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 شكر وعرفان
 الناس( شكري الله من لا  صلى الله عليه وسلم ) لا يشكرقال رسول الله

 وعملا بهذا الحديث واعترافا بالجميل 
 نحمد الله عز وجل ونشكره لتوفيقنا لإتمام 
 هذا العمل وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير 

إلى أستاذي المشرف، الذي آمن بقدراتي  ووجهني بأسلوبه العلمي المميز،  
 وقدم لي الدعم المتواصل خلال فترة إعداد هذه المذكرة. 

 وأخيرا لا يفوتنا أن نعبر عن بالغ 
 تحياتنا إلى كل من ساعدنا من قريب أو 
 بعيد في إنجاز هذا البحث المتواضع. 

 



 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإهداء
 بفضل الله ومعونته، أعبر عن شكري     
 وأمتناني له وأطلب منه أن ييسر لي  

 هذاالعمل.  ري ويخفف عني الصعاب حتى أتممتأمو  
أولا وقبل كل شئ، أود أن أهدي هذه الكلمات إلى نفسي، مع تقديري  

العميق لجهدي، وأتمنى لنفسي المزيد من النجاحات بإذن الله أشكر الله 
على نعمة التي تحصى، وأهدي هذا الشكر إلى والدي العطوف، الذي هو  
مثلي الأعلى في الحياة، وإلى والدتي الحنونة، التي هي مصدر الحب 

 وفرحة العمر.            
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  مقدمــة   

 

 تمهيد 
 الحـالي  العصـر فـي اليوميـة الحيـاة جوانـب  شـتى علـى تـؤثر التـي الظـواهر أبـرز مـن الرقمـي التحـول يعتبر 
 وتمتــد  الآخـرين  مـع بهـا ونتفاعــل فيهـا  نعمـل بهــا  نعـي  التـي الطريقــة تشـكيل يعيـد  اســتثنائياا  تحـولاا  يمثـل حيـ  
 العـادات  وتغيـر التكنولـوجي الابتكـار تفشـي ومـع. متنوعـة مجـالات  إلـى التقليديـة القطاعـات  مـن أبعـد  إلى تأثيراتها

ا عـــاملاا  البنـــو  قطـــا  فـــي الرقمـــي التحـــول يعـــد  العمـــلاء  لـــد  والســـلوكيات   الخـــدمات  جـــودة تحســـين فـــي حيويـــا
 .المصرفية
 ويعمل العملاء رضا يعزز مما المصرفية  العمليات   وتسهيل العملاء  تجربة  تحسين إلى التحول هذا يهدف 
 العمــلاء احتياجــات  تحليــل البنــو  تســتطيع فعــال  بشــكل البيانــات  اســتخدام خــلال مــن. للبنــك الــولاء تعزيــز علــى
 التــزام ومـع. الماليــة المعـاملات  فـي والأمــان الثقـة مسـتو   مــن يزيـد  ممــا لهـم  المناسـبة المصــرفية الخـدمات  وتقـديم
 الابتكـارات  وتحسـين التميـز تحقيـق فـي المصـرفية الخـدمات  تحـدي   يتمثـل مسـتمر  بشـكل الرقمي بالتحول البنو 
 .أكبر بفاعلية العملاء احتياجات  لتلبية
 المجالات  فيشتى الرقمي التحول لتحقيق مستمرة جهود  بذل خلال من الرقمية  الثورة  لمواكبة الجزائر سعت  
. المقدمـة الخـدمات  نوعيـة فـي التميـز درجـة وبلـو  معانـاتهم وتخفيـ  المـواطنين حاجـات  تلبيـة إلـى يهـدف  والـذي
 مكوناتـــه  بشـــتى الجزائـــري  المصـــرفي الجهـــاز نجـــد  الرقمـــي التحـــول مجـــال فـــي بـــرزت  التـــي المجـــالات  بـــين ومـــن

 مــع يتماشــى بمــا وخــدماتها أدائهــا لتطــوير خطــط وضــع عبــر المســعى هــذا فــي الجزائريــة البنــو  أغلــب  انخرطــت 
 .الرقمي الاقتصاد  متطلبات 
 وبنــك الجزائــري  الــوطني البنــك نجــد  المصــرفية الخــدمات  مختلــف تقــديم مجــال فــي الرائــدة البنــو  بــين مــن 
 ممـا لعملائهـم  متقدمـة خـدمات  لتقـديم الرقميـة منصـاتهم تطـوير على البنكين عمل حي   الريفية  والتنمية الفلاحة
 المصــرفية التطبيقــات  خــلال مــن متميــزة مصــرفية تجربــة وتــوفير فعــال بشــكل الــوطني الاقتصــاد  دعــم فــي يســهم

 مبتكـرة خـدمات  وتقـديم المصـرفية التجـار   بتحسـين البنـو  التـزام تعكـس الجهـود  هـذ  الشـاملة  الرقميـة والخـدمات 
 .الجزائر في الاقتصادية التنمية تعزيز في ويسهم المالي النظام في الثقة يعزز ما وهو وفعالة 

 إشكالية الرئيسة:  -1

 من خلال ما سبق تبرز معالم الإشكالية لهذ  الدراسة كالآتي:  

ببلدية   -  badrو  bnaالتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية في وكالتي    تساهمم  ما مدى"
 ؟" -بئر العاتر

 الأسئلة الفرعية:  -2

 ن خلال الإشكالية الرئيسة يمكن طرح عدة تساؤلات فرعية نذكر منها ما يلي: م 

 المقصود بالتحول الرقمي؟ ما  -

 ما المقصود بجودة الخدمات المصرفية؟ -



 

 ب  

  مقدمــة   

 

تؤثر على جودة الخدمات المصرفية في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في بلدية بئر  هي العوامل التيما  - 
 ؟ من خلال التحول الرقمي العاتر

 فرضيات الدراسة:  -3

 من أجل معالجة إشكالية الدراسة يمكن صياغة الفرضيات التالية:  

  إحصائية للتحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية.يوجد هنا  أثر ذو دلالة : رئيسيةالفرضية ال -
 يوجد هنا  أثر ذو دلالة إحصائية للتقنيات الرقمية على جودة الخدمات المصرفية. :ولىالفرضية الأ  -
 يوجد هنا  أثر ذو دلالة إحصائية  للموظفين على جودة الخدمات المصرفية. :نيةالفرضية الثا -
 لتجربة العملاء على جودة الخدمات المصرفية. ةيوجد هنا  أثر ذو دلالة إحصائي :ثالثةالفرضية ال -
 يمكن حصر أهم الأسبا  لإختيار هذا الموضو  فيما يلي:: إختيار الموضوع  دوافع -4

 وتتمثل فيما يلي:  الذاتية:الأسباب 
 الرغية الذانية والشعور بأهمية الموضو   -
 .الموضو  ضمن التخصص  -

 وتتمثل فيما يلي:  الأسباب الموضوعية:
  .حداثة الموضو  -
 ة.الرقمي على جودة الخدمات المصرفيالرغبة في فهم أهم تأثيرات التحول  -
 أهمية الدراسة:  -5

التحـول الرقمـي فـي تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية فـي  الذي يقوم به  دورأهمية هذ  الدراسة في    تتجلى 
بنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية في بلدية بئر العاتر. من خلال تقديم نظرة عميقة على كيفية 
اســتخدام التكنولوجيــا الرقميــة لتبســيط العمليــات وتعزيــز التفاعــل مــع العمــلاء  يعــزز البحــ  مــن مســتو  الخــدمات 

 .المقدمة  مما يسهم في التنمية المستدامة للمؤسستين المصرفيتين ويعزز مكانتهما في السوق المالية
 أهداف الدراسة:6-

 تتمحور أهداف الجوهرية للدراسة في:       
الجزائري وبنك الفلاحة تحليل دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية في وكالة بنك الوطني   -

 والتنمية الريفية.
 تحديد الفوائد والتحديات المرتبطة بتطبيق التكنولوجيا الرقمية في تقديم الخدمات المصرفية. -
 تحليل تأثير التحول الرقمي على تجربة العملاء ومد  رضاهم في التعامل مع الوكالة المصرفية. -
 استخدام التقنيات الرقمية لتحليل البيانات وتحسين اتخاذ القرارات داخل الوكالة المصرفية. هم كيفيةف -
تقــديم توصــيات لتعزيــز التحــول الرقمــي وتحســين جــودة الخــدمات المصــرفية فــي الوكالــة بنــك الــوطني الجزائــري  -

 وبنك الفلاحة والتنمية الريفية.
 



 

 ج  

  مقدمــة   

 

 حدود الدراسة:7- 
لموضــو  الدراســة وفهـم جوانبهــا المختلفــة  تـم تحديــد الزمــان مـن أجــل محاولـة الإحاطــة بالإشــكالية الرئيسـية  

 والمكان للدراسة على النحو التالي:
ا خــلال السداســي الثــاني منــه  وتحديــد  (2024-2023) كــان البحــ  خــلال الســنة الدراســيةالمجــال الزمــاني:  -

 والذي خصص للجانب الميداني في شهر مارس؛
الموقـــع المحـــدد لإجـــراء الدراســـة الميدانيـــة هـــو وكالـــة بنـــك الـــوطني الجزائـــري وبنـــك الفلاحـــة  المجـــال المكـــاني: -

 .والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر

 الدراسة: منهج -8
جـل تحقيــق أومـن   جـل الإجابـة علــى التسـاؤلات المطروحـة فـي الدراســة والتـي تعكـس إشـكالية الدراســةأمـن  

ل الرقمـي وجـودة الخـدمات بـالتحو  للتعرف على المفاهيم المتعلقـةوصفي عتماد على المنهج الالاأهداف البح  تم  
(  spssالمصــرفية  كمــا تــم الإعتمــاد علــى المــنهج التحليلــي لتحليــل البيانــات باســتخدام أســاليب إحصــائية )برنــامج 

 لإستخراج النتائج واختيبار الفرضيات.

 صعوبات الدراسة  -9
 .صعوبة تلقي بعض المعلومات من الوكالتين -
 .ضيق الوقت المتاح لإنجاز البح   -
 صعوبة التعاون والتنسيق مع الوكالتين -

 هيكل الدراسة:   -10
   

أحدهما نظري والآخر تطبيقي  إضـافة إلـى المقدمـة  لى فصلينإمن خلال هذ  الدراسة تم تقسيم الموضو   
 والخاتمة.
تم تقسيمه إلى ثلاثة مباح . المبح  الأول بعنوان   "لأدبيات النظرية للموضو ا" لحي  تناول الفصل الأو  

"ماهيــة التحــول الرقمــي"  والمبحـــ  الثــاني بعنــوان "مـــدخل لجــودة الخــدمات المصـــرفية"  والمبحــ  الثالــ  بعنـــوان 
دراســات التطبيقيــة". كمــا تــم تقســيم الفصــل الثــاني بعنــوان "الدراســة الميدانيــة" إلــى ثلاثــة مباحــ . المبحــ  الأول ال"

بعنوان "تقديم عام لوكالـة بنـك الـوطني الجزائـري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة"  والمبحـ  الثـاني بعنـوان "الإطـار 
المنهجــي للدراســة الميدانيــة"  والمبحــ  الثالــ  بعنــوان "عــرض وتحليــل نتــائج الدراســة الميدانيــة فــي وكــالتين محــل 

 .دراسة

tel:20232024


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 2 

                                                                    : الأدبيات النظرية والتطبقيةالفصل الأول 

 

   تمهيد 
اكبـة التطـورات وتحقيـق في العصر الحالي أصبح التحـول الرقمـي ضـرورة ملحـة للمصـارف التـي تسـعى لمو  

يعمل التحول الرقمي كأداة رئيسية لتحسين الخدمات المصرفية عـن طريـق تـوفير تجربـة مبتكـرة وسلسـة   التنافسية 
خـلال تـوفير تطبيقـات محمولـة للمصـارف والتـي تسـمح للعمـلاء بـاجراء المعـاملات  للعمـلاء  سـواءا كـان ذلـك مـن

اســتخدام التكنولوجيــا المتقدمــة لتحســين دقــة وســرعة تحليــل  المصــرفية مــن أي مكــان وفــي أي وقــت  أو مــن خــلال
ومــن الجوانــب التــي يوليهــا القطــا  المصــرفي اهتمامــاا بالغــاا هـــو  .المتخصصــة البيانــات وتقــديم الخــدمات الماليــة

تحسين تجربة العملاء. يعتقـد معظـم المصـارف أن الاهتمـام بـالعملاء هـو أحـد أهـم الجوانـب المميـزة التـي لا تـزال 
تثير اهتمام العملاء فـي قـرارهم فـي اختيـار مصـرفهم المفمـل. ومـع التحـول الرقمـي  يمكـن للمصـارف تخصـيص 
أفمل الخدمات من خلال استعمال التحليلات البيانية وخوارزميات الـتعلم الآلـي  وبـذلك يعرفـوا متطلبـات العمـلاء 

 واهتماماتهم بشكل أفمل.

