقل والتخلص من الم

ويمكن أن يكون لتقنيات التحول الرقمي تأثير كبير لإعادة تدوير مخلفات البناء والحفاظ على الموارد الطبيعية، 
والهدم في مصانع محل الدراسة لتعزيز الخدمة ما بعد البيع، من خلال تحسين التواصل مع العملاء وتقديم 

ثها، وتساعد على تقديم خدمة ما بعد البيع أفضل خدمات الدعم الفني عن بعد، والتنبؤ بالمشاكل قبل حدو 
 .للعملاء، وتحسين رضا العملاء وزيادة الجودة والإنتاجية 
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" التكلفة "ويوجد العديد من المشكلات التي تواجهها مصانع تدوير مخلفات الهدم محل الدراسة مثل أولا 
 أعلى من تكلفة استخدام المواد الخام الجديدة. وذلك لأن مصانع البناء والهدميمكن أن تكون تكلفة تدوير مخلفات 

يمكن  ة""الجودالصلب تحتاج إلى شراء المعدات اللازمة لفصل الخردة عن المواد الأخرى، وإعادة تدويرها، ثانيا 
ب أو ئفإذا كانت الخردة تحتوي على شوا ،أعلى من جودة المنتج النهائي البناء والهدمأن تكون جودة مخلفات 

دوير "قد تكون هناك لوائح حكومية تنظم ت اللوائحصدأ، فقد تؤثر ذلك على قوة ومتانة المنتج النهائي، ثالثا "
 . وذلك لضمان سلامة العمال والبيئة.البناء والهدممخلفات 

 تساؤلات الدراسة:

ض مصانع لى بعما هو أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز خدمة ما بعد البيع بالتطبيق ع -
 ؟ ؟إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية

ما هو أثر كل بُعد من أبعاد استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز الخدمة ما بعد البيع بالتطبيق  -
 ؟ ؟على بعض مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية

 
 أهداف الدراسة :

 استخدام التحول الرقمي وخدمة ما بعد البيع.التعرف على مفهوم -1

 قياس مدى أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز الخدمة ما بعد البيع.-1

 التعرف على أثر كل بُعد من أبعاد استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز الخدمة ما بعد البيع.-4

 تقنيات التحول الرقمي محل الدراسة.التعرف على التحديات التي تواجه تنفيذ استخدام -3

 
 مناهج الدراسة:

ات التحول دور استخدام تقني" في ضوء طبيعة الدراسة الحالية والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها لإبراز
الخدمة ما بعد البيع"، وفي ضوء التساؤلات التي تسعى الدراسة للإجابة عليها، سوف يعتمد  في تعزيزالرقمي 

البحث على المنهج الوصفي لدراسة الظاهرة، كما توجد في واقع الحياة العملية ويهتم بوصفها وصفاً دقيقاً، وهو 
؛ المختلفة فحسبوعلاقتها لا يقف عند حد جمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها 

ويعتمد كذلك على المنهج التحليلي لتحليل الظاهرة وتفسيرها للوصول إلى استنتاجات تسهم في تطوير الواقع 
رض، وكذلك لهذا الغ استخدمت استبانةوتحسينه؛ وعليه سوف يطبق الباحث طريقة " المسح الميداني" بواسطة 

العلمية والمؤتمرات العلمية والمقابلات الشخصية ووسائل التواصل الاطلاع على الدراسات السابقة والمراجع 
 الاجتماعي والمواقع العلمية بغرض التوصل إلى الاستنتاجات التي تخدم أهداف الدراسة.
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 وتم استخدام المعايير الإحصائية للأسباب التالية:
 تعتبر من أهم الأدوات الفعالة والمفيدة للبحث العلمي.-2
 كقواعد أساسية لمعرفة هل تتلاءم النتائج مع أهداف الدراسة.تستخدم -1
 تستخدم بشكل أساسي في مقارنة الأداء الخاص بالبيانات في البحث.-4
 

 الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات:
تم استخدام مجموعة متنوعة من الأساليب الإحصائية في دراسة دور استخدام تقنيات التحول الرقمي في 

خدمة ما بعد البيع بالتطبيق على بعض مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية. وتشمل تعزيز 
 هذه الأساليب ما يلي:

 الاعتمادية والثبات لقائمة الاستبيان لتقييم  عليه تم الاعتماد :أسلوب معامل الارتباط ألفا كرونباخ
 وصلاحيتها.

 تم استخدام هذا التحليل لتحديد أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز  :الخطي تحليل الانحدار
الخدمة ما بعد البيع. وقد تضمن هذا التحليل استخدام نموذج الانحدار الخطي للتنبؤ برضا العملاء عن 

 خدمة ما بعد البيع بناءً على استخدام تقنيات التحول الرقمي.
 ستخدام تحليل الانحدار المتعدد لتحديد العلاقة بين استخدام تقنيات التحول ا المتعدد: الخطي تحليل الانحدار

 .م(2820)عزام، وآخرون، الرقمي ورضا العملاء عن خدمة ما بعد البيع
  ليمي المستوى التع –) العمر  كثر من مجموعتينلتحليل البيانات لأ :)انوفا( تحليل التباين اتاختبار– 

   .المستوى الوظيفي( –سنوات الخبرة 
 :لمعنوية ا العلاقة)ف( للتحقق من اختبار الإحصائية مثل تم استخدام الأساليب  والاختبارات الإحصائية

 .م(2828)عيد،. من خلال اختبار )ت( وتم اختبار معاملات الانحدار ،للمعادلة الانحدار
  بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية المذكورة أعلاه، تم استخدام طرق أخرى لدراسة هذه المشكلة، مثل

بة العملاء تجر لحيث هدفت هذه الطرق في الحصول على فهم أعمق  ،"الدراسات الاستقصائية"و "المقابلات"
 .م(2820)عزام، وآخرون، مع خدمة ما بعد البيع وكيفية استخدام تقنيات التحول الرقمي لتحسينها.

 الدراسات السابقة وتنمية فروض الدراسة:

 المحور الأول: دراسات متعلقة بالتحول الرقمي:

م ( بعنوان "أثر التحول الرقمي على كفاءة أداء الإدارة الضريبية "دراسة 2820)دراسة عزام، وآخرون،-1
 تطبيقية"

استهدفت الدراسة التعرف على مدى تأثير التحول الرقمي على كفاءة أداء الإدارة الضريبية خلال الفترة 
، وخلصت الدراسة لعدة نتائج أهمها وجود علاقة طردية معنوية بين الإقرار الضريبي  1212إلى  1222من 
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لضريبي هرت النتائج وجود تأثير للإقرار اكما أظ الإلكتروني كمظهر للتحول الرقمي وكفاءة أداء الإدارة الضريبية،
الإلكتروني كمظهر للتحول الرقمي على كفاءة أداء الإدارة الضريبية، كما كشفت النتائج عن وجود فروق معنوية 

 فى كفاءة أداء الإدارة الضريبية قبل وبعد التحول الرقمي من خلال الإقرارات الإلكترونية.

" دور إستراتيجية التحول الرقمي في تطوير منظومة وظائف إدارة الموارد م(، بعنوان2820)دراسة الفاروق،-2
 البشرية )بالتطبيق على البنوك الحكومية المصرية(

يهدف البحث إلى دراسة أحد أهم التحديات التي يواجهها معظم مسؤولي الإدارة في المؤسسات الحكومية فى 
عبر أنشطة إدارة الموارد البشرية التقليدية، ودور مصر ألا وهي صعوبة تحقيق أهداف المؤسسة المصرفية 

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة  ،التحول الرقمي في تطوير تلك الانشطة والممارسات
ساهمة حيث تبين م ،وبين تحسين ممارسات إدارة الموارد البشرية ،معنوية بين استراتيجية التحول الرقمي

تحول الرقمي فى كفاءة وفعالية منظومة وظائف وممارسات إدارة الموارد البشرية ، وذلك وفق استراتيجية ال
التدريب وإدارة الأجور، حيث ساهم في زيادة دقة العمليات وتوفير المعلومات و تطبيقاته في كل من التوظيف، 

 . وإدارة المسار الوظيفي اللازمة عن المورد البشري، اضافة إلى فعالية تخطيط التدريب والموارد البشرية

م(، بعنوان "دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين 2822وآخرون، )دراسة طه،-0
 " دراسة تطبيقية "

اهتم البحث الحالي بتوصيف أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين، بالإضافة إلى 
أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين، وقد أظهرت نتائج البحث وقوة العلاقة بين   تحديد نوع

أن واقع التحول الرقمي متوسط على المستوى الإجمالي وبالنسبة لکل بعد من أبعادها، وأن مستوى جودة الخدمات 
البحث عدم  وبينت نتائجالمقدمة للمواطنين کان متوسطاً على المستوى الإجمالي وبالنسبة لکل بعد من أبعادها، 

 منهم حول مستوى التحول الرقمي باختلاف الخصائص ىوجود اختلافات ذات دلالة احصائية بين إدراك المستقص
منهم حول مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنين المستقصى الديموغرافية، وعدم وجود اختلافات بين إدراك 
ائج أن هناك علاقة طردية ذات دلالة احصائية بين أبعاد التحول باختلاف الخصائص الديموغرافية، وکشفت النت

 الرقمي وأبعاد جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.

م(، بعنوان" دور التحول الرقمي في تحسين الأداء المالي للمنظمة "بالتطبيق على 2822)دراسة حمادة،-.
 البنوك التجارية المصرية المسجلة في البورصة المصرية"

فت الدراسة توضح دور التحول الرقمي، في تحسين الأداء المالي للبنوك من خلال اختبار مدى استهد
وجود علاقة بين العناصر الرئيسية للتحول الرقمي والأداء المالي للبنوك التجارية المصرية المسجلة في البورصة 

قة وتوصلت الدراسة إلى وجود علاوأيضاً الرغبة في دور التحول الرقمي في تحسين الأداء المالي،  ،المصرية
 ارتباط معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وبين تحسين الأداء المالي.
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"التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية  :بعنوان ،م(2821)دراسة كامل،-0
 بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد" من وجهة نظر مسئولي خدمة العملاء دراسة ميدانية

يهدف هذا البحث إلى التعرف على التحول الرقمي بما يشمله من متغيرات التحول الرقمي بناء إستراتيجية 
غير مستقل تتمثل في البشرية والتقنية والاجرائية كمت التي التحول الرقمي ونشر ثقافة التحول الرقمي والمتطلبات

وتأثير ذلك على تعزيز الميزة للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولي خدمة العملاء بقطاع البنوك المصرفية 
ناء الاتية متغيرات التحول الرقمي والمتمثلة في ب نتائجبجنوب الصعيد كمتغير تابع، وتوصلت الدراسة إلى 

نية والإجرائية تؤثر تتمثل في البشرية والتق التي ية التحول الرقمي ونشر ثقافة التحول الرقمي والمتطلباتإستراتيج
إيجابيا على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية بالمنظمات موضع الدراسة، وجود بعض من القصور في 

ية وعملية كل كامل، وجود قصور في البنية التحتبناء الإستراتيجية الواضحة بآليات التنفيذ اللازمة لتطبيق بش
 نشر ثقافة التحول الرقمي أيضا وخاصة بين العملاء.

