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 : الخدمات البريدية جودة  على  التحول الرقمي  أثر  
 بمحافظة الدقهلية   للبريد يئة القومية  العاملين بال   على دراسة ميدانية    

عبد الوهاب راغب الراعي  د.  

 : صلخستم

من وجهةةة البريدية جودة الخدمات  الرقمي علىأثر التحول استهدفت الدراسة التعرف على  

، وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصةة ي التحليلةةي عةةن طريةة  جمةة  بالبريد المصري  العامليننظر  

( م ةةردة 311تةةم توعيعهةةا علةةى ) ،( عبارة44استبانة مكونة من )إلى  المعلومات النظرية، بالإضافة  

(. %81.7( بمعةةدل اسةةتجابة )254، وبلغ عدد الاسةةتبانات الصةةحيحة )بالبريد المصري  العاملينمن  

 الرقمةةي، وجةةودةالتحةةول  إلى وجود ارتباط معنوي إيجةةابي بةةين مت يةةري الدراسةةة    توصلت الدراسة

يؤدي إلى ترسةةيم ممارسةةات التحول الرقمي ، وهو ما يعنى أن عيادة ممارسة أبعاد ةالبريديالخدمات  

التحةةول الرقمةةي كأحةةد أبعةةاد  الأمن الرقمي، وجاءت أقوى علاقة ارتباط بين  البريديةجودة الخدمات  

التحةةول الرقمةةي كأحد أبعاد  البني التحتية، كما جاءت أقل علاقة ارتباط بين  البريديةوجودة الخدمات  

 .البريديةوجودة الخدمات 

تةةوفير المتبلبةةات ضرورة  وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات الهامة على رأسها

المادية المبلوبة لدعم أنشبة التحول الرقمي، والعمل على وض  خبة تدريبيةةة للعةةاملين مةةن خةةلال 

طرح العديد من الدورات التدريبية المتقدمة والمتنوعةةة لتأهيةةل العةةاملين بشةةكل جيةةد بالعمةةل التقنةةي، 

تهيئة بيئة العمل والمناخ التنظيمي الداعم لتقديم خدمة بريدية مميزة والعمل على تعزيزها فةةي كافةةة و

الاهتمام بتوعية العةةاملين بأهميةةة أبعةةاد التحةةول الرقمةةي مةةن خةةلال وقباعات هيئة البريد المصري،  

 قامة دورات تدريبية بقباعات البريد المصري لنشر ثقافة التحول الرقمي بين العاملين. إ

 

 .لبريدلالقومية الهيئة  –الخدمات البريدية جودة  -التحول الرقمي   الكلمات المفتاحية: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ( 2024 يوليو ،  3، ج2، ع5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

عبد الوهاب راغب الراعي د.   

- 617 - 
 

 مقدمة  

ميتها من خلال امتلاكها اسةةتراتيجيات فعالةةة ذات اسةةتجابة أهن العديد من المنظمات تبرع  إ

سةةهمت فيةة  أعمةةال، ومةةا  لألوجيا ومواكبة التبورات المستمرة فةةي عةةالم اوسريعة للت يرات في التكن

ن خلال بناء مظهر جديد للمنظمةةات وسةةاهمت التكنولوجيةةا الرقميةةة فةةي خلةة  مثورة التحول الرقمي  

وغيةةرت بشةةكل كامةةل البريقةةة التةةي يتعامةةل بهةةا النةةا  مةة   ،بةةداعات ايجابيةةة للعمةةالوإتةةأثيرات 

السةةريعة والمتبةةورة للتحةةول الرقمةةي  ةن مةةن الموجةة ون المسةةتهلكين هةةم المسةةت يدإذ إالخةةدمات، 

Peltoniemi, 2016) حداث التبورات الكبيرة في في إ همية كبيرة أن للتكنولوجيا الرقمية أ( ، كما

معرفةةة القنةةوات الرقميةةة للعمةةلاء ، وتجربةةة العمةةلاء ودوات صن  القةةرار  أنتاج )قواعد البيانات ولإا

خيةةرة لأوقةةد دةةهدت السةةنوات ا(. (Nicoletti, 2017الجيةةدة ، والمرونةةة فةةي عةةرو( العمةةلاء( 

 دارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة.إ حديثة، منهادارية إساليب ومداخل أالماضية عدة 

في الآونة الأخيرة، حظي م هوم جودة الخدمة باهتمام كبير في الأدبيات الإدارية، خاصةةة و

بعد نجاح المنظمات التي تبنت هذا الم هوم لتحسين أدائها في مواجهة العديد من التحديات، فليس أمام 

 ،المنظمات خيار سوى اتباع أساليب الإدارة الحديثة للتعامل م  ظروف أكثةةر تعقيةةدا وغيةةر واضةةحة

وهذا يعني اعتماد الإدارة من خلال الجودة لتحقيةة  الاسةةتخدام الأمثةةل للمةةوارد وتصةةبى قةةادرة علةةى 

المنافسة والاستمرارية محليا وعالميا. ولذلك تعتبر الجودة سلاحاً اسةةتراتيجياً للمنظمةةات لأنهةةا تةةوفر 

 ميزة تنافسية تجعلها تتميز في مجال نشاطها.

ً رئيسي  عاملا  التحول الرقميعتبر  يخر  آومن جانب   ، جةةودة الخدمةةةتعزيز م هوم   ومهم في  ا

ن تةةتم عمليةةة التحةةول الرقمةةي وفقةةا أ  بيئة الأعمةةال  الخدمة فيجودة  حيث يتبلب نجاح تببي  م هوم  

للعديد من الأهداف التي تتمحور بشكل أساسي فةةي قيةةام المنظمةةات بتوليةةد القيمةةة عةةن طريةة  ال كةةر 

ظهار نمةةاذج العمةةل بةةنم  جديةةد عةةن طريةة  إالرقمي والابتكارات وكي ية عر( المنتج والخدمات و

حدث التقنيات المبتكرة م  المتبلبات الجديدة وسلوكيات المجتم ، فتت يةةر هياكةةل المنتجةةات أسرع وأ

سةةرعة نمةةو المنظمةةة  إلةةىممةةا يةةؤدي ذلةةك  ، جهةةزة الرقميةةة والخةةدمات والشةةبكاتلأمن الجم  بين ا

(Berghaus, 2018 .) 

ونظرا لأهمية التحول الرقمي تبحث هذه الدراسة في علاقة التحول الرقمي في أبعاد م هوم 

جودة الخدمة البريدية في البريد المصري، حيث إن البريةةد المصةةري مةةن الهيئةةات الخدميةةة العريقةةة 

لذا كان من المهم خلةة  ؛  ذات التاريم البويل والتي تحظي بثقة ال البية العظمي من الشعب المصري

 م هوم للتحول الرقمي داعم لم هوم جودة الخدمة البريدية المقدمة للمواطنين.

 مشكلة الدراسة

للوقوف على مشكلة البحث قام الباحث بإجراء دراسة استبلاعية من خةةلال إعةةداد اسةةتبانة 

لاستبلاع آرائهم حول مستوى  العاملين بالبريد المصري( م ردة في من  39مبدئية لعينة عددها )

، بالإضافة إلى تصةةميم أداة جودة الخدمة البريدية،  التحول الرقميممارسة مت يرات البحث وهي  

الدراسة والتحق  من صلاحيتها للتببي  على عينة الدراسة، وكذلك جم  بعض البيانات الخاصةةة 

بموضوع البحث، والإلمام بأكبر قدر ممكن من المعلومات الخاصة ب ، والتأكد من التصور العةةام 

للبحث، علماً بأن  لم يتم استبعاد العينة المبدئية من عينة الدراسة التي تم إجراء البحث عليها وذلك 

 لعدم وجود مشكلات في الخصائص السيكو مترية لصدق وثبات الاستبانة.
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 هي:  إلى عدد من النتائجالدراسة الاستبلاعية  توصلتوقد 

المام بعض العاملين بالبريد المصري بأبعاد التحول الرقمةةي وأثةةره علةةى جةةودة   ضعف •

 الخدمات البريدية المقدمة للمواطنين.

بعض العاملين أعربوا عن معرفتهم بأبعاد جودة الخدمة البريدية وأثرهةةا علةةى عملهةةم،  •

ة البريديةةة بصةةورة تلعب  في تلك الابعاد في التأكيد على تقديم الخدم  الذيوما هو الدور  

 مرضية للمواطنين.

