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 المستخلص

النضج   متطلبات  أثر  تحديد  البحث  هذا  استهدف 

وفي  الخدمة،  إنتاج  مسارات  تحسين  على  الرقمي 

استخلاص   تم  السابقة  الدراسات  مراجعة  ضوء 

تضمن   حيث  البحث،  هذا  لأبعاد  مفاهيمي  إطار 

في   المتغير المستقل ويتمثل  متغيرين أساسين، وهما 

الثقافة   الاستراتيجية،   ( الرقمي  النضج  متطلبات 

تنظيمية، العميل، الموارد البشرية، التكنولوجيا،  ال

 العمليات ( 

والمتغير التابع ويتمثل في تبسيط الإجراءات وتم الاعتماد في تجميع البيانات الأولية لهذا البحث على  

مفردة( من الموظفين، كما استخدم الباحث    465استخدام اسلوب الحصر الشامل لمجتمع قوامه )

لرسائل العلمية  مجموعة من البيانات الثانوية، تم الحصول عليها من الكتب و المقالات والدوريات وا
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وتم تحليل البيانات باستخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد، وتشير نتائج البحث  إلى وجود تأثير  

العميل،   التنظيمية،   ) الاستراتيجية، الثقافة 
ً
الرقمي مجتمعة معا النضج  معنوي وإيجابي لمتطلبات 

الب قدم  كما  الإجراءات،  تبسيط  على   ) العمليات  التكنولوجيا،  البشرية،  من  الموارد  مجموعة  حث 

 التوصيات التي تلقي الضوء على أهمية متطلبات النضج الرقمي. 

 الخدمة.  إنتاج  –الإجراءات  تبسيط  –الرقمي النضج :  الكلمات المفتاحية
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Abstract : 

This study aimed to determine the impact of digital maturity requirements on 

improving service production Paths, and in light of a review of previous studies, a 

conceptual framework was extracted for the dimensions of this study that included two 

basic variables, which are the independent variable, which is the digital maturity 

requirements (strategy, organizational culture, customer, human resources, 

Technology, processes) and the dependent variable, which is the simplification of 

procedures. The primary data collection for this study was based on the use of a 

comprehensive inventory method for a population of (465 individuals) employees. The 

researcher also used a set of secondary data, obtained from books, articles, periodicals, 

and scientific dissertations. The data was analyzed using the multiple linear regression 

method, and the results of the study indicate that there is a significant and positive effect 

of the digital maturity requirements combined together (strategy, organizational 

culture, customer, human resources, technology, operations) on simplifying 

procedures. The study also presented a set of recommendations that shed light On the 

importance of digital maturity requirements. 
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 تمهيد

والثورة الصناعية الرابعة، وأدركت الدول النامية  برزت ظاهرة النضج الرقمي في ظل الاقتصاد الرقمي  

أهمية تأسيس استراتيجية لتنمية التكنولوجيا الجديدة ودمجها في كافة مجالات المدنية والاقتصادية 

أن  2022)شهاب،   القول  الرقمي، بحيث يمكننا  بالتحول  ارتباطا وثيقا  الرقمي"  "النضج  (، ويرتبط 

ة من التحول الرقمي، الذي تسعى الشركات إلى تحقيقه، وقد شهدت النضج الرقمي هو المرحلة الأخير 

 2017تلك الشركات التي حققت مثل هذا النضج الرقمي الآن تحسينات مهمة في عمليات المنظمة )

,Dominguez  ،العامة المؤسسات  في  الغالبة  الصفة  أصبحت  التي  والبيروقراطية  للروتين  ونظرا   ،)

ي تصميم الإجراءات وإهمال مبدأ القيمة المضافة عند إضافة أي إجراء والذي تعود إلي العشوائية ف

إلى المعاملات، كان من الضروري علي المؤسسات إيجاد مناهج إدارية حديثة من خلال الوصول إلى 

أسرع وأسهل وأفضل طرق إنجاز الأعمال، فالتبسيط يعني عمليات أقل ومستندات أقل واحتكاك  

والموظف المواطن  بين  وخيربك،    أقل  عالميا  2020)بركات  توجها  يعد  الرقمي  النضج  فإن  لذلك   ،)

ومطلبا ضروريا لأي مؤسسة في الوقت الراهن والذي لا يقتصر دوره فقط علي التطوير التكنولوجي 

تبسيط   في  يؤثر  بدوره  والذي  مؤسسة  أي  داخل  الإدارية  العمليات  كل  ليشمل  ذلك  يتخطى  بل 

 ملات التي لا تضيف قيمة. إجراءاتها وإلغاء كافة التعا 

 

 

 

 



 

 

 212   

 

 
 

 

 

 
: الإطار 

ً
 النظري: أولا

تناول هذا البحث متغيرين يتمثل الأول منهما في متطلبات النضج الرقمي، أما المتغير الثاني فيتمثل          

المتغيرين  هذين  من  متغير  كل  مفهوم  عرض  بإيجاز  وسيتم  البريدية،  الخدمة  إجراءات  تبسيط  في 

 لي:  وأبعادهم الأساسية، والدراسات السابقة الخاصة بتلك المتغيرات، وذلك علي النحو التا

 المتغير المستقل : متطلبات النضج الرقمي :  •

 مفهوم متطلبات النضج الرقمي :  -أ 

الرقمي، حيث تعددت  النضج  الرقمي لابد من توضيح مفهوم  النضج  التطرق لمفهوم متطلبات  قبل 

 وجهات نظر الباحثين حول مفهوم النضج الرقمي، وذلك على النحو التالي : 

التحول الرقمي ليس فقط من وجهة نظر           المنظمة على تحقيق  الرقمي بأنه قدرة  النضج  يعرف 

التكنولوجيا الرقمية، ولكن يمتد ليشمل المؤسسة كلها، بما في ذلك الأفراد والعمليات من أجل تحقيق  

 .((Jassim, 2023نتائج الأعمال 

تتكيف بها المؤسسات مع   ( أن النضج الرقمي يعبر عن الدرجة التى(Raza et al., 2023  ذكركما          

 بيئة الأعمال الرقمية. 

النضج الرقمي بأنه مقياس لقدرة المنظمة على خلق قيمة من     (Lindblom, 2022 ) بينما ناقش         

فى  الرقمي  النضج  استمرار مستوى  مع  لها  الحالي  والمستوى  الرقمنة  عملية  ويصف  الرقمية،  خلال 

 الارتفاع. 

( أن النضج الرقمى هو أسلوب نظامى يعبر عن الوضع الحالي للمؤسسة  2022شهاب )  فى حين رأي         

فيما يخص التحول الرقمى، وما حققته من إنجاز؛ لكى يتمكن من تبنى البيئة الرقمية التى تمكنها من  

المنافسة، ويتخطى النضج الرقمي مرحلة توظيف التكنولوجيا؛ ليصل إلى تمكن المؤسسة من التعامل  

المعلومات متضمنة تغيير فى المنتج، والخدمات، والعمليات، والمهارات، والثقافة، والقدرات فيما  مع  



 

 

213 

 

 

 

 

 
يخص إتقان عمليات التغيير، ومن ثم يتضمن النضج الرقمي شق إداري وأخر تكنولوجي، وبالتالي فهو  

 . أشمل من فكرة التحول الرقمى 

أن النضج الرقمي يتخطي كونه مجرد كلمة رنانة   Ochoa-Urrego & Peña-Reyes (2021)ورأى          

أو موضوع شائع، حيث يساعد المؤسسات على قياس قدرتها على استخدام التكنولوجيا للوصول إلي 

 أقص ى قدر من الكفاءة.

أن النضج الرقمي يعبر عن قدرة المؤسسة علي الاستجابة    Nerima & Ralyté (2021)بينما رأى          

 السريعة أو الاستفادة من الفرص المتاحة في السوق بناءًا على التكنولوجيا الحالية وموارد التوظيف.  