وضرورة  .1كوفيد  2828"مؤشر الاقتصاد الرقمي العربي  عنوانبم(، 2828)دراسة جامعة الدول العربية،-0
 ة الاقتصادية العربية"التحول إلى الاقتصاد الرقمي، الإتحاد العربي للاقتصاد الرقمي ومجلس الوحد

، وتوصلت الدراسة 28في ضوء كوفيد  1212هدفت الدراسة إلى دراسة مؤشر الاقتصاد الرقمي العربي 
إلى النتائج التالية استمرارية دولة الإمارات العربية المتحدة في صدارة الدول العربية حيث حصلت على المركز 

الدولة في المرتبة الثانية قطر، استمرارية تصدر دول الخليج نقاط عن  7بفارق  72.2الأول بقيمة مؤشر بلغت 
 للمشهد في الساحة الرقمية.

 

 المحور الثاني: دراسات متعلقة بالخدمة ما بعد البيع:

 م(،بعنوان" أسس الالتزام بخدمة ما بعد البيع في التشريع الجزائري" .2822)دراسة ضو، -1

البيع وبيان أهميتها وتأصيل النصوص والقوانين المؤسسة بعد  تهدف الدراسة إلى التعريف بخدمة ما
لهذه الخدمة في التشريع الجزائري، كما يهدف إلى تمييز أنواع الضمان في هذه الخدمة، ومن أهم نتائج البحث 

مصالح المستهلك، وتضمن سلامة المبيع من العيوب، وتغطي تكاليف  من أن خدمة ما بعد البيع تخدم كثير
لعديد من شروطها وكيفية أدائها في ا وبيانتصليح، وقد اهتم المشرع الجزائري بتنظيم هذه الخدمة الصيانة وال

 القوانين والمراسيم التي تناولتها كل من جانب اختصاصها.

 

 ( بعنوان:Balinado, 2021,p116)دراسة -2

"The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in an Automotive 
After-Sales Service". 

تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في خدمات ما بعد البيع للسيارات: تجسدت مشكلة البحث بالسؤال 
ما هي العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في خدمة ما بعد البيع للسيارات؟ حيث كانت من أهم النتائج تحديد 
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النسبي الأكبر برضا العملاء باستخدام المنهج الوصفي التحليلي  أهم العوامل من جودة الخدمة التي لها الأثر
وقد قام الباحث باستخدام الاستبانة والاعتماد على المدراء لقياس متغيرات البحث وقد وجد أن معيار التعاطف 

 ،عنها بسهولة ريليه بالدرجة الثانية حل معايير الموثوقية والتي تم التعبي ،كان له التأثير الأكبر على رضا العملاء
 هم.بالإضافة لمعالجة مخاوف العملاء وتوقعات ،ترتيب جدول المواعيد والالتزام بالوقت المتوقع لتنفيذ الخدمةو 

م(، بعنوان "تأثير جودة الخدمة على الولاء السلوكي لدى المستهلكين 2821)دراسة زين العابدين، وآخرون،-0
 في خدمات ما بعد البيع"

تأثير أبعاد جودة الخدمة على الولاء السلوكي لدى المستهلكين في خدمات ما بعد تهدف الدراسة إلى 
رت التي يتميز سوقها بتفاصيل متغيرات لا تتوفر في أسواق أخرى، وقد أشاو  ،البيع السيارات تويوتا في سوريا

ن المثير ينما كان منتائج البحث إلى أن ملموسية الخدمة لها تأثير معنوي قوي على الولاء السلوكي للعملاء ب
لذلك  ،للاهتمام أن بعد التعاطف ليس له تأثير معنوي قوي ومهم في تحقيق وتحسين الولاء السلوكي للعملاء

يجب أن يركز وكيل الصيانة على أبعاد الملموسية والاعتمادية والاستجابة لتحقيق مستويات عالية من الولاء 
 ى الحصة السوقية للمنظمة ويزيد من أرباحها.لدى العملاء والاحتفاظ بهم ذلك ما يحافظ عل

(، بعنوان:" خدمات ما بعد البيع وأثرها على رضا الزبون دراسة  02-0.م، ص 2828)دراسة فيغران، -.
 مؤسسة براندت"

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير أبعاد خدمات ما بعد البيع على رضا الزبون من خلال دراسة 
للمنطقة التجارية بالمحمدية معسكر الجزائر، وتوصلت  (Brandtزبائن مؤسسة براندت ) استكشافية لعينة من

وجود تأثير خدمات ما بعد البيع على رضا الزبائن اتجاه العلامة التجارية براندت  النتائج الاتية:الدراسة إلى 
بحيث أن الرضا لا يعتبر كمتغير وسيط بين الضمان والولاء، بينما يعتبر الرضا كمتغير وسيط بين )الصيانة 

 والتصليح(، و)معالجة الشكاوى( والولاء.

 ما بعد البيع في كسب رضا الزبون" م(، بعنوان" أهمية خدمات.281)دراسة فيغران،-0

تهدف الدراسة إلى إبراز دور وأهمية خدمات ما بعد البيع المساهمة في بناء قرار الشراء وتعزيز رضا 
العميل وبناء علاقة طويلة الأمد معه بما يسهم في الوصول إلى ولائه، وتوصلت نتائج الدراسة أن مؤسسة 

من خلال خدمات ما بعد البيع، الخلل الذي حدث للثلاجات وتم كوندور استطاعت تحسين جودة منتجاتها 
 تداركه، وكذلك إنشائها لمركز إصغاء للزبائن.
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 ،بعنوان: Saidin et al, 2018)دراسة )-0

"The Impact of Automotive After-Sale Service Quality and Alternative 
Attractiveness on Customer Loyalty" 

هدفت الدراسة إلى تحديد ما مدى تأثير النموذج الجديد لجودة الخدمة مع البعد الخاص بالصناعة على 
ولاء العملاء تجاه شركات صناعة السيارات الوطنية الماليزية، واتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي وبعض 

انه كلما قة إيجابية كبيرة مع ولاء العميل و النتائج التي توصل إليها الباحث أن جودة خدمة ما بعد البيع لديها علا
ارتفعت جودة الخدمة المقدمة من قبل شركات صناعة السيارات الوطنية الماليزية، كان هناك مستوى أفضل من 

أن خدمة العملاء التي تشير إلى البعد الوظيفي لجودة  ،تجاه شركات صناعة السيارات الوطنيةاولاء العملاء 
 كبر على جودة خدمة ما بعد البيع التي تساهم في العلاقة الإيجابية مع ولاء العملاء.الأالخدمة لها الأثر 

 المحور الثالث: دراسات متعلقة بإعادة تدوير المخلفات:

م(، بعنوان: "المتغيرات الاجتماعية المرتبطة بإدارة المخلفات الصلبة: دراسة ميدانية 2822)دراسة زكي، -1
 جي المخلفات"على عينة من جامعي ومنت

هدفت الدراسة إلى التعرف على سلوكيات منتجي المخلفات تجاه التعامل مع المخلفات الصلبة ومدى 
تأثير تلك السلوكيات على التنمية المستدامة، والتعرف على دور كل من منتجي وجامعي المخلفات في كيفية 

لنتائج نهائي، وتوصلت الدراسة إلى االتخلص الالتعامل مع المخلفات الصلبة المنزلية من إنتاج وجمع وتدوير و 
التالية سلوك الفقراء للتعامل مع المخلفات الصلبة المنزلية أفضل بيئيا من سلوك الأغنياء، يقتصر السلوك 
الإيجابي في الحفاظ على البيئة نظيفة من التلوث بالمخلفات على محيط الأسرة، لا توجد بطالة في مجتمعات 

 حيث إن جميع أفراد الاسرة يعملون في الجمع والفرز.جامعي المخلفات، 

 على كاميرمخلفات السي نام خامات البيئة المحلية مداستخ ر"أثم(، بعنوان 2822)دراسة عبد العال،-2
 ادية"دحلة الإعرلاب المطى دز الفنية والتشكيلية لومراز الرإب

أماكن البناء والعمارة داخل المجتمع هدفت الدراسة إلى تدوير خامات مادة السيراميك المتوافرة في 
تدوير  يف المحلي، وفي عمل تشكيلات فنية مبتكرة لخدمة المجتمع. وأسفرت نتائج الدراسة عن ابتكار آلية جديدة

ة للاستفادة منها في بناء جداريات ضخمة من الفن التشكيلي تصلح لتزيين الأماكن العامة وتحافظ يخامات البيئال
ل دفن هذه النفايات دون أدنى تكاليف مادية، وترقى بالذوق العام، وتعميق قيم التراث والثقافة على التربة من خلا

 في المجتمع الحديث.
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 نام المخلفات الناتجة عدجيا العالية في إعادة استخولولتكنم(، بعنوان "توظيف ا2821)دراسة زكريا،-0
 "امةدالاست سعلى أسبناء عمليات تصنيع الأخشاب 

هدفت الدراسة إلى الوصول الى منظومة متكاملة لإدارة مخلفات عمليات تشغيل الاخشاب وتصنيع 
المنتجات الخشبية في مصر، تراعى مبدأ الاستدامة، وتحقيق بعد اقتصادي من عملية ادارة مخلفات مصانع 

الى  ان تتحولتشغيل الاخشاب، وتوصلت الدراسة إلى مخلفات الصناعات الخشبية وصناعة الأثاث يمكن 
اب ستخدام مخلفات الاخشاعلى البيئة والمؤسسة، إعادة التدوير و  عبئامصدر دخل إضافي بدلا من ان تشكل 

 أقل ضررا على البيئة من حرقها لإنتاج الطاقة .

 

دراسة السوق مدفوعة بنفايات البناء والهدم المستدامة في دولة  (Gernal, et al ,2020) دراسة-.
 الإمارات العربية المتحدة 

هدفت إلى تقييم اللوائح المعمول بها في محطة المعالجة بدولة الإمارات العربية المتحدة، وقابلية السوق 
لزيادة مستوى الوعي وقبول  واستنتجت الدراسة وجود مبادرة حكومية ،(CDWلاستخدام نفايات البناء والهدم .)

الجمهور لممارسة المزيد من معايير البناء الأخضر، نجد من ناحية أخرى شركات القطاع الخاص وخاصة 
حيث لوحظ فصل النفايات أثناء السير في الموقع، وعادة ما يوجه  ،صغار المقاولين يمارسون ممارسات جديدة

لها فوائد اقتصادية  لتيا ليل التكلفة إلى أدنى حد فى تقليل النفاياتله مدير المشاريع وذلك بهدف تعظيم الربح وتق
 وبيئية على حد سواء.