 وعلى ضوء ما سبق تم التطرق من خلال هذا الفصل إلى مايلي: 

  الأول: ماهية التحول الرقميالمبحث. 
 المبحث الثاني: مدخل لجودة الخدمات المصرفية.  
 المبحث الثالث: الدراسات السابقة. 
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 المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي 
ر فيـــه التقـــدم التكنولـــوجي الســـمة الســـائدة  يظهـــر التحـــول الرقمـــي كركيـــز حيـــوي فـــي تشـــكيل   ت بـــ  فـــي زمـــن يَع 

مسارات تقدم المجتمعات والقطاعات الاقتصـادية  يعكـس التحـول الرقمـي نقلـة نوعيـة فـي تفاعلنـا مـع التكنولوجيـا  
حي  يتجسد في استخدام الأنظمة الذكية التي تتـيح للمجتمعـات تحسـين عملياتهـا وتبسـيط الإجـراءات  ممـا يـؤدي 
إلــى زيــادة الإنتاجيــة وتقليــل التكــالي . كمــا يعمــل علــى تحســين الكفــاءة وتــوفير تجــار  فريــدة  حيــ  يتــيح ل فــراد 
والشركات الاستفادة القصو  من الابتكارات التقنيـة لتحقيـق أهـدافهم وتحسـين أدائهـم. مـن خـلال هـذا التطـور  يـتم 

 بناء مستقبل أكثر استدامة وازدهاراا للجميع.
 المطلب الأول: مفهوم التحول الرقمي 

يمثــل تحــولا أساســيا فــي شــمولية اســتخدام الأســاليب والممارســات لتعزيــز العمليــات وتحســين  الرقمــيالتحــول  
  حيـ  الأداء. يركز على تغير الأساليب التقليدية بمفهوم رقمي  ما يعزز التفاعل والابتكـار لتحقيـق نتـائج أفمـل

تـم التطــرق فـي هــذا المطلـب إلــى  .للابتكــار وتحقيـق التنميــة الشـاملةيسـاهم التحـول الرقمــي فـي خلــق بيئـة مناسـبة 
 ثلاثة فرو   أولا تعري  التحول الرقمي ومن ثم خصائصه  وأخيرا أهميته.

 الفرع الأول: تعريف التحول الرقمي 
 ومن بين هذ  التعاري  ما يلي:  تحول الرقميالتعددت تعاري   
التطــور التقنــي الكبيــر الحاصــل يعــرف التحــول الرقمــي بأنــه: هــو إحــدا  تغييــر جــذري فــي العمــل عــن طريــق  -

لخدمــة المســتفيدين بشــكل أســر  وأكبــر. يــوفر التحــول الرقمــي إمكانيــات ضــخمة لبنــاء مجتمعــات فعالــة  تنافســية 
ومستدامة عبر تحقيق تغيير جذري في خدمات مختلف الأطراف من مستهلكين وموظفين ومستفيدين مع تحسين 
إنتــاجيتهم عبــر سلســلة مــن العمليــات المناســبة. يتطلــب التحــول الرقمــي ثقافــة الإبــدا  فــي بيئــة العمــل وتــوافر بنيــة 

  1تحتية ملائمة.

ويعـــرف أيمـــا بأنـــه: دمـــج التكنولوجيـــا الرقميـــة فـــي عـــالم الأعمـــال  وتغييـــر أساســـي فـــي كيفيـــة تشـــغيل القيمـــة  -
 2للزبائن  كما أنه تغير ثقافي يتطلب من المؤسسات أن تتحد  باستمرار الوضع الراهن وتجربه وتزيح الفشل.

وعرف أيما أنه: العمليـة التـي تمـر بهـا المنظمـة عنـدما تنتقـل مـن نهـج قـديم إلـى طـرق جديـدة للعمـل والتفكيـر   -
عن طريـق اسـتخدام التقنيـات الرقميـة  النقالـة  الاجتماعيـة والتكنولوجيـا الناشـئة. يقــود هـذ  العمليـة التطـور الكبيـر 

 3في التكنولوجيا ظهور نماذج أعمال جديدة  والتغيرات في توقعات ورغبات العملاء.

 
  المســتو  الثالــ  تيجية التحول الرقمي في الدولة المصرية وسبل تعزيز تطبيقات الذكاء الاصـطناعياستر إرامز صلاح عبد الإله الشيشي     1

 . 8  ص 2012قسم علوم الاقتصادية  كلية السياسة والاقتصاد  جامعة السويس  سنة 
22023. -12-: 22, consulte letransformation-digital-is-https://enterprisersproject.com/what   
  جــوان 6  مجلة المنهل الاقتصادي  الجزائر بالوادي  العدد تطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنوكخولة مرسي  هاجر موساوي   3

 .  525  ص 2023

https://enterprisersproject.com/what-is-digital-transformation
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وعرف أيما بأنه: الاستثمار في الفكر وتغيير السلو  لإحدا  جذري في طريقة العمـل  عـن طريـق الاسـتفادة   -
 1من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة المستفدين بشكل أسر  وأفمل.

من خلال التعاري  السابقة يمكن فهم التحول الرقمي على أنـه: هـو عمليـة تغييـر جـذري فـي الطريقـة التـي  
تعمل بها المؤسسات  وذلك مـن خـلال تطبيـق التكنولوجيـا الرقميـة فـي جميـع جوانـب أعمالهـا. ويشـمل ذلـك تغييـر 
كيفيـــة تقـــديم المنتجـــات والخـــدمات  وكيـــ  تتواصـــل المؤسســـات مـــع عملائهـــا وموظفيهـــا  وكيـــ  تـــدير العمليـــات 

 الداخلية.

 الفرع الثاني: خصائص التحول الرقمي 

 2تتمثل خصائص التحول الرقمي في مايلي:  

حيـــ  هنـــا  تبــادل قـــائم بــين الاتصـــال والمتلقـــي الأدوار  وتكــون ممارســـة الاتصــال ثنائيـــة وتبادليـــة  التفاعليــة:• 
 وليست في اتجا  أحادي بل يكون هنا  حوار بين الطرفين. 

وهــي إمكانيــة التفاعــل مــع العمليــة الاتصــالية فــي الوقــت الــذي يناســب الفــرد ســواء كــان مســتقبلا أو  اللاتزامنيــة:• 
 مرسلا.

يسمح التحول الرقمي لكل شخص يمتلك وسائل بسيطة أن يكون ناشـرا لرسـالته ويشـاركها  المشاركة والانتشار:•  
 3مع الآخرين.

 تتســـــم الشـــــبكة الرقميـــــة بالمرونـــــة حيـــــ  تخمـــــع الـــــنظم الرقميـــــة عـــــادة للـــــتحكم إلـــــى جانـــــب بـــــرامج المرونـــــة:• 
SOFTWARE .بالحاسو  مما يسمح بقدر عال من جودة الاستخدام 

يراقــب  تتســم الشــبكات الرقميــة بقــدر عــال جــدا مــن الــذكاء  حيــ  يمكـن أن يصــمم النظــام الرقمــي لكــي الــذكاء:• 
 .4تغير أوضا  القنوات الاتصالية بصفة مستمرة ويصحح مسارها

 كما يختص التحول الرقمي بمجموعة من الخصائص الأخر  هي:

الإنتاج والتخزين  فمع تطور المستحدثات الرقمية في الاتصال وتعددها بالإضافة إلى ارتفا  القدرة على التنوع:• 
للمتلقــي خيــارات أكثــر  والإتاحــة للمحتــو  الاتصــالي أد  ذلــك فــي تنــو  عناصــر العمليــة الاتصــالية  التــي وفــرت 

 لتوظي  عملية الاتصال بما يتفق مع حاجاته ودوافعه للاتصال.

 
دور التحـول الرقمـي فـي تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية دراسـة حالـة علـى بنـك نبيل محمد علي العلفي  ياسمين عبد الله علــي الراعــي    1

 .182  ص2024والأبحا   العدد الثال  والعشرين  جانفي تنمية الموارد البشرية للدراسات  مجلة  اليمن والكويت
ــات مســتقبليةنورهــان ســليمان   2   2020  مؤسســة الريــادة للنشــر والتوزيــع  دبــي  ســنة 1  طبعــة تكنولوجيــات الإعــلام المتخصصــة ديناميكي
 .   20ص

 .138  ص2015  دار وائل للنشر  الأردن  سنة 1  طبعة التربية الإعلامية ومحو الأمية الرقمية بشر  حسين الحمداني   3
ــدار المصــرية اللبنانيــة  القــاهرة  ســنة 2  طبعــة تكنولوجيــات الاتصــال الحديثــة فــي عصــر المعلومــاتحســن عمــاد مكــاوي   4   ص 1997  ال

151. 
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المختلفــة  تمثــل شــبكة الانترنيــت مظلــة اتصــالية تجمــع بــين نظــم الاتصــال وأشــكالها والوســائل الرقميــة التكامــل:• 
والمحتو  بأشكاله  في منظومة واحدة توفر للملتقى الخيارات المتعددة في إطار متكامل عن طريق توفير أساليب 

 عرض على شبكة الانترنيت ومواقعها.للتخزين بأسلو  متكامل خلال وقت االتعرض والإتاحة ووسائل ا

فالتحول الرقمي يتـيح إمكانيـة الاتصـال عـن بعـد وبالتـالي لا يفتـرض فيـه وجـود تجاوز وحدتي المكان والزمان:  •  
طرفي عملية الاتصال في مكان واحد كما هو في الاتصال ألمـواجهي والـذي كـان شـرطا لتـوفر عنصـري المرونـة 

 والتفاعلية.

خاصــية بــارزة فــي التحــول الرقمــي حيــ  تــنخفض تكلفــة الاتصــال والاســتخدام الاســتغراف فــي عمليــة الاتصــال:  •
بفمــل تــوفر البنيــة التحتيــة الرقميــة وانتشــار الأجهــزة الرقميــة. يشــجع هــذا المســتخدمين علــى الاســتخدام المطــول 
للحواسيب والبرمجيـات للـتعلم والترفيـه الفـردي. كمـا تسـهم التطـورات فـي بـرامج المعلومـات ونظـم الاتصـال الرقميـة 
فــي تمكـــين الفـــرد مــن البحـــ  واستكشـــاف المعرفـــة بتكلفــة منخفمـــة  ممـــا يـــؤدي إلــى تفمـــيل اســـتخدام الحاســـو  

 1 وبرمجياته على وسائل الاستما  والقراءة التقليدية.

وممــا ســبق يمكــن الفهــم أن التحــول الرقمــي يجســد فــي خصائصــه التفاعليــة  حيــ  يــتم تبــادل الأدوار فــي  
عملية الاتصال  واللاتزامنية التي تتيح التفاعل في الوقت المناسب. المشـاركة والانتشـار تمكـن كـل فـرد مـن نشـر 
ــدد العمليـــات  ــتخدام. التنـــو  والتكامـــل يعكســـان تعـ رســـالته  والمرونـــة تظهـــر فـــي تحكـــم الـــنظم الرقميـــة وجـــودة الاسـ
الاتصــالية وتجمــع الإنترنــت بأنظمــة الاتصــال والمحتــو  فــي إطــار متكامــل  بينمــا يمكــن للتحــول الرقمــي تجــاوز 

 وحدتي المكان والزمان وتحقيق استغراق في عملية الاتصال بتكلفة منخفمة.

 الفرع الثالث: أهمية التحول الرقمي 
لتحــول الرقمــي أهميــة كبيــرة حيــ  يعــزز الكفــاءة والابتكــار فــي مختلــف القطاعــات  كمــا يســاهم فــي تحســين  

 2الإدارة وتبسيط العمليات  كما يتيح استفادة أفمل من البيانات لاتخاذ قرارات دقيقة. وتتمثل أهميته في:

: يعـد تحسـين الخدمـة أحـد الأركـان الأساسـية للتحـول الرقمـي. لا يمكـن أن تكـون أي تحسـينات • تحسين الخدمـة
احتياجـــاتهم بشـــكل أســـر  وأكثـــر داخليـــة فـــي حـــد ذاتهـــا. أي يجـــب أن يتمتـــع العمـــلاء بخدمـــة أفمـــل ويجـــب تلبيـــة 

 .اكتمالاا. وسيكون لهذا تأثير إيجابي على الإدارة والأرباح

إذا كان مشرو  التحول الرقمي كبيرا بما يكفي  فيمكنـه لمـس المؤسسـة بأكملهـا وتعزيـز • زيادة التعاون الداخلي: 
 التعاون الداخلي بشكل أفمل. 