أن النضج الرقمي يعرف بأنه مدى القدرة المكتسبة     Lemarquis & Guerin (2022)ناقش   فى حين        

 على التكيف مع التغيرات الرقمية المستمرة وجهود التحول الرقمي بطريقة مناسبة.  

مجموعة من الشروط  ومن خلال استعراض التعريفات السابقة نجد أن متطلبات النضج الرقمي هي  

المستمرة،   الرقمية  التغيرات  مع  التكيف  من  المؤسسة  تمكن  التى  استعداد    والضروريات  يحقق  بما 

 المؤسسة لتبنى النضج والوصول إلى المرحلة الأخيرة من التحول الرقمي . 

 متطلبات النضج الرقمي :  - ب

 لمعظم الدراسات والبحوث العلمية 
ً
 ;Ulfer, 2023 ; Cicek et al., 2023; Merdin et al., 2022  (وفقا

Duncan et al., 2022 ; Aagaard et al.,2021;Daurate et al., 2022; Aslanoa & Kulichkina, 

التي تناولت النضج الرقمي، خلص الباحث إلى تناول متطلبات النضج الرقمي من خلال ستة    (2020

متطلبات )الإستراتيجية، الثقافة التنظيمية، العميل، الموارد البشرية، التكنولوجيا، العمليات( حيث  

 مع متغيرات الدرسة، وفيما يلي يمكن تناول المتطلبات بالشرح والت
ً
 فسير كما يلي:كانت الأكثر تماشيا

 :  Strategyالمتطلب الأول: الاستراتيجية 

في صناعاتهم واتخاذ    Cicek et al (2023)يري          التنافسية  الشركات على قدرتها  تحافظ  لكى  أنه 

والمديرين   الأعمال  قادة  على  يجب  أساسية،  كخطوة  الرقمي،  التحول  خلال  من  اللازمة  الإجراءات 
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صياغة وتنفيذ استراتيجيات رقمية تؤدي إلى أداء تشغيلي أفضل، ومن هذا المنطلق يمثل هذا المتطلب 

من خلال   الرقمية،  الاستراتيجية  تنفيذ  التي ستدعم  الإدارة  وعمليات  والتخطيط  والحوكمة  الرؤية 

عملية التحول    صياغة وتنفيذ الاستراتيجية الرقمية، يحدد قادة الأعمال والمديرون مسارهم من خلال

التكنولوجيا   واستخدام  تكامل  من  النتائج  جمع  يمكنهم  المسار،  هذا  في  التنقل  خلال  ومن  الرقمي 

كما أن الاستراتجية تركز على التحول لزيادة الميزة التنافسية من  الرقمية مع تأثير أوسع على الشركات،  

وال  المؤسسة،  استراتيجية  فى  المتضمنة  الرقمية  المبادرات  التجارية، خلال  العلامة  إدارة  تتضمن  تى 

والإدارة   والابتكار،  والتجديد  والعميل،  والسوق  والاستثمار،  والتمويل  البيئي،  النظام  وإدارة 

 (.             2022الاستراتيجية )شهاب، 

 :  Organizational Cultureالمتطلب الثاني: الثقافة التنظيمة 

زمنية          فترات  خلال  لديه  ترسخت  والتي  للمجتمعات  السائدة  الحالة  التنظيمية  الثقافة  تمثل 

متتالية، حتى أصبحت تمثل السلوك الذي يمارسه الأفراد داخل تلك المجتمعات، وهذا ينطبق على  

 (.2021المنظمات )شديد، 

 أن أهم عنصر لتحقيق مستوى عال من النضج الرقمى   Aslanova & Kulichkina (2020)وأضاف        

وتحسين   التجارية،  العمليات  هيكلة  وإعادة  التنظيمية،  الثقافة  في  للتغيرات  الإدارة  استعداد  هو 

مهاراتهم الإدارية، ويتأثر التفاعل بين أعضاء المجموعة بشدة بالثقافة السائدة في المنظمات، وتعمل  

ون إلى خلفيات ثقافية الثقافات التنظيمية  المرنة على تشجيع العمل الجماعي، وإذا كان الأعضاء ينتم 

 
ً
 (.(Amin et al., 2018أخرى، فلن يكون ذلك مهمًا أيضا

 : Customerالمتطلب الثالث : العميل 

الجميع          الذي يسعى  الملك  منه  الأعمال، حيث جعلت  بيئة  في  مكانة مرموقة  على  العميل  حصل 

 (. 2020لإرضائه وكسب ولائه، مما يدعم الميزة التنافسية من أجل إرضاء العملاء )شيطر و عميش، 

خبرة العميل عن كيفية إدراك العميل لتقديم الخدمة، وأنها وظيفة أداء الخدمة بالنسبة    وتعبر       

 (.Patel & Patel, 2020لتوقعات العميل، والتي تلبي احتياجات العملاء بالطريقة المناسبة )
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مع         التفاعل  عند  للعميل  والعاطفية  الجسدية  التجارب  من  مجموعة  العملاء  خبرة  وتتضمن 

بين   المباشر  وغير  المباشر  الاتصال  عملية  في  شخص ي  داخلي  فعل  رد  وتمثل  والخدمات،  المنتجات 

 (.2023العميل والشركة  )الطنطاوي وآخرون، 

   Human resourcesالمتطلب الرابع : الموارد البشرية  

( الموارد البشرية بأنها تعتبر الركيزة الأساسية في أي منظمة، مهما اختلف حجمها  2023ناقش أمين )

سواء صغيرة أو كبيرة، عمومية أو خاصة، لذا وجب الاعتناء بالمورد الهام لنجاح أي منظمة كانت، إذ  

رات اللازمة التي  تعتمد المنظمات الحديثة على سياسات وخطط تمكنها من استقطاب الكفاءات والمها

 تمكنها من تحقيق أهدافها لفهمها ويقينها بأن المورد البشري هو أساس نجاحها .   

ثقافتها         تحت  المنظمة  في  يعملون  الذين  ومرؤسين(  رؤساء   ( الأشخاص  البشرية  بالموارد  ويراد 

إنجاز   التي ترتب  السلوكية، وعدد من الخطط والسياسات والأنظمة  أنماطهم  تبين  التنظينية والتي 

 (.2023الوظائف لتنفيذ رسالة وأهداف المنظمة )المصاني واخرون، 

 : Technologyالمتطلب الخامس: التكنولوجيا  

يكمن دور التكنولوجيا في المساعدة على ابتكار ومعالجة وتخزين وتأمين وتبادل البيانات لمواكبة         

تقديم   حوكمة  البيانات،  الأشياء،  ربط  التطبيقات،  ويتضمن  تكلفة،  بأقل  العملاء  احتياجات 

 (.2022الخدمات، الأمان، وهندسة التكنولوجيا )شهاب، 

 :  Operationsالمتطلب السادس: العمليات 

)(Cicek et al., 2023اتفق           مع   )Valdez, 2016  تساعد الرقمية  إلى  التحول  عمليات  أن  في   )

سلسلة القيمة، حيث التركيز على القدرات التي تدعم تقديم  المنظمات على تحسين كل العمليات في  

سواء كانت الخدمة، ويعبر النضج المتزايد ضمن هذا المتطلب على عملية أكثر رقمية وألية ومرونة، و 

العمل المختلفة والمجالات الوظيفية   أو أساسية قد تمتد من خلال وظائف  عمليات المنظمة داعمة 
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داخل المنظمة لتشكيل ما يسمى بسلاسل القيمة، ويجب الحفاظ على بنية الأعمال التي تعتمد عليها 

 (.(AlShathry, 2015المنظمات لتوليد القيم بشكل جيد للحفاظ على الاتساق وتحسين الأداء 

 المتغير التابع: تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة.  •

 مفهوم تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة :  -أ 

يعبر تبسيط الإجراءات عن مجموعة من العمليات المستمرة التى تهدف إلى دمج بعض الخطوات        