والاسةةتخدام  ،التحةةول الرقمةةي تةةوافريتبلةةب البريديةةة جةةودة الخةةدمات تعزيةةز وحيةةث أن 

حةةاث التةةي لأب، وبةةالرغم مةةن وجةةود وفةةرة مةةن الدراسةةات والكتروني للخدمات المقدمة للمواطنينلإا

هذه الدراسةةة سةةوف تبحةةث فةةي   أن  البريدية، إلاجودة الخدمات  وكذلك    التحول الرقميتناولت م هوم  

تتمثةةل علةةى مةةا تقةةدم  المصري، وبناءالبريد في البريدية التحول الرقمي وجودة الخدمات   العلاقة بين

مةةن وجهةةة البريديةةة وجةةودة الخةةدمات  التحول الرقمةةي العلاقة بين"مشكلة الدراسة في التعرف على 

 مشكلة التساؤلات التالية:ال تلكعن وينبث    ،"بالبريد المصري العامليننظر 

 ؟ البريد المصري  السائد فيالتحول الرقمي  مستوى ما -

 ؟البريد المصري في البريدية جودة الخدمات مستوى توافر أبعاد ما  -

 هل هناك علاقة بين التحول الرقمي وأبعاد الخدمات البريدية؟ -

 ؟البريديةجودة الخدمات أبعاد على لتحول الرقمي ل أثرهل هناك  -

 أهمية الدراسة

وعلى الةةرغم مةةن وجةةود بعةةض   ،من المداخل الادارية الحديثة  التحول الرقمي  مدخليعتبر  

العلاقةةة بةةين طبيعةةة ى معرفةةة إلةة هناك حاجة  إلا أنالبريدية  جودة الخدمات  الدراسات حول موضوع  

باهتمةةام البةةاحثين الموضةةوع  ولةةم يحةة   ،البريديةةةجودة الخدمات في تعزيز  اودورهالتحول الرقمي  

خةةلال مةةن  هميتهةةاكما تسةةتمد الدراسةةة أ ،  -على حد علم الباحث  -بالجامعات بشكل عام  يبالقدر الكاف

 ،يةةتم تببيةة  التحةةول الرقمةةي بهةةاتعتبر من المنظمات التةةي   البريد المصريهيئة  ذا كانت  إمعرفة ما  

 تببيةة  والتي مةةن دةةأنها المسةةاهمة فةةي تعزيةةز  ،  مجموعة من التوصيات  إلى  التوصل  إلى  بالإضافة

 .البريد المصريالتحول الرقمي في  مستوىمن خلال بحث ودراسة البريدية جودة الخدمات 

 الدراسة هدافأ

يتمثةةل الهةةدف العةةام للبحةةث فةةي قيةةا  أثةةر التحةةول الرقمةةي علةةى تعزيةةز جةةودة الخةةدمات 

 تسعى الدراسة إلى تحقي  الأهداف التالية:البريدية، وعلى وج  التحديد 

 . البريدية جودة الخدمات في تعزيزالتحول الرقمي ثر على أ التعرف -1

 . البريد المصري في السائدةأنظمة التحول الرقمي على  إلقاء الضوء -2

 .البريد المصريفي البريدية جودة الخدمات  ت تحسينهم معوقاأ تحديد -3

إ  -4 في ضوء  الوصول  وتوصيات  مقترحات  دأنها  و  ،الدراسةإلي     تنتهيما  لى  من  تعزيز  التي 

 البريد المصري في البريدية جودة الخدمات 
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 فروض الدراسة 

 في ضوء مشكلة وأهداف البحث تم صياغة ال رو( التالية:       

الأول: ▪ في    الفرض  معنوي  اختلاف  يوجد  المصري  العاملين  أراءلا  لمت يرات    بالبريد 

 (.البريديةجودة الخدمات  -التحول الرقمي الدراسة )

بين    : الثانيالفرض   ▪ إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  الخدمات توجد  وجودة  الرقمي  التحول 

 . بالبريد المصري العاملين من وجهة نظرالبريدية 

من وجهة  البريدية  جودة الخدمات  على  لتحول الرقمي  ليوجد تأثير معنوي  الفرض الثالث:   ▪

 .بالبريد المصري العاملين نظر

 د الدراسةحدو

 .بمحافظة الدقهليةبريد هيئة القومية للبال العاملون البشرية: الحدود .1

 .بمحافظة الدقهليةبريد هيئة القومية للالالمكانية:  الحدود .2

  .2022/2023 الزمانية: أجُريت الدراسة خلال عام الحدود .3

 .البريديةجودة الخدمات  على التحول الرقمي وأثر تحديد طبيعة العلاقة العلمية: الحدود .4

 طار النظريالإ

 التحول الرقمي أولاً: 

رئيسي  "كمصبلى  والصناعة،  الأكاديمية  الأوساط  لاستخدام  وفقا  الرقمي،  التحول  يعرف 

الرقمية".   بالتقنيات  المتأثرة  التنظيمية  الت ييرات  عن  من فللتعبير  يتجزأ  لا  جزء  الرقمي  التحول 

الرابعة،   الصناعية   ,.Weking et al) (Alcácer and Cruz-Machado, 2019)الثورة 

الرقمية وهو عملية تقنية يتم من خلالها تبني  ،   (2020 السياقالابتكارات   ةالتنظيمي  اتالتقنيات في 

أمرًا (  Legner et al.,  2017)  ةوالاجتماعي للتوس   الرقمية وقابليتها  التحتية  البنى  وتعتبر مرونة 

التقنيات  اعتماد  تسري   من  التحتية  البنى  هذه  مكنت  حيث  الرقمي،  التحول  تأثير  لتحقي   أساسيًا 

الجديدة الرقمية  والتببيقات  المنصات   ،والخدمات  خلال  من  جديدة  أعمال  نماذج  تبوير  وبالتالي 

أقل. وبتكاليف  أعلى  بسرعات  الرقمية،  يمكن  (Gimpel et al., 2018)   والتببيقات  وعلي    ،

 ,.Wes-Terman et al)ليات الحديثة لتبوير أداء المنظمات بشكل موس   لآن  استخدام ابأ تعري    

أن   ( (Romero et al., 2019دار  أو   (2011 تحول إلى  من  خاص  نوع  هو  الرقمي  التحول 

حيث   مبتكرة،  هجينة  أو  رقمية  وتش يل  أعمال  نماذج  عن  والبحث  وتكامل إالأعمال  إدخال  ن 

المعلومات الرقمية والاتصالات وقنوات ت اعل العملاء والتقنيات التش يلية يلعب دورًا مهمًا ومهيمنًا 

على القائمة  الرقمية،  القدرات  ذلك  في  بما  جديدة،  تنافسية  مزايا  الشركة  إنشاء  استراتيجية   في 

 .العمليات الداخلية والخارجية الممكّنة رقمياً لخل  القيمة

حداث تحول جوهري في طرق وأساليب التش يل إالتحول الرقمي على أن   ويعرف الباحث  

الحديثة التكنولوجية  الوسائل  إدخال  طري   تكنولوجيا   ،عن  ونظم  الحديثة  التقنيات  على  والاعتماد 

 بهدف رف  ك اءة العمل وتحسين جودة الخدمات المقمة للمواطنين وجمهور المست يدين. ؛المعلومات
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 أبعاد التحول الرقمي 

على   الرقمي  التحول  تكنولوجيا  متبلبات  تحديد  على  الدراسات  معظم   & Fuchs)ها:أنتناولت 

Hess, 2018) (Eden, 2019) (Demirbas, 2018)   

القيادة ضروريًا أكثر من أي عامل نجاح آخر، وفي بعض الأحيان   دعم القيادة: .1 يعد دعم 

يعتقد بعض الخبراء أن دعم القيادة هو العامل الأكثر أهمية في و  ،يكون كافيًا لتحقي  النجاح

قادة تنظيميين استراتيجيين يقدمون ، وبناء الأنظمة وتن يذها التن يذي وجود  الدعم  يتضمن 

ت التي  للمشاري   بشدة  المبلوب  أوس   م     ناسب تالدعم  تنظيمية   & Kemeiأهداف 

Kizomba, 2018) ) 

التحتية: .2 تتبلب   البنى  التي  والهياكل  الأنظمة  من  متنوعة  مجموعة  التحتية  البنية  تتضمن 

التحول  قدرات  عيادة  على  الصحيحة  التحتية  البنية  وتعمل  المادية،  مجموعة من مكونات 

وتتبلب و  للمنظمة،الرقمي   عام  بشكل  الثمن  باهظة  التحتية  البنية  في  الاستثمارات  تعتبر 

في   والاعدهار  الاقتصادية  للتنمية  ولكنها ضرورية  كثيف،  مال    وتتعل .  المنظماترأ  

 .(Demirbas, 2018المشاري  بتحسين البنى التحتية العامة أو الخاصة )ب

الرقمي .3 والضرورية  :  الأمن  المستمرة  الحاجة  الرقمي  التحول  جهود  جمي   وراء  يكمن 

المعلومات تكنولوجيا  دفاعات  في  للحلول    ،للاستثمار  تسمى  رقمية  أمان  دبكة  وإنشاء 

   .(Fuchs and Hess, 2018الأمنية المستقلة بالعمل معًا وتحسين الأمن العام للمنظمات ) 

موارد    :الموارد  فيزتح .4 على  بالحصول  المتعلقة  الأنشبة  جمي   إلى  الموارد  تعبئة  تشير 