 

في تقييم الأثر البيئي خلال دورة حياة المشاريع لإدارة ونمذجة المخلفات  Jalaei, et al,2019))دراسة  -0
 ، الإنشائية باستخدام نموذج معلومات البناء

ومبادرة التقليل من المخلفات والآثار البيئية في قطاع الصناعات الإنشائية هدفت الدراسة إلى طرح فكرة 
وقد تم طرح عدة طرق ووسائل عديدة تضمنت دورة حياة المشروع حتى الإغلاق، ومن أشهرها  ،في مرحلة التنفيذ

على تأطير طريقة  توالدراسة عمل ،التقييم دورة حياة المشروع لتقييم الأثر البيئي لمشاريع الأبنية بشكل متكامل
 ،لحساب كمية المخلفات المنتجة خلال فترة حياة المشروع حيث عرضت الدراسة أسباب إنتاج مخلفات البناء

 افات وتم تقييمهللكم من المخل اتم تحويله التي وكذلك الأثر البيئي للمواد ،الحلول اللازمة لتقليل مخلفات البناءو 
وعرض هذه الإجراءات المتكاملة على مشروع بناء من خلال رصد  حيث تم تطبيق ،ضمن نظام بيئي متكامل

 .المخلفات الناتجة حيث تم جمع البيانات والمعلومات خلال المرحلة الأولى، ومطابقتها

 

م(، بعنوان:" اقتصاديات مشروعات إعادة التدوير ومعالجة 2810)دراسة رجاء يوسف عبد الرحمن، -0
 الإمارات العربية المتحدة"المخلفات بالتطبيق على دولة 

هدفت الدراسة إلى تشخيص المعوقات التي تحول دون تحقيق دولة الإمارات العربية المتحدة للوصول 
 1212للاقتصاد العالمي، ومن ثم تقديم الحلول المناسبة لتجاوز هذه العقبات والوصول إلى رؤية الإمارات 
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إلى أن دولة الإمارات تهدف من وراء هذه المشروعات إلى  ثنتائج البحوأهدافها الاقتصادية الهامة، وكشفت 
، والعمل بمعالجة أزمة 1242تحقيق الأهداف الاستراتيجية التي نصت عليها خطة التنمية لأجندة الأمم المتحدة 

 ةالنفايات التي تفاقمت نتيجة زيادة حجم السكان وارتفاع مستوى المعيشة، إقامة مشروعات إعادة التدوير ومعالج
المخلفات أحد الحلول المبتكرة لعلاج مشكلة المخلفات والاستفادة من الكم الهائل منها بتوجيهها نحو التصنيع، 
أدت سياسة الانفتاح التي شجعت عليها الدولة لاستقطاب الاستثمارات والخبرات الأجنبية والعربية إلى زيادة 

 الضغط السكاني وارتفاع حجم الطلب الاستهلاكي العام.

 
 التعليق على الدراسات السابقة:

تجدر الإشارة إلى أنه يمكن القول بأن الدراسات السابقة والتي تم تقسيمها ثلاث محاور، تناولنا في المحور الأول 
الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي، أما المحور الثاني فتناول فيه الدراسات المتعلقة بالخدمة ما بعد البيع، والمحور 

دراسات المتعلقة بإعادة تدوير المخلفات، وتطرقت الدراسات السابقة إلا أنه تم من خلالها استنباط الثالث ال
تساؤلات البحث وأدواته، وبالتالي إثراء الإطار النظري للدراسة الحالية، وكذلك تم الاستفادة منها في اختيار 

ها الدراسة سير النتائج التي سوف تتوصل إليالمنهج المناسب لها وكيفية بناء أداة البحث وصياغة عباراتها وتف
 الحالية ومقارنتها مع النتائج التي توصلت إليها الدراسات السابقة.

 
 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

د المستخدمة في اتتفق الدراسة الحالية بمتغير دراسة المستقل وهو التحول الرقمي والأبع بالنسبة للمحور الأول:
التعرف  والتي تهدف إلى دراسة "وليد كامل":الدراسة الحالية واختلافها مع الحدود المكانية والتطبيقية وذلك مع 

على التحول الرقمي بما يشمله من متغيرات التحول الرقمي بناء إستراتيجية التحول الرقمي ونشر ثقافة التحول 
بجنوب  قطاع البنوكللخدمات المصرفية، وقد طبقت هذه الدراسة في " الرقمي وتأثير ذلك على تعزيز الميزة

 الصعيد".

استهدفت الدراسة التعرف على مدى تأثير التحول الرقمي على كفاءة أداء  م(2820)ودراسة عزام،وآخرون،
لإلكتروني االإدارة الضريبية وخلصت الدراسة لعدة نتائج أهمها وجود علاقة طردية معنوية بين الإقرار الضريبي 

 كمظهر للتحول الرقمي وكفاءة أداء الإدارة الضريبية .

 ،دراسة طه، وآخرون ) و ، حيث تم تطبيقها على البنوك الحكومية المصرية،م(2820دراسة الفاروق،وتختلف ) 
والتي تم تطبيقها على البنوك التجارية م( 2822و)دراسة حمادة، والتي تم تطبيقها على المواطنين، (م2822

والتي تم تطبيقها على قطاع البنوك بجنوب   م(2821)دراسة كامل،لمصرية المسجلة في البورصة المصرية"، وا
في ضوء  1212إلى دراسة مؤشر الاقتصاد الرقمي العربي "جامعة الدول العربية": وقد ركزت دراسة  الصعيد"

 .الإمارات العربية"دولة ، وتختلف في الحدود المكانية، وطبقت هذه الدراسة في "28كوفيد 
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 تتفق الدراسة الحالية بمتغير دراسة التابع وهو الخدمة ما بعد البيعبالنسبة للمحور الثاني: 

تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء في خدمات ما بعد البيع ( "(Balinado, 2021فقد ركزت دراسة 
حدود وأيضا ال"قطاع السيارات"،  لتطبيقفقد تختلف الدراسة مع الدراسة الحالية وذلك من خلال ا" لسيارات
 .المكانية

إلى معرفة مدى تأثير أبعاد خدمات ما بعد البيع على رضا الزبون من خلال  :)م2828فيغران ،(وركزت دراسة 
للمنطقة التجارية بالمحمدية معسكر الجزائر، فقد ( Brandtدراسة استكشافية لعينة من زبائن مؤسسة براندت )

 مع الدراسة الحالية وذلك من خلال التطبيق، وأيضا الحدود المكانية. تختلف الدراسة

إلى التعريف بخدمة ما بعد البيع وبيان أهميتها وتأصيل النصوص والقوانين  م(،2822وركزت )دراسة ضو،
تأثير  حيث ركزت علىم(، 2821و)دراسة زين العابدين، وآخرون، المؤسسة لهذه الخدمة في التشريع الجزائري،

بعاد جودة الخدمة على الولاء السلوكي لدى المستهلكين في خدمات ما بعد البيع السيارات تويوتا في سوريا، أ
إلى إبراز دور وأهمية خدمات ما بعد البيع المساهمة في بناء قرار الشراء  م(،.281دراسة فيغران،وركزت )

 وصول إلى ولائه.وتعزيز رضا العميل وبناء علاقة طويلة الأمد معه بما يسهم في ال

 بالنسبة للمحور الثالث:

م( إلى التعرف على دور كل من منتجي وجامعي المخلفات في كيفية التعامل مع 1211،فقد ركزت )دراسة زكي
نهائي، والتعرف على المتغيرات الاجتماعية التخلص الالمخلفات الصلبة المنزلية من إنتاج وجمع وتدوير و 

المخلفات من خلال استبانة المتغيرات الاجتماعية )منتجي المخلفات وتجميعها(، فقد المرتبطة لمنتجي وجامعي 
 تتفق هذه الدراسة مع الحالية وذلك من خلال تدوير المخلفات.

يات ة للاستفادة منها في بناء جدار يخامات البيئالتدوير  يوه تم ابتكار آلية جديدة م(،2822)دراسة عبد العال،و
على الوصول الى منظومة  م(2821)دراسة زكريا،ضخمة من الفن التشكيلي تصلح لتزيين الأماكن، حيث ركزت 

 متكاملة لإدارة مخلفات عمليات تشغيل الاخشاب وتصنيع المنتجات الخشبية في مصر.

بنفايات البناء والهدم المستدامة في دولة الإمارات دراسة السوق مدفوعة  (,et al Gernal 2020,) و)دراسة
 العربية المتحدة وهدفت إلى تقييم اللوائح المعمول بها في محطة المعالجة بدولة الإمارات العربية المتحدة.

طرح فكرة ومبادرة التقليل من المخلفات والآثار البيئية في قطاع ( Jalaei, et al ,2019دراسة )حيث قامت 
 الإنشائية في مرحلة التنفيذ. الصناعات

إلى تشخيص المعوقات التي تحول دون تحقيق دولة الإمارات العربية م ( 2810)دراسة عبد الرحمن،وركزت 
المتحدة للوصول للاقتصاد العالمي، ومن ثم تقديم الحلول المناسبة لتجاوز هذه العقبات والوصول إلى رؤية 

هامة، وتختلف هذه الدراسة مع الدراسة الحالية من خلال الحدود وأهدافها الاقتصادية ال 1212الإمارات 
 الموضوعية والحدود المكانية.
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 نهاية إلى:الوخلص الباحث في 

وجود فجوة موضوعية وذلك على حد علم الباحث لم توجد دراسة تربط بين متغيرات الدراسة مع بعضها  .2
 البعض.

لم توجد دراسة تربط بين متغيرات الدراسة الحالية ومكان  وجود فجوة مكانية وذلك على حد علم الباحث .1
 تطبيق.