ــاءة:  ــادة الكف الكفــاءة هــي النتيجــة الطبيعيــة للعمليــات المتطــورة والجيــدة  وباســتخدام القــوة التــي لا مثيــل لهــا • زي
للتكنولوجيا الحديثة يمكن أن تصبح تدفقات العمل أسر  وأكثر سلاسـة وقابليـة للتكـرار. إذ يقمـي الموظفـون وقتـا 

 
 .110  ص 2004  عالم الكتب  القاهرة  سنة 3  طبعة نظريات الإعلام وإتجاهات التاثيرمحمد عبد الحميد    1
2 2023.-12  –: 23 consulte le transformation/,-is/digital-https://aws.amazon.com/ar/what 
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أقـل فـي المهــام العاديـة حتــى يتمكنـوا مـن التركيــز علـى الأفكــار والابتكـارات. كمـا يســتفيد العمـلاء أيمــا مـن زيــادة 
 الكفاءة في تعاملاتهم مع المنظمات.

ي ســوق ســريع الحركــة  تعــد المرونــة التنظيميــة ســمة مرغوبــة. لقــد ولــت أيــام المنظمــات الجامــدة فــ: • الاســتقلالية
والبطيئة التي تملي على العملاء كيفية التعامل معها. في الوقت الحاضر  حتى أكبر الشـركات يجـب أن تتكيـ  
  .مع الاتجاهات وتستمع إلى المستهلكين. بالإضافة إلى ذلك  تتيح التكنولوجيا للشركات أن تكون متصلة ومرنة

خفض التكلفة أمـر مرغـو  فيـه للغايـة فـي الأعمـال التجاريـة. فمنـذ أيـام الثـورة الصـناعية التـي   :تقليل التكاليف  •
قــــادت العمليــــات اليدويــــةت كــــان خفــــض التكلفــــة هــــو الفــــرق بــــين بقــــاء الأعمــــال وفشــــلها. أمــــا اليــــوم يقــــوم الــــذكاء 

 الاصطناعي القوي بأداء مهام عالية ومتكررة ويأخذ أعدادا كبيرة من الشركات لتوفير التكالي .

 المطلب الثاني: مجالات وأعمدة التحول الرقمي 
يَعد التحول الرقمي أحد أهم التوجهات العالمية في الوقت الحالي  حي  يسعى من خلاله الأفراد والشركات  

إلــى دمــج التكنولوجيــا الرقميــة فــي جميــع جوانــب حيــاتهم وأعمــالهم. ويشــمل التحــول الرقمــي مجموعــة واســعة مــن 
المجــالات والأعمــدة  والتــي تــؤثر بشــكل كبيــر علــى الطريقــة التــي نعــي  بهــا ونعمــل بهــا. حيــ  تــم التطــرق إلــى 

 فرعين  أولا إلى مجالات التحول الرقمي  وثانيا إلى أعمدة التحول الرقمي

 الفرع الأول: مجالات التحول الرقمي 

 1هنا  ثلاثة مجالات رئيسية للتحول الرقمي تتمثل في: 

ســابقاا  كانــت تجربــة العميــل تـَـر  فقــط مــن وجهــة نظــر نقــاط الاتصــال المختلفــة. ومــع ذلــك   تجربــة العمــلاء: -1
يمكن الحصول على تصور أكثر اكتمالاا من خلال إضافة عناصـر المبيعـات الرقميـة والتسـويق وتبسـيط عمليـات 

 .البيع لفهم العملاء بشكل أفمل في سياق رقمي

العمليـات التجاريـة   تحـدي  لتكنولوجيـا الرقميـة لتحسـين و يمكـن للشـركات أيمـا اسـتخدام ا  التجارية:العمليات    -2
وينقســم مؤلفــو تحويــل العمليــات التجاريــة إلــى ثلاثــة قطاعــات  حيــ  أن تجريــد العمليــات مــن الطــابع المــادي هــو 

 الأكثر وضوحا.

صـول إلـى : في أبسط أشكالها  تدفع الترقيم إلى التفاعل العـالمي مـن فـتح أبـوا  الو نموذج الأعمال التجارية  -3
إطــارا اســتجوبوا فــي الدراســة يؤكــدون أنهــم قــد قــامو بتوســيع  1559مــن  600أكثــر مــن  أســواق جديــدة. فــي الواقــع

نطــاق أنشــطتهم إلــى أســواق جديــدة بمســاعدة التكنولوجيــا الرقميــة. ومــع ذلــك  يبــدو أن إنشــاء نمــاذج أعمــال جديــدة 
  فقط من الراجحين قد أعلنو عن قدتهم على إنشاء أعمال جديدة.  %7باستخدام التقنيات الرقمية أمر نادر بنسبة  

 

 
1,Le rôle de la modélisation d’entreprise dans la transformation numériqueHafsi Mouaad, Saïd Assar,   

une étude exploratoire, AIM 2017 : 22ème Conférence de l’Association Information et Management 

May 2017, Paris, France ,P5.   
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 الفرع الثاني: أعمدة التحول الرقمي 

 1هنا  خمسة أعمدة أساسية للقيام بالتحول الرقمي تتمثل في مايلي: 

 :Digital Gouvernementالعمود الأول: الحكومة الرقمية  - 1

 :الحكومة الرقمية أن تكون قادرة على إدارة وقيادة ما يلىيتعين على  
 .حسين الكفاءة الإنتاجية في عملياتهات •
 .حسين الخدمات المقدمة للمواطنينت •
 .لإسرا  في إنجاز مشروعات القطاعات الاجتماعية في الصحة والتعليم ... إلخا •
 .تحقيق وفورات في التكالي  من خلال دمج عمليات البنية التحتية من خلال عمليات رقمية •
 .تشجيع الشفافية وتخفيض الفساد  •
 .تحسين سهولة إقامة مشروعات أعمال جديدة •
 :Digital Business العمود الثاني: الأعمال الرقمية -2

متميــز بزيــادة جــودة الشــمول المــالي  والمنافســة العادلــة  يركــز هــذا العمــود علــى تنميــة وتقويــة ســوق رقمــي  
ختصار يمكن القول بأن هـذا العمـود يركـز امستهلكين. وبجيدة من المعلومات  وتقديم حماية قوية لل وبنية التحتية

 :ثلاثة مجالات  بصفة أساسية على
 .التجارة الرقمية •
 الخدمات المالية الرقمية •
 قناعة رقمية لما يدور في السوق  •
 : Infrastructureالعمود الثالث: البنية التحتية -3

مــن المعــروف أن البنيــة التحتيــة تلعــب دورا هامــا فــي نجــاح البلــدان التــي تحقــق نجاحــاا كبيــراا مــن معــدلات  
تكنولوجيـا الاتصـالات. إن الأمـر الإقتصادي  ولكن نلاحظ أن النمو السريع في اقتصـاديات الأمـم يحتـاج    نموها
 :تأسيس بنية تحتية فكرية تشمل ما يلي يتطلب 

 .تشجع على استخدام الأصول الرقمية  وتكنولوجيا المعلومات ثقافة اجتماعية:  •
 مــن جانــب الحكومــة لــدعم البنيــة التحتيــة الرقميــة لتســهيل التجــارة  والخــدمات الرقميــة المتاحــةالرشــد السياســي:  •

 .للمواطنين
 الاقتصـادية للبلـد ومركزهـا النسـبي ق علـى هـذ  البنيـة زيـادة فـي القـوةبمعنـى أن يحقـق الإنفـاالرشد الإقتصـادي:    •

 .في الأسواق العالمية
 

 
  دور التحــول الرقمــي فــي رفــع كفــاءة أداة البنــوك وجــذب الاســتثماراتعبــد الرحمــان محمــد ســليمان رشــوان  زينــب عبــد الحفــيظ أحمــد قاســم    1

 .08 – 07  ص ص 2020المؤتمر الدولي في تكنولوجيا المعلومات والأعمال  سنة 
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 : Innovation - Driven Entrepreneurshipالعمود الرابع: الابتكار يقود المخاطرة الإنشائية  - 4
 :يقود المخاطرة الإنشائية فيما يلييمكن بيان خصائص الابتكار الذي  

المحمــول  التجــارة الإلكترونيــة   هــاتفوجيــا الرقميــة وبصــفة خاصــة الاســتخدام قطــا  الأعمــال للعديــد مــن التكنول •
 الذكاء الصناعي  الحوسبة السحابية  الحكومة الإلكترونية ... إلخ

 .استخدام التكنولوجيا الرقمية لتحسين عمليات الأنشطة الاقتصادية •
 .اخترا  نماذج أعمال رقمية  وتحدي  الذكاء الاقتصادي والتجاري  •
 .الدخول في أعمال جديدة تربط العملاء من أصحا  المصالح خلال قنوات رقمية جديدة •
 :Digital Skills And Values العمود الخامس: نشر المهارات والقيم الرقم -5

الرقمية من بداية التعليم الأولي حتى التعليم الجامعي  ويكون على شكل الأهمية يمكن تنمية المهارات   من 
 .دراسية مستقلة في كل المراحل التعليمية مقررات 

 (: الأعمدة الأساسية للتحول الرقمي01الشكل  رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .07، صمرجع سابقالمصدر: عبد الرحمان محمد سليمان رشوان، زينب عبد الحفيظ أحمد قاسم، 
ومنه نستنتج أن هذ  الأسس متكاملة ومرتبطة ببعمها البعض  حي  يتوجب وجود حكومـة رقميـة منظمـة  

ومشــرعة  تعمــل علــى تشــجيع انتشــار المهــارات والقــيم الرقميــة وتنســيقها مــع الأعمــال الرقميــة التــي تبتكــر وتقــود 
للتطور  وترتبط هذ  الجوانب ببنية تحتيـة قويـة وحديثـة تمـمن كفـاءة وفعاليـة فـي المنتجـات والخـدمات والعمليـات 

 الرقمية. 

 المطلب الثالث: مميزات التحول الرقمي ومعوقاته 
فــــي ظــــل التطــــورات المتســــارعة فــــي التكنولوجيــــا الرقميــــة  أصــــبح التحــــول الرقمــــي أمــــرا حاســــما للشــــركات  

المجــالات  ولكــن رغــم هــذ  المزايــا والمؤسســات الماليــة  حيــ  يســاهم فــي تحقيــق العديــد مــن المزايــا فــي مختلــف 
 .العديدة  إلا انه يواجه أيما بعض المعوقات  التي تم التطرق إليها في هذا المطلب 

  

 

 ل عمال الرقمية
 

 

 

 

 

 ال

المهارات   نشر
 والقيم الرقمية 

الأعمدة الأساسية للتحول 
 الرقمي 

 الحكومة الرقمية

الإبتكار يقود  
المخاطرة  
 الإنشائية 

 البنية التحية 
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 الفرع الأول: مميزات التحول الرقمي 

 1تبرز أهم ميمزات التحول الرقمي في: 

النـاس  اعتمـاداا علـى التقنيـات المتاحـة  إعادة تشكيل الطريقة التي يعي  ويعمل ويفكر ويتفاعـل ويتواصـل بهـا   -
 مع التخطيط المستمر والسعي الدائم لإعادة صياغة الخبرات العملية

ـــيم والســـالمة والأمــن  وتحســـين  - تحقيــق تغييــر جــذري فــي الخــدمات المقدمــة ل فــراد فــي مجــالات الصــحة والتعل
 تجاربهم وإنتاجيتهم

 الاستفادة من التقنيات الحديثة لتكون أكثر إدراكاا ومرونة في العمل وقدرة على التنبؤ والتخطيط للمستقبل-

 تمكين الابتكار بشكل أسر  لتحقيق النتائج المرجوة والسير نحو النجاح -

 توفير إستراتيجية لإيجاد قيمة تنافسية أعلى  وفرق عمل متطورة  واسـتدامة ثقافـة الإبـدا . -

 الفرع الثاني: معوقات التحول الرقمي 

 2تتمثل معوقات التحول الرقمي في: 
مخاطر أمن المعلومات في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات خصوصـا فيمـا يخـص عمليـات القرصـنة   -

 الإلكترونية

 ضعف ونقص الكفاءة في استخدام التكنولوجيا داخل المؤسسات بالإضافة إلى عامل البيروقراطية. -

 ضــعف شــبكة الإنترنيــت ونقــص الخبــرة للمــوظفين فــي حســن اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصالات. -

يتطلـــب التحــــول الرقمــــي ســــن تشـــريعات وتغيــــرات قانونيـــــة تمكـــــن الإدارة مــــن الاســــتثمار الأمثــــل لكافـــــة مــــوارد  -
 المؤسسة  إلا أنه هنا  احتمالات من الإبطاء والتأخير بسبب الإجراءات الروتينيـة فـي سـن تلك التشريعات.

فمــا زال الكثيــر مــن القيــادات الإداريــة يجهــل هــذا المصــطلح  لــذلك فــان الأمــر يحتـــاج إلــى عمــوم المفهــوم:  -
 توضيح المفهوم وتوفير الأرضية الفكرية له.