وتعظيمها،  الحالية  للموارد  الأفضل  الاستخدام  أيضًا  وتتضمن  للمنظمة،  وإضافية  جديدة 

بالغ  أمرًا  الجديدة"،  الأعمال  "تبوير  باسم  غالبًا  إلي   يشار  والذي  الموارد،  تح يز  ويعد 

التقديم المستمر لخدمات المنظمة لعملائها، ويدعم التنمية   الأهمية لأي منظمة لأن  يضمن 

 . ( (Eden, 2019المستدامة للمنظمة ويتيى التحسين والتبوير المستمر من قبل المنظمة

 ً  مفهوم جودة الخدمة : ثانيا

من أجل إرضاء أكبر   ،تؤكد الاتجاهات الحديثة على ضرورة الاهتمام بمستوى تقديم الخدمة

الحكومية  الخدمات  بتقديم  الاهتمام  تزايد  في  ساهم  الذي  الأمر  الخدمة،  متلقي  من  ممكن  عدد 

المقدمة ، وتعرف أنها  (2020الإلكترونية التي تلبي توقعات المواطنين.  )البلودة،   جودة الخدمات 

وهي  ال علي،  الواق   في  يدركونها  أو  الزبائن  يتوقعها  التي  أي  المدركة،  أو  المتوقعة  كانت  سواء 

السكان  لرضا  الرئيسي  ت  المحدد  حيث  الرضا،  عدم  أو  من والمستعملين  ن س   الوقت  في  عتبر 

في   الجودة  مستوى  تعزيز  تريد  التي  الرئيسة   (Zeithaml et al., 2022) خدماتها.الأولويات 

الجودة على أنها ذلك ال رق الذي ي صل المستعمل عن الخدمة،   (Heskett et al., 2008)عرف  و

 والجودة التي يحس بها بعد استعمال  للخدمة، أو بعد تقديمها ل .
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 Bitner) يمكن تعريف جودة الخدمات من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات، وهي:و

et al., 1990) 

 والذي يتمثل في تببي  العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة. ،البعد التقني -أ

وتمثل ذلك   ،أي الكي ية التي تتم فيها عملية نقل الجودة ال نية إلى المستعمل  ،البعد الوظي ي -ب

 الت اعل الن سي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والمستعمل الذي يستخدم الخدمة. 

 الإمكانات المادية وهي المكان الذي تؤدي في  الخدمة.  -ج

 أبعاد جودة الخدمة

ة التي تقا  بها جودة عدد من الأبعاد الرئيس  ( ،Parasuraman et al. ,  (2002أوضحت دراسة  

 الخدمة هي: 

وتعني إنجاع الخدمة بشكل سليم من خلال سلامة موق  البنك وصحة ودقة وحداثة    الاعتمادية: .1

 وأن النظام الإلكتروني للبنك يعمل بشكل جيد.، المعلومات التي علي 

الاستجابة ال ورية لبلبات العملاء  وهي قدرة الموق  الإلكتروني للبنك علىسرعة الاستجابة:   .2

 من معلومات وخدمات. 

قدرة الموق  الإلكتروني على توفير كل ما يحتاج  العميل من خدمات بك اءة،  القدرة أو الكفاءة   .3

 من خلال تلبية الموق  لاحتياجات العميل.

الخدمة:   .4 على  الحصول  يصمم سهولة  بحيث  ويسر  بسهولة  الخدمة  على  الحصول  بمعنى 

الموق  الإلكتروني للبنك ببريقة تسهل على العميل الحصول على الخدمة، ولا يست رق طلب  

 الخدمة وقتاً طويلاً.

للمصرف  :التخصيص .5 الالكتروني  الموق   تخصيص  يمكن  العميل  بحيث  احتياجات  حسب 

 الشخصية وتوفير خدمات تتناسب م  متبلبات  واحتياجات . 

والأمان:   .6 عند  الثقة  بالاطمئنان  والإحسا   الإلكتروني  الموق   في  العميل  ثقة  أي  هي  إجراء 

 معاملة مالية والحصول على الخدمة بدون مخاطر وفي الموعد المبلوب.

الموقع .7 خلال  :تصميم  من  مع   التعامل  يسهل  بشكل  الإلكتروني  الموق   يصمم  تنظيم   بحيث 

 المعلومات علي  والاستعانة ببعض العرو( التوضيحية.

 وجودة الخدمة  التحول الرقميالعلاقة بين ثالثا: 

إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين متبلبةةات التحةةول الرقمةةي مجمعةةة (  2021)دديد،  دار  أ

( وجود علاقة ارتباط قويةةة 2022)الباهر وآخرون،  وجدتو  المقدمة،وبين تحسين مستوى الخدمة  

( وجود علاقةةة 2023)السيد، في حين يرى    الرقمية،بين التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفية  

 .معنوية ذو دلالة بين تببي  الرقمنة على جوة الخدمات الحكومية
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 الدراسات السابقة

    بالتحول الرقميمتعلقة الدراسات الولاً: أ

إلى أن بعد وظي ة البوابةةة الموجهةةة نحةةو  (Ying-Yu, K. C. et al. 2016)انتهت دراسة 

، والحوسبة السحابية، يؤثر بشكل كبير على الأداء   B2Bالخدمة، ووظي ة    من  الخدمة، والذي يتكون

 الآلي( أثر أجهزة الصراف ,Vekya  2017في صناعة النسيج التايوانية، وتناولت دراسة )  الوظي ي

وأدةةارت النتةةائج إلةةى وجةةود علاقةةة ربحية البنوك التجاريةةة فةةي كينيةةا،    ونقاط البي  الإلكتروني على

إيجابية معنوية إحصائياً بين استخدام أجهزة الصراف الآلي وربحية البنوك، كمةةا أدةةارت أيضةةا إلةةى 

وسةةعت تشةةار نقةةاط البيةة  الإلكترونةةي وربحيةةة البنةةوك، انوجود علاقة إيجابية معنوية إحصةةائياً بةةين  

( إلى تحديد أثر بةةرامج محةةو الأميةةة الماليةةة وعيةةادة انتشةةار Joshua, Odeo et al,(2018 دراسة 

فروع البنك وأجهزة الصراف الآلي والخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول للبنوك المدرجة فةةي 

كينيا،  وتوصلت الدراسة إلى أن برامج محةةو الأميةةة الماليةةة لهةةا تةةأثير إيجةةابي ولكنةة  ضةةعيف علةةى 

 .الأداء المالي للبنوك

تأثير الرقمنة علةةى مشةةاركة المةةوظ ين فةةي  (Jonsson A et al., 2020) وفحصت دراسة

تقديم الخدمات المصرفية، والإستراتيجيات التي يببقهةةا المةةديرون لمشةةاركة المةةوظ ين فةةي عمليةةات 

الرقمنة في الصناعة المصرفية السويدية، وخلصت الدراسة إلى أن الرقمنة تعتبر عاملاً يؤثر بشةةكل 

إيجابي على مشاركة الموظ ين في تقديم الخدمات المصرفية من خلال المنصات الرقمية التةةي تمكةةن 

( واقةة  التحةةول الرقمةةي 2020 )وناقشت دراسة البلودية وآخرونالموظ ين من أداء مهامهم بك اءة، 

في دولة عمان وتوصلت الدراسة إلى الجهد الكبير الذي تبذل  تلك المؤسسات في نشر ثقافةةة التحةةول 

إلى تقديم نموذج موحد كامل لعمليةةة  (2020)الاستخدام، وهدفت دراسة دربالة بين المست يدين لزيادة

التحول الرقمي بهةةدف دعةةم الجهةةود الحكوميةةة المصةةرية فةةي التحةةول الرقمةةي، وبنةةاء معيةةار موحةةد 

وأدةةارت دراسةةة مشترك بين جمي  الهيئةةات والجمعيةةات الحكوميةةة المسةةئولة عةةن التحةةول الرقمةةي، 

( إلى وجود علاقة ارتباط قوية بةةين متبلبةةات التحةةول الرقمةةي مجمعةةة وبةةين تحسةةين 2021)دديد،  

إلةةى (  2021)وأدةةارت دراسةةة خمةةيس،  مستوى الخدمة المقدمة في وحدات مرور بمحافظة القةةاهرة

وجود تأثير معنوي ايجةةابى للتحةةول الرقمةةي علةةى أبعةةاد الأداء الةةوظي ي للعةةاملين بةةالبنوك التجاريةةة 

( وجود علاقة ارتباط قوية بين التحول الرقمي 2022)وآخرون    المصرية، وأظهرت دراسة الباهر

وجودة الخدمات المصرفية الرقمية، فضلاً عةةن وجةةود تةةأثير معنةةوي موجةةب للتحةةول الرقمةةي علةةى 

( إلةةي وجةةود دور 2022 )المبةةوري  وتوصةةلت دراسةةة  ،العراقيةةةجودة الخدمات بالبنوك التجاريةةة  