ا معينًا مما يجعل تسلسل الإجراءات يسير بشكل منطقي بهدف  
ً
غير الضرورية أو التى لا تحقق هدف

 (. 2021تخفيض التكاليف المتعلقة بها وسرعة إنجاز تلك الإجراءات ) جبر و الغريباوي، 

ويمكن وصف تبسيط الإجراءات بأنه فن تحقيق الاستخدام الاقتصادي الأنسب للوقت والجهود        

البشرية والإمكانيات المادية، من أجل أداء العمل بأعلى جودة، وتعرف هذه العملية بأنها الحصول على  

العمل، حيث تعنى عمليات أقل، ومستندات أقل، ووق ت أقل، أسرع وأرخص وأسهل الطرق لإنجاز 

واحتكاك أقل مع الجهور، مما يسهل أمور المواطنين، حيث إن زيادة تعقيد الإجراءات يؤدي إلى عرقلة 

 (.2021تقديم خدمات المواطنين وشعورهم بعدم الرضا عن أداء وخدمات المنظمة )النمر وأخرون، 

يالخطوات           القيام  خلال  من  الأعمال  إنجاز  معدلات  تسريع  عن   الإجراءات  تبسيط  تعبر  كما 

الضرورية فقط بأفضل الأساليب وتبني أكثر الطرق فعالية في التعامل مع الأعمال الورقية في محاولة  

ناسب والتأكد من  لتوفير جهود العاملين، وتزويد الإدارة بالمعلومات الصحيحة والدقيقة وفى الوقت الم

 تحقيق الأهداف 

 (Austin & Bosk, 2007 .) 

ومن خلال استعراض التعريفات السابقة نجد أن تبسيط الإجراءات: مجموعة من العمليات المنظمة  

وغير   منها  الضروري  على  التعرف  ومحاولة  الحالية  العمل  إجراءات  وتحليل  دراسة  إلى  تهدف  التي 

 عليه يتم دمج أو حذف بعض الإجراءات مما يسهل عملية الحصول على الخدمة. 
ً
 الضروري وبناءا
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: الدراسات السابقة:  

ً
 ثانيا

تم تصنيف الدراسات السابقة التى أتيحت للباحث إلى ثلاث مجموعات أساسية، يمكن توضيح كل  

 منهما فيما يلي: 

 المجموعة الأولي: الدراسات التى تناولت النضج الرقمي .  -أ
 ( 1جدول رقم ) 

 نظرة عامة على الدراسات السابقة حول النضج الرقمي   

 

 

 المنهجية المتغيرات ذات الصلة / هدف الدراسة الدراسة 
سياق وعينة الدراسة / 

 مجال التطبيق 

Ulufer et al 

(2023)   

مناقشة الأدبيات ذات الصلة   هدف هذا البحث إلي •

للكشف عن جميع المعايير التي تؤثر على تطور نضج  

الرقمنة في التعليم العالي، وذلك لمعرفة أهمية هذه 

المعايير بمساعدة المنهج التقليدي، و محاولة تطبيق  

المنهجية المقترحة على الجامعة للتحقق من كيفية 

 تنفيذها بنجاح لتحديد مستوى نضج الرقمنة.

دراسة 

 كمية  

 

 قطاع التعليم العالي 

Cicek et al 

(2023) 

الرقمي الأزرق   هدف هذا البحث إلي دراسة  التركيز  •

لإجراء تحليل النضج الرقمي لشركات إدارة السفن.  

ويتبع نهج التقييم الذاتي في كل من المرحلتين  

 التنفيذية والإدارية.

دراسة 

 كمية 

عينة من قاعدة بيانات  

 شركة لإدارة السفن  50

Merdin et al 

(2023)   

هدفت هذه الدراسة إلى فحص ثبات وصلاحية أبعاد  •

النضج الرقمي المطور. وفي هذا السياق، تم  نموذج 

 تطبيق المقاييس المطورة على الشركات في تركيا. 

دراسة 

 كمية 

تم تطبيق الاستبانة علي  

شركة  80ثم  50أول 

تعمل فى جميع أنحاء تركيا  

. 

Duncan et al 

(2022) 

الهدف من هذه الدراسة هو تحديد الأبعاد الحالية   •

 النضج الرقمي للمستشفيات. المستخدمة لتقييم 

مراجعة  

منهجية 

 نظرية

 

 قطاع المستشفيات  
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 ( 1جدول رقم ) تابع 

 نظرة عامة على الدراسات السابقة حول النضج الرقمي   

 المنهجية المتغيرات ذات الصلة / هدف الدراسة الدراسة 
سياق وعينة الدراسة / 

 مجال التطبيق 

Duarte et al (2022)    
البحث إلى وصف عملية تطوير حل هدف هذا  •

للنضج الرقمي في الصناعة  للحصول على نظرة عامة

التحويلية لمنطقة تاميجا إي سوزا )منطقة صناعية  

 شمال البرتغال.  تقع في

مراجعة  

منهجية 

 نظرية

   شركة 53عينة من 

 في منطقة 

Tâmega e Sousa 

)منطقة صناعية تقع في 

 شمال البرتغال( 

 ( 2022)شحادة 
هدف هذا البحث إلي تسليط الضوء علي التحول   •

الرقمي والرقمنة في البنوك الإسلامية، من خلال 

دراسة مفهوم التحول الرقمي، وبيان مزاياه  

وتحدياته، بالإضافة إلى معرفة مدى تحول البنوك  

الإسلامية العاملة في الأردن من الناحية الرقمية أو ما 

 يسمى )النضج الرقمي(.

مراجعة  

منهجية 

 نظرية

(  68عينة مكونة من )

مفردة من موظفي البنوك 

 الاسلامية الأردنية 

da Costa et al (2022)   
تقييم النضج الرقمي في   هدف هذا البحث إلي •

المؤسسات الصغيرة ومتناهية الصغر: التركيز على  

 .الأسواق الناشئة

دراسة 

 ( شركة برازيلية 346) كمية 

Lindblm (2022) 
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير النضج الرقمي    •

على الشركات العائلية الفنلندية الصغيرة والمتوسطة 

 وفحص الوعي الحالي بإمكانات الرقمنة. 

دراسة 

 كمية  

(  97عينة مكونة من )

شخص من قطاع  

الشركات العائلية  

 الفلندية

 (2022شهاب )
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف علي الخلفية النظرية  •

للتدويل الافتراض ي للتعليم الجامعي في الأدبيات  

التربوية المعاصرة، والتعرف على نماذج النضج الرقمي  

من حيث مجالاته وأبعاده بمؤسسات التعليم  

 الجامعي. 

مراجعة  

منهجية 

 نظرية

الجامعات الفينلندية  

وجامعات ولاية نيويورك  

 الأمريكية
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 المصدر: من إعداد الباحثين استنادا على الدراسات السابقة. 

 

 المجموعة الثانية: الدراسات التى تناولت تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة .  -أ 

 ( 2جدول رقم ) 

 نظرة عامة على الدراسات السابقة حول تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة   

سياق وعينة الدراسة /   المنهجية  المتغيرات ذات الصلة / هدف الدراسة  الدراسة  

 مجال التطبيق 

البحث إلى تحديد العناصر المهمة للتبسيط  هدف هذا  • (2022سليم )
الإداري الذي يعمل علي تحسين الحوكمة في منطقة  

 الشرق الأوسط وشمال أفريقيا. 

مراجعة  
منهجية  
 نظرية 

منطقة الشرق الأوسط  
وشمال أفريقيا بالأخص: 

)البحرين، لبنان،  
 وتونس( 

التعرف علي أهم أسس تبسيط   هدف هذا البحث إلي • (2021النمر واخرون )
إجراءات العمل، بالإضافة إلى التعرف على دواعي  

ومبررات الحاجة إلى تبسيط إجراءات العمل، وكذلك  
 أساليب وآليات تبسيط الإجراءات. 