صــعيد المنظمـات إن إقامة مثـل هـذ  المشــرو  تحمــل فــي طياتــه الكثيــر مــن التغييــرات علــى مقاومة التغيير:    -
والأقسام والشعب وإعـادة توزيـع المهـام والصـلاحيات ممــا يســتلزم تغييــراا فــي القيــادات الإداريـة والمراكـز الوظيفيـة  

 لـذا فانـه سـيكون هنـا  مقاومـة تغييـر علـى كثيـر مـن المسـتويات الإدارية للتحول الرقمي.

 
  مــذكرة لنيــل شــهادة الــدكتورا   الجامعــة التحول الرقمي وأثـره علـى تحسـين رضـا المـواطن عـن جـودة الخـدمات الحكوميـةحسين اســحق   راما 1

  .14الافتراضية السورية  ص 
 .20 -19المرجع  نفسه  ص ص   2
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الحاجة الكبيرة إلى الإمكانيـات الماديـة لتـوفير تقنيـة المعلومـات خاصـة علـى مسـتو  الدولـة ككـل  كمـا أن هـذ    -
التقنيـة فـي تطــور مسـتمر  الأمــر الـذي يجعـل اللحــاق بهـذ  التطــورات صــعباا  وأن هــذ  التقنيـــة متشـابكة ومتكاملــة 

 الأمر الذي يجعل من الصعب التدرج في توفيرها.

ومنه نستنتج أن التحول الرقمي عملية مستمرة  حي  يجب على المؤسسات ومختلف المجالات أن تسـتمر  
فــي الابتكــار والتطــوير مــن أجــل مواكبــة التطــورات المتســارعة فــي التكنولوجيــا الرقميــة  كمــا يجــب عليهــا أيمــا أن 

 .تدر  المؤسسات المعوقات التي تواجهها وأن تتخذ الإجراءات اللازمة للتغلب عليها

 المبحث الثاني: مدخل لجودة الخدمات المصرفية 
حيـ  أصـبحت بدأت التغيّرات الجذرية التي شهدتها دول العالم تلعب دوراا بارزاا في المنظومـة الاقتصـادية   

ــالي  ــي الإجمـ ــاتج المحلـ ــكيل النـ ــي تشـ ا فـ ــا ــدمات دوراا حيويـ ــوأ الخـ ــرة. تتبـ ــة كبيـ ــرفية ذات أهميـ ــدمات المصـ ــودة الخـ جـ
كمحر  رئيسي للنمو الاقتصادي. ومع توسع حجم الشركات وزيادة وتيـرة المنافسـة  أصـبحت الجـودة أمـراا أساسـياا 
لنجــاح الخــدمات المصــرفية  وذلــك نتيجــة لتطــور تطلعــات المســتهلكين وزيــادة مســتو  المعيشــة. لــذا  يجــب علــى 

 المصارف السعي دائماا لتحسين جودة خدماتها المصرفية وتطوير أدائها لتلبية احتياجات السوق المتزايدة. 
 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية 

جــودة الخــدمات المصــرفية تعكــس فاعليــة وكفــاءة الخــدمات التــي تَقــدمها المؤسســات المصــرفية لعملائهـــا.  
ــديم خـــدمات متميـــزة تلبـــي احتياجـــات  ــدماتها المصـــرفية مـــن خـــلال تقـ ــتمرار إلـــى تطـــوير خـ تســـعى المصـــارف باسـ

. تـم التطـرق فـي هـذا وتوقعات عملائها  مما يممن لها البقاء والاسـتمرارية فـي ظـل المنافسـة الشـديدة فـي السـوق 
 المطلب إلى ثلاثة فرو   تعري  جودة الخدمات المصرفية أولا  وثانيا إلى خصائصها  وأخيرا إلى أهميتها.

 الفرع الأول: تعريف جودة الخدمات المصرفية 

 لقد تعددت التعاري  الخاصة بجودة الخدمات المصرفية ومن أهمها: 
عرفــت علــى أنهــا: قــدرة المصــرف علــى الاســتجابة لتوقعــات الزبــائن ومتطلبــاتهم أو التفــوق عليهــا  فمــن خــلال  -

الجــودة تســعى المصــارف لــدعم قــدرتها التنافســية مــن خــلال تقــديم الخدمــة الممتــازة التــي تعــزز موقــف المصــرف 
 1ومكانته في السوق المستهدفة.

  مـــن خلالهـــا تســـتطيع زيـــادة قاعـــدة عملائهـــــا ة الخدمــة الـــتي تقـــدمها المصـــارفتعــرف أيمــا علــى أنهــا: نوعيــ - 
ـــــا وموظفيهــــــا أو باســــــتخدام تهوحصــــــتها فـــي الســــــوق  أي تعزيــــــز مكانتهــــــا التنافســــــية مــــــن خــــــلال عملائهــــــا وإدار 

 2مؤشرات للقياس.

 
مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجســتير  شــعبة العلــوم التجاريــة    جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظـر الزبـون العربي حســيبة    1

 .61  ص 2016  سنة 3تخصص تسويق العمليات المالية والمصرفية  جامعة الجزائر 
  ص 2005  مركــز النشــر الجــامعي  ســنة تســيير -تصــرف -إدارة أعمــالجمــال الــدين الزايــادين  معجــم ثلاثــي موســع لمصــطلحات الإدارة   2

500. 
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تعرف أيما على أنها: مجموعـة مـن العمليـات ذات الممـمون الاسـتثماري  الكـامن فـي مجموعـة مـن العناصـر -
الحقيقيـة( التـي يـدركها العمـلاء مـن خـلال دلالاتهـا وقيمهـا المنفعيـة  الملموسة )الحقيقية(  وغير الملموسة )غيـر  

وتمثــل مصــدرا لإشــبا  حاجــاتهم الماليــة والإتمانيــة الحاليــة والمســتقبلية  كمــا تشــكل مصــدرا لربحيــة المصــرف مــن 
 1خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

وعليه  يمكن تعري  جودة الخدمات المصرفية بأنها مد  تطابق الخدمات المصـرفية المقدمـة مـع توقعـات  
 واحتياجات العملاء  من حي  العناصر الملموسة وغير الملموسة  والتي تؤدي إلى رضا العملاء.

 الفرع الثاني: خصائصها

 2تتمثل خصائص الخدمات المصرفية في: 

تطلــب هــذا النــو  مــن الجــودة الاعتمــاد علــى مــوظفي المصــرف ذوي الخبــرات والمعــارف  الخصــائص الفنيــة: -
المصـــرفية وإجراءاتهـــا المتنوعـــة. ويـــلاءم هـــذا النـــو  الخـــدمات المصـــرفية المعقـــدة مثـــل خطـــط  المتميـــزة بالخـــدمات 

 متطلبا رئيسيا واضحا. التقاعد والمعاشات حي  تعد المعرفة الفنية

ــةلجــودة ا - تركــز علــى فعاليــة تقــديم الخدمــة والتفاعــل العــاطفي بــين المصــرف وزبائنــه. لتعزيــز جــودة  :الوظيفي
الخـــــدمات المصـــــرفية  يجـــــب علـــــى إدارة المصـــــرف تحديـــــد الأهـــــداف الاســـــتراتيجية  متابعـــــة احتياجـــــات الزبـــــائن 
ــديرين  ــدة للمـ ــد أدوار جديـ ــون  تحديـ ــول الزبـ ــرف حـ ــيم المصـ ــادة تنظـ ــائن  إعـ ــا الزبـ ــودة ورضـ ــاس الجـ ــاتهم  قيـ وتوقعـ

 .والمشرفين  تحقيق فوائد الإنتاجية  تخفيض تكالي  الخدمة  وبناء قاعدة لكسب ولاء الزبون 

ومنه نستنتج أن الخصائص الفنية تتطلب موظفين ذوي خبـرات مصـرفية لتقـديم خـدمات خاليـة مـن التعقيـد  بينمـا 
علـى احتياجـاتهم وقيـاس رضـاهم  وبهـذا يـتم  ل مـع الزبـائن وتحسـين الجـودة بنـاءعلى تفاعـ  يفيةالجودة الوظ  تركز

 تحقيق فوائد إنتاجية وبناء أساس قوي لجذ  ولاء العملاء.

 الفرع الثالث: أهميتها 
تتجلــى أهميــة جـــودة الخــدمات المصـــرفية فــي بنـــاء ثقــة العمــلاء  وتحســـين تجــربتهم  وجـــذ  عمــلاء جـــدد   

السوق المصرفية  ومنه تتمثل أهمية جودة الخدمات المصرفية وبالتالي تعزيز التنافسية وتحقيق نجاح مستدام في 
 3في:

 
  2010  دار صــفاء للنشــر والتوزيــع  عمــان  01  طبعــة إدارة الجـودة الشــاملة فـي الخـدمات المصــرفيةوآخــرون   محمــود حســين الــوادي   1
 .31ص

  محاضرة موجهة لطلبة سنة الثانية ماستر  تخصص تسويق مصرفي  جامعة محمد بوضياف إدارة جودة الخدمات المصرفيةسميرة عمي    2
 .40  ص 2021-2020بالمسيلة  سنة 

   أطروحــة مقدمــة لنيــلدور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية  عبد الرحيم ليلى  3
 .80 – 79  ص ص 2015الجزائر   -جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف   دكتورا  في العلوم الاقتصادية  بدون تخصص شهادة
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ن تقـديم خـدمات مصــرفية تلبـي احتياجـات العمـلاء يسـاهم فــي زيـادة ربحيـة البنـك مـن خــلال إتحقيـق الـرب :  -1
تقليل تكالي  الأخطاء. كما يتحقق الربح من خلال الاحتفاظ بالعملاء الحاليين الذين يساعدون في جذ  عملاء 

 بالإضافة إلى ذلك  فان ترسيخ صورة إيجابية للبنك لد  العملاء يؤدي إلى زيادة حجم الودائع؛جدد   

الجيــدة لهــم يســاعد علــى تقليــل  إن تحســين أداء ومهــارات العــاملين وكفــاءاتهم والمعاملــةالاحتفــاب بالعــاملين:  -2
يسعى لتوجيـه عمـل موظفيـه نحـو  معدل دورانهم وتقليل تكالي  تدريبهم  وحقيقة أن البنك الأكثر نجاحاا هو الذي

 خدمة العملاء وإرضائهم؛
ــالعملاء:  -3 ــاب بـ  لقـــد أدركـــت البنـــو  أهميـــة التركيـــز علـــى العميـــل باعتبـــار  المحـــور الرئيســـي للنشـــاطالاحتفـ

 المصرفي  وكذا الاحتفاظ به للمنافع التي يمكن أن يجنبها البنك من ذلك؛
 ويظهر ذلك من خلال إصرار  على التعامل مع نفس البنك؛ :الحصول على ولاء العملاء -4
 . تحسين التكنولوجيا المستخدمة والعمل على تطويرها باستمرار -5

 المطلب الثاني: أبعاد ومستويات جودة الخدمات المصرفية
لتلبيـــة يجــب علــى المصــارف العمــل علـــى تحقيــق أبعــاد وتقــديم مســتويات أعلـــى مــن جــودة الخــدمات المصــرفية  

تــم التطــرق فــي هــذا المطلــب إلــى . توقعــات العمــلاء والحفــاظ علــى تنافســيتها فــي ســوق جــودة الخــدمات المصــرفية
ــوا ــر  الأول بعنـ ــرعين  الفـ ــرفية و فـ ــدمات المصـ ــودة الخـ ــاد جـ ــدمات ن أبعـ ــودة الخـ ــتويات جـ ــوان مسـ ــاني بعنـ ــر  الثـ الفـ

 .المصرفية
 الفرع الأول: أبعاد جودة الخدمات المصرفية

 1أبعاد أساسية لتحقيق جودة الخدمات المصرفية وتعزيز رضا العملاء تتمثل في: 5نا  ه 

ــة: -1 ــة الملموسـ ــب الماديـ ــارجي الجوانـ ــالمظهر الخـ ــدءا بـ ــل بـ ــي العمـ ــتخدمة فـ ــة المسـ ــهيلات الماديـ ــمل التسـ وتشـ
 للمصرف وتهيئته من الداخل والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة.

المعــاملات مــع المصــرف مــن الشــك والخطــورة  ويتمــمن الأمــان المــادي والمــالي ويعكــس ذلــك خلــو الأمــان: -2
 وسرية المعاملات.

وتعنــي قــدرة المصــرف علــى تقــديم خدمــة بشــكل موثــوق ودقيــق حســب الموعــد وتقــدم المصــارف الاعتماديــة:  -3
الخــدمات حســب هيكليــة محــددة يجــب مراعاتهــا عنــد موعــد التســليم وتقــديم الخدمــة وحــل المشــكلات والســعر  وكــل 

 ذلك له تأثير في تحديد إدراكات جودة الخدمة لد  الزبائن.