 
 تنمية فروض الدراسة:

 الفرض الرئيسي الأول:

تطبيق على بالالبيع خدمة ما بعد  في تعزيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات التحول الرقمي 
 بالإسكندرية.مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بعض 

 ويتفرع من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية:

بالتطبيق ع البيخدمة ما بعد  في تعزيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات المادية للتحول الرقمي  -1
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.على بعض 

بالتطبيق لبيع اخدمة ما بعد  في تعزيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي  -2
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.على بعض 

بالتطبيق لبيع اخدمة ما بعد  في تعزيزيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البشرية للتحول الرقمي  -0
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.على بعض 

بالتطبيق لبيع اخدمة ما بعد  في تعزيزالرقمية للهيكل التنظيمي  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات -.
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.على بعض 

 الفرض الرئيسي الثاني:

عزو إلى خدمة ما بعد البيع ت في تعزيزوجد فروق ذو دلالة إحصائية بين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي ي
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.بالتطبيق على بعض بعض المعلومات الديموغرافية 

 

 الإطار النظري للدراسة:
 الرقمي:أولا: التحول الرقمي :مفهوم التحول 

إن الاستثمار في تغيير العقل والسلوك، والاستفادة من التطورات التكنولوجية الهائلة التي حدثت لخدمة المستفيدين 
 .(12-2م، ص 1212بشكل أسرع وأفضل، يؤدي إلى إنجاز العمل. )الحج، 

طرق والأساليب ت ويدعم الوتم تعريف التحول الرقمي إلى " التحول التقني والثقافي والذي يؤثر على كافة المجالا
 .(Licka & Gautschi, 2017,p1-24والفرص المستحدثة )
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كما يعرف التحول الرقمي بأنه "التطويرات التي تفضي إليها التكنولوجيا الرقمية أو تؤثر بها على جميع نواحي 
 .((Anna, 2004,p 687-692الحياة البشرية"

 التحول الرقمي:العوامل التي تساعد على تطبيق استخدام 
يتم بناء التحول الرقمي باستخدام منظومة من الأجهزة والبيانات والبرمجيات والتخزين التي تعمل خلال  التقنيات:

 .(28-2م، ص 1212بيئات تقنية ومراكز معلومات تسمح باستعمال جميع الأصول بكفاءة مستمرة. )الحارثي،
يانات لتوفير نوعية كاملة موثوق بها، مع تطوير أدوات مناسبة تقوم المنظمة على إدارة وتحليل الب البيانات:

 للتحليل الإحصائي.
يعتبر جانباً حيوياً يجعل من الصعب على المنظمات تنفيذ التحول الرقمي بدونه، ولابد من  الموارد البشرية:

 التغيير والتطوير.إيماناً ب توفير الكوادر المؤهلة لاستخدام البيانات وتحليلها وتحديد الرؤى والتطلعات وتنفيذها
 

 نماذج التحول الرقمي للمنظمات:
 النموذج السلوكي: -1

وهنا يتم التركيز على المتغيرات السلوكية: )الفردية، والجماعية، والتنظيمية، والبيئية(، عند تحويل المنظمة 
 (125-298 م، ص1223التقليدية إلى منظمة رقمية. )النجار،

 الاجتماعي:النموذج الفني - 2
إذا يأخذ في الاعتبار درجات التفاعل الفني والتنظيمي عند عمليات التحويل، والذي يركز على إستراتيجية 

 الأعمال والبرمجيات اللازمة لتفعيل الحاسبات، وقاعدة البيانات والإتصالات.
 نموذج التحول الإستراتيجي:-0

كنولوجيا المعلومات والاتصالات إحدى ركائز المركز يعتمد على التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة، واعتبار ت
 التنافسي للمؤسسة، ومن ثم تحديد مركز المؤسسة في الصناعة المحلية والعالمية.

 نموذج التكلفة والعائد:-.
إذا تلجأ بعض المؤسسات إلى مقارنة تكاليف التحول للمؤسسة رقمية بالمكاسب المتوقعة من اقتناء أنظمة 

 م الرفض أحيانا في حالة زيادة التكلفة.للمعلومات، ويت
 نموذج التحويل المتكامل:-0

يقوم على فلسفة التحويل المتكامل لجميع الإدارات والمستويات التنظيمية لبناء المنظمة الرقمية، أي الربط بين 
 التغيير في منظومة الأعمال والتحديث في منظومة الإدارة الرقمية.

 
 استخدام التحول الرقمي: التحديات التي تواجه تنفيذ

 العاملين. تدريب -2
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 .البرامج الحديثة توفير -1
 التحتية. البنية -4
 المعلومات. شبكة -3
 وجود تحليلات لفهم الأثر الإيجابي للتحول الرقمي. عدم -5
 سياسات جديدة ومشاركتها بفعالية لزيادة وعي الموظفين. وضع -2
 الموظفون في التكيف مع التغيير. يتردد -7
 (11م، ص1228الموارد الماهرة التي يمكن تحويلها إلى أدوار ومسؤوليات محددة حديثًا. )يونس، تقليل -9

 :هأبعاد التحول الرقمي وكيفية قياس
 المادية للتحول الرقمي: المستلزمات -أ

 المطلوب.تتوفر الأجهزة الإلكترونية الملائمة لإنجاز العمل  .2
 لكترونية بقدرات فائقة لحفظ المعلومات.لإتتميز الأجهزة ا .1
 تتوفر وسائل إدخال بيانات التي تتناسب مع احتياجات العمل في الإدارة التكنولوجية للمنظمة. .4
 لكترونية في الوقت المناسب طبقا لاحتياجات العمل.لإتتوفر أجهزة إخراج المعلومات ا .3
-2م،ص1211بسرعة فائقة تتناسب مع حجم العمل المطلوب إنجازه. )عبد الجواد،تتميز الاجهزة  .5

217). 
 المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي: -ب

 البرامج الرقمية المستخدمة تتناسب مع متطلبات العمل. .2
 تتوافق البرامج الرقمية المستخدمة مع الأجهزة التي يتم استخدامها في العمل. .1
 الرقمية المستخدمة تغطي كافة أقسام العمل.البرامج  .4
 تتميز البرامج الرقمية بسهولة الاستخدام. .3
 تساعد البرامج الرقمية المستخدمة على استرجاع المعلومات بسرعة. .5
 توجد رقابة مركزية باستخدام البرامج الرقمية بهدف ضمان سلامة البيانات. .2

 المستلزمات البشرية للتحول الرقمي: -ت
 يتلقى الموظفين في القسم المختص بالنظام الرقمي بدورات تدريب على المهارات اللازمة. .2
 يشارك الموظفين في القسم المختص بالنظام الرقمي. .1
 يقوم المستخدمين بعملية التصميم والتطوير للنظام الرقمي. .4
 مستخدمي التحول الرقمي مؤهلين للعمل على النظام. .3

 الرقمية للهيكل التنظيمي: المستلزمات-ث 
 الإدارة العليا تهتم بالتطوير التنظيمي الرقمي المستخدم. .2
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 تدير الإدارة العليا الحسابات المالية باستخدام التحول الرقمي. .1
 تقوم الإدارة العليا متابعة سير العمل عن بعد باستخدام التحول الرقمي. .4
 الرقمي في وضع الخطة التشغيلية السنوية.تستخدم الإدارة العليا نظم التحول  .3
 تستخدم الإدارة العليا نظم التحول الرقمي في وضع الخطة الاستراتيجية طويلة المدى للمنظمة. .5

 وتم قياس أبعاد استخدام التحول الرقمي:
 ( متغيرات.5المستلزمات المادية للتحول الرقمي: وتم قياسها بعدد ) 
 ( متغيرات.2الرقمي: وتم قياسها بعدد ) المستلزمات البرمجية للتحول 
 ( متغيرات.3المستلزمات البشرية للتحول الرقمي: وتم قياسها بعدد ) 
 ( متغيرات.5المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي: وتم قياسها بعدد ) 

 وتم اختيار مقياس ليكرت والذي يعتبر من أهم المقاييس المستخدمة لقياس اتجاهات الأفراد، لسهولة
وافقة أفراد حيث يشير إلى مدى م ،تقييمه وتوازن درجاته وأيضا لقدرته على قياس الأثر بين متغيرات الدراســة

 العينة على كل عبارة.
 

 ثانيا: الخدمة ما بعد البيع:
 مفهوم الخدمة ما بعد البيع:

تفادة أفضل اسو  ،هي كل الأنشطة التي يقوم بها المنتج والتي من شأنها تمكين العملاء على الشراء 
 .(11 ص م،1222،العسكري )  ."يحصل عليها من المنتجات من خلال زيادة المنافع الإضافية 

خدمات داعمة إضافية تقدم بعد عملية الشراء للعميل بهدف ترغيبه بالشراء وزيادة رضاه وبناء "وهي 
 .(284 - 273ص  م،1222،ملوك) ."علاقة طيبة طويلة معه

 

 بعد البيع:أهمية الخدمة ما 
في ظل المنافسة الشديدة تمنح خدمات ما بعد البيع ميزتين، من جهة تسمح بزيادة القيمة المدركة من  .2

م، ص 1223،عباس)  .الخدمة من قبل المنظمة، ومن جهة أخرى تسمح من حد من عروض المنافسين
252). 

قوة تتميز بالتي  ،السوق تمثل هذه الخدمات أساس القيمة المضافة التي تخلقها المنظمات في  . .2
 التكنولوجيا.

حيث أصبحت معيار لقياس  ،أدت المنافسة بين المنظمات المنتجة إلى الاهتمام بهذا النوع من الخدمات .1
 فعالية المنظمة.

تعتبر خدمات ما بعد البيع عاملا أساسيا للمنظمة في تحضير المستهلك لتقييم السلعة واستعمالها ومن ثم  .3
 .لقادمالتحضير للشراء ا
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 أبعاد الخدمة ما بعد البيع وكيفية قياسها:
 الموثوقية: .2

 يشير قدرة الشركة على تقديم الخدمة في الوقت المحدد، باستمرار، ودون أخطاء، في كل مرة. 

  استجابة الخدمة: .2
لاستجابة اعندما تفشل الشركة في  على الاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء المنظمةينظر هذا إلى قدرة  

 للعميل، بدون سبب أو تفسير واضح، فإنها تخلق انطباعاً سلبياً في ذهن العميل.