مراجعة  
منهجية  
 نظرية 

مديرية التربية والتعليم  
 بالقليوبية  

هدف هذا البحث إلى تحديد العلاقة بين تطبيق الإدارة    • (2021جبر و الغريباوي )
الإلكترونية وتبسيط الإجراءات الإدارية للمنظمة في  

 وزارة النفط العراقية. 

دراسة  
 كمية 

عينة عشوائية  مقدارها   
( فرد من العاملين 60)

 بوزارة النفط العراقية. 

 
 (2021حنان و بومدين )

هدفت الدراسة إلى توضيح  مفهوم تبسيط الإجراءات    •
كمفهوم جديد أفرزه التطور البشري والعلمي، ثم إبراز 

تأثيره علي ترشيد العمل الإداري، بالإضافة إلى محاولة  
التعرف علي أهم المشاريع الناجمة عن تبسيط  

 الإجراءات. 

مراجعة  
منهجية  
 نظرية 

المنظمات  الإدارية  
 بالجزائر . 

 المنهجية المتغيرات ذات الصلة / هدف الدراسة الدراسة 
سياق وعينة الدراسة / 

 مجال التطبيق 

Salume (2021)  
هدف  هذا البحث هو تحديد الأبعاد المرتبطة بإنشاء   •

 مستويات أعلى من النضج الرقمي. 

دراسة 

 كمية 

 

(  260عينة مكونة من )

مفردة من قطاع التجزئة 

 بالشركات البرازيلية
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 ( 2جدول رقم ) تابع 

 نظرة عامة على الدراسات السابقة حول تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة 

 
 (2021علي واخرون )

هدفت الدراسة إلى تحديد مدى فعالية نظام المعلومات   •
المالي والمحاسبي في تبسيط الإجراءات المالية والتسريع  

 في إنجاز المعاملات بالإدارة العامة للنفقات الجارية. 

دراسة  
 كمية 

موظفي النفقات العامة  
بوزارة المالية  

 بالجمهورية اليمنية. 

 
 ( 2020بركات و خيربك )

هدف هذا البحث إلى دراسة تبسيط الإجراءات من خلال    •
إعادة تصميمها وتحديثها بشكل مستمر لتلبي رغبات  

المواطن وتواكب التطورات والتغيرات في الأنظمة  
والقوانين، وكذلك التركيز على وضوحها وعدم تكرارها  

 واقتصارها على ما يضيف قيمة مضافة للمعاملة. 

دراسة  
 كمية 

( مفردة من مرتادو  50)
مركز خدمة المواطن في  

 مدينة اللازقية. 

التعرف علي الإجراءات المتبعة،   هدف هذا البحث إلي  • ( 2020العباني )
وتحديد أسباب ضغوط العمل، وكذلك توضيح أثر تبسيط  

 الإجراءات علي ضغوط العمل. 

دراسة  
 كمية 

( مفردة من  209)
مصرف الجمهورية فرع  

 طرابلس -ترهونة 

 
 (2019كاظم )

دور إدارة الوقت في تبسيط    هدف هذا البحث التعرف علي •
إجراءات العمل لدي موظفو الدائرة الإدارية في وزارة  

 التعليم العالي والبحث العلمي.  

دراسة  
 كمية 

( موظف الدائرة  146)
القانونية والإدارية قسم  

الشئون الإدارية في  
وزارة التعليم العالي  

 والبحث العلمي . 

 استنادا على الدراسات السابقة.المصدر: من إعداد الباحثين 

المجموعة الثالثة: الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين متطلبات النضج الرقمى وتبسيط 

 إجراءات  إنتاج الخدمة. 

تناولت العلاقة بين النضج الرقمى وتبسيط إجراءات انتاج    –في حدود علم الباحث    –لا يوجد دراسات  

 الخدمة . 

 وفي ضوء ما تم عرضه في الإطار النظري والدراسات السابقة، توصل الباحثان إلي ما يلي : 

والتي    –من خلال الدراسة المتأنية والمتعمقة للبحوث والدراسات السابقة التي تناولت متغيري البحث 

 فقد توصل الباحث إلى ما يلي:  – أتيحت للباحثين 
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)الاستراتيجية،   .1 يلى  كما  الرقمى  النضج  متطلبات  تناول  على  السابقة  الدراسات  أغلب  اتفقت 

للتركيز   الباحث  ( مما دعا  العمليات  التكنولوجيا،  البشرية،  الموارد  العميل،  التنظيمية،  الثقافة 

 عليها لقياس النضج الرقمى. 

 قلة الدراسات التى تناولت القطاع الخدمي فى حين ركزت أغلب الدراسات على القطاع الصناعي .  .2

دراسات   .3 الباحثين    -عدم وجود  علم  فى حدود  الرقمى     - ذلك  النضج  متطلبات  لدراسة  تطرقت 

 بالتطبيق على مكاتب البريد. 

قامت بالجمع بين متغيرات الدراسة )متطلبات   -ذلك فى حدود علم الباحث    –عدم وجود دراسات   .4

 النضج الرقمى، تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة(  من قبل . 

 ، Tاختبار  معامل ارتباط بيرسون، اعتمدت الدراسات السابقة على العديد من الأساليب التالية )  .5

، أسلوب نمذجة تكرارات، نسبة مئوية، الانحرافات المعيارية، الأوساط الحسابية، تحليل التباين

(، بينما تبنى البحث الحالي الاعتماد على PLS-SEMالمعادلات الهيكلية للمربعات الصغرى الجزئية  

 أسلوب الانحدار المتعدد. 

الرقمي علي  .6 النضج  أثر متطلبات   ( يلى  البحث كما  الربط بين متغيرات  إمكانية  الباحث  لذا يرى 

 تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة ( بالتطبيق على الخدمات البريدية بمحافظة دمياط.  

 تساؤلات البحث :  ثالثا: 

من خلال الدراسة المتأنية، والمتعمقة للبحوث والدراسات السابقة التي أتيحت للباحثين، والتي تناولت  

 موضوع البحث، فقد توصل الباحثان إلى التساؤل الرئيس ي التالي: 

هل تؤثر متطلبات النضج الرقمي )الاستراتيجية، والثقافة التنظيمية، والعميل، والموارد البشرية،   -1

بريد   بمكاتب  الإجراءات  بعد تبسيط   على 
ً
معنويا  

ً
تأثيرا  

ً
معا والعمليات( مجتمعة  والتكنولوجيا، 

 محافظة دمياط ؟ 
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 ويثير هذا التساؤل التساؤلات الفرعية التالية : 

الأول  الفرعى  بريد  التساؤل  بمكاتب  الإجراءات  تبسيط  على   
ً
معنويا  

ً
تأثيرا الاستراتيجية  تؤثر  هل   :

 محافظة دمياط؟  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد التساؤل الفرعى الثاني: 
ً
 معنويا

ً
هل تؤثر الثقافة التنظيمية تأثيرا

 محافظة دمياط ؟ 

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة التساؤل الفرعى الثالث:  
ً
 معنويا

ً
هل يؤثر العميل تأثيرا

 دمياط ؟ 

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد التساؤل الفرعى الرابع:  
ً
 معنويا

ً
تأثيرا الموارد البشرية  هل تؤثر 

 محافظة دمياط ؟ 

الخامس:   الفرعى  بمكاتب بريد التساؤل   على تبسيط الإجراءات 
ً
 معنويا

ً
تأثيرا التكنولوجيا  هل تؤثر 

 محافظة دمياط ؟ 

السادس:   الفرعى  بريد  التساؤل  بمكاتب  الإجراءات  تبسيط  على   
ً
معنويا  

ً
تأثيرا العمليات  تؤثر  هل 

 محافظة دمياط ؟ 

: أهداف البحث: 
ً
 رابعا

 من تساؤلات الدراسة، يسعى هذا البحث إلى تحقيق الهدف الرئيس ي التالي :  
ً
 انطلاقا

والعميل،   -2 التنظيمية،  والثقافة  )الاستراتيجية،  الرقمي  النضج  متطلبات  كانت  إذا  ما  تحديد 

تبسيط   على   
ً
معنويا  

ً
تأثيرا تؤثر   

ً
معا مجتمعة  والعمليات(  والتكنولوجيا،  البشرية،  والموارد 

 الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط . 