تشــير إلــى المبــادرة فــي مســاعدة العمــلاء والــرد الســريع علــى استفســاراتهم  بالإضــافة إلــى قــدرة   الاســتجابة: -4
ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة فـي أن يكونـو بشـكل دائـم فـي خدمـة العمـلاء. يظهـر ذلـك مـن خـلال قـدرتهم علـى 

 تلبية احتياجات العملاء فور حدوثها وتقديم الخدمة بفعالية عندما يحتاج العملاء لذلك.

 
 .42 -41  المرجع الذي سبق ذكر   صإدارة جودة الخدمات المصرفيةسميرة عمي     1
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يعبر عن القدرة على فهم ومشاركة مشـاعر العمـلاء بشـكل حسـاس ولطيـ   حيـ  يتجلـى ذلـك فـي التعاطف:  -5
اســتعداد مقــدمي الخدمــة للتفاعــل بلباقــة وفهــم تــام لاحتياجــات العمــلاء  ممــا يســهم فــي بنــاء علاقــات قائمــة علــى 

 الترابط والرعاية.

 الفرع الثاني: مستويات جودة الخدمات المصرفية

 1تتمثل في مايلي: 

تتمثل الجودة التي يتوقعها الزبون في توقعاته المسبقة لما يجـب أن تكـون عليـه الجودة التي يتوقعها الزبون:  -1
 الخدمة المصرفية التي يحصل عليها من المصرف. وتعتمد هذ  التوقعات على مجموعة من العوامل  منها:

فكــل زبــون لديــه احتياجــات ورغبــات مختلفــة فيمــا يتعلــق بالخــدمات  الاحتياجــات والرابــات الشخصــية للزبــون: -
 المصرفية.

ــوك الأخــرى: - ــون مــع البن ــرات الســابقة للزب فتجــار  الزبــون الســابقة مــع المصــارف الأخــر  ســتؤثر علــى  الخب
 توقعاته لما يجب أن تكون عليه الخدمة المصرفية.

تتمثــل الجــودة المروجــة للزبــائن فــي الصــورة التــي يــروج لهــا المصــرف عــن خدماتــه الجــودة المروجــة للزبــائن: -2
 العوامل  منها: المصرفية. وتعتمد هذ  الصورة على مجموعة من

فهذ  الحملات تؤثر على توقعات الزبائن لما يجـب أن تكـون عليـه  الإعلانات والحملات الترويجية للمصارف:  -
 الخدمة المصرفية.

فمــوظفي المصــرف هــم ســفراء للمصــرف  ويجــب أن يكونــوا علــى التواصــل الــداخلي بــين المصــرف وموظفيــه:  -
 دراية بالصورة التي يريد البنك أن يعكسها عن خدماته المصرفية.

فتعـــاملات المصـــرف مــع العمـــلاء تعكـــس الصـــورة التـــي يريـــد المصـــرف أن تعـــاملات المصـــرف مـــع العمـــلاء:  -
 يعكسها عن خدماته المصرفية.

تتمثل الجودة الفعلية في الخدمة المصرفية التي يقدمها المصرف فعلياا للعملاء. وتعتمد هذ  الجودة الفعلية:    -3
 العوامل  منها:الجودة على مجموعة من 

يجــب أن يكــون المصــرف قــادراا علــى تقــديم الخدمــة المصــرفية بكفــاءة الكفــاءة والفاعليــة فــي تقــديم الخدمــة:  -
 وفاعلية  بحي  يتم تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم.

 
مصـرف دراسـة ميدانيـة علـى  –العوامـل المـوثرة فـي جـودة الخـدمات المصـرفية بالمصـارف التجاريـة فـي ليبيـا مختار عبــد الســلام الغــافود    1

مجلــة العلــوم الاقتصــادية والسياســية  كليــة الإقتصــاد والتجــارة الجامعــة الأســمرية الإســلامية  العــدد الثــامن عشــر  ديســمبر   الجمهورية فرع زليتن
 64  ص 2021
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يجــب أن يهــتم المصــرف بالتفاصــيل فــي تقــديم الخدمــة المصــرفية  بحيــ  تكــون الخدمــة  الاهتمــام بالتفاصــيل: -
 متكاملة ومتناسقة.

 يجب أن يستجيب المصرف لطلبات العملاء بسرعة وفعالية. الاستجابة السريعة للطلبات: -

تتمثــل الجــودة المدركــة مــن قبــل إدارة المصــرف فــي الصــورة التــي تــدركها الإدارة عــن جــودة الجــودة المدركــة:  -4
 الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف. وتعتمد هذ  الصورة على مجموعة من العوامل  منها:

يجب أن يقـوم المصـرف بتقيـيم ذاتـي لخدماتـه المصـرفية  لتحديـد التقييم الذاتي للمصرف لخدماته المصرفية:    -
 نقاط القوة والمعف فيها.

يجــب أن تطلــع إدارة المصــرف علــى نتــائج  نتــائج الأبحــال والدراســات المتعلقــة بجــودة الخــدمات المصــرفية: -
 الأبحا  والدراسات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية  لتحديد الاتجاهات العالمية في هذا المجال.

يجب أن تأخذ إدارة المصرف ملاحظات العملاء على محمل الجـد  لتحديـد نقـاط التحسـين   ملاحظات العملاء:  -
 في جودة الخدمات المصرفية.

 المطلب الثالث: مزايا والعوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية 
على الرغم من المزايا التي تميز جودة الخدمات المصرفية  إلا أن هذا الميدان يتأثر بعدة عوامل قد تشكل  

 تحديات  وهذا ما تم التطرق إليه في هذا المطلب.

 الفرع الأول: مزايا جودة الخدمات المصرفية

 1تتمثل هذ  المزايا في مايلي: 

 تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي مواجهة المغوط التنافسية.➢

 تحمل المصرف تكالي  أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات المصرفية. ➢

 إن جودة الخدمة تتيح الفرصة أمام المصرف لتقاضي أسعار وعمولات اكبر. ➢

 إن جودة الخدمة تزيد قدرة المصرف على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذ  عملاء جدد. ➢

 إن الجودة في الخدمات تتيح الفرصة للمصرف لبيع خدمات مصرفية إضافية. ➢
ــن  ➢ ــدد مـ ــا  عمـــلاء جـ إن الجـــودة فـــي الخدمـــة تجعـــل مـــن العمـــلاء بمثابـــة مســـوقين للمصـــرف فـــي توجيـــه وإقنـ

 الأصدقاء والزملاء.

 

 

  مجلــة اقتصــاديات شــمال افريقيــا  جامعــة حســيبة بــن جـودة الخـدمات المصـرفية كمـدخل لزيـادة القـدرة التنافسـية للبنـوكعبد القادر بــالري      1
 .260بوعلي  الشلف  العدد الثال   ص 
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 الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية
هنــا  العديــد مــن العوامــل التــي تــؤثر علــى جــودة الخــدمات المصــرفية  ويمكــن تقســيمها إلــى عوامــل داخليــة  

 وعوامل خارجية.

 1تتمثل في:العوامل الداخلية: -1

 مثل كفاءة الإدارة وقدرتها على اتخاذ القرارات المناسبة  ومد  اهتمامها برضا العملاء. العوامل الإدارية: -

 مثل مهارات وكفاءة العاملين في المصرف  ومد  التزامهم بمعايير الجودة. العوامل البشرية: -

 مثل استخدام أحد  التقنيات والتكنولوجيا في تقديم الخدمات المصرفية. العوامل الفنية: -

 تتمثل في:العوامل الخارجية:  -2

 مثل حالة الاقتصاد ومعدلات النمو  ومستو  التمخم. العوامل الاقتصادية:

 مثل تغير احتياجات وتوقعات العملاء.العوامل الاجتماعية: 

ومنه نستنتج أن مزايا جودة الخدمات المصرفية تحقق تفوقا تنافسيا وتعزز اسـتمرارية العمـلاء  بينمـا تـؤدي  
عوامــل المــؤثرة مثــل الظــروف الاقتصــادية  والمنافســة إلــى تحــديات. يجــب علــى المصــارف مراعــاة تحســين كفــاءة 
الإدارة والتكنولوجيا  فملا عن فهم جيد لاحتياجات العملاء ومتغيرات السوق لتعزيز جودة الخدمات  والاستجابة 

 الفعالة للتحديات الخارجية.

 المطلب الرابع: علاقة التحول الرقمي بجودة الخدمات المصرفية

فــي ظــل التقــدم التكنولــوجي المســـتمر  تنشــرق علاقــة التحــول الرقمـــي بجــودة الخــدمات المصــرفية كمحـــور  
أساســي للتطــور. يعكــس التحــول توجــه القطــا  المصــرفي نحــو تبنــي التكنولوجيــا لتحســين تجربــة العمــلاء  حيــ  
يفتــرض أن يســـهم هــذا التحـــول فــي تحســـين الكفـــاءة والتفاعليــة  وبالتـــالي رفــع مســـتو  جــودة الخـــدمات المصـــرفية 
المقدمــة. حيــ  تــم التطــرق فــي هــذا المطلــب إلــى فــرعين  تمــمن الفــر  الأول أدوات التحــول الرقمــي فــي تحســين 
ــدمات  ــودة الخـ ــين جـ ــي فـــي تحسـ ــول الرقمـ ــات الإيجابيـــة للتحـ ــاني الانعكاسـ ــر  الثـ ــرفية  والفـ ــدمات المصـ ــودة الخـ جـ

 المصرفية.

 الفرع الأول: أدوات التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية
أدوات التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية تشـمل مجموعـة متنوعـة مـن التقنيـات والأدوات  

 الرقمية التي تَستخدم لتحسين وتطوير الخدمات المصرفية. 

 

 
دراسـة ميدانيـة علـى مصـرف  –العوامـل المـوثرة فـي جـودة الخـدمات المصـرفية بالمصـارف التجاريـة فـي ليبيـا مختار عبــد الســلام الغــافود    1

 02  ص   المرجع الذي سبق ذكر الجمهورية فرع زليتن



 
 

 16 

                                                                    : الأدبيات النظرية والتطبقيةالفصل الأول 

 

 1وفيما يلي أمثلة مفصلة عن بعض هذ  الأدوات: 

تعتبـر تطبيقـات الهـاتف المحمـول المصـرفية مـن أدوات التحـول الرقمـي  تطبيقات الهاتف المحمول المصرفية:  -
الأكثر شيوعاا وشهرة في القطا  المصرفي. تسمح هذ  التطبيقات للعملاء باجراء معاملات مصرفية عبر هواتفهم 
الذكيــة  مثــل التحــويلات الماليــة  ودفــع الفــواتير  والاطــلا  علــى الرصــيد الحســابات وتــاريخ العمليــات المصــرفية 

 السابقة. تتميز هذ  التطبيقات بسهولة الاستخدام والتنقل السلس والأمان المتقدم.

تَعــد الخــدمات المصــرفية عبــر الإنترنــت أخــر  مــن الأدوات الرئيســية فــي  الخــدمات المصــرفية عبــر الإنترنــت: -
التحـــول الرقمـــي. تتمـــمن هـــذ  الخـــدمات مواقـــع الويـــب المصـــرفية التـــي يمكـــن للعمـــلاء اســـتخدامها للوصـــول إلـــى 
حساباتهم وإجراء معاملات مصرفية عبر الإنترنـت. يـتم تـوفير مجموعـة واسـعة مـن الخـدمات عبـر الإنترنـت  بمـا 

الماليـة  وتقـديم طلبـات القــروض  وإدارة  فـي ذلـك التحـويلات المصـرفية  وشـراء الأسـهم  والاطـلا  علـى النصـائح
 الحسابات.

تتيح تكنولوجيا البلوكتشين طرقاا جديدة ومبتكرة لتحسين الخدمات المصـرفية مـن خـلال  تكنولوجيا البلوكتشين:  -
ا مـن السـجلات الموزعـة يسـتند إلـى شـبكة  توفير سجل آمـن وموثـوق بـه للمعـاملات الماليـة. يَعتبـر البلوكشـين نوعـا
من الحوسبة المشتركة  ويحفظ جميع المعاملات بشكل علني وشفاف. يتيح ذلك إجـراء التحـويلات الماليـة الآمنـة 

 والفورية وحفظ سجل موثوق به لجميع العمليات المالية.

تعــد التحلــيلات المصــرفية أداة ضــرورية لمســاعدة المصــارف علــى فهــم ســلو  العمــلاء التحلــيلات المصــرفية:  -
ــديم ــاتهم وتقـ ــع احتياجـ ــخمة  وتوقـ ــات المـ ــرفية البيانـ ــيلات المصـ ــتخدم التحلـ ــم. تسـ ــة لهـ ــرفية مخصصـ ــدمات مصـ خـ

 الأنماط  والاتجاهات وأخذ قرارات إستراتيجية مستنيرة. وتقنيات التعلم الآلي وتحليل البيانات لاستخلاص 

تســتخدم تقنيــات الــذكاء الاصــطناعي والــتعلم الآلــي فــي خــدمات المصــرفية الــذكاء الاصــطناعي والــتعلم ا لــي:  -
الاحتيال وتقديم توصـيات ماليـة مخصصـة. تسـاعد لتحسين التفاعل بين العملاء والنظام وتحليل البيانات وكشف  

 هذ  التقنيات في تحسين تجربة المستخدم  وتحسين دقة التنبؤات  وكشف السلو  غير المشرو .