ن هذا التأثير سيكون افضل عندما يكون هنالك وأيجابي للتحول الرقمي في مرونة الموارد البشرية،  إ

وجةةود إلى ( 2023وانتهت دراسة )السيد، هدفها المنشود  إلىتمكين لباقتها البشرية ل ر( الوصل 

علاقةةة معنويةةة ذو دلالةةة بةةين تببيةة  الرقمنةةة علةةى جةةوة الخةةدمات الحكوميةةة بمصةةلحة الضةةرائب 

التحةةول الرقمةةي  تةةأثير مةةدى  Cestero et al., 2023)-(Feliciano، وناقشةةت دراسةةة المصةةرية

، وأثبتةةت بشكل إيجابي وسلبي علةةى تةةدويل الشةةركات علةةى المسةةتويات ال رديةةة والشةةركات والكليةةة

أن الت ييرات التنظيمية التي أحدثها التحةةول الرقمةةي  Cestero et al., 2023)-(Felicianoدراسة 

، وأظهةةرت دراسةةة تةةؤثر علةةى إدارة المواهةةب وجةةذبها والاحت ةةاظ بهةةا فةةى الشةةركات بإسةةبانيا

Cestero et al., 2023)-(Feliciano  أن التحول الرقمي الأعمةة  يةةؤثر علةةى قةةرارات الشةةركات

فةةي المنبقةةة الشةةرقية مةةن الصةةين، وأظهةةرت دراسةةة  مةةن خةةلال ابتكةةار التكنولوجيةةا الخضةةراء

(Malodia, S et al., 2023)  أن الك اءة الذاتيةةة الرقميةةة لةةرواد الأعمةةال مةةن الشةةركات الصةة يرة

والمتوسةةبة تةةؤثر بشةةكل كبيةةر علةةى رحلةةة التحةةول الرقمةةي للشةةركات، وأن الشةةركات الصةة يرة 

 .والمتوسبة التي يديرها قائد محترف ستحق  نتائج أفضل في رحلة التحول الرقمي
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 بمفهوم جودة الخدمة متعلقة الدراسات ال ثانياً:

أن جودة الخدمات تؤثر إيجابياً على رضا العملاء كما توجد  (  2016أحمد )توصلت دراسة  

وأضافت علاقة إيجابية بين أبعاد جودة الخدمات )الاستجابة، الملموسية، الضمان( ورضا العملاء،  

أن مقيا  جودة الخدمة متعدد الأبعاد يرتب  بشكل إيجابي وكبير بمقيا   Ali, M, 2017) (دراسة

أهميت    SERVQUALرضا العملاء أحادي الأبعاد. بالإضافة إلى ذلك، أثبت بعد الامتثال لنموذج  

الدراسة لها آثار  العام، علاوة على ذلك، فإن هذه  النموذج  من خلال إظهار أعلى عامل مساهم في 

)et  Meesala, Aوأوضحت دراسةعملية على صانعي السياسات في البنوك الإسلامية بباكستان،  

 )18al., 20   والملموسة التعاطف  )وليس  والاستجابة  الموثوقية  وهي  الخدمة  جودة  أبعاد  أن 

المرضى رضا  على  تؤثر  المرضى    ،والضمان(  بولاء  مبادرا  ارتباطا  المريض  رضا  يرتب   كما 

دراسة   وأكدت  بالهند،  أباد  في حيدر  أن دركات   )18et al., 20 Farooq, M (للمستش ى  على 

خدمات  على  خاص  بشكل  التركيز  م   الخدمة،  جودة  أبعاد  جمي   على  تركز  أن  يجب  البيران 

العملاء رضا  لتعزيز  وصورتهم  الماليزية،   الموظ ين  البيران  دركة   درة دراسة    وأدارتفي 

إلى عدم وجود اختلافات معنوية في مستوى إدراك أداء الخدمات للمنظمات الصحية بدولة  (  2018)

 دراسة وانتهت    عمان من خلال المقارنة بين الخدمات المقدمة في المستش يات الخاصة والحكومية،

نظر   (2018)  بوفا  وجهات  من  الصحية  الخدمات  أداء  مستوي  أبعاد  توافر  مدى  قيا   أن  إلى 

لجودة  المبلوبة  المستويات  توافر  بمدى  المتعلقة  التساؤلات  عن  بالإجابة  يسمى  المتعاملين  مختلف 

وجود تباين  (2018)دراسة أسونتائج  وأوضحت، الخدمات الصحية في مؤسسات الصحة الجزائرية

تقييم   وهناك  ،  في الأهمية النسبية التي يوليها العملاء عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية

وج من  والمتوقعة  ال علية  المصرفية  الخدمة  أداء  لمستوي  العملاء    هةإيجابي  دهوك نظر  مدينة  في 

رضا   (2018)  آمنة  دراسةوأثبتت  ،  بالعراق لتحقي   كبيرة  أهمية  الصحية  الخدمات  لجودة  أن 

أن    (Masserini, L et al., 2019)وأضافت دراسةي في المستش يات الصحية بالجزائر،  المرض

وتنظيم الدورات هي المحددات الرئيسية لرضا البلاب وولاء البلاب بين   ،والمحاضرات  ،التدريس

المكونات الأكاديمية للخدمة التعليمية، علاوة على ذلك، تجدر الإدارة إلى الدور الحاسم الذي تلعب  

ولاء البلاب وكذلك على  ،صورة الجامعة، سواء لآثاره المبادرة وغير المبادرة على رضا البلاب

علي أن تأثير جودة الخدمة وصورة    (Li, S, 2020)وأكدت دراسةوعلى التدريس والمحاضرات،  

في نموذج   التعاطف  أبعاد  باستثناء  العملاء،  ، كما SERVQUALالشركة بشكل كبير على رضا 

فنادق في  العملاء  رضا  على  ملحوظ  بشكل  الأبعاد  بقية  بماليزيا،    تؤثر  وأثبتت كوالالمبور 

والاستجابة   al., 2021)  (Ali, B. J etدراسة )التعاطف  الخدمة  أبعاد جودة  أبعاد من  أربعة  أن 

العملاء،   برضا  إيجابية  علاقة  لها  والملموسة(  سلبية والضمان  علاقة  لها  التي  الموثوقية  باستثناء 

الضيافة قباع  فى  العملاء  طريقة   )2et al., 202 Jonkisz, A (دراسةأظهرت  و  ،برضا  أن 

SERVQUAL   تستخدم على نباق واس  في مختلف القباعات الببية لتقييم جودة الخدمات الببية

الخدمات   ،المقدمة لديهم توقعات أعلى بكثير من  المرضى  الدراسة أن  إلى ذلك، أظهرت  بالإضافة 

 (Alshurideh, M, 2023)، وانتهت دراسة  SERVQUAL  ل  الببية المقدمة في الأبعاد الخمسة

العملا  علاقات  إدارة  أن  المستش يات إلي  في  الخدمة  جودة  على  إيجابي  تأثير  لها  الإلكترونية  ء 

بالأردن دراسة،  الخاصة  أن  من حيث مستوى رضا    (Mendoza, X et al., 2023)وتوصلت 

كبير أعلى متوس   المصداقية على  الخدمة، حصلت  لجودة  الخمسة  الأبعاد  مما يشير   ،العملاء عن 

للشركات   العملاء  على رضا  كبير  بشكل  يؤثر  الذي  العامل  أنها  السري    إلىإلى  البريد  تقدم خدمة 

دراسة بال لبين، وآخرون  وانتهت  في 2023)  اللحلى  علاقة  ل   للموظف  الوظي ي  الموق   أن   )

في  العاملين  نظر  وجهة  من  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة  تحسين  على  وأثرها  الحوكمة 

ب لسبين،   البنوك دراسةالتجارية  وآخرون  وتوصلت  ارتباط   إلى(  2024)  اللحلى  علاقة  وجود 

وعدم وجود اختلافات ذات دلالة   ، طردية بين أبعاد جودة الخدمات الالكترونية وبين الأداء المستدام

 لكترونية والأداء المستدام. لإإحصائية بين اتجاهات العاملين نحو كل من الخدمة ا
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 التعليق على الدراسات السابقة 

إف الباحث  خلص  فقد  استعراضها  تم  التي  السابقة  الدراسات  ضوء  أ ي  الدراسات  لى  تلك  ن 

جودة   -التحول الرقمي  الدراسة )  بمت يريإلقاء الضوء على الم اهيم الأساسية المرتببة    ساهمت في

البريدية الحالية،  الخدمات  الدراسة  الدراسات على تحديد مشكلة  ( والعلاقة بينهما، كما ساعدت هذه 

 ندرةالسابقة في  وتختلف هذه الدراسة عن الدراسات    ،  وفي تصميم أداة الدراسة )قائمة الاستقصاء(

جودة الخدمات البريدية على  التحول الرقمي    أثرتناولت  التي    –في حدود علم الباحث    –دراسات  ال

البحث والدراسة ) القباع محل  الدقهليةفي  المصري بمحافظة  الدراسة إضافة   ،(البريد  وتعتبر هذه 

علمية للدراسات والبحوث المتعلقة بمت يري الدراسة، والتي يمكن أن تقدم مجموعة من النتائج التي 

 يمكن الاست ادة منها على المستوى العملي وعلى المستوى البحثي مستقبلاً. 