 من هذا الهدف الرئيس ي للبحث، فإنه يمكن تحديد الأهداف الفرعية التالية: 
ً
 وانطلاقا
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الأول  الفرعى  الإجراءات الهدف  تبسيط  على   

ً
معنويا  

ً
تأثيرا تؤثر  الاستراتيجية  كانت  إذا  ما  تحديد   :

 بمكاتب بريد محافظة دمياط؟  

 على تبسيط الإجراءات  الهدف الفرعى الثاني
ً
 معنويا

ً
: تحديد ما إذا كانت الثقافة التنظيمية تؤثر تأثيرا

 بمكاتب بريد محافظة دمياط؟  

الثالث  على تبسيط الإجراءات بمكاتب الهدف الفرعى 
ً
 معنويا

ً
تأثيرا : تحديد ما إذا كان العميل يؤثر 

 بريد محافظة دمياط؟  

 على تبسيط الإجراءات الهدف الفرعى الرابع 
ً
 معنويا

ً
: تحديد ما إذا كانت الموارد البشرية تؤثر تأثيرا

 بمكاتب بريد محافظة دمياط؟  

 على تبسيط الإجراءات الهدف الفرعى الخامس
ً
 معنويا

ً
تأثيرا التكنولوجيا تؤثر  إذا كانت  : تحديد ما 

 بمكاتب بريد محافظة دمياط؟  

السادس الفرعى  الإجراءات الهدف  تبسيط  على   
ً
معنويا  

ً
تأثيرا تؤثر  العمليات  كانت  إذا  ما  تحديد   :

 بمكاتب بريد محافظة دمياط؟  

: فروض البحث: 
ً
 خامسا

 من تحديد تساؤلات وأهداف البحث، فقد قام الباحثان بتحديد فروض الدراسة لإخضاعها  
ً
انطلاقا

 للاختبار والتي أمكن صياغتها على النحو التالي :  

لا تؤثر متطلبات النضج الرقمي )الاستراتيجية، والثقافة التنظيمية، والعميل،  الفرض الرئيس ي الأول:  

 علي تبسيط الإجراءات بمكاتب 
ً
 معنويا

ً
 تاثيرا

ً
والموارد البشرية، والتكنولوجيا، والعمليات( مجتمعة معا

 بريد محافظة دمياط .
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 وينبثق من هذا الفرض الرئيس ى الفروض الفرعية التالية: 

 الفرض الفرعي الأول : 

 علي تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط .
ً
 معنويا

ً
 لا تؤثر الإستراتيجية تاثيرا

 الفرض الفرعي الثاني:  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط .
ً
 معنويا

ً
 لا تؤثر الثقافة التنظيمية تأثيرا

 الفرض الفرعي الثالث :  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط . 
ً
 معنويا

ً
 لا يؤثر العميل تأثيرا

 الفرض الفرعي الرابع :  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط . 
ً
 معنويا

ً
 لا تؤثر الموارد البشرية تأثيرا

 الفرض الفرعي الخامس :  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط.
ً
 معنويا

ً
 لا تؤثر التكنولوجيا تأثيرا

 الفرض الفرعي السادس:  

 على تبسيط الإجراءات بمكاتب بريد محافظة دمياط.
ً
 معنويا

ً
 لا تؤثر العمليات تأثيرا
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: نموذج البحث: 

ً
  سادسا

من خلال الدراسة المتأنية والمتعمقة للبحوث والدراسات العلمية، فقد قام الباحثين بإقتراح نموذج 

 البحث كما يلي:

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (: النموذج المقترح للبحث. 1شكل رقم ) 

 علي الدراسات السابقة. 
ً
 المصدر: إعداد الباحثين اعتمادا

 

 تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة

 متطلبات النضج الرقمي

 الإستراتيجية

 الثقافة التنظيمية

 العميل

 الموارد البشرية

 التكنولوجيا

 العمليات
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 : أهمية البحث: 

ً
 سابعا

 تتمثل أهمية البحث الحالي فيما يلى: 

تظهر أهمية البحث من الناحية العلمية في ندرة الدراسات العربية والأكاديمية الأهمية العلمية:    -1

جهود   توجيه  إلى  يحتاج  الأمر  أن  يعنى  وهذا  الرقمى،  النضج  متطلبات  تناولت  التي  والعلمية 

الباحثين المتخصصين لتناول كيفية الاستفادة من متطلبات النضج الرقمى في تبسيط إجراءات 

 لقطاعات الخدمية. إنتاج الخدمة في ا

إن أهمية هذا البحث تمتد إلى النواحي التطبيقية، حيث تساعد القائمين  الأهمية التطبيقية:    -2

توفره   وذلك بما  –على إدارة المنظمات بصفة عامة والمنظمات الخدمية والبريدية بصفة خاصة  

على بيان أثر متطلبات النضج الرقمي علي تبسيط إجراءات إنتاج الخدمة    –من بيانات ومعلومات  

 البريدية.

 الرقمية والتحويلية، والتي  القدرات  من مجموعة  تتجلى أن المفترض من رقمي، نضج هناك  عندما يكون 

، حيث  (Cichosz et al., 2020)والحوكمة   التغيير وإدارة والثقافة القيادة: مثل إدارية جوانب تتضمن

 الأساسية أعمالها الشركات من تحويل عمليات اكتسبتها  التي التنافسية المزايا إلى الرقمي النضج يشير

للابتكار وإدارة   ) (Ukko et al., 2019رقمي عمليات  إلى المؤسسات  والضغط على  المنافسة  نتيجة    ،

باستمرار   متغيرة  بيئة  عن  الناتج  الرقمي  التحول  بزيادة  المتعلقة  الجديدة   Park andالصعوبات 

Mithas, 2020)  الرقمية الثورة  في  واستراتيجياتها  إجراءاتها  تعديل  المؤسسات  على  يتعين  لذلك   ،)

 (. (Tallon et al., 2019الحالية لتظل قادرة على المنافسة  

الهامة التي تساعد علي توفير    ويعتبر قطاع الإتصالات السلكية واللاسلكية من القطاعات الإقتصادية

خدمات الإتصال للمواطنين بجميع أنواعه ومنها الخدمات البريدية التي تقوم بتوفير وتسهيل الخدمات  

الإقتصاد  تنمية  في  يساهم  مما  الحالية  المعلوماتية  الثورة  إطار  في  عالية  وكفاءة   
ً
تطورا أكثر  بصورة 

جية الحديثة التي بدأت هيئة البريد في تعميمها علي كافة القومي، وهناك العديد من التقنيات التكنولو 

 )للنشرة السنوية لإحصاءات الخدمات البريدية 
ً
 (  ومنها:  2022اصدار أبريل  –مكاتب البريد وفقا



 

 

227 

 

 

 

 

 
: هي خدمة متطورة للبريد السريع يقدمها البريد المصري بالتعاون مع    خدمة )ايجي ميل(  .1

 منها علي مواكبة تكنولوجيا البريد السريع   DHLشركة
ً
وشركة أراميكس العالمية حرصا

(  56فى العالم بأمان تام وسرعة والذي بلغ عدد المكاتب التي تؤدي خدمة البريد السريع )

 مكتب بمحافظة دمياط. 

الإلكتروني .2 الدفع  المالية  خدمات  المعاملات  إجراء  علي  القدرة  للعميل  يتيح  نظام   :

( ماكينات  12( والذي بلغ عددهم )A.T.Mوالاستعلام عن رصيده من خلال ماكينات )

( نقطة بيع بمحافظة  145( والذي بلغ عددهم )P.O.Sبمحافظة دمياط ونقاط البيع ) 

 ( .I.V.Rدمياط والخدمة الصوتية )

البريد المتنقل: .3 الرسمية وذلك لتسهيل حصول    سيارات  العطلات  أيام  والتي تعمل في 

 المواطنين علي الخدمة البريدية .  