  التوكيد: .0
ونات: ويتميز هذا البعد بأربعة مك ،يعتمد ذلك على معرفة الموظف وقدرته على إقامة اتصالات ودية ومهذبة

 .(02-0.صم، 2828،الهواري ) .الكفاءة، واحترام العملاء، والتواصل الفعال، والموقف

 :الخدمة ما بعد البيع وتم قياس أبعاد

 ( متغير.2الموثوقية: وتم قياسها بعدد ) .2

 ( متغير.2التوكيد: وتم قياسها بعدد ) .1

 ( متغير.1استجابة الخدمة: وتم قياسها بعدد ) .4
  

 
 حدود الدراسة: 

 .خدمة ما بعد البيع في تعزيزالتحول الرقمي  تقنيات استخدام دور الحدود الموضوعية:   -1
 .مصانع إعادة تدوير المخلفات البناء والهدم بمدينة الإسكندرية بعض العاملين في: البشرية الحدود -1
 مصانع إعادة تدوير المخلفات البناء والهدم بمدينة الإسكندرية:  المكانية: الحدود -4

 مصنع الطوب الأسمنتي._  مصانع النحاس المصرية _مصنع الوادي استيل _ مصنع حديد عز الدخيلة     
 .م1214م إلى 1211اقتصرت الدراسة في العام الأكاديمي  الحدود الزمنية: -3

 مجتمع وعينة الدراسة:

 :مجتمع الدراسة

مجتمع الدراسة يعرف بأنه: "مفردات الظاهرة جميعها التي يدرسها الباحث"، وبناء على مشكلة الدراسة   
وأهدافها، فإن المجتمع المستهدف يتكون من مديرين الإدارات، ورؤساء القطاع ورؤساء الأقسام، والمشرفون 

ي مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء ( مفردة ف9128خدمة العملاء، والعمال وقد بلغ مجتمع الدراسة ) يومسؤول
  والهدم بالإسكندرية.
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 عينة الدراسة:

 ، والتي تتكون من مديرين الإدارات، ورؤساء القطاع،"العينة العشوائية الطبقية"تتمثل عينة الدراسة من 
لفات تدوير مخورؤساء الأقسام، والمشرفون، ومسؤولي خدمة العملاء، والعمال العاملين في بعض مصانع إعادة 

  ( فرداً.324البناء والهدم بمدينة الاسكندرية والبالغ عددهم )

والعينة الطبقية: هي نوع من أخذ العينات الإحصائي حيث يتم تقسيم مجتمع الدراسة إلى مجموعات فرعية تسمى 
على خصائصهم، ثم يتم اختيار عينة عشوائية من كل طبقة، وهذا يضمن أن العينة تمثل جميع  ءالطبقات بنا

  (241-2ص ،م1212بالاستعانة بمعادلة )عيد،وذلك ، مجموعات مجتمع الدراسة بشكل متساوي  

 

𝑛 =
p(1 − p)

(e)2

(z)2
+
p(1 − p)

N

 

 
 

𝑛 =
0.5 × 0.5

(0.05)2

(1.96)2
+

0.25
8219

= 368 

 وفقا للتالي:ويمكن تفســير هذه المعادلة 
Nويشير هذا إلى حجم مجتمع الدراســة : 
nحجم العينة : 
2Z 85مستوى الثقة  2.82±: عدد الوحدات المعيارية% 
e 85مستوى الثقة  %5: حدود الخطأ وهى% 
P : 52نسبة عدد المفردات التي تتوافر فيها الخصائص موضوع الدراسة وهى% 

 .(000)وبالتعويض في المعادلة نجد حجم العينة المطلوبة قبل التعديل 
 

 توزيع المجتمع والعينة الدراســة (0جدول )
 النسبة المئوية عدد القوائم المحصلة مجتمع الدراسة البيان م

2 
 مصنع حديد عز الدخيلة

 
7222 127 53% 

 %22 32 152 مصنع الوادي استيل 1
 %18 227 792 المصريةمصانع النحاس  4
 %7 19 298 مصنع الطوب الأسمنتي  3

 %222 324 9128 المجتمع والعينة جماليإ 
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 الإجابة على أسئلة الدراسة:

تم استخدام اختبارات تحليل الانحدار الخطي وتحليل الانحدار على سؤال الدراسة الأول  بالإجابةو 
 ":خدمة ما بعد البيع في تعزيزبين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي   المتعدد:

 
 نتائج الفرض الرئيسي الأول:

على  التطبيقب خدمة ما بعد البيع ي تعزيزفيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات التحول الرقمي 
 بعض مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.

 
 نتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي:

ات لقياس العلاقة ما بين المتغير اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط: يتم استخدام هذا الاختبار 
 .واختبار الفرضيات

 زيزفي تعالرقمي ( نتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط "أثر استخدام تقنيات التحول .جدول )
 ما بعد البيع"خدمة 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

معامل 
 الارتباط )ر(

معامل 
 التحديد

 (1)ر
 قيمة )ف(

دلالة 
 )ف(

درجات 
الحرية 
 )د ف(

 دلالة )ت( قيمة )ت( بيتا

 استخدام
 تقنيات

التحول 
 الرقمي

الخدمة 
ما بعد 

 البيع
2.721 2.592 555.222 2.222 

2 
322 
321 

2.271 14.572 2.222 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر

من أجل معرفة العلاقة بين المتغير المستقل استخدام تقنيات التحول الرقمي، وبين المتغير التابع الخدمة 
(، حيث أظهرت نتائج نموذج الانحدار 3الانحدار الخطي البسيط جدول رقم )ما بعد البيع تم استخدام نموذج 

( وقيمة )ف( البالغة 2.721)ر( بقيمة )  أن نموذج الانحدار معنوي وذلك من خلال معامل الارتباط
، وتفسر النتائج أن المتغير المستقل استخدام (۰۰۰۰أصغر من مستوى المعنوية )( ۰۰۰۰۰( بدلالة )555.222)

( من التباين الحاصل في الخدمة ما بعد البيع وذلك بالنظر إلى معامل %59.2يات التحول الرقمي يفسر )تقن
البيع  التحول الرقمي والخدمة ما بعد تقنيات كما جاءت قيمة بيتا التي توضح العلاقة بين استخدام ،(1التحديد )ر

( ذات دلالة معنوية حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة )ت( والدلالة المرتبطة بها. ويعني ذلك 2.271بقيمة )
( 2.271أنه كلما تحسن استخدام تقنيات التحول الرقمي بمقدار وحدة تحسن مستوى الخدمة ما بعد البيع بمقدار )

 .وحدة
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وبالتالي نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات 
هدم مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء وال بالتطبيق على بعضما بعد البيع خدمة  في تعزيزالتحول الرقمي 

 بالإسكندرية.

 
 :المتعددنتائج اختبار تحليل الانحدار 

خدمة  في تعزيزالتحول الرقمي  تقنيات "أثر استخدام بين المتعددنتائج اختبار تحليل الانحدار  (0جدول )
 ما بعد البيع"

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
 الارتباط )ر(

 معامل التحديد
دلالة  قيمة )ف( (2)ر

 )ف(
درجات الحرية )د 

 ف(

 تقنيات استخدام
 التحول الرقمي

الخدمة ما 
 البيعبعد 

2.778 2.222 254.227 2.222 
3 

489 
321 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر

دمة استخدام تقنيات التحول الرقمي، وبين المتغير التابع الخ من أجل معرفة العلاقة بين المتغير المستقل
الانحدار المتعدد (، حيث أظهرت نتائج نموذج 5ما بعد البيع تم استخدام نموذج الانحدار المتعدد جدول رقم )

( 254.227( وقيمة )ف( البالغة )2.778أن نموذج الانحدار معنوي وذلك من خلال معامل الارتباط )ر( بقيمة )
المتغير المستقل استخدام تقنيات التحول  ، وتفسر النتائج أن(۰۰۰۰أصغر من مستوى المعنوية )( ۰۰۰۰۰بدلالة )

 ( ،1الخدمة ما بعد البيع وذلك بالنظر إلى معامل التحديد )ر ( من التباين الحاصل في%22.2الرقمي يفسر )
وبالتالي نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات التحول 

 خدمة ما بعد البيع في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية. في تعزيزالرقمي 

ل بعد من بين ك  تم استخدام اختبارات تحليل الانحدار الخطى للتنبؤ:على سؤال الدراسة الثاني  وبالإجابة  
 ":ما بعد البيعخدمة  في تعزيزأبعاد دور استخدام تقنيات التحول الرقمي 

 
 اختبار الفرض الفرعي الأول:

في  بيعما بعد الخدمة  في تعزيزالمادية للتحول الرقمي  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.
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 تعزيزي فالرقمي  المادية للتحول بين المستلزماتنتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط "  (0جدول )
 ما بعد البيع" خدمة

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
الارتباط 

 )ر(

معامل 
 التحديد

 (2)ر
دلالة  قيمة )ف(

 )ف(

درجات 
الحرية 
 )د ف(

دلالة  قيمة )ت( بيتا
 )ت(

 المستلزمات
 المادية للتحول

 الرقمي

الخدمة 
ما بعد 

 البيع
2.592 2.434 128.187 2.222 

2 
322 
321 

2.722 23.327 2.222 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر

 المادية للتحول الرقمي أحد أبعاد المتغير المستقل استخداممن أجل معرفة العلاقة بين بعد المستلزمات 
التحول الرقمي، وبين المتغير التابع الخدمة ما بعد البيع تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط  تقنيات

(، حيث أظهرت نتائج نموذج الانحدار أن نموذج الانحدار معنوي وذلك من خلال معامل 2جدول رقم )
أصغر من مستوى المعنوية ( ۰۰۰۰۰( بدلالة )128.187( وقيمة )ف( البالغة )2.592ر( بقيمة ))  الارتباط

 تقنيات امالمتغير المستقل استخد  ، وتفسر النتائج أن بعد المستلزمات المادية للتحول الرقمي أحد أبعاد(۰۰۰۰)
ذلك بالنظر إلى معامل التحديد ( من التباين الحاصل في الخدمة ما بعد البيع و %43.4التحول الرقمي يفسر )

كما جاءت قيمة بيتا التي توضح العلاقة بين بعد المستلزمات المادية للتحول الرقمي والخدمة ما بعد البيع  ،(1)ر
لك ويعني ذ ،( ذات دلالة معنوية حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة )ت( والدلالة المرتبطة بها2.722بقيمة )

بيع بمقدار خدمة ما بعد ال تعزيز المادية للتحول الرقمي بمقدار وحدة تحسن مستوى  أنه كلما تحسنت المستلزمات
 ( وحدة.2.722)

التالي وب ويتم تفسير ذلك إلى أن المستلزمات المادية للتحول الرقمي تؤثر على خدمة ما بعد البيع
نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات المادية للتحول الرقمي 

 ما بعد البيع في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.خدمة  في تعزيز

 
 نتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني:

في  د البيعما بعخدمة  في تعزيزالرقمي  البرمجية للتحول المستلزماتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين 
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.
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ي ف الرقمي البرمجية للتحول بين المستلزماتنتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط "  (7جدول )
 ما بعد البيع"خدمة  تعزيز

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
الارتباط 

 )ر(

معامل 
 التحديد

 (2)ر
دلالة  قيمة )ف(

 )ف(

درجات 
الحرية 
 )د ف(

دلالة  قيمة )ت( بيتا
 )ت(

 المستلزمات
 البرمجية للتحول

 الرقمي

الخدمة 
ما بعد 

 البيع
2.222 2.347 422.422 2.222 

2 
322 
321 

2.974 27.232 2.222 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر
 

من أجل معرفة العلاقة بين بعد المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي أحد أبعاد المتغير المستقل استخدام 
التحول الرقمي، والمتغير التابع الخدمة ما بعد البيع تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط جدول تقنيات 

)ر(   معنوي وذلك من خلال معامل الارتباط (، حيث أظهرت نتائج نموذج الانحدار أن نموذج الانحدار7رقم )
، (۰۰۰۰أصغر من مستوى المعنوية )( ۰۰۰۰۰( بدلالة )422.422وقيمة )ف( البالغة )  (2.222بقيمة )