 نموذج الدراسة 

استناداً ل رو( البحث وفي ضوء مراجعة الدراسات السابقة، تم تصميم النمةةوذج المقتةةرح 

وكةةذلك فةةرو( الدراسةةة الحاليةةة، تةةم تصةةميم النمةةوذج  ،للبحث والذي يحتوي على مت يرات البحةةث

(، جودة الخدمات البريديةةة  –التحول الرقمي  المقترح للدراسة والذي يحتوي على مت يرات الدراسة )

 ( ذلك: 1ويوضى الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج الدراسة1شكل رقم )

 المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة                               

 

 

   الدراسة الميدانية

 إجراءات الدراسة الميدانية 

 يتطلب إجراء الدراسة الميدانية مجموعة من الخطوات التالية:

 منهجية الدراسة  -1
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بهدف الوصول إلةةى تأصةةيل  ؛عتمد الباحث فى هذه الدراسة على المنهج الوص ي التحليليا

، وكةةذلك دراسةةة البريديةةةجةةودة الخةةدمات    ،التحةةول الرقمةةي  وهةةينظرى لم اهيم مت يرات الدراسةةة  

 وتحليل البيانات الخاصة بتلك المت يرات، والكشف عن العلاقة بينها. 

  أسلوب جمع البيانات -2

 :يليتمد الباحث على نوعين من البيانات لتحقي  أهداف الدراسة، ويمكن إيضاح ذلك فيما اع

 البيانات الثانوية -أ

التةةى تمثلةةت فةةى الأدبيةةات  ،قةةام الباحةةث بجمةة  البيانةةات الثانويةةة مةةن مصةةادرها المختل ةةة

وذلةةك  ؛والمراج  والبحوث العلمية العربية والأجنبية والدراسات السابقة المتصلة بموضوع الدراسةةة

 بهدف تحديد ووض  الإطار النظرى وال كرى والمنهجى لموضوع الدراسة.

  البيانات الأولية -ب

للتعةةرف علةةى العلاقةةة بةةين  ةالمصمم  الاستبانةقام الباحث بجم  البيانات الثانوية من خلال  

على عينة الدراسة لاستنتاج الأثر المتوق   ا، حيث تم توعيعهالبريديةالتحول الرقمي وجودة الخدمات  

 وت سير العلاقة فيما بينها. ،والمت ير التاب  ،بين المت ير المستقل

   أداة الدراسة -3

بتصةةميم وإعةةداد قائمةةة   قام، الباحةةثفى ضوء فرو( الدراسة ومت يراتها المستقل والتاب   

 : يليكما   ،قسمينعبارة، وقد جاء تنظيم قائمة الاستقصاء مقسماً إلى  (51)استقصاء دملت  

الأول ▪ الرقمي  لقيا     :القسم  )التحول  باستخدام  قياس   وتم  المستقل(  عبارة 20)المت ير   )

على   الرقميالمختل ة    العناصرموععة  القيادة  وهي  ،للتحول  عبارات،    دعم  البني خمس 

، وتم  عبارات  خمس  تح يز الموارد  ،عبارات  خمس  الأمن الرقميخمس عبارات،    التحتية

 (Eden, 2019) (Fuchs & Hess, 2018)العديد من الدراسات    قياسها طبقا لمقيا  

(Demirbas, 2018) 

الخدمات  أبعاد  لقيا     الثاني:  القسم ▪ باستخدام  البريدية  جودة  قياس   وتم  التاب (  )المت ير 

عبارة31) على    ،(  الخدمات  أبعاد  موععة  الاستجابة  وهي  ،البريديةجودة  خمس   سرعة 

خمسعبارات،   الك اءة    عبارات،  الاعتمادية  أو  عباراتالقدرة  الحصول    ،خمس  سهولة 

عبارات، خمس  الخدمة  الأمانعبارات    ثلاث   التخصيص  على  ،  عباراتخمس    والثقة 

 (Parasuraman et al., 2002)تصميم الموق  ثلاث عبارات، وتم قياسها طبقا لمقيا  

خمةةس معةةايير حسةةب  إلةةىبحيث قسمت ، وقد استخدم مقيا  ليكرت الخماسي في الاستبانة

نموذج ليكرت تتدرج من )مواف  تماما، مواف ، محايد، غير مواف ، غير مواف  على الإطلاق( وقةةد 

 (.1، 2، 3، 4، 5على التوالي ) -السابقة الذكر -جابات الخمسلإأعبيت علامات ل
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   مجتمع الدراسة -4

والةةذين يبلةةغ  بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة الدقهليةةة  العاملينيتمثل مجتم  الدراسة في جمي   

مكاتةةب البريةةد المختل ةةة بمحافظةةة مةةوععين علةةى  ،وقةةت إجةةراء الدراسةةة موظةةف( 1612عةةددهم )

من الجهةةاع المركةةزي   2023، وذلك طبقا للنشرة السنوية لإحصاءات الخدمة البريدية نسخة  الدقهلية

 . للتعبئة العامة والاحصاء

 عينة الدراسة  -5

اختيةةار  حيةةث تةةم،  بالبريد المصري بمحافظة الدقهليةةة  العاملينتم اختيار عينة عشوائية من  

 1612يبلةةغ    الةةذيوذلةةك بمعلوميةةة حجةةم المجتمةة     ماسةةون،عينة الدراسة باستخدام معادلة روبيرت  

وفقةةاً للمعادلةةة  موظةةف 311%، وبلغ حجةةم العينةةة 5% وحدود خبأ ± 95وعند مستوى ثقة   م ردة،

 التالية:

M 
= n 

] +  1 ÷ pq 1))-X (M 2(S [    

 النسةةبيوتم توعي  الاستمارات عشوائياً على فئات الدراسة م  الأخذ فى الاعتبةةار التوعيةة  

%، 81.7بنسبة اسةةتجابة  ،( استمارة254لها وكانت الاستمارات الصحيحة المستردة القابلة للتحليل )

 ( يوضى الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة:1والجدول رقم )

 (  1جدول رقم )

 (n=254)الخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة 

 النسبة التكرار  توزيع العينة 

 النوع
 81.49% 207 ذكر 

 18.51% 47 انثى

 المؤهل العلمي 

 03.54% 9 دراسات علبا 

 32.28% 82 مؤهلات عليا 

 60.62% 154 متوسطة 

 03.54% 9 أقل من المتوسط

 100% 254 الإجمالي

 الثبات لألفا كرونباخ  معامل -6

لأداة الدراسةةة )قائمةةة  (Cronbach's Alpha)تةةم حسةةاب معامةةل الثبةةات أل ةةا كرونبةةاخ 

( يتضى أن قيم معامل الثبات مقبولةةة لجميةة  المحةةاور، حيةةث 2الاستقصاء( ومن خلال الجدول رقم )

" تح يةةز المةةواردمةةن المت يةةر المسةةتقل " رابةة للبعةةد ال (0.745)تراوحةةت قيمةةة معامةةل الثبةةات بةةين 

كما تراوحت قيمة معامل الصةةدق بةةين  ،"القدرة أو الك اءة"التاب  من المت ير الثالث للبعد   (0.723)و

مةةن المت يةةر الرابةة  للبعةةد  (0.881)" والقةةدرة أو الك ةةاءة  "التةةاب  المت يةةر  الثالةةثللبعةةد  (0.810)

 ". تح يز المواردالمستقل "
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حيةةث قيمةةة أل ةةا  ،مما سب  نخلص إلةةى أن بيانةةات عينةةة الدراسةةة تتمتةة  بصةةلاحية معقولةةة

يةةدل علةةى ثبةةات الاسةةتجابات وإمكانيةةة   الةةذي% على كافة الأبعاد والمحةةاور، الأمةةر  0.60تجاوعت  

 الاعتماد على النتائج وتعميم هذه النتائج على مجتم  الدراسة ككل.