 ( مكتب بمحافظة دمياط.  45: والتي بلغ عددهم )مكاتب منمذجة بالكامل .4

 امنا: منهجية البحث: ث

: مجتمع الدراسة: 
ً
 أولا

دمياط  محافظة   بريد  مكاتب  علي  الميدانية  الدراسة  تطبيق  الحصر تم  أسلوب  باستخدام  وذلك   ،

الشامل لمجتمع الدراسة المتمثل في جميع موظفين مكاتب بريد محافظة  دمياط، حيث بلغ عددهم   

مؤهل    –فوق المتوسط  –مؤهلات عليا  –( مفردة والذي تفاوتت مؤهلاتهم مابين )دراسات عليا 465)

( مكتب  58لبريد بمحافظة دمياط )  بدون مؤهل(، و بلغ عدد مكاتب ا   –أقل من المتوسط   –متوسط  

بريد وفقا للتقسيم الإداري لمراكز محافظة دمياط )النشرة السنوية لإحصاءات الخدمات البريدية، 

 (.2022إصدار إبريل 

 . %100استمارة استبيان وبلغت نسبة إستجابة مفردات مجتمع الدراسة  450وتم توزيع  
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مجتمع الدراسة وفقا للتقسيم الإداري لمحافظة  (: إجمالي عدد مفردات 3جدول رقم ) 

 دمياط. 

 عدد الموظفين  عدد مكاتب البريد  المركز

 116 15 دمياط

 55 8 دمياط الجديدة 

 47 5 كفر البطيخ 

 112 13 فارسكور 

 67 10 كفر سعد 

 36 4 الزرقا 

 32 3 السرو 

 465 58 اجمالى 

 . 2022السنوية لإحصاءات الخدمات البريدية، ابريل المصدر: النشرة                     

: أنواع بيانات الدراسة :  
ً
 ثانيا

 : يستخدم الباحث في إجراء الدراسة نوعين من البيانات، يتم توضيح مصادر كل منهما بإيجاز فيما يلي

: الثانوية  البيانات   : العربية   النوع الأول  الدراسات والأبحاث  تم الحصول عليها عن طريق مراجعة 

والأجنبية التى تناولت متغيرات الدراسة والموضوعات المتعلقة بها وكذلك التقارير والإحصائيات  بما  

 يهدى الباحث إلى تأصيل المفاهيم وإعداد الإطار النظري للدراسة .

تم الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية  فى جمع البيانات النوع الثاني : البيانات الأولية ومصادرها :  

تكون   بحيث  الدراسة،   لمجتمع  والجماعية  الفردية  الشخصية  المقابلات  أسلوب  باتباع  الميدانية 

 لهذا الغرض ومطابقة لأبعاد الدراسة، بما يمكن الباحث من اختبار مدى  
ً
الاستبانة مصممة خصيصا

 لى النتائج . صحة فروض الدراسة والتوصل إ
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: تصميم أداة تجميع بيانات الدراسة الميدانية: 

ً
 ثالثا

تصميم قائمة استبيان    اعتمد الباحثين في تجميع بيانات الدراسة الميدانية من مصادرها الأولية علي

( خلال  قوائم  42من  لإعداد  عليها  المتعارف  والمعايير  للقواعد   
ً
وفقا القائمة  إعداد  تم  وقد  عبارة،   )

للقائمة   العام  بالشكل  يتعلق  ما  وكذلك  وتبويبها،  وترتيبها،  الأسئلة،  بصياغة  يتعلق  فيما  الاستبيان 

في صورتها النهائية بعدد من الخطوات المنهجية    والهدف منها، وقد مر إعداد تلك القائمة لتصبح جاهزة 

الخطوات بشكل   لتنفيذ هذه  به  القيام  تم  ما  إلى  ويمكن الإشارة  القواعد والمعايير  تلك  لتتوافق مع 

 موجز على النحو التالي. 

 اختبار تجميع بيانات الدراسة الميدانية:  

التدريس بكلية التجارة جامعة المنصورة، حيث  قام الباحثان بعرض القائمة على عدد من أعضاء هيئة  

طلب منهم مراجعة عبارات الاستبيان والتحقق من مناسبتها لقياس المتغيرات والأبعاد المعبرة عنها، وقد 

تم الأخذ بما أبدوه من أراء وتعليقات حول تلك العبارات، وذلك فيما يتعلق بمدى صلاحيتها اللغوية 

الأغ أو حذف  والبنائية وتعبيرها عن  إذا كانت توجد حاجة لإضافة  ما  منها، وتحديد  راض المقصودة 

بعض العبارات، أو إجراء بعض التعديلات عليها، إضافة إلي مدي ملائمتها لموضوع البحث، وفي ضوء 

 إلى 
ً
أراء المحكمين أجرى الباحثان بعض التعديلات في بعض العبارات وحذف بعضهما الأخر استنادا

 Coronbach's كرونباخ ألفا معامل الباحثان استخدم مين حول تلك التعديلات، كمااتفاق أراء المحك

Alpha لهذا  الثبات معاملات أن  الثبات اختبار نتائج أظهرت حيث  الاستبيان،  عبارات ثبات قياس في 

 البحث.  لأغراض جيدة دلالة ذات المقياس

 

 

 

 



 

 

 230   

 

 
 

 

 

 
: أسلوب تحليل بيانات الدراسة  

ُ
 الميدانية. رابعا

 اعتمد الباحث على الأساليب التالية :      

  أساليب الإحصاء الوصفي (1)
ً
: استخدمت تلك الأساليب في وصف بيانات الدراسة وعرضها بيانيا

 لتوضيحها، ومن تلك الأساليب تم استخدام:  

 المتوسط الحسابي.  -

 النسب المئوية.  -

 الانحراف المعياري. -

 معامل الالتواء ومعامل التفرطح. -

 الاتجاه العام لمقياس ليكرت الخماس ي : وتم حسابه من خلال الجدول التالي: -

 ( الاتجاه العام لمقياس ليكرت الخماس ي 4جدول رقم )                  

 الدلالة  مدى الوسط الحسابي 

1 – 2,33  غير موافق  

2,34 – 3,67  محايد  

 موافق   5 – 3,68

Source: (Sekaran, 2006).  
 

 أسلوب الانحدار الخطي المتعدد، وذلك لاختبار فروض الدراسة.   (2)

وقد تم إجراء التحليل الإحصااائي لبيانات الدراسااة بالاسااتعانة بالحزمة الإحصااائية للعلوم الاجتماعية  

(SPSS V. 25) ( عند 
ً
 (.  =0,05، واعتماد مستوى المعنوية لتحليل بيانات الدراسة إحصائيا
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 ( 5جدول رقم ) 

 العبارات الخاصة بمتطلبات النضج الرقمي ومصادرها العلمية

 

العبارة في رقم 

 الاستبيان 

 المصادر العلمية  العبارة التي تعبر عنه 

 لإستراتيجيةا

 واضحة وقابلة للقياس   (1)
ً
 (Salume, 2021) (Dobrinic, 2020) يمتلك مكتب البريد أهدافا

(VanBoskirk et al,. 2017) 

(Rossmann, 2021)   ،(2022)شحادة  

(Berghous  & Back, 2016) (Merdin et 

al, 2023) )(da Costa et al, 2022) 

 يستخدم مكتب البريد سياسة واضحة لتطبيق التحول الرقمي   (2)

 يشارك الموظفون في تحقيق الرؤية الرقمية لمكتب البريد ( 3)

 يفهم الموظف مدى ارتباط أدائه بالأهداف والخطط الرقمية   (4)

 الأعمال الرقمية مهمة جدًا في استراتيجية مكتب البريد ( 5)