تســمح الحوســبة الســحابية بتـــوفير مــوارد الحوســبة والتخــزين عبــر الإنترنــت  ممــا يســـمح  الحوســبة الســحابية: -
للبنو  بتقديم خـدمات مصـرفية مرنـة وموثـوق بهـا وقائمـة علـى الطلـب. تـوفر الحوسـبة السـحابية المرونـة والتـوفير 

 في التكالي  وتسمح بتطوير تطبيقات وخدمات مصرفية مبتكرة بشكل أسر  وأكثر فعالية.

 بعض الأدوات الأخر  في التحول الرقمي لخدمات المصرفية تشمل: 

تعتمــد تقنيــة التعــرف علــى الوجــه علــى مســح وتحليــل ملامــح الوجــه لتحديــد هويــة  تقنيــة التعــرف علــى الوجــه: -
العمـــلاء وتـــوفير آليـــات تســـجيل الـــدخول الآمنـــة للخـــدمات المصـــرفية عبـــر الإنترنـــت والتطبيقـــات المصـــرفية علـــى 

 الهاتف المحمول.
 

أثــر التحــول الرقمــي علــى جــودة الخــدمات المصــرفية دراســة تطبيقيــة علــى الجهــاز المصــرفي أشــرف عبــد الرحمــان محمــد عبــد الرحمــان   1
 .576  ص 2022  مجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية  بجامعة القاهرة  العدد الثاني  سنة المصري 



 
 

 17 

                                                                    : الأدبيات النظرية والتطبقيةالفصل الأول 

 

تستخدم التقنيات البصرية الذكيـة مثـل الكـاميرات والاستشـعار لتمكـين البنـو  مـن التحقـق   الرؤية الاصطناعية:  -
والكشــف عــن الاحتيــال فــي الوقــت الحقيقــي. يمكــن اســتخدام هــذ  التقنيــات فــي مراقبــة الصــراف  مــن هويــة العمــلاء

 الآلي وتجسس الدفعات واكتشاف النشاط الغير عادي.

والواقـع المعـزز فـي تعزيـز تجربـة تساعد تقنيات الواقع الافتراضي تكنولوجيا الواقع الافتراضي والواقع المعزز:    -
العمــلاء عــن طريــق تقــديم واجهــات تفاعليــة ثلاثيــة الأبعــاد ومعلومــات إضــافية علــى الشاشــات الافتراضــية. يَمكــن 
ــوفير توجيهـــات متعلقـــة بالمعـــاملات  ــرو  المصـــرفية أو تـ ــية للفـ ــولات افتراضـ ــذ  التقنيـــات فـــي تنفيـــذ جـ ــتخدام هـ اسـ

 المصرفية.

: يتــيح الاســتفادة مــن الأتمتــة الذكيــة وروبوتــات الدردشــة للمصــارف تجربــة الأتمتــة الذكيــة وروبوتــات الدردشــة -
أفمــل للعمــلاء  حيــ  يمكــن للعمــلاء التفاعــل مــع بــرامج روبوتيــة متطــورة للحصــول علــى مســاعدة فوريــة وإجــراء 

 معاملات بنكية بسرعة وسهولة.
عــد هــذ  الأدوات جــزءاا مــن التحـــول الرقمــي فــي خــدمات المصــرفية  وتَســـاهم فــي تحســين تجربــة العمـــلاء ت 

 ا.مصرفية أكثر كفاءة وأمان وتسهيلها وتوفير خدمات 

 الفرع الثاني: الانعكاسات الايجابية للتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية

 ومما سبق يمكن حصر الانعكاسات ايجابية لتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية كما يلي:

 تحسين سرعة إجراء المعاملات وتنفيذ الخدمات بفاعلية أكبر.تسريع العمليات:  -1

توفير خدمات مصـرفية عبـر الإنترنـت يعـزز إمكانيـة الوصـول للعمـلاء فـي أي وقـت ومـن تحسين الوصول:    -2
 أي مكان.

 المالية للعملاء.استخدام تقنيات التشفير والحماية الرقمية يعزز حماية المعلومات زيادة الأمان:  -3

 تقديم واجهات مستخدم مبتكرة وسهلة الاستخدام تعزز تجربة العملاء. توفير تجارب مستخدم متطورة: -4

ــديم خــدمات مخصصــة:  -5 ا لاحتياجــات  تحليــلتق البيانــات يســاعد فــي تقــديم خــدمات مصــرفية مخصصــة وفقــا
 .العملاء

 : تحســين العمليــات يقلــل مــن التكــالي  التشــغيلية ويســهم فــي تــوفير تكــالي  أقــل للمؤسســات تقليــل التكــاليف -6
 المصرفية.

 استخدام التكنولوجيا يسهم في تحسين التفاعل مع العملاء وتقديم خدمات أفمل.تعزيز التفاعل:  -7

اســتخدام أنظمـة التحليــل المــخمة يسـاعد فــي تحليـل المخــاطر بشـكل أفمــل واتخــاذ تحسـين إدارة المخــاطر:  -8
 قرارات إستراتيجية.

 توفير بيئة تشجع على الابتكار يؤدي إلى تطوير خدمات مصرفية متقدمة ومبتكرة.تعزيز الابتكار:  -9
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استخدام وسائل التواصل الرقمي يعزز التواصـل بـين العمـلاء والمؤسسـات المصـرفية  ممـا تعزيز التواصل:    -10
 يسهم في فهم أفمل لاحتياجات العملاء.

ومما سبق نستنتج أن علاقة التحول الرقمي بجودة الخـدمات المصـرفية علاقـة تمثـل تفـاعلا أساسـيا  حيـ   
تتجلى قوة هذ  العلاقة في توفير أدوات فعالة وتكنولوجيا متطورة. من خلال تطبيقات الهاتف المحمول والخدمات 

ســهولة الوصــول وتســريع العمليــات  ممــا يعــزز التفــاني فــي تقــديم تجــار   المصــرفية عبــر الإنترنــت  يــتم تعزيــز
مستخدم متطورة. تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات تعمل جنبا إلى جنب لتقديم خدمات مخصصة 
وزيادة تفاعل العملاء. يظهر التحول الرقمي تأثيرا اقتصاديا ايجابيا من خلال تعزيز الإنتاجيـة وتشـجيع الإبتكـار  
مما يسهم في تعزيز النمو الاقتصادي وخلق فرص عمل جديدة. في هذا السياق  تعتبر العناصر الرقمية الحديثة 
محركا أساسيا لتحسين الفعالية وتطوير القطا  المصرفي نحو المستقبل أكثر تطورا واستدامة  مما يعزز الارتقـاء 

 بتجار  المستخدمين.

 المبحث الثالث: الدراسات التطبيقية
توجد العديد من الدراسات السابقة التي تناولت أحد المتغيرات سواء على المستو  المحلي أو الأجنبي وبما  

ــاليب المســـتخدمة  ــدافها  والأسـ ــز علـــى أهـ ــتم التركيـ ــدول العربيـــة  حيـــ  يـ ــات  فـــي ذلـــك بعـــض الـ والأدوات واللغـ
 المستخدمة في إجراء البحو . تَسلط الموء على مجموعة واسعة من الأعمال العلمية  والتي تناولت موضـوعنا
من مختلف الزوايا. سيتم توضيح هذا من خلال فحص وتحليل تلـك الدراسـات السـابقة لفهـم كيـ  تـم التعامـل مـع 

 تم التعبير عنه من قبل الباحثين. محتو  البح  وكي 

 المطلب الأول: دراسات بلغة العربية
مسـتويات أجريت العديد من الدراسات العربيـة فـي مجـال التحـول الرقمـي وجـودة الخـدمات المصـرفية وعلـى  

 وعديدة  وفي مايلي سوف نتطرق لبعض الدراسات في هذا المطلب: ومتغيرات مخـتلفة

دراســة )دشــوع العطــرة(، تحــت عنــوان: مســاهمة التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية  -1
والتســيير والعلــوم التجاريــة، دراســة حالــة لعينــة مــن البنــوك الجزائريــة، مجلــة العلــوم الاقتصــادية  –الإلكترونيـة 

 .2023، 01، العدد 16المجلد  

 هــدفت  إلــى إلقــاء المــوء علــى الــدور الــذي تلعبــه تكنولوجيــا التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات  
ما مدى مساهمة المصرفية الإلكترونية في البنو  العمومية في ولاية الجزائر العاصمة. حي  تم طرح إشـكالية " 

". اعتمـدت الدراسـة الإلكترونية في البنوك محل الدراسـة؟   التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية
موظـــف فـــي تلـــك البنـــو   وتـــم تحليـــل البيانـــات  200توزيعـــه علـــى  علـــى استقصـــاء أَجـــري باســـتخدام اســـتبيان تـــم

تكنولوجيـا التحـول الرقمـي تسـهم بشـكل كبيـر فـي  . أظهـرت النتـائج أنSPSSواختبار الفرضيات باستخدام برنـامج 
 .تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
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 –دراسة )خولة مرسي، هاجر موساوي(، تحت عنوان: تطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنـوك   -2
 .  2023، جوان 01، العدد 06دراسة حالة بنك متعدد الجنسيات، مجلة المنهل الاقتصادي، المجلد 

هــدفت هــذ  الدراســة إلــى استكشــاف التحــول الجــوهري فــي مجــال التكنولوجيــا الرقميــة وتــأثير  علــى الصــناعة  
تمثلـت " كيف سيسهم تطبيق التحول الرقمـي بـالبنوك فـي تحسـين أداءهـا؟ " المصرفية. حي  تم طرح إشكالية  

أهمية الدراسة في فهم كي  يمكن للبنو  تكيي  تقنيات التكنولوجيا الرقمية لتقـديم خـدمات فعالـة وتحسـين أدائهـا. 
اعتمــدت الدراســة علــى تحليــل ثلاثــة عوامــل رئيســية: حجــم العمــلاء والإيــرادات الرقميــة  تكلفــة العمليــات والربحيــة  
وأظهـرت النتـائج أن التحـول الرقمــي يفـرض تغييـرات جوهريـة فــي هيكـل البنـو  وخـدماتها  مــع تعزيـز العلاقـة بــين 
البنو  والعملاء  ويؤدي إلى إصلاح هيكل البنك وخدماته  مع تحسين الأداء وتحقيق الربح. كما تم تقديم صـورة 

 مستقبلية عن البنو  الرقمية الافتراضية. 
دراسة )العربي حسيبة(، تحت عنوان: جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظر الزبون، مذكرة   -3

، ســـنة 3مقدمــة لنيــل شـــهادة الماجســتير، تخصــص تســـويق العمليــات الماليــة والمصـــرفية، جامعــة الجزائــر 
2015-2016. 
هدفت هذ  الدراسة إلى تقييم رضا الزبائن الجزائريين عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصـارف  

ــه مــن طــرف المصــارف الجزائريــة  تــم طــرح إشــكالية  " كيــف يقــيم الزبــون جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة ل
رئيســـية )البنـــك الـــوطني الجزائـــري  القـــرض الشـــعبي  حيـــ  تـــم اختيـــار عينـــة تمثـــل ثلاثـــة مصـــارف الجزائريـــة؟ " 

لقياس الجودة. وبلـ  عـدد الاسـتمارات  "SERVPERF" الجزائري  والبنك الخارجي الجزائري(  وتم استخدام مقياس
استمارة شـملت الزبـائن الأفـراد التـابعين لـثلا  وكـالات فـي الجزائـر العاصـمة  أشـيرت النتـائج إلـى  100المعالجة  

 أن تقييم الزبائن لجودة الخدمات كان متوسطاا  وأن الخدمات المصرفية لم تلبي تطلعاتهم بشكل كامل. 