 ( 2جدول رقم )

 معاملى الثبات لألفا كرونباخ والصدق الذاتي لقائمة الاستقصاء 

 البيــان 
معامل الثبات  عدد الفقرات 

(Alpha) 

معامل الصدق 

 الذاتي

التحول المتغير المستقل )

 (الرقمي

02  
0.867 0.871 

 0.841 0.832 5 دعم القيادة 

 0.837 0.801 5 البني التحتية

 0.819 0.798 5 الأمن الرقمي 

 0.881 0.745 5 تح يز الموارد

جودة الخدمات  المتغير التابع ) 

 ( البريدية

31 
0.788 0.817 

 0.832 0.812 5 الاستجابةسرعة 

 0.823 0.807 5 الاعتمادية

 0.810 0.723 5 القدرة أوالك اءة 

 0.821 0.778 5 سهولة الحصول على الخدمة 

 0.843 0.765 3 التخصيص

 0.814 0.786 5 الأمانالثقة و

 0.833 0.781 3 تصميم الموق 

 SPSS V25 .برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات

 فروض الدراسة  اختبار -7

الأول: ▪ في    الفرض  معنوي  اختلاف  يوجد  بمحافظة   العاملين  أراءلا  المصري  بالبريد 

 (.جودة الخدمات البريدية -التحول الرقمي لمت يرات الدراسة )الدقهلية 

بالبريةةد   العةةاملينبمةةدى إدراك  ( نتائج الدراسة الميدانية فيما يتعلةة   3يعر( الجدول رقم )

 (.جودة الخدمات البريدية -التحول الرقمي لمت يرات الدراسة )المصري بمحافظة الدقهلية 
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 (  3جدول رقم )

 بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية  العاملينمدى إدراك 

 ( جودة الخدمات البريدية –التحول الرقمي لمتغيرات الدراسة ) 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  المتغيرات

 1.437 3.89 (التحول الرقميالمتغير المستقل )

 0.976 3.76 دعم القيادة 

 0.889 3.45 البني التحتية

 0.866 4.01 الأمن الرقمي 

 1.115 4.13 تح يز الموارد

المتغير التابع )جودة الخدمات  

 البريدية( 

3.90 0.801 

 0.923 3.76 سرعة الاستجابة

 0.944 3.89 الاعتمادية

 0.791 3.81 القدرة أوالك اءة 

 0.823 3.83 سهولة الحصول على الخدمة 

 0.912 3.77 التخصيص

 0.845 3.90 الثقة والأمان

 0.843 3.82 تصميم الموق 

 SPSS V25 .برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات

 ( ما يلي:3ويتضى من الجدول رقم )

بأبعاده المختل ة قةةد بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية للتحول الرقمي    العاملينأن متوس  إدراك   -

ً جاء  ، (1.437)وبانحراف معياري بلةةغ (3.89)  للتحول الرقمي، حيث بلغ المتوس  العام مرت عا

جةةاء التحةةول الرقمةةي بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة الدقهليةةة أبعاد ويعنى ذلك أن مستوى ممارسة 

 ً مةةا بةةين التحةةول الرقمةةي  وقةةد تراوحةةت متوسةةبات أبعةةاد    ،من وجهة نظر عينة الدراسةةة  مرت عا

 كحد أعلى.  (4.13)كحد أدنى وبين   (3.45)

 العةةاملينمةةن حيةةث متوسةة  إدراك التحةةول الرقمةةي  كأعلى بعد من أبعاد    تح يز المواردجاء بعد   -

 (4.13)لهةةذا البعةةد   عينةةة الدراسةةة، حيث بلةةغ متوسةة  إدراك  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية

 .(1.115)وبانحراف معياري بلغ 

بالبريد   العاملينمن حيث متوس  إدراك  التحول الرقمي  كأقل بعد من أبعاد    البني التحتيةجاء بعد   -

وبانحراف   (3.45)لهذا البعد    عينة الدراسة، حيث بلغ متوس  إدراك  المصري بمحافظة الدقهلية

 .(0.889)معياري بلغ 
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 بأبعادهةةا  جودة الخةةدمات البريديةةةل  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية  العاملينأن متوس  إدراك   -

ً قد جاء  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية  المختل ة   جودة لمت ير ، حيث بلغ المتوس  العام  مرت عا

ممارسةةة ، ويعنةةى ذلةةك أن مسةةتوى (0.801)وبانحراف معياري بلةةغ  (3.90) الخدمات البريدية

ً جاء  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية  العاملين  جودة الخدمات البريدية مةةن وجهةةة نظةةر  مرت عا

كحةةد أدنةةى  (3.76)ما بةةين  جودة الخدمات البريديةأبعاد  وقد تراوحت متوسبات    ،عينة الدراسة

 كحد أعلى. (3.90)وبين  

بالبريةةد   العةةاملينمةةن حيةةث متوسةة  إدراك    جودة الخدمات البريديةةةأبعاد  كأعلى  الأمان    بعدجاء   -

وبانحراف   (3.90)  البعدلهذا    عينة الدراسة، حيث بلغ متوس  إدراك  المصري بمحافظة الدقهلية

 .(0.845)معياري بلغ 

 العةةاملينمةةن حيةةث متوسةة  إدراك    جودة الخدمات البريديةأبعاد  كأقل  الاستجابة  بعد سرعة  جاء   -

 (3.76) البعةةدلهةةذا   عينةةة الدراسةةة، حيث بلةةغ متوسةة  إدراك  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية

 .(0.923)وبانحراف معياري بلغ 

بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة الدقهليةةة   العةةامليناختلاف معنةةوي فةةي إدراك    ولاختبار وجود

، تم استخدام اختبار كروسةةكال والةةيس (جودة الخدمات البريدية  -التحول الرقمي  لمت يرات الدراسة )

 )أحد الاختبارات اللامعلمية لاختبار ال رق بين عدة متوسبات(.  

 ( 4جدول رقم )

 ( المنظمة المتعلمة – البني التحتيةمتغيرات الدراسة ) واليس حولنتائج اختبار كروسكال  

 المتغيرات
Kruskal-

Wallis H 
Sig. المعنوية 

 غير معنوي  0.143 2.255 (التحول الرقميالمتغير المستقل )

 غير معنوي  0.187 3.416 دعم القيادة 

 غير معنوي  0.214 2.545 البني التحتية

 غير معنوي  0.521 3.010 الأمن الرقمي 

 غير معنوي  0.491 2.927 تح يز الموارد

المتغير التابع )جودة الخدمات  

 البريدية( 
2.896 0.301 

 غير معنوي 

 غير معنوي  0.711 2.719 سرعة الاستجابة

 غير معنوي  0.912 3.401 الاعتمادية

 غير معنوي  0.497 3.211 القدرة أوالك اءة 

 غير معنوي  0.234 4.768 سهولة الحصول على الخدمة 

 غير معنوي  0.148 3.791 التخصيص

 غير معنوي  0.728 2.641 الثقة والأمان

 غير معنوي  0.877 2.804 تصميم الموق 

 SPSS V25.برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات
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يعر( نتائج الاختبةةار، يتضةةى عةةدم معنويةةة جميةة    الذي(  4وبتحليل بيانات الجدول رقم )

أكبةةر مةةن مسةةتوى  P-Value (Sig.)قةةيم  إنحيةةث   (5%)عنةةد مسةةتوى معنويةةة  مت يرات الدراسةةة  

المعنوية، مما يدل على عةةدم وجةةود اخةةتلاف معنةةوي فةةي إدراك عينةةة الدراسةةة لمت يةةرات الدراسةةة 

  (.جودة الخدمات البريدية –التحول الرقمي )

اخةةتلاف معنةةوي فةةي " لا يوجةةد  الذي ينص على انةة مما سب  يتضى صحة ال ر( الأول 

جةةودة  -التحةةول الرقمةةي لمت يةةرات الدراسةةة ) بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة الدقهليةةة العةةاملينإدراك 

 .(الخدمات البريدية

التحةةول الرقمةةي وجةةودة الخةةدمات توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة إحصةةائية بةةين   :الثاني  الفرض ▪

 .  بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية العاملين من وجهة نظر البريدية

 (  5جدول رقم )

 التحول الرقمي وجودة الخدمات البريديةمعاملات ارتباط بيرسون بين 

البني  دعم القيادة  الأبعاد

 التحتية

الأمن  

 الرقمي

تحفيز  

 الموارد

جودة  

الخدمات  

 البريدية 

     1 دعم القيادة 

    1 0.519** البني التحتية 

   1 0.601** 0.537** الأمن الرقمي 

  1 0.554** 0.589** 0.578** تحفيز الموارد 

 1 0.569** 0.610** 0.570** 0.561** جودة الخدمات البريدية

** معنوية عند مستوى   SPSS V25 .برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات

0.01 

 ( يتضى أن:5من الجدول رقم )

البنةةي   ،دعم القيةةادةالمتمثلة فى )التحول الرقمي  عوامل الارتباط كانت معنوية وموجبة بين أبعاد   -

 .(تح يز الموارد، الأمن الرقمي، التحتية

، جةةودة الخةةدمات البريديةةةوبةةين  التحةةول الرقمةةي  وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين أبعاد   -

 حيث كانت جمي  معاملات الارتباط بين أبعاد المت ير المستقل وبين المت ير التاب  موجبة.

فقةةد أظهةةر التحةةول الرقمةةي وجةةودة الخةةدمات البريديةةة ولتحديد طبيعة العلاقة الارتباطيةةة بةةين أبعةةاد 

 التحليل الإحصائي ما يلي:
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 ( 6جدول رقم )

 التحول الرقمي وجودة الخدمات البريديةالعلاقة الارتباطية بين أبعاد  

 مستوى المعنوية .Sig معامل الارتباط البني التحتيةأبعاد 

 معنوي  0.000 **0.561 دعم القيادة 

 معنوي  0.000 **0.570 البني التحتية 

 معنوي  0.000 **0.610 الأمن الرقمي 

 معنوي  0.000 **0.569 تحفيز الموارد 

 معنوي  0.000 **0.588 ( الكلية) جودة الخدمات البريدية

 SPSS V25 .برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات

 ( ما يلى:6ويتضى من الجدول رقم )

، حيةةث تراوحةةت التحول الرقمي وجودة الخةةدمات البريديةةة  جمي  أبعادوجود ارتباط معنوي بين   -

 كحد أعلى.  (61.0%)كحد أدنى و   (57.1%)معاملات الارتباط بين 

حيةةث بلةةغ  ،التحول الرقمي وجودة الخةةدمات البريديةةةوجود ارتباط معنوي بين مت يري الدراسة  -

ممارسةةة ، وهو مةةا يعنةةى أن عيةةادة 1%)عند مستوى معنوية )  (58.8%)معامل الارتباط بينهما  

 .جودة الخدمات البريديةترسيم ممارسة أبعاد وخصائص يؤدي إلى  التحول الرقميأبعاد 

جةةودة الخةةدمات والتحةةول الرقمةةي كأحةةد أبعةةاد  الأمةةن الرقمةةيجاءت أقةةوى علاقةةة ارتبةةاط بةةين   -

 .1%)عند مستوى معنوية )  (61%)حيث بلغ معامل الارتباط   ،البريدية

 ،التحول الرقمي وجودة الخةةدمات البريديةةةكأحد أبعاد    البني التحتيةجاءت أقل علاقة ارتباط بين   -

 .1%)عند مستوى معنوية ) (57%)حيث بلغ معامل الارتباط  

توجد علاقة ذات دلالة إحصةةائية أن     الذي ينص على  مما سب  يتضى صحة ال ر( الثاني

العةةاملين بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة مةةن وجهةةة نظةةر  التحول الرقمي وجودة الخدمات البريدية  بين  

 .  الدقهلية

من وجهةةة جودة الخدمات البريدية  على  للتحول الرقمي  يوجد تأثير معنوي  الثالث:    الفرض ▪

 .العاملين بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية نظر

جةةودة لاختبار هذا ال ر( تةةم اسةةتخدام أسةةلوب الانحةةدار الخبةةي البسةةي  للمت يةةر التةةاب  )

(، ويعةةر( الجةةدول رقةةم بأبعةةاده المختل ةةةالتحول الرقمي  ( على المت ير المستقل )الخدمات البريدية

 ( تقديرات نماذج الانحدار البسي .7)
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 (  7جدول رقم )

 جودة الخدمات البريدية على التحول الرقمي أثر أبعاد 

 المتغير التابع 
 معامل التحديد 

2R 
F (Sig.) المتغيرات المستقلة 

 التقديرات 

B T Sig 

 

 

جودة  

الخدمات  

 البريدية 

0.079 

1428.71 

 دعم القيادة  (0.000)

2.011 5.211 0.000 

0.801 6.231 0.000 

0.077 

2231.41 

 البني التحتية  (0.000)

-0.761 -7.456 0.000 

0.512 5.679 0.000 

0.214 

819.22 

 الأمن الرقمي    (0.000)

1.787 4.123 0.000 

4.764 9.312 0.000 

0.189 

789.21 

 تحفيز الموارد  (0.000)

-3.458 -5.113 0.000 

3.577 8.782 0.000 

 SPSS V25.برنامج  المصدر: من إعداد الباحث من واق  مخرجات     

 أن:   يتضى( 7من تحليل بيانات الجدول رقم )

جةةودة الخةةدمات حةةدار لنمةةوذج ان F    =(1428.71): أوضحت نتائج التحليل أن قيمةةة  دعم القيادة -

، كمةةا أن قيمةةة معامةةل (0.01)وهةةي قيمةةة معنويةةة عنةةد مسةةتوى  ،  التحول الرقمةةيعلى    البريدية

من الت يرات التي تحدث في المت يةةر   (7.9%)ت سر    دعم القيادةوهذا يعنى أن    (0.079)التحديد  

 (.جودة الخدمات البريديةالتاب  )

جةةودة الخةةدمات لنموذج انحدار    F    =(2231.41): أوضحت نتائج التحليل أن قيمة  البني التحتية -

، كمةةا أن قيمةةة معامةةل التحديةةد (0.01)، وهي قيمة معنوية عند مسةةتوى البني التحتيةعلى    البريد

مةةن الت يةةرات التةةي تحةةدث فةةي  (7.7%)ت سةةر  المعتقةةدات التنظيميةةةوهةةذا يعنةةى أن  (0.077)

 .(جودة الخدمات البريديةالمت ير التاب  )

جةةودة الخةةدمات لنموذج انحةةدار    F    =(819.22): أوضحت نتائج التحليل أن قيمة  الأمن الرقمي -

، كما أن قيمة معامل التحديد (0.01)، وهي قيمة معنوية عند مستوى الأمن الرقميعلى  البريدية

مةةن الت يةةرات التةةي تحةةدث فةةي  (21.4%)ي سةةر التوقعةةات التنظيميةةة وهةةذا يعنةةى أن  (0.214)

 .(جودة الخدمات البريديةالمت ير التاب  )

جةةودة الخةةدمات لنموذج انحدار    F    =(789.21): أوضحت نتائج التحليل أن قيمة  تح يز الموارد -

، كما أن قيمة معامل التحديةةد (0.01)وهي قيمة معنوية عند مستوى  تح يز المواردعلى  البريدية

من الت يرات التي تحدث في المت يةةر   (18.9%)ت سر    الأنماط السلوكيةوهذا يعنى أن    (0.189)

 .(جودة الخدمات البريديةالتاب  )

، دعةةم القيةةادةالتحةةول الرقمةةي )مما يدل على التأثير الإيجةةابى لأبعةةاد    ،معاملات الانحدار موجبة -

، حيث يشير ذلك إلى وجود علاقة طردية بين أبعاد (تح يز الموارد،  الأمن الرقمي،  البني التحتية

التحةةول ، أي أنةة  كلمةةا عاد اهتمةةام المنظمةةة بأبعةةاد جودة الخدمات البريديةةةوبين    التحول الرقمي

 . جودة الخدمات البريديةترسيم أبعاد فإن ذلك يؤثر إيجابياً على الرقمي 
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بالجهة محل التببيةة  كةةان بعةةد   جودة الخدمات البريديةتأثيراً على  التحول الرقمي  أبعاد  أن أكثر   -

، وهو ما يؤكد ما توصل إلي  الباحث من خةةلال تحليةةل الارتبةةاط السةةاب  عرضةة ، الأمن الرقمي

 .(0.610) جودة الخدمات البريديةتمثل أعلى نسبة ارتباط م   الأمن الرقمين إحيث  

بالجهةةة محةةل التببيةة  كةةان بعةةد جودة الخدمات البريدية  تأثيراً على  التحول الرقمي  أن أقل أبعاد   -

، وهو أيضةةا مةةا يؤكةةد مةةا توصةةل إليةة  الباحةةث مةةن خةةلال تحليةةل الارتبةةاط السةةاب  البني التحتية

  .(0.570)جودة الخدمات البريدية تمثل أقل نسبة ارتباط م   البني التحتية إنعرض ، حيث 

للتحةةول يوجةةد تةةأثير معنةةوي  أنةة     الةةذي يةةنص علةةى  مما سب  يتضى صحة ال ر( الثالةةث

 .العاملين بالبريد المصري بمحافظة الدقهليةمن وجهة نظر  جودة الخدمات البريديةعلى الرقمي 

 مناقشة النتائج والتوصيات: 

 وتفسيرها:  النتـــائجمناقشة  -أ

لمت يةةرات العةةاملين بالبريةةد المصةةري بمحافظةةة الدقهليةةة اخةةتلاف معنةةوي فةةي إدراك لا يوجةةد  -1

العةةاملين بالبريةةد إدراك تبةةين أن  كمةةا(، جةةودة الخةةدمات البريديةةة -الرقمةةي التحةةول الدراسةةة )

ً قد جاء  التحول الرقمي وجودة الخدمات البريديةلكل من المصري بمحافظة الدقهلية   . مرت عا

العةةاملين من حيةةث متوسةة  إدراك    ،الرقمي  التحولكأعلى بعد من أبعاد    تح يز المواردجاء بعد   -2

التحةةول الرقمةةي كأقل بعد مةةن أبعةةاد  البني التحتيةبعد ، وجاء بالبريد المصري بمحافظة الدقهلية

 .العاملين بالبريد المصري بمحافظة الدقهليةمن حيث متوس  إدراك 

العةةاملين بالبريةةد من حيث متوسةة  إدراك    ،جودة الخدمات البريديةكأعلى أبعاد    الأمانجاء بعد   -3

مةةن حيةةث جةةودة الخةةدمات البريديةةة كأقل أبعةةاد    الاستجابةجاء  ، كما  المصري بمحافظة الدقهلية

 .العاملين بالبريد المصري بمحافظة الدقهليةمتوس  إدراك 

، وهةةو مةةا جةةودة الخةةدمات البريديةةةوالتحول الرقمي وجود ارتباط معنوي بين مت يري الدراسة  -4

جةةودة الخةةدمات يؤدي إلةةى ترسةةيم ممارسةةة أبعةةاد التحول الرقمي  يعنى أن عيادة ممارسة أبعاد  

(، السةةيد 2022)  وآخةةرون  (، البةةاهر2021)  دةةديدما يت   م  دراسة كةةل مةةن    البريدية، وهو

(2023.) 