 تخضع الاستراتيجية الرقمية للتقييم والتكيف بشكل مستمر  (6)

 الثقافة التنظيمية 

 Dobrinic, 2020) (Salume, 2021) يتبادل الموظفون والمديرون المعلومات حول التحول الرقمي   (7)

(VanBoskirk et al., 2017) 

(Rossmann, 2021) (Berghous  & 

Back, 2016) (Merdin et al., 2023)  )  

(da Costa et al., 2022) (Duncan et 

al., 2022) 

 تتسم القرارات داخل مكتب البريد بالشفافية  (8)

 تؤثر الرقمنة على مرونة اتخاذ القرارات في مكتب البريد ( 9)

 التغيير المستمر جزء من ثقافة مكتب البريد (10)

 الثقافة التنظيمية بمكتب البريد سهلت عملية التحول الرقمي    (11)

 يتم تحفيز الموظفين لتجربة حلول رقمية جديدة   (12)

 العميل

اقع   (13) يتيح مكتب البريد أدوات المساعدة الذاتية الأساسية للعملاء )مثل المو

 الإلكترونية والمنتديات( 

 

(Dobrinic, 2020) (Salume, 2021) 

(Rossmann, 2021) (Berghous  & 

Back, 2016)  (Merdin et al., 2023) )  

(da Costa et al., 2022) 

Duncan et al., 2022) ) 

 يتم تطوير خدمات رقمية جديدة  بناءً على المعرفة العميقة للعملاء   (14)

التقليدية )خدمة  يتمكن العميل من دمج الخدمات الرقمية مع الخدمات  (15)

 التوثيق العقاري(

 يتم تحليل بيانات العملاء والتصرف بناءً عليها في الوقت الفعلي  (16)

 يستهدف رضا العملاء  (17)
ً
 ملحوظا

ً
 تخلق الخدمات الرقمية تأثيرا

 يتم التفاعل مع العملاء عبر القنوات التقليدية والرقمية  (18)

 الموارد البشرية

  يوجد بمكتب البريد ما يكفي من الخبراء في القضايا الرقمية الأساسية  (19)
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 ( 4تابع جدول رقم ) 

 العبارات الخاصة بمتطلبات النضج الرقمي ومصادرها العلمية

 المصادر العلمية  العبارة التي تعبر عنه  رقم العبارة في الاستبيان 

(20) 

 

يوفر مكتب البريد خطط تدريب وتأهيل الموظفين علي استخدام الأدوات الرقمية 

 الحديثة 

(Dobrinic, 2020) (Salume, 

2021) (Rossmann, 2021) 

(Berghous  & Back, 2016)  

(Merdin et al., 2023) )  

(da Costa et al., 2022) 

Duncan et al., 2022) ) 

 ستكشاف طرق لتحسين تقديم الخدمات الرقميةااستباقي بيقوم الموظفون بشكل  (21)

 يوفر مكتب البريد لموظفيه الموارد اللازمة لتحقيق النجاح في الأعمال الرقمية (22)

 الموظفين ىيتم تنفيذ تدابير شاملة لتعزيز وتطوير المعرفة الرقمية لد ( 23)

افق مع الأعمال الرقمية الحديثة  ىيمتلك الموظفون القدرة عل (24)  التكيف والتو

 التكنولوجيا 

يتم دمج القنوات الرقمية والمحمولة بالإضافة إلى منصات التواصل الاجتماعي   (25)

 باستمرار في العمل 

 

 

(Dobrinic, 2020) (Salume, 

2021) (VanBoskirk et al,. 

2017) (Rossmann, 2021) 

 (2022)شحادة، 

(Berghous  & Back, 2016) 

(Merdin et al., 2023) ) (da 

Costa et al., 2022) 

(Duncan et al., 2022) 

  لتطوير التكنولوجيا  (26)
ً
 مرنا

ً
 يمتلك مكتب البريد نهجا

 ستثمار في التقنيات الرقمية الحديثة  يتم إعداد ميزانية كبيرة للا  (27)

البنية الحديثة )التطبيقات، وما إلى ذلك( لتعزيز السرعة يستفيد مكتب البريد من  (28)

 والمرونة 

يتم فحص البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات بشكل منتظم للتأكد من  (29)

 المتطلبات الرقمية ويتم تحديثها حسب الحاجة 

يمتلك مكتب البريد آليات حماية )تطبيقات، أدوات رقمية( ضد الهجمات  ( 30)

 الإلكترونية 

 العمليات 

  يتم دمج العمليات المادية والرقمية بشكل كامل من خلال نماذج عملية شاملة  ( 31)

(Salume, 2021) 

(Rossmann, 2021) 

(Merdin et al, 2023) (da 

Costa et al, 2022) 

(Duncan et al, 2022 

 تعتمد قوة خطط مكتب البريد الرقمية على الابتكار في العمليات  ( 32)

 يتم تصميم وتنفيذ العمليات والسياسات لدعم الخدمات الرقمية بشكل أفضل  ( 33)

 ينش ئ مكتب البريد مبادرات لتحديث العمليات الرئيسية لدعم الخدمات الرقمية ( 34)

 لتحسين الكفاءة وتقليل التكاليف ودعم الخدمات الرقمية  العمليات  يتم رقمنة ( 35)

 تضمن العمليات الرقمية تدفق البيانات في الوقت الفعلي عبر الوظائف المختلفة  ( 36)

 على الدراسات السابقة المشار إليها في الجدول   المصدر :
ً
 إعداد الباحث اعتمادا
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 ( 6جدول رقم ) 

 العبارات الخاصة بتبسيط إجراءات إنتاج الخدمة البريدية ومصادرها العلمية

رقم العبارة في 

 الاستبيان 

 المصادر العلمية  العبارة التي تعبر عنه 

 العميل

  الإجراءات الحالية تواكب التغيرات الحديثة فى التكنولوجيا  ( 37)

( )بركات  2021جبر و الغريباوي، )

 (2019( )كاظم، 2020و خيربك 
 الإجراءات بمكتب البريد واضحة ومفهومة لمستخدميها ( 38)

 تتسم الإجراءات بقلة المراحل التى تمر بها ( 39)

حيث لا تتوقف المعاملة عند الأقسام  يوجد مرونة في إجراءات العمل  (40)

 المشغولة

 يتوفر خدمة العربات المتنقلة لتسهيل الحصول علي الخدمة (41)

 يتم تطوير وتحديث الإجراءات بشكل مستمر بما يخدم المواطنين  (42)

 على الدراسات السابقة المشار إليها في الجدول   المصدر :
ً
 . إعداد الباحث اعتمادا

 نتائج اختبار فروض البحث :  

كشفت نتائج الدراسة عن وجود تأثير معنوي إيجابي لمتطلبات النضج الرقمي )الاستراتيجية، الثقافة  

 على تبسيط الاجراءات.التنظيمية، العميل، الموارد البشرية، التكنولوجيا، العمليات(  
ً
 مجتمعة معا

ولإختبار ذلك الفرض تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد، ويمكن عرض نتائج اختبار ذلك 

 ( التالي:6الفرض في الجدول رقم )
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 ( : نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار فروض البحث  6جدول رقم )

متطلبات النضج  
 الرقمي 

معامل  
الانحدار  
 الجزئي

معامل الانحدار  
 الجزئي المعياري 

قيمة 
 "ت" 

P. 
Value 

VIF الترتيب 

 (3)  2.398 0.009 2.638 0.133 0.142 الإستراتيجية 

 -- 2.741 0.676 0.419 0.023 0.023 الثقافة التنظيمية 

 -- 2.744 0.176 1.355 0.073 0.073 العميل 

 (2)  3.379 0.000 3.824 0.228 0.209 الموارد البشرية

 (4)  3.330 0.031 2.160 0.128 0.123 التكنولوجيا 

 (1)  3.106 0.006 4.138 0.237 0.232 العمليات 

α  0.000 4.638  0.793 : ثابت الانحدار   

                                         2R  =0.517معامل التحديد 

 0.511معامل التحديد المعدل = 

                                            F   =81.808قيمة 

 0.000للنموذج =  P. Valueقيمة 

 ( %95مستوى الثقة ) 