التحول  قنياتت المتغير المستقل استخدام  البرمجية للتحول الرقمي أحد أبعاد  وتفسر النتائج أن بعد المستلزمات
 ،(1التباين الحاصل في الخدمة ما بعد البيع وذلك بالنظر إلى معامل التحديد )ر ( من%34.7الرقمي يفسر )

كما جاءت قيمة بيتا التي توضح العلاقة بين بعد المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي والخدمة ما بعد البيع 
 بها. ويعني ذلك ( ذات دلالة معنوية حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة )ت( والدلالة المرتبطة2.974بقيمة )

عد البيع خدمة ما ب تعزيز أنه كلما تحسنت المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي بمقدار وحدة تحسن مستوى 
 ( وحدة.2.974بمقدار )

وبالتالي  د البيعما بعخدمة  في تعزيزويتم تفسير ذلك إلى أن المستلزمات البرمجية للتحول الرقمي تؤثر 
نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البرمجية للتحول 

 ما بعد البيع في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.خدمة  في تعزيزالرقمي 

  
 نتائج اختبار الفرض الفرعي الثالث:

 ا بعد البيعمخدمة  في تعزيزالرقمي  البشرية للتحول بين المستلزماتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.في 

 
 



 واخرون  عمرو مجدي مدني محمد

111 

 

 ي تعزيزفالرقمي  البشرية للتحول بين المستلزماتنتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط "  (0جدول )
 ما بعد البيع"خدمة 

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

معامل 
الارتباط 

 )ر(

معامل 
 التحديد

 (2)ر
دلالة  قيمة )ف(

 )ف(

درجات 
الحرية 
 )د ف(

دلالة  قيمة )ت( بيتا
 )ت(

 المستلزمات
 البشرية للتحول

 الرقمي

الخدمة 
ما بعد 

 البيع
2.272 2.357 449.222 2.222 

2 
322 
321 

2.922 29.499 2.222 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر
 

 أجل معرفة العلاقة بين بعد المستلزمات البشرية للتحول الرقمي أحد أبعاد المتغير المستقل استخداممن 
التحول الرقمي، و المتغير التابع الخدمة ما بعد البيع تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط جدول  تقنيات
)ر(   نوي وذلك من خلال معامل الارتباط(، حيث أظهرت نتائج نموذج الانحدار أن نموذج الانحدار مع9رقم )

، (۰۰۰۰أصغر من مستوى المعنوية )( ۰۰۰۰۰( بدلالة )449.222وقيمة )ف( البالغة )  (2.272بقيمة )
حول الرقمي المتغير المستقل استخدام الت  البشرية للتحول الرقمي أحد أبعاد  وتفسر النتائج أن بعد المستلزمات

كما جاءت  ،(1حاصل في الخدمة ما بعد البيع وذلك بالنظر إلى معامل التحديد )ر( من التباين ال%35.7يفسر )
( 2.922قيمة بيتا التي توضح العلاقة بين بعد المستلزمات البشرية للتحول الرقمي والخدمة ما بعد البيع بقيمة )

سنت ذلك أنه كلما تحذات دلالة معنوية حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة )ت( والدلالة المرتبطة بها. ويعني 
( 2.922خدمة ما بعد البيع بمقدار ) تعزيز المستلزمات البشرية للتحول الرقمي بمقدار وحدة تحسن مستوى 

 وحدة.

وبالتالي  د البيعما بعخدمة  في تعزيزويتم تفسير ذلك إلى أن المستلزمات البشرية للتحول الرقمي تؤثر 
نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات البشرية للتحول الرقمي 

 ما بعد البيع في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.خدمة  في تعزيز
  

 
 نتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع:

 ما بعد البيعة خدم في تعزيزالرقمية للهيكل التنظيمي  بين المستلزماتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.في 
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ي فالرقمية للهيكل التنظيمي  بين المستلزماتنتائج اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط "  (.جدول رقم )
 ما بعد البيع"خدمة  تعزيز

المتغير  المستقلالمتغير 
 التابع

معامل 
الارتباط 

 )ر(

معامل 
 التحديد

 (2)ر
دلالة  قيمة )ف(

 )ف(

درجات 
الحرية 
 )د ف(

دلالة  قيمة )ت( بيتا
 )ت(

 المستلزمات
الرقمية للهيكل 

   التنظيمي

الخدمة 
ما بعد 

 البيع
2.732 2.538 397.418 2.222 

2 
322 
321 

2.948 11.272 2.222 

 SPSS: مخرجات برنامج المصدر

 
 من أجل معرفة العلاقة بين بعد المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي أحد أبعاد المتغير المستقل استخدام

التحول الرقمي، و المتغير التابع الخدمة ما بعد البيع تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط جدول  تقنيات
)ر(   (، حيث أظهرت نتائج نموذج الانحدار أن نموذج الانحدار معنوي وذلك من خلال معامل الارتباط8رقم )

، وتفسر (۰۰۰۰من مستوى المعنوية ) أصغر( ۰۰۰۰۰( بدلالة )397.418وقيمة )ف( البالغة )  (2.732بقيمة )
التحول الرقمي  اتتقني المتغير المستقل استخدام  الرقمية للهيكل التنظيمي أحد أبعاد  النتائج أن بعد المستلزمات

كما جاءت  ،(1( من التباين الحاصل في الخدمة ما بعد البيع وذلك بالنظر إلى معامل التحديد )ر%53.8يفسر )
( 2.948ضح العلاقة بين بعد المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي والخدمة ما بعد البيع بقيمة )قيمة بيتا التي تو 

ذات دلالة معنوية حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة )ت( والدلالة المرتبطة بها. ويعني ذلك أنه كلما تحسنت 
 ( وحدة.2.948عد البيع بمقدار )المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي بمقدار وحدة تحسن مستوى الخدمة ما ب

وبالتالي  عد البيعما بخدمة  في تعزيزويتم تفسير ذلك إلى أن المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي تؤثر 
نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المستلزمات الرقمية للهيكل التنظيمي 

 في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية. ما بعد البيعخدمة  في تعزيز

  

 الفرض الرئيسي الثاني: 
معلومات ما بعد البيع تعزو إلى بعض ال خدمة في تعزيز أثر استخدام التحول الرقمي يوجد فروق بين

 .مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية بالتطبيق على بعضالديموغرافية 
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 ( يوضح نتائج اختبار تحليل التباين تبعاً لعامل العمر18جدول )

مستوى 
الخدمة ما  قيمة )ف( الدلالة

 بعد البيع
مستوى 
 الدلالة

القيمة 
 )ف(

استخدام 
تقنيات 
التحول 
 الرقمي

 عامل "العمر"

8.880 0...8 
..000 

.. 
8.0007 

8.882 ...00 
..2.1 

.. 
8.0007 

 عام وأقل 42المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 

  

..000 
1.1 

8.02.2 

  

..202 
232 

2.4232 

 عام 32إلى  42المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..010 

08 
8.0077 

..271 
92 

2.3223 

 عام 55إلى  32المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..0.0 

00 
8..200 

...08 
99 

2.4229 

 عام وأكثر 52المتوسط
 العدد

 المعياري الانحراف 
..002 
.80 

8.018. 

..082 
324 

2.4217 

 جماليالإ المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
 SPSS: من مخرجات برنامج المصدر

 
" لمتغير المستقل "استخدام تقنيات التحول الرقميايتضح من معطيات جدول تحليل التباين لفروقات 

( أقل 2.221ومستوى الدلالة ) 3.894يعزو لعامل العمر أحد المعلومات الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( 
تعزو لعامل العمر، كما يوضح الجدول ارتفاع قيمة  تالمجموعا، مما يثبت وجود فروق بين 2.25من 

( من 3.342فأكثر( بقيمة متوسط ) 52ئات في عامل العمر هي فئة العمرية )المتوسطات حيث كانت أعلى الف
درجات، ويتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل التباين للفروقات بالنسبة للمتغير التابع "الخدمة ما  5أصل 

لة ومستوى الدلا 4.882بعد البيع" يعزو لعامل العمر أحد المعلومات الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( 
تعزو لعامل العمر، كما يوضح الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات  تالمجموعا( مما يثبت وجود فروق بين 2.229)

 5( من أصل 3.534فأكثر( بقيمة متوسط ) 52حيث كانت أعلى الفئات في عامل العمر هي فئة العمرية )
 درجات.

ما بعد خدمة  في تعزيزتالي يوجد فروق ذو دلالة احصائية بين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي الوب
 أحد المعلومات الديموغرافية. البيع تعزى إلى عامل العمر
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 تبعاً لعامل المؤهل التعليمي ( يوضح نتائج اختبار تحليل التباين11جدول )

مستوى 
 الدلالة

 قيمة 
 )ف(

الخدمة ما 
 البيعبعد 

مستوى 
 الدلالة

قيمة 
 )ف(

استخدام 
تقنيات 
التحول 
 الرقمي

 عامل " المؤهل التعليمي "

8.888 0.02. 
..188 

22 
8.2008 

8.888 7.1.2 
..870 

22 
8.108. 

 ثانوية عامة المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 

  

..001 
.2 

8..010 

  

..2.8 
31 

2.4815 

 دبلوم متوسط المتوسط
 العدد

 المعياري الانحراف 
..000 
100 

8..0.. 

...21 
255 

2.4592 

 دبلوم عالي المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..207 
100 

8.00.. 

..2.7 
245 

2.4725 

 البكالوريوس المتوسط
 العدد 

 الانحراف المعياري 
..02. 

20 
8.0070 

..22. 
15 

2.4229 

 الماجستير المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..121 

13 
2.1924 

..100 
13 

2.1319 

 الدكتوراه  المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..002 

324 
2.5223 

..082 
324 

2.4217 

 جماليالإ المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
 SPSS: من مخرجات برنامج المصدر

 
حول لمتغير المستقل "استخدام تقنيات التايتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل التباين للفروقات 

ومستوى الدلالة  7.231الرقمي" يعزو لعامل المؤهل التعليمي أحد المعلومات الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( 
، مما يثبت وجود فروق بين المجموعات تعزو لعامل المؤهل التعليمي، كما يوضح 2.25( أقل من 2.222)

ات حيث كانت أعلى الفئات في عامل المؤهل التعليمي هي فئة الدبلوم العالي بقيمة الجدول ارتفاع قيمة المتوسط
درجات، ويتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل التباين للفروقات بالنسبة  5( من أصل 3.312متوسط )
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ث بلغت قيمة حيللمتغير التابع "الخدمة ما بعد البيع" يعزو لعامل المؤهل التعليمي أحد المعلومات الديموغرافية 
تعزو لعامل المؤهل التعليمي،  تالمجموعا( مما يثبت وجود فروق بين 2.222ومستوى الدلالة ) 9.513)ف( 

كما يوضح الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات حيث كانت أعلى الفئات في عامل المؤهل التعليمي هي فئة الدبلوم 
 درجات. 5( من أصل 3.529العالي بقيمة متوسط )

ما بعد خدمة  في تعزيزتالي يوجد فروق ذو دلالة احصائية بين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي الوب
 البيع تعزى إلى عامل المؤهل التعليمي أحد المعلومات الديموغرافية.