دراسة ) نبيل محمد علي العلفي، ياسمين عبـد الله علـي الراعـي(، تحـت عنـوان: دور التحـول الرقمـي فـي   -4
تحسين جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة على بنك اليمن والكويت، مجلة تنمية الموارد البشرية للدراسـات 

 .2024والأبحال، العدد الثالث والعشرين، جانفي 
هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى دور التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية  وتــم طــرح  
وتـم اسـتخدام  "ما دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى بنـك الـيمن والكويـت؟"إشـكالية  

المنهج الوصفي التحليلي. واعتمدت الدراسة على منهجية جمع البيانات مـن خـلال اسـتبيان موجـه لمـوظفي البنـك 
وتتمثـل أهميـة الدراسـة فـي تقـديم دليـل علمـي علـى دور التحـول الرقمـي  spps. جوتحليل البيانـات باسـتخدام برنـام

فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية ومســاعدة بنــك الــيمن والكويــت علــى تطــوير اســتراتيجيتهما للتحــول الرقمــي 
وأظهــرت النتــائج مســتو  تطبيــق التحــول الرقمــي ومســتو  جــودة الخــدمات فــي البنــك . وتحســين جــودة خــدماتهما

 .مرتفعين  ووجود دور دال إحصائياا لأبعاد التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية
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دراسة )اشرف عبد الرحمان محمـد عبـد الرحمـان(، تحـت عنـوان: أثـر تطبيـق التحـول الرقمـي علـى جـودة   -5
الخدمات المصرفية دراسة تطبيقية على الجهاز المصرفي المصري، مجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئيـة، 

 .2022المجلد الثالث عشر، العدد الثاني، أفريل 
هـــدفت هـــذ  الدراســـة إلـــى قيـــاس تـــأثير تنفيـــذ التحـــول الرقمـــي علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية فـــي القطـــا   

تجربـــة العمـــلاء وتطـــوير الخـــدمات الرقميـــة. تـــم اســـتخدام المصـــرفي المصـــري. بـــرزت أهميـــة البحـــ  فـــي تحســـين 
اسـتمارة صـالحة للتحليـل.  212مفردة من العاملين في البنـو   واسـترجا    240استمارة استقصاء وتوزيعها على  

للتحليـل الإحصـائي  تحليـل البيانـات واختبـار الفرضـيات  وأظهـرت  SPSS تـم تحليـل البيانـات باسـتخدام برنـامج
 النتائج وجود أثر معنوي لتطبيق التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية. 

دراسة )وليد كمال محمدين كمال علام(، تحت عنوان: التحول الرقمي وتأثيره على تعزيـز الميـزة التنافسـية   -6
للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولي خدمة العملاء: دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب 

 .2022، أفريل 1، العدد 52الصعيد، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، المجلد 
هـــدفت دراســـة إلـــى تســـليط المـــوء علـــى التحــــول الرقمـــي وتـــأثير  علـــى تعزيـــز الميـــزة التنافســـية للخــــدمات  

متغيـــرات المصــرفية مــن وجهـــة نظــر مســئولي خدمـــة العمــلاء فــي قطـــا  البنــو  جنــو  الصـــعيد. يتنــاول البحــ  
التحول الرقمي  بما في ذلك بناء إسـتراتيجية التحـول ونشـر ثقافـة التحـول والمتطلبـات البشـرية والتقنيـة والإجرائيـة  
ا  كمتغير مستقل  ويقدم رؤية حول تأثيرها على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية. اعتمدت الدراسة منهجا
وصفياا تحليلياا  وكانت الاستبانة الأداة الرئيسية لجمـع البيانـات و الوصـول إلـى النتـائج. شـملت المجتمـع الدراسـي 

ا. أظهـرت النتـائج 150مسئولي خدمة العملاء في بنو  جنو  الصعيد  وخيرت عينة عشوائية طبقية مـن ) ( فـردا
ا فـــي تعزيـــز الميـــزة التنافســـية  ممـــا يبـــرز أهميـــة تطـــوير البنيـــة التحتيـــة  أن متغيـــرات التحـــول الرقمـــي تســـهم إيجابيـــا

 واستخدام التحول الرقمي لتحسين جودة الخدمات المصرفية بشكل أكبر وأسر  وبتكلفة أقل.

دراسة )شروف هادي عبد علـي، أردان حـاتم خضـير( تحـت عنـوان: التحـول الرقمـي للعمليـات المصـرفية    -7
كأداة لتطوير الأداء المالي الاستراتيجي لمصرف بغـداد أنموذجـا، مجلـة الإدارة والاقتصـاد، كـانون الأول، العـدد 

126 ،2020. 
هدفت الدراسة الحالية إلى فهـم طبيعـة التحـول الرقمـي فـي عمليـات البنـو   وتحليـل مؤشـرات الأداء المـالي  

  الــدفع  RTGSالاســتراتيجي  واختبــار تــأثير التحــول الرقمــي فــي عمليــات البنــو  )مــن خــلال نظــام التســوية الأنيــة
الإلكترونــــي  والمقاصــــة الإلكترونيــــة( علــــى الأداء المــــالي الاســــتراتيجي  بــــالتركيز علــــى أربعــــة مؤشــــرات رئيســــية 
)الربحية  السـيولة  ملاءمـة رأس المـال  التوظيـ (. تـم اختيـار مصـرف بغـداد كموضـو  للبحـ  فـي سـوق العـراق 
ل وراق المالية. تم وضع مخطط فرضي لتحديد العلاقات بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات المعتمدة  باسـتخدام 

والانحـدار الخطـي البسـيط. اسـتنتجت الدراسـة  Pearson تحليل الارتباط والانحـدار بأسـاليب إحصـائية مثـل ارتبـاط
 عدم وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التحول الرقمي في عمليات البنو  والأداء المالي الاستراتيجي.
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 المطلب الثاني: دراسات باللغة الأجنبية
تــم اســتعراض بعــض الدراســات الســابقة للتحــول الرقمــي وجــودة الخــدمات المصــرفية فــي هــذا المطلــب باللغــة  

 كمايلي: الإنجليزية بشكل متناغم.

تحـت عنـوان:  (، Lambert Kof Osei and Yuliya Cherkasovn and Kof Mintah Oware) دراسـة -1
ــة  ــات الكامل ــت  الإمكان ــة ف ــدة، مجل ــة واتجاهــات جدي ــة ببليومتري ــي القطــاع المصــرفي مراجع للتحــول الرقمــي ف

 .2023، سنة 30، العدد 9الأعمال المستقبيلة، المجلد 
unlocking the full protential of digital transformation in banking a bibliometric review and 

emerging trend  
استكشــاف التحــول المصــرفي الرقمــي مــن خــلال إجــراء مراجعــة شــاملة باســتخدام تحليــل هــدفت دراســة إلــى  

إلــى  1989منشــوراا مــن  268الاســتنباط وتحليــل الشــبكات. تــم اســتخدام منهجيــة البحــ  فــي دراســة واحــدة تمــم 
. أظهرت النتائج أن المملكة المتحدة والولايـات المتحـدة وألمانيـا والصـين قـادت الدراسـات فـي هـذا المجـال  2022

وسلسـلة الكتـل والـذكاء الاصـطناعي. يبـرز البحـ  الحاجـة إلـى مزيـد مـن الدراسـات   FinTech مع انتبـا  خـاص لــ
ــالات  ــةا فـــي مجـ ــاد  blockchain خاصـ ــاول الأبعـ ــة تتنـ ــه يعتبـــر أول دراسـ ــذا البحـــ  بأنـ ــة. يميـــز هـ والعمـــلات الرقميـ

 المتعددة لتأثير التكنولوجيا في القطا  المصرفي باستخدام تحليل الاستنباط.

( تحــت عنــوان: Siti Nurjanah ،Vilza Shalshabilla ،Adinda Tri Widya Wulan Dariدراســة )-2
، 1التحول الرقمي في القطاع المصرفي التحديات والفرص، مجلة الدولية للمحاسبة والإدارة والاقتصاد، المجلد 

 .2023، 1العدد
 DIGITAL TRANSFORMATION IN THE BANKING INDUSTRY CHALLENGES AND 

OPPORTUNITIES 

هدفت هذ  الدراسة إلى فحص كيفية التحـول الرقمـي فـي صـناعة المصـارف  مركـزة علـى تحليـل التحـديات  
والفـرص المترتبـة علـى هـذا التحـول الرقمـي  كـان الهـدف الرئيسـي هـو اسـتخلاص اسـتنتاجات حـول تـأثير التحــول 
الرقمي على تطوير المصارف. بالإضافة إلى ذلك  سعت الدراسة إلى فهم كيفية استغلال البنو  للفرص الجديدة 

بالنســـبة للتحـــديات  تكمـــن أساســـا فـــي تكييـــ  المـــوظفين مـــع التغييـــرات  حيـــ   التـــي يوفرهـــا التحـــول الرقمـــي  أمـــا
يحتـــاجون إلـــى تـــدريب لتعزيـــز مهـــاراتهم فـــي اســـتخدام الأنظمـــة الرقميـــة. ويعـــد صـــيانة النظـــام بشـــكل دوري تحـــدياا 
 .إضافياا  خاصة مع ازدياد حالات الهجمات الإلكترونية  لذا يجب مراعاة هذا الجانب أثناء تنفيذ التحول الرقمي

(، تحــت عنــوان: التحــول الرقمــي Fotis Kitsios, Loannis Giatsidis, Maria Kalariotouدراســة )  -3
الخدمات الالكترونية، مجلة الابتكار المفتوح: التكنولوجيا، والإستراتجية في قطاع المصارف: تقييم معدل قبول 

 .2021سبتمبر  21، 7السوف، والتعقيد، العدد 
Digital Transformation and Strategy in Banking Sector: Evaluating the Acceptance Rate of 

E-Services   
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هــدفت هــذ  الدراســة إلــى تقيــيم معــدل قبــول التحــول الرقمــي فــي قطــا  البنــو  فــي اليونــان  حيــ  تــم تحليــل  
ا مـن  161عناصر نموذج قبول التكنولوجيا لد  موظفي البنو . تمثلت المنهجية فـي توزيـع اسـتبيان علـى  موظفـا

ــا  ــتخدامهم للتكنولوجيـ ــة اسـ ــدة ونيـ ــة الجديـ ــدات التقنيـ ــم للمعـ ــول إدراكهـ ــئلة حـ ــمن أسـ ــة  يتمـ ــو  اليونانيـ مختلـــف البنـ
الرقميــة  ونمــوذج قبــولهم لتطبيقهــا فــي العمــل. أظهــرت نتــائج الدراســة أن مــوظفي البنــو  اليونانيــة يــدركون بشــكل 
كبيــر المعــدات التقنيــة الجديــدة  وتوجــد علاقــة إيجابيــة بــين نيــة المســتخدم لاســتخدام التكنولوجيــا الرقميــة ونمــوذج 
قبولهـــا. تَعـــدّ هـــذ  الدراســـة مســـاهمة قيمـــة فـــي فهـــم عمليـــة التحـــول الرقمـــي فـــي قطـــا  البنـــو  فـــي اليونـــان  وتـــوفر 

 معلومات مفيدة للتنفيذيين الذين يسعون إلى تسهيل هذ  العملية وضمان نجاحها. 
تحـت  )Ibrahim Hadid, Ng Kim Soo, Ali Abusalah Elmabrok Amreegha Khattab(دراسـة  -4

خدمات المصرفية الرقمية على رضا العملاء: دراسـة حالـة علـى البنـوك الماليزيـة، المجلـة عنوان: تأثير جودة  
 . 2020،مارس 1، العدد 4للعلوم والتكنولوجيا التطبيقية، المجلد  ا سيوية

 The Effect of Digital Banking Service Quality on Customer Satisfaction: A Case Study on the 

Malaysian Banks  

هـــدفت هـــذ  الدراســـة إلـــى تقيـــيم تـــأثير جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الرقميـــة علـــى رضـــا العمـــلاء فـــي البنـــو   
التجارية الماليزية  وتم الاعتماد على منهجية البح  الكمية مع تصميم مسح ارتباطي. وتمثلت أهمية الدراسة في 
ــة  ــو  التجاريـ ــاعدة البنـ ــا العمـــلاء  ومسـ ــة ورضـ ــدمات المصـــرفية الرقميـ ــودة الخـ ــين جـ ــة بـ ــم أفمـــل للعلاقـ تـــوفير فهـ
الماليزيـــة علـــى تحســـين جـــودة خـــدماتها الرقميـــة  وزيـــادة رضـــا العمـــلاء وتحســـين قـــدرة البنـــو  علـــى المنافســـة فـــي 
الســوق. واظهــرت أهــم النتــائج وجــود تــأثير إيجــابي لجميــع مكونــات جــودة الخــدمات المصــرفية الرقميــة علــى رضــا 

 .العملاء  مع أهمية تحسين جودة الخدمات الرقمية لتحسين رضا العملاء وبقاء البنو  في السوق 
(، تحت عنوان: جودة Jasmina Lumana and, Aulent Guri, Armned Alui, otjela lubonjaدراسة ) -5

 .2013، أكتوبر 09، العدد 4الخدمة في القطاع المصرفي، مجلة العلوم الإجتماعية الدولية، المجلد 
Quality of Service in the Banking Sector 

هــدفت الدراســة إلــى فهــم جــودة الخــدمات فــي القطــا  المصــرفي  حيــ  تتناولــت الدراســة ملاحظــات حـــول  
مؤسســـات الماليـــة المتنوعـــة  مـــع التركيـــز علـــى الأثـــر الإيجـــابي لزيـــادة عـــدد البنـــو  علـــى خدمـــة العمـــلاء وجـــودة 

المتزايــد بــين البنــو . وتشــير إلــى أهميــة اســتخدام البنــو  لاســتراتيجيات تســويق قويــة لتحقيــق الخدمــة  مــع التنــافس 
النجــاح والتنــافس. وفــي ظــل تزايــد المنافســة فــي الســوق  يبــرز التحــدي فــي تحديــد احتياجــات المســتهلكين وتحســين 
جــودة الخدمــة كاتجــا  مهــم فــي مجــال التســويق الحــدي . كمــا تســتعرض الدراســة أثــر جــودة خدمــة العمــلاء الجيــدة 
علــى رضــا وولاء المســتهلكين  مـــع الإشــارة إلــى أهميـــة المقارنــة بــين توقعــات العمـــلاء وتصــورهم لجــودة الخدمـــة. 
وقامــت الدراســـة بالاســـتناد إلـــى أبحـــا  متعـــددة لإظهـــار أن جــودة الخدمـــة تـــؤثر بشـــكل كبيـــر علـــى رضـــا العمـــلاء 
وولائهم  ويتم تأسيس هذ  الجودة كنتيجة للمقارنة بين توقعات العملاء وإدراكهم لجـودة الخدمـة. ويـتم التأكيـد علـى 

 أن جودة الخدمة تحمل تأثيراا إيجابياا على أداء البنك  مما يمنحه ميزة تنافسية بفمل تحسين جودة الخدمة.
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 المطلب الثالث: مقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة المحلية
يمكن مقارنة الدراسة الحاليـة بالدراسـات السـابقة  سـواء باللغـة العربيـة أو الأجنبيـة  مـن خـلال إلقـاء المـوء  

علــى جوانــب متعــددة  بمــا فــي ذلــك: موضــو  الدراســة  وإشــكالية الدراســة  والفتــرة والمــنهج المعتمــد  بالإضــافة إلــى 
 عينة الدراسة ونتائج الدراسة.