  %48.3نسبة الخطأ في النموذج = 

 (: تبسيط الإجراءات. Yالمتغير التابع ) 

 لنتائج التحليل الإحصائي المصدر          
ً
 : من إعداد الباحث وفقا
 ما يلي:  ( 6ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم ) 

مما يدل على معنوية نموذج   ، P. Value  =0.000بدلالة إحصائية  F  =81.808بلغت قيمة  -1

الانحدار المتعدد المعبر عن العلاقة بين متغيري الدراسة، وبناءً عليه فإن متطلبات النضج  

 في تعزيز تبسيط الإجراءات.  
ً
 الرقمي تؤثر معنويا
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الانحدار   -2 معاملات  قيم  التنظيمية،  تشير  الثقافة  )الاستراتيجية،  الرقمة  النضج  لمتطلبات 

إلى طردية العلاقة بين كل بعد منها وبين  العميل، الموارد البشرية، التكنولوجيا، العمليات(  

 تبسيط الإجراءات، حيث تحمل جميع تلك المعاملات الإشارة الموجبة.

يتضح أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد لا يعاني من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد بين   -3

المستقلة   مقياس Multicollinearityالمتغيرات  قيم  تدل  كما   ،VIF "Variance Inflation 

Factor"    والذي    (10)الموضحة في الجدول السابق، حيث أن تلك تلك القيم تقع تحت مستوى

 يعتبر حد البداية الدال على وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد بين المتغيرات المستقلة. 

يفسر   -4 مجتمعة  بأبعاده  الرقمي  النضج  متطلبات  متغير  أن  في    %51.7يتضح  التباين  من 

الموضحة في الجدول رقم    2Rتبسيط الإجراءات، وذلك كما يتبين من قيمة معامل التحديد  

 ( السابق.  6)

أبعاد   -5 من  بعد  لكل  المعنوي  التأثير  إلى  المعياري  الجزئي  الانحدار  ومعاملات  "ت"  قيم  تشير 

متغير متطلبات النضج الرقمي في بُعد تبسيط الإجراءات فيما عدا بعدي الثقافة التنظيمية  

 لقيم "ت".  P. Valueوالعميل، وذلك كما يتضح من قيم  

6-   
ً
وفقا المعنوي،  التأثير  ذات  الرقمي(  النضج  )متطلبات  المستقل  المتغير  أبعاد  ترتيب  يمكن 

المرتبة   العمليات  بُعد  يحتل  حيث  الإجراءات،  تبسيط  في  المعنوي  وإسهامها  تأثيرها  لدرجة 

( ، يليه بُعد الموارد البشرية )معامل  0.237الأولى في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري=  

معياري=  انحد جزئي  معياري=  0.228ار  جزئي  انحدار  )معامل  الإستراتيجية  بُعد  ثم   ،)

 بُعد التكنولوجيا )معامل انحدار جزئي معياري=  0.133
ً
(، في حين لم يكن  0.128(، وأخيرا

 هناك تأثير معنوي للثقافة التنظيمية والعميل في تبسيط الإجراءات.  

النموذج أن نسبة ) -7 من التباين الناتج عن قياس أثر متغير  (  %48.3توضح نسبة الخطأ في 

متطلبات النضج الرقمي بأبعاده مجتمعة في بُعد تبسيط الإجراءات يرجع إلى عوامل أخرى  

 لم يرد ذكرها بالنموذج. 
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 ( : نتائج اختبار فروض البحث. 2شكل رقم ) 

 

: توصيات البحث:
ً
 تاسعا

تعزيز تطبيق النضج الرقمي في قطاع الخدمات البريدية مما يؤدي إلي تحسين مسارات إنتاج   -1

من خلال تبني المبااادرات الخاااصاااااااااااااااة بنشااااااااااااار الثقااافااة الرقميااة عبر المواقع    الخاادمااة البريااديااة

والمنصاااااااااااااات الرقمياة، وإقااماة دورات تادريبياة للعااملين على أحادث التقنياات الرقمياة، ونشااااااااااااار 

 الوعي بالنضج الرقمي، بما يحقق وفرة كبيرة في الوقت والجهد المبذول.

 تبسيط الإجراءات

 متطلبات النضج الرقمي

 الاستراتيجية

 الثقافة التنظيمية

 العميل

 الموارد البشرية

 التكنولوجيا

 العمليات
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ضااااااااااااارورة اهتماااام إدارة مكااااتاااب البرياااد بمتطلباااات النضاااااااااااااج الرقمي )الاساااااااااااااتراتيجياااة، الثقاااافاااة   -2

التنظيمية، العميل، الموارد البشرية، التكنولوجيا، العمليات(  وتحقيقها مما يضمن مواكبة  

 .قطار الرقمية المتزايدة

التوساااااااااااع في اساااااااااااتخدام التكنولوجيا الحديثة وتبني الوساااااااااااائل الرقمية الحديثة، حيث تعتبر   -3

أداة فعاالة لإحداث تفوق في كافة الجوانب من خلال تزويد المكااتب بأحدث المعادات الرقمية  

والأجهزة الحديثة، انشااااء قسااام للبحث والتطوير لضااامان الدراية بكل ما هو حديث ومتطور  

نظمات بالنفع في تيساااااااااااايط إجراءاتها وإلغاء جميع العمليات التي لا تهدف إلي بما يعود على الم

 خلق قيمة أو تقديم نفع.

زيااادة عاادد ماااكينااات الصااااااااااااارف الألي بمكاااتااب بريااد محااافظااة دمياااط ممااا يعماال علي تبسااااااااااااايط   -4

 من طول مادة انتظاار المواطنين اماام مكااتاب  
ً
اجراءات الحصاااااااااااااول علي الخادماة البريادياة بادلا

 البريد. 

 تطوير شباك خاص بكبار السن والمعاقين لتجنب تعرضهم لمشاكل الزحام الشديد . -5

التوساااااااااااااع في زياادة مكااتاب البرياد المنماذجاة باالكاامال المربوطاة بنظاام تقني كاامال مماا يعمال علي  -6

تكامل جميع الأقساااااااام والقطاعات في نفس الوقت مما يساااااااهل الحصاااااااول علي الخدمة ويقلل 

 حدوث المشاكل.

 لجميع المشاااااااااااااااكال  -7
ً
زياادة موظفو الادعم الفني في جميع مكاااتاب محااافظااة دمياااط وذلاك تفااادياا

 التقنية التي تعرقل سير تقديم الخدمة داخل مكتب البريد. 

رفع كفاءة الأجهزة الحاسااااااااااوبية بالمكتب وكذلك تقوية البنية التحتية لشاااااااااابكات الإنترنت مما   -8

 يزيد من سرعة وكفاءة تقديم الخدمة البريدية.

رفع كفاءة خدمة البريد السااااريع من خلال تقليل مدة وصااااول الطرود والتي كانت تصاااال لأكثر   -9

 من شهر.
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زياادة عادد مااكيناات التصاااااااااااااوير وألات عاد النقود مماا يقلال الوقات والجهاد ويضااااااااااااامن سااااااااااااارعة   -10

 اتمام الخدمة دون أعطال.

 

 :
ً
 مقترحات لبحوث مستقبليةعاشرا

دراسااااااااااااااة معوقااات تطبيق متطلبااات النضاااااااااااااج الرقمي ساااااااااااااواء في القطاااع الخاادمي أو  .1

 الصناعي.

 تأثير النضج الرقمي علي تحسين تصميم المنتج .  .2

 تأثير النضج الرقمي علي تطبيق الإنتاج الأخضر . .3

 أثر متطلبات النضج الرقمي علي تحسين النقل الليني . .4
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