 
 ( يوضح نتائج اختبار تحليل التباين تبعاً لعامل سنوات الخبرة12جدول )

مستوى 
الخدمة ما  قيمة )ف( الدلالة

 بعد البيع
مستوى 
 الدلالة

القيمة 
 )ف(

استخدام 
تقنيات 
التحول 
 الرقمي

 عامل "سنوات الخبرة"

8.812 0.78. 
..200 

.2 
8..801 

8.888 7...0 
..177 

.2 
8.2.8. 

 سنوات 5المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 

  

..012 
118 

8..77. 

  

..20. 
222 

2.4755 

 عام 22- 2المتوسط
 العدد

 المعياري الانحراف 
...00 

.. 
8.011. 

..071 
83 

2.4475 

 عام 25-22المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
...07 
187 

8.0.01 

..0.. 
227 

2.4823 

 عام فأكثر 22المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..002 
.80 

8.018. 

..082 
324 

2.4217 

 جماليالإ المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
 SPSS: من مخرجات برنامج المصدر

 
ول الرقمي" التح تقنيات متغير المستقل "استخداملللفروقات ايتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل 

ومستوى  7.889يعزو لعامل سنوات الخبرة أحد المعلومات الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( ( 21)جدول 
تعزو لعامل سنوات الخبرة، كما يوضح  تالمجموعا، مما يثبت وجود فروق بين 2.25( أقل من 2.222الدلالة )



Journal of Environmental Studies and Researches (2023) 
 

 

111 

 

عام فأكثر بقيمة  22الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات حيث كانت أعلى الفئات في عامل سنوات الخبرة هي فئة 
درجات، ويتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل التباين للفروقات بالنسبة  5( من أصل 3.483متوسط )

يمة ومات الديموغرافية حيث بلغت قللمتغير التابع "الخدمة ما بعد البيع" يعزو لعامل سنوات الخبرة أحد المعل
تعزو لعامل سنوات الخبرة، كما  تالمجموعا( مما يثبت وجود فروق بين 2.221ومستوى الدلالة ) 4.728)ف( 

عام فأكثر  22يوضح الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات حيث كانت أعلى الفئات في عامل سنوات الخبرة هي فئة 
 ت.درجا 5( من أصل 3.327بقيمة متوسط )

ما بعد خدمة  في تعزيزتالي يوجد فروق ذو دلالة احصائية بين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي الوب
 البيع تعزى إلى عامل سنوات الخبرة أحد المعلومات الديموغرافية.

تحول لمتغير المستقل "استخدام تقنيات الليتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل التباين للفروقات 
 7.339يعزو لعامل المستوى الوظيفي أحد المعلومات الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( ( 24)جدول الرقمي" 

وعات تعزو لعامل المستوى م، مما يثبت وجود فروق بين المج2.25( أقل من 2.222ومستوى الدلالة )
لوظيفي توى االوظيفي، كما يوضح الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات حيث كانت أعلى الفئات في عامل المس

درجات، ويتضح من معطيات جدول انوفا لتحليل  5( من أصل 3.322هي فئة المشرفون بقيمة متوسط )
التباين للفروقات بالنسبة للمتغير التابع "الخدمة ما بعد البيع" يعزو لعامل المستوى الوظيفي أحد المعلومات 

وعات م( مما يثبت وجود فروق بين المج2.222ومستوى الدلالة ) 9.191الديموغرافية حيث بلغت قيمة )ف( 
تعزو لعامل المستوى الوظيفي، كما يوضح الجدول ارتفاع قيمة المتوسطات حيث كانت أعلى الفئات في عامل 

 درجات. 5( من أصل 3.511المستوى الوظيفي هي فئة المشرفون بقيمة متوسط )
عزى ت التحول الرقمي على الخدمة ما بعد البيع توبتالي يوجد فروق ذو دلالة احصائية بين أثر استخدام تقنيا

 إلى عامل المستوى الوظيفي أحد المعلومات الديموغرافية.
 ي تعزيزفوجد فروق بين أثر استخدام تقنيات التحول الرقمي تتالي صدق الفرض الرئيسي الثاني: الوب

ة تدوير مخلفات البناء والهدم ما بعد البيع تعزو إلى بعض المعلومات الديموغرافية في مصانع إعادخدمة 
 بالإسكندرية.

 
 نتائج الدراسة: 

مــــا بعــــد البيــــع خدمــــة  فــــي تعزيــــزالتحــــول الرقمــــي  تقنيــــات . يوجــــد أثــــر ذو دلالــــة إحصــــائية بــــين اســــتخدام2
 في مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية.

ـــــين المســـــتلزمات الماديـــــة للتحـــــول الرقمـــــي 1 ـــــة إحصـــــائية ب ـــــر ذو دلال ـــــز. يوجـــــد أث ـــــي تعزي مـــــا بعـــــد خدمـــــة  ف
البيـــــع فـــــي مصـــــانع إعـــــادة تـــــدوير مخلفـــــات البنـــــاء والهـــــدم بالإســـــكندرية، ويفســـــر ذلـــــك أن وســـــائل إدخـــــال 

 بيانات تتناسب مع احتياجات العمل في إدارة الخدمة ما بعد البيع.
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 اختبار تحليل التباين تبعاً لعامل المستوى الوظيفي( يوضح نتائج 10جدول )
مستوى 
 الدلالة

 قيمة
 )ف(

الخدمة ما 
 بعد البيع

مستوى 
 الدلالة

قيمة 
 )ف(

استخدام 
 التحولتقنيات 

 الرقمي

 عامل " المستوى الوظيفي "

8.888 0.202 ..120 
.0 

8.02.0 

8.888 7...0 ..107 
.0 

8.0000 

 دارةإمدير  المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
  ..08. 

07 
8..0.0 

  ..001 
57 

2.4539 

 رئيس قطاع المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..0.. 

00 
8.08.. 

..277 
22 

2.4959 

 رئيس قسم المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..022 
10. 

8..007 

...81 
253 

2.4311 

 مشرف المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..27. 

1. 
8..187 

..280 
28 

2.1949 

 مسؤول خدمة العملاء المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..108 

58 
2.4522 

..10. 
58 

2.4227 

 عامل المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
..002 

324 
2.5223 

..082 
324 

2.4217 

 جماليالإ المتوسط
 العدد

 الانحراف المعياري 
 SPSS: من مخرجات برنامج المصدر

 
مـــــا بعـــــد خدمـــــة  فـــــي تعزيـــــز. يوجـــــد أثـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين المســـــتلزمات البرمجيـــــة للتحـــــول الرقمـــــي 4

ـــــة  ـــــى توجـــــد رقاب ـــــك إل ـــــاء والهـــــدم بالإســـــكندرية، ويفســـــر ذل ـــــدوير مخلفـــــات البن ـــــع فـــــي مصـــــانع إعـــــادة ت البي
 مركزية باستخدام البرامج الرقمية لضمان سلامة البيانات العميل. 

ـــــين المســـــتلزمات البشـــــرية للتحـــــول الرقمـــــي 3 ـــــة إحصـــــائية ب ـــــر ذو دلال ـــــز. يوجـــــد أث مـــــا بعـــــد خدمـــــة  فـــــي تعزي
ــــــك إلــــــى أن عمليــــــة  البيــــــع فــــــي مصــــــانع إعــــــادة تــــــدوير مخلفــــــات البنــــــاء والهــــــدم بالإســــــكندرية، ويفســــــر ذل

 التصميم والتطوير للنظام الرقمي تحسن مستوى الخدمة ما بعد البيع.
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مـــــا بعـــــد خدمـــــة  فـــــي تعزيـــــز. يوجـــــد أثـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين المســـــتلزمات الرقميـــــة للهيكـــــل التنظيمـــــي 5
ــــــدوير مخلفــــــات  ــــــع فــــــي مصــــــانع إعــــــادة ت ــــــك إلــــــى أن الإدارة البي ــــــاء والهــــــدم بالإســــــكندرية، ويفســــــر ذل البن

 العليا تتابع كل ما يتعلق بخدمة عملائها عن بعد والتعرف على متطلباتهم.
ـــــر اســـــتخدام التحـــــول الرقمـــــي 2 ـــــى بعـــــض خدمـــــة  فـــــي تعزيـــــز. يوجـــــد فـــــروق بـــــين أث ـــــع تعـــــزو إل مـــــا بعـــــد البي

 لبناء والهدم بالإسكندرية.المعلومات الديموغرافية في مصانع إعادة تدوير مخلفات ا
 

 توصيات الدراسة:
عض ب بالتطبيق علىفي ضوء نتائج الدراسة، يمكن تقديم التوصيات التالية لتعزيز خدمة ما بعد البيع 

 مصانع إعادة تدوير مخلفات البناء والهدم بالإسكندرية:
 الشكاوى.استخدام الأنظمة الذكية لإدارة الطلبات ومتابعة الطلبات ومعالجة  .2
 استخدام تقنيات الواقع الافتراضي والواقع المعزز لتقديم المساعدة للعملاء عن بعد. .1
 استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات وتقديم توصيات للعملاء. .4
 استخدام تقنيات التعلم الآلي لتحسين عمليات خدمة ما بعد البيع. .3
 خدمة ما بعد البيع. تعزيز تحول الرقمي فيتدريب الموظفين على استخدام تقنيات ال .5
 .وشكاويهم إنشاء قنوات تواصل متعددة مع العملاء للرد على استفساراتهم .2
 تقديم حوافز للعملاء الذين يتفاعلون مع خدمة ما بعد البيع. .7
 إجراء تقييم مستمر لأداء خدمة ما بعد البيع وتحسينها. .9

 
تساعد في التغلب على التحديات التي تواجهها مصانع إعادة فيما يلي بعض التوصيات التي يمكن أن 

 :محل الدراسة البناء والهدم تدوير مخلفات
يمكن أن يساعد تحسين كفاءة عمليات إعادة التدوير في تقليل  تحسين كفاءة عمليات إعادة التدوير: .2

 التكلفة الإجمالية لإعادة التدوير.
ن أن يساعد تطوير تقنيات جديدة لإعادة التدوير في تحسين يمك تطوير تقنيات جديدة لإعادة التدوير: .1