 غة العربية والأجنبية لالدراسات بال(: مقارنة الدراسة الحالية مع 01الجدول رقم )

عينة  المنهج الهدف الفترة  الإشكالية موضوع الدراسة  المجال 
 النتائج  الدراسة 

الدراسة  
 الحالية 

دور التحول الرقمي في تحسين  
جودة الخدمات المصرفية دراسة  

ببلدية   badrو bnaحالة وكالة 
 -بئر العاتر

كي  يساهم  
التحول  
الرقمي في  
جودة تحسين 

الخدمات 
 المصرفية؟ 

فصل  
الثاني 
مارس 
2024 

مد  تأثير  
التحول  
الرقمي على  
جودة 
الخدمات 
 المصرفية

وصفي 
 تحليلي

وكالة  
bna 
 badrو

ببلدية 
بئر 
 العاتر

وجود أثر ذو  
دلالة إحصائية  
بين التحول  
الرقمي وجودة  
الخدمات 

المصرفية محل  
 الدراسة 

الدراسات 
العربية 
 المحلية

مساهمة التحول الرقمي في تحسين  
جودة الخدمات المصرفية  

دراسة حالة لعينة  –الإلكترونية 
 من البنو  الجزائرية

ما مد  
مساهمة 
التحول  
الرقمي في  
تحسين جودة 
الخدمات 
المصرفية  
الالكترونية 
في بنو  
محل 
 الدراسة؟ 

سنة 
2023 

دور  
تكنولوجيا  
التحول  
الرقمي في  
تحسين جودة 
الخدمات 
المصرفية  
 الالكترونية 

وصفي 
 تحليلي

بنك  -
الوطني 
 الجزائري 

بنك  -
الفلاحة  
والتنمية 
 الريفية
بنك  -

الخليج  
 الجزائر
بنك  -

نتيكسيس  
 الجزائر

وجود تأثير ذو 
دلالة احصائية  
على جودة  
الخدمات 

المصرفية محل  
 الدراسة 

 
تطبيق التحول الرقمي كآلية  

دراسة حالة   –لتحسين أداء البنو  
 بنك متعدد الجنسيات 

كي  سيسهم 
تطبيق 
التحول  
الرقمي  
بالبنو  في 
تحسين 
 أداءها؟ 

جوان  
2023 

تحديد مفهوم  
التحول  
الرقمي  
وابراز دور  
وأهميته كالية 
لخلق القيمة  
وتحسين 

وصفي 
 تحليلي

بنك  
متعدد 
الجنسيات 
في  
 الجزائر

التحول الرقمي  
في مجال  
البنو  يعزز 
العلاقة بين  
البنو  والعملاء 
ويحقق إصلاح 
كبير في مجال 
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أداء البنو   
 محل الدراسة 

 البنو 

 
جودة الخدمات المصرفية في  
 الجزائر من وجهة نظر الزبون 

كي  يقيم 
الزبون جودة  
الخدمة  
المصرفية  
المقدمة له  
من طرف 
المصارف  
 الجزائرية؟

2015  
-  
2016 

تقييم رضا  
الزبائن 
الجزائريين 
عن جودة  
الخدمات 
المصرفية  
المقدمة من  
المصارف  
 الجزائرية

وصفي 
 تحليلي

البنك   -
الوطني 
الجزائري 

القرض  -
الشعبي 
 الجزائري 
 
 
البنك   -

الخارجي  
 الجزائري 

تقييم الزبائن  -
لجودة الخدمات  
 كان متوسطاا 

الخدمات  -
المصرفية لم  
تلبي تطلعاتهم 
 بشكل كامل. 
 

الدراسات 
 العربية

دور التحول الرقمي في تحسين  
جودة الخدمات المصرفية دراسة  
 حالة على بنك اليمن والكويت

ما دور  
التحول  
الرقمي في  
تحسين جودة 
الخدمات 
المصرفية  
لد  بنك 
اليمن 
 والكويت؟

2023 

التعرف على  
دور التحول  
الرقمي في  
تحسين جودة 
الخدمات 
المصرفية  

 الدراسة محل 

وصفي 
 تحليلي

بنك  
اليمن 
 والكويت

مستو  تطبيق 
التحول الرقمي  
ومستو  جودة 
الخدمات في  
البنك مرتفعين  
ووجود دور دال  
إحصائياا لأبعاد 
التحول الرقمي  
في تحسين 
جودة الخدمات  
 المصرفية

 

أثر تطبيق التحول الرقمي على  
جودة الخدمات المصرفية دراسة  

الجهاز المصرفي  تطبيقية على 
 المصري 

 
 

_______ 

أفريل  
2022 

قياس أثر 
تطبيق 
التحول  
الرقمي على  
جودة 
الخدمات 
المصرفية  
على الجهاز  
المصرفي  
 المصري 

وصفي 
 تحليلي

جهاز 
المصرفي  
 المصري 

وجود أثر  
معنوي لتطبيق  
التحول الرقمي  
على جودة  
الخدمات 
 المصرفية

 
التحول الرقمي وتأثير  على تعزيز 
الميزة التنافسية للخدمات المصرفية  

 
_______ 

أفريل  
2022 

التعرف على  
التحول  

وصفي 
 تحليلي

بنو   
جنو   

متغيرات   -
التحول الرقمي  
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من وجهة نظر مسئولي خدمة  
 العملاء 

الرقمي  
وتأثير  على 
تعزيز الميزة  
التنافسية 
للخدمات 
المصرفية  
من وجهة  
نظر 
مسئولي 
خدمة  

العملاء في 
قطا  البنو  
جنو   
 الصعيد

تسهم إيجابياا   الصعيد
في تعزيز الميزة  
 التنافسية

للتحول   -
الرقمي أثر  
اجابي كبير في 
تحسين جودة 
الخدمات 
المصرفية  
 وبأقل تكلفة

 

التحول الرقمي للعمليات المصرفية  
كأداة لتطوير الأداء المالي 
الاستراتيجي لمصرف بغداد  

 أنموذجا

 
_______ 

سنة 
2020 

فهم طبيعة 
التحول  
الرقمي في  
عمليات 
البنو   
وتحليل 
مؤشرات  
الأداء المالي  
الاستراتيجي  
واختبار 
تأثير التحول 
الرقمي في  
عمليات 
 البنو 

وصفي 
 تحليلي

مصرف 
 بغداد

عدم وجود  
علاقة ذات  
دلالة معنوية 
بين التحول  
الرقمي في  
عمليات البنو  
والأداء المالي  
 الاستراتيجي

الدراسات 
 الأجنبية

unlocking the full 
protential ofdigital 

transformation in banking 
a bibliometric review and 

emerging trend 
 

_______ 
سنة 
2023 

استعراض 
وتحديد 
الإطار 
الفكري  

لمجال بح  
تحويل 
الخدمات 
 المصرفية

وصفي 
 تحليلي

مجموعة  
دراسات 
تتألف 
  268من 

 منشور 

المملكة المتحدة 
والولايات 

المتحدة وألمانيا 
والصين قادت  
الدراسات في  
 هذا المجال 
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DIGITAL 

TRANSFORMATION IN 

THE BANKING 

INDUSTRY 

CHALLENGES AND 

OPPORTUNITIES 

_______ 
سنة 
2023 

استخلاص 
استنتاجات  
حول تأثير 
التحول  
الرقمي على  
تطوير  
 المصارف 

وصفي 
 تحليلي

استعراض 
الأدبيات  
السابقة  
في مجال  
تحول 
الرقمنة  
في  
صناعة  
 البنو 

التحول الرقمي  
له أثر كبير 
على تطوير 
 صناعة البنو 

 

Digital Transformation 

and Strategy in Banking 

Sector: Evaluating the 

Acceptance Rate of E-

Services 

 

______ 
سنة 
2021 

تقييم معدل 
قبول التحول  
الرقمي في  
قطا  البنو  
 في اليونان 

وصفي 
 تحليلي

بنو   
 اليونان

موظفي البنو   
اليونانية 

يدركون بشكل 
كبير المعدات  

الجديدة  التقنية 
وتوجد علاقة  
 إيجابية بين 

المستخدم  نية
لاستخدام 
التكنولوجيا  
الرقمية ونموذج 

 قبولها

 

The Effect of Digital 

Banking Service Quality 

on Customer Satisfaction: 

A Case 

Study on the Malaysian 

Bank 

سنة  ______
2020 

تقييم تأثير  
جودة 
الخدمات 
المصرفية  
الرقمية على  
رضا  

العملاء في 
البنو  
التجارية  
 الماليزية

بنو    الكمي
 الماليزية

وجود تأثير 
إيجابي لجميع 
مكونات جودة 
الخدمات 
المصرفية  
الرقمية على  
 رضا العملاء

 
 
 
 
 

Quality of Service in the 

Banking Sector 
_______ 

اكتوبر  
2013 

فهم جودة 
الخدمات في  
القطا  
 المصرفي 

وصفي 
 تحليلي

بنو   
 ألبانيا 

أن جودة  
الخدمة تحمل  
تأثيراا إيجابياا  
 على أداء البنك
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بعد مراجعة الدراسـات السـابقة المحليـة فـي نفـس الموضـو  ومقارنتهـا مـع الدراسـة الحاليـة مـن عـدة جوانـب   
ــا الإطـــار الزمنـــي  المـــنهج المســـتخدم  الهـــدف مـــن الدراســـة  ونتـــائج الدراســـة  أظهـــرت المقارنـــة أن معظـــم  أهمهـ

فتـرة الدراسـة. إلا الدراسات السابقة تختلف في الإطار الزمني مع الدراسة الحالية حي  لم يتم الاعتماد على نفس 
ــابه ــا  تشـ ــن أن هنـ ــي بعـــض مـ ــة فـ ــكالية الدراسـ ــا  إشـ ــي  وغيـ ــفي التحليلـ ــة الوصـ ــتخدم  خاصـ ــنهج المسـ ــي المـ ا فـ

ا فــي الدراســات الأجنبيــة. أمــا مــن ناحيــة الهــدف مــن الدراســات  فمعظـــم ات الســابقة العربيــة وغيابهــا تمامــالدراســ
الدراسات تهدف إلى فهم واختبار العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات المصـرفية وهـو نفـس هـدف الدراسـة 
الحالية. أمـا بالنسـبة لنتـائج الدراسـة  فـنلاحظ أن معظـم الاسـتنتاجات تشـابهت مـع اسـتنتاج الدراسـة الحاليـة والـذي 

 .هو وجود أثر إيجابي كبير للتحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية
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 خلاصة الفصل الأول:
مــن خــلال دراســة هــذا الفصــل مــن الجانــب النظــري  يتمــح أن التحــول الرقمــي يمثــل اســتراتيجية أساســية  

للشركات والمؤسسات في عصر الاقتصاد الرقمـي  حيـ  يهـدف إلـى تحسـين تجربـة المسـتخدم  وزيـادة الإنتاجيـة  
الخــدمات  وتوســيع الوصــول إلــى الســوق وتعزيــز الابتكــار والتنميــة المســتدامة. ومــن جهــة أخــر   تبــين أن جــودة

ا لأداء البنو