التحةةول الرقمةةي وجةةودة الخةةدمات كأحةةد أبعةةاد  الأمةةن الرقمةةيبةةين جاءت أقوى علاقةةة ارتبةةاط  -5

التحةةول الرقمةةي وجةةودة كأحةةد أبعةةاد    البنةةي التحتيةةة، كما جاءت أقل علاقة ارتباط بةةين  البريدية

 .الخدمات البريدية

جةةودة الخةةدمات البريديةةة بالبريةةد المصةةري علةةى  التحةةول الرقمةةي  وجود تةةأثير معنةةوي لأبعةةاد   -6

جةةودة الخةةدمات البريديةةة تةةأثيراً علةةى  التحول الرقمي  أكثر أبعاد  . وقد تبين أن  بمحافظة الدقهلية

جةةودة تأثيراً علةةى التحول الرقمي أقل أبعاد ، كما أن الأمن الرقميبالجهة محل التببي  كان بعد 

، هةةذا فضةةلاً عةةن أن المت يةةر البنةةي التحتيةةةبالجهةةة محةةل التببيةة  كةةان بعةةد   الخدمات البريديةةة

مةةن الت يةةرات التةةي تحةةدث فةةي  (50.7%)( بأبعةةاده المختل ةةة ي سةةر التحةةول الرقمةةيالمسةةتقل )

 وآخةةرون مةةن البلودةةيةوهو مةةا يت ةة  مةة  دراسةةة كةةل ، (جودة الخدمات البريديةالمت ير التاب  )

(2020 ،)(Jonsson A et al., 2020)، ( الباهر وآخرون2021دديد ،) (السةةيد2022 ،)( 

2023.) 

 التوصيات  –ب 

في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، والاطلاع على نتائج عدد من الدراسات السابقة  

ذات الصلة بموضوع البحث، وما قدم من اقتراحات في ذلك الصدد، يهدف هذا الجزء إلى طرح 

هذه  لأهم  عر(  يلي  وفيما  استنتاجات،  من  تقدم  ما  م   ينسجم  بما  التوصيات  من  مجموعة 

 التوصيات:
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لكترونية تساعد إلتوفير بيئة  ؛توفير المتبلبات المادية المبلوبة لدعم أنشبة التحول الرقمي .1

 .على عيادة جودة الخدمة البريدية المقدمة للمواطنين

نترنةةت لإمثةةل ا  ،لكترونيةةةلإوالمتبلبةةات ا  ،ضرورة توافر نظةةم الصةةيانة الدوريةةة للجهةةزة .2

 وغيرها لدعم التوجة نحو التحول الرقمي وت عيل تقديم الخدمات البريدية وتعدها من خلال .

للعةةاملين مةةن خةةلال طةةرح العديةةد مةةن الةةدورات التدريبيةةة  ةالعمل على وض  خبة تدريبيةة  .3

من أجل رف  مسةةتوي الخدمةةة   ؛بالعمل التقنيالمتقدمة والمتنوعة لتأهيل العاملين بشكل جيد  

 وتسهيل عملية التحول الرقمي. ؛البريدية

والعمل على تعزيزهةةا   ،تهيئة بيئة العمل والمناخ التنظيمي الداعم لتقديم خدمة بريدية مميزة .4

لمةةا لةة  الأثةةر   ؛مةةن خةةلال العمةةل بةةروح الجماعةةة  ،في كافة قباعات هيئة البريد المصةةري

الأمةةر الةةذي يعظةةم مةةن  ،المبادةةر وال عةةال فةةي استكشةةاف المواهةةب المميةةزة مةةن العةةاملين

 استراتيجيات التحول الرقمي لديها .

 مةةن خةةلال اقامةةة دورات تدريبيةةة  ،التحةةول الرقمةةيالاهتمام بتوعية العاملين بأهميةةة أبعةةاد   .5

بةةين العةةاملين وترسةةيم م اهيمهةةا  التحةةول الرقمةةيبقباعةةات البريةةد المصةةري لنشةةر ثقافةةة 

 وجعلها من أسياسيات العمل بالبريد المصري. 

سعي هيئة البريد المصري إلى استخدام النظم الإدارية المتبورة والتي تسمى وتسعى لتقديم  .6

 ،م  العمل على وض  نظةةم إجرائيةةة مبتكةةرة تسةةهل مةةن عمةةل الهيئةةة  ،خدمة بريدية متميزة

 وتقدم خدمات بريدية بصورة سهلة وميسرة.

فكةةرة التحةةول على تعمي  الوعي لدى القيةةادات، وتةةةرسيم قناعةةاتهم بأهميةةة تأصةةيل  العمل   .7

 ،الهيئةةةمارسات هامةةة تةةؤثر علةةى توجيةة  صةةياغة أهةةداف وم بما تتضمن  من أبعادالرقمي  

 ً متبلبةةات المواكبةةة فةةي هيئةةة البريةةد المصةةري علةةى قةةدرة  الأمةةر الةةذي يةةنعكس إيجابيةةا

 .الالكترونية لتقديم خدمة بريدية مميزةوالمستجدات 

المةةاهرة والمميةةزة والمتخصصةةة فةةي المجةةال  تح يةةز المةةواردالعمل على استقباب وجذب   .8

وذلك للاست ادة من خبراتهم ومتابعة نقلها لبةةاقي العةةاملين فةةي هيئةةة  ؛والتكنولوجي والرقمي

البريد المصري من أجل تكريس ثقافةةة المعرفةةة التكنولوجيةةة والتقنيةةة مةة  تبةةوير قةةدراتهم 

 وخبراتهم.  

نشاء قنوات تواصل بين هيئة البريد المصري م  هيئات البريد التي تعمل في  إالعمل على   .9

بهدف   ؛للاست ادة من تجارب التحول الرقمي المميزة  ،الخدمات البريدية في الدول الأخرى

 تبادل الخبرات والمعارف فيما بينها. 

 

 :  المستقبلية المقترحات
 : يقترح الباحث الدراسات المستقبلية التالية  

ووحةةدات الإدارة   ،مصلحة الضرائب العقاريةمثل    ،إجراء دراسات مماثلة على قبةاعات أخرى -

 ، الاتصالات والقباعات الخدمية المختل ة.المحلية

 .الأنماط القياديةو ،التحول الرقميالعلاقة بين دراسة  -

 .وسلوكيات المواطنة التنظيمية ،التحول الرقميدراسة العلاقة بين  -

 والتميز المؤسسي. ،جودة الخدمةدراسة العلاقة بين  -
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The Impact of Digital Transformation on the Quality of 

Postal Services: A field Study on Employees of the National 

Postal Authority in Dakahlia Governorate 

Dr. Abdul Wahab Ragheb Al-Rai 

Abstract 

 The study aimed to identify the impact of digital transformation and 

the quality of postal services from the point of view  of Egyptian Post 

employees, and the researcher relied on the descriptive analytical approach 

by collecting theoretical information, in addition  to a questionnaire 

consisting of (44) phrases that were distributed to (311) individual 

employees of the Egyptian Post, and the number of  correct questionnaires 

reached (254) with a response rate of (81.7%). The study found  that there is 

a positive moral correlation between the two variables  of the study, digital 

transformation and the quality of postal services, which means that 

increasing the practice  of the dimensions of digital transformation leads to 

the consolidation  of postal service quality practices, and the strongest 

correlation between transformational leadership came as  one of the 

dimensions of digital transformation and the quality of postal services, and 

the least correlation between organizational culture came as one  of the 

dimensions of digital transformation and the quality of postal services. 

The study reached a set of important recommendations, the most important 

of which is the need to provide the material requirements required to 

support digital transformation activities, and working on developing a 

training plan for workers by offering many advanced and diverse training 

courses to qualify workers well with technical work, creating a work 

environment and a supportive organizational climate to provide a 

distinguished postal service and work to enhance it in all sectors of the 

Egyptian Post Authority. Paying attention to educating workers about the 

importance of the dimensions of digital transformation through holding 

training courses in the Egyptian Post sectors to spread the culture of digital 

transformation among workers.  

Keywords: Digital Transformation on - Quality of Postal Services - 

National Postal Authority. 