 جودة المنتجات المعاد تدويرها.
يمكن أن يساعد زيادة الوعي العام بأهمية إعادة التدوير في  زيادة الوعي العام بأهمية إعادة التدوير: .4

 .هاالتي يتم جمعها لإعادة تدوير  البناء والهدمزيادة كمية مخلفات 
يمكن أن يساعد دعم السياسات الحكومية  الحكومية التي تشجع على إعادة التدوير:دعم السياسات  .3

التي يتم  الهدمالبناء و التي تشجع على إعادة التدوير في تقليل تكلفة إعادة التدوير وزيادة كمية مخلفات 
 .هاجمعها لإعادة تدوير 
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 :العربية باللغة المراجعأولا 
 التحول الرقمي بجمهورية مصر العربية: دراسة تحليلية لمنصة "(.  م2121)  ،براهيم، إسلام جمال صابرإ

 .112 – 111،  11 ع۰ 1 مج والمعلومات، والوثائق للمكتبات العلمية ة"، المجلالرقمية مصر

   ،التحول الرقمي في الجامعات المصرية كمتطلب لتحقيق مجتمع "  م(،1229مصطفى أحمد ، )أمين
 .227-22، جامعة دمنهور، مصر، ص 28 ، ع28 التربوية، مجمجلة الإدارة  ، "المعرفة

 قياس وتحليل عناصر جودة المنتج: دراسة تطبيقية في معمل "  م(،1227حسين نور الدين عزت ) ،البيرقدار
 .211 -85، جامعة البصرة، ص 28 ، ع8"، مجلة الدراسات إدارية، مج الأعمدة بادوش

 ( ،1212جامعة الدول العربية ،)وضرورة التحول إلى  28كوفيد  1212الاقتصاد الرقمي العربي  مؤشر"م
عربية ، الرؤية الالإتحاد العربي للاقتصاد الرقمي ومجلس الوحدة الاقتصادية العربية ،الاقتصاد الرقمي"

  .121-1للاقتصاد الرقمي، طبعة الأولى، ص.ص 

 رسالة دكتوراه، جامعة أحمد مقارنة(" "حماية المستهلك في نطاق العقد )دراسةم(، 1229محمد ، )، جريفيلي ،
 . 178دراية أدرار، كلية الحقوق والعلوم السياسية، أدرار، الجزائر، ص 

 ،إسهامات الاتحاد الإفريقي في عملية التحول الرقمي في إفريقيا قراءة في " . م(1212).قاسم علي حاج
مجلة كلية الاقتصاد للبحوث العلمية،  مج  "، 1242- 1212   .مشروع استراتيجية التحول الرقمي لإفريقيا

  .. جامعة الزاويا2، ع2

  ،التحول الرقمي وأثره على الارتقاء بالخدمات م(، 1212يفان ، ) ،عصفورا .ذياب عبدالله الحارثيالحارثي"
شر الأبحاث، ن"، المجلة العربية للعلوم و دراسة تطبيقية على وزارة البيئة والمياه والزراعة بمحافظة جدة –البيئية 

  .28-2ص  -، ص23 ، ع3مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، مج 

 (،1211حسام أحمد حمادة " ،)دور التحول الرقمي في تحسين الأداء المالي للمنظمة "بالتطبيق على البنوك م
دارية، مج المالية والإ"، المجلة العلمية للدراسات والبحوث التجارية المصرية المسجلة في البورصة المصرية

 .77-51، ، ص 4 ، ع24

 ( ،بعنوان "1212زكريا، أحمد محمد صفي الدين ،)ام المخلفات دجيا العالية في إعادة استخولولتکنتوظيف ام
، مجلة العمارة والفنون والعلوم الإنسانية، "امةدالاست سعلى أسبناء عمليات تصنيع الأخشاب  نالناتجة ع

 . 275-225،ص  17،ع 17مج 
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  ،المتغيرات الاجتماعية المرتبطة بإدارة المخلفات الصلبة: دراسة ميدانية على م(، "1211دينا جمال ، )زكي
، ص 2ع ۰ 91 ". مجلة كلية الآداب، مجعينة من جامعي ومنتجي المخلفات في إطار التنمية المستدامة

92 – 252. 

  ،تأثير جودة الخدمة على الولاءم(، "1212،)، ديمة حسنماخوسو زين العابدين، دانيا، زيدان، محمد جمال 
"، وريةس البيع: دراسة حالة على مستخدمي سيارات تويوتا في ما بعدالسلوكي لدى المستهلكين في خدمات 

 ص، ۰5 ع  34سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، مج  -مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية 
325 – 393 . 

  قوق "، مجلة حأسس الالتزام بخدمة ما بعد البيع في التشريع الجزائري م(. "1211والشيخي، زينب )ضو، خالد
 .333-322، ص1 ۰ ع7 ، مججامعة عبد الحميد بن باديس مستغانمالإنسان والحريات العامة،

  ،ت دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمام(،" 1214العازمي، فهد زيد عايش،)و طه، حسنين السيد
، 2، ع 24 المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، مج، " المقدمة للمواطنين " دراسة تطبيقية

 .2279-2258ص  جامعة مدينة السادات،

   ،رسالة ماجستير،   "، أهمية خدمات ما بعد البيع في المؤسسات الصناعية"  م(،1223فرحات ، )عباس
الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، مجلة العلوم الاقتصادية  تخصص علوم تجارية، كلية العلوم

 .1223، 252، جامعة الجزائر، الجزائر، ص22، ع22والتسيير والعلوم التجارية، مج

 الشركة على بالتطبيق العاملين أداء تطوير في الرقمي التحول "دورم( ، 1211محمد إبراهيم ،) ،الجواد عبد 
 عمال، جامعة حلوان، مصر.لأ، رسالة دكتوراه المهنية، كلية التجارة وإدارة ا"الكهرباء لنقل المصرية

 اقتصاديات مشروعات إعادة التدوير ومعالجة المخلفات بالتطبيق م(، " 1229رجاء يوسف ، ) ،نعبد الرحم
 معهد البحوث والدراسات العربية، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم  ،على دولة الإمارات العربية المتحدة"

  . 913-922 ، ص8التابع لجامعة الدول العربية، مج 

 كاميرمخلفات السي نام خامات البيئة المحلية مداستخ رأث م(،"1211،)الهادي عليعبد علي ، العالعبد 
 ص ،124 ۰ ع52 مج، بيةر. مجلة الت"اديةدحلة الإعرالملاب طى دز الفنية والتشکيلية لومراز الرعلى إب

228 -279. 
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 م(1214، ) والخولي، أسامة عبد المنعم ، والبشري، عماد محمد ابراهيم عبد الغفار ، ، محسن عبيدعزام ،
المجلة العلمية للدراسات والبحوث  ،"أثر التحول الرقمي على كفاءة أداء الإدارة الضريبية "دراسة تطبيقية"

 .41-2، جامعة مدينة السادات، ص 1، ع 25مج  المالية والإدارية،

  ،دار زهران للنشر  ، الطبعة الأولى  ،"دراسات تسويقية متخصصة"م(، 1222)  .أحمد شاكرالعسكري
 .والتوزيع، عمان

   ،لخدمات ل"التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية م(، 1212وليد كامل محمدين كامل ، )علام
، "المصرفية من وجهة نظر مسئولي خدمة العملاء دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد

 .112-258 ، ص2 المجلة العلمية للاقتصاد والتجار، ع

  ،روابط للنشر وتقنية المعلومات،"البحث العلمي، مدخل تطبيقيم(، 1212، )عبد الفتاح أيمن عادلعيد ،" 
 مصر. كلية التجارة، جامعة مدينة السادات،  ،الطبعة الثانية

 ( ،1214الفاروق، طارق عمر ، )دور إستراتيجية التحول الرقمى في تطوير منظومة وظائف إدارة الموارد " م
 مج المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، "،(البشرية )بالتطبيق على البنوك الحكومية المصرية

 .37-2 ص، جامعة مدينة السادات ، 2 ع، 25

 خدمات ما بعد البيع وأثرها على رضا الزبون دراسة مؤسسة م(،" 1212جمال، ) ،الهواري  .رشيد ،فيغران
 .21-34 ، ص3 ، ع9 التنظيم والعمل، مج مجلة ،"براندت

 مجلة ،"رضا الزبون  في كسبخدمات ما بعد البيع أهمية " م(،1228جمال، ) ،الهواري و  .رشيد ،فيغران 
 .38-23 ، ص2 ، ع9 ، مجالعالمية للتسويق الإسلامي

  عمر نواف خالدوالمعايطةالسبوع، يزيد أحمد عبد الحافظ و  العلي،اللهو، محمد حماد شارع عبد الرزاق ،" 
مخلفات مواد البناء الإنشائية في دولة الكويت ومقارنتها بالدول المتطورة رسالة ماجستير غير " ،(2121)

 .جامعة مؤتة"، منشورة 
  ،أثر خدمات ما بعد البيع على ولاء المستهلك للعلامة م(، "1222عبد الوهاب ، ) ،جهيدة، رميديملوك

 .، الجزائر12 ، ع12 ة، مج"، )بولاية البويرة(، مجلة المعارف جامعة البوير التجارية

  ،دور تكنولوجيا المعلومات في التحول نحو المنظمات الرقمية المؤتمر م(، "1223) .فريد راغب محمد النجار
في  ،العربي السنوي الخامس في الإدارة بعنوان: "الإبداع والتجديد.. دور المدير العربي في الإبداع والتميز"

 مة العربية للتنمية الإدارية بجامعة الدول العربية، شرم الشيخ.نوفمبر، المنظ 18 – 17الفترة من 
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، المؤتمر السنوي الرابع والعشرون لبحوث الأزمات بعنوان: على مصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية
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The role of using digital transformation techniques in enhancing after-sales 

service by applying it to some construction and demolition waste recycling 

plants in Alexandria 

Summary: 
     The study aimed to identify the role of digital transformation techniques in enhancing the after-

sales service in construction and demolition waste recycling factories (8219) of department 

managers, sector heads, department heads, supervisors, customer service officials, and workers. The 

following statistical methods have been used: analysis of variance coefficient, linear regression 

coefficient, multiple regression coefficient, beta coefficient test, and arithmetic mean , and standard 

deviation, using the statistical program (SPSS), and the study found many results, the most 

important of which is that there is a statistically significant effect between the use of digital 

transformation techniques on enhancing after-sales service in construction and demolition waste 

recycling plants in Alexandria, and that data entry methods are commensurate with work needs in 

the management of after-sales service, the existence of central control using digital programs to 

ensure the safety of customer data, the researcher recommended training employees to use digital 

transformation techniques, establishing multiple channels of communication with customers to 

respond to their inquiries and complaints, and conducting a continuous evaluation of the 

performance of after-sales service and improve it. 

 

Keywords: digital transformation, after-sales service, construction, and demolition waste recycling 

plants. 

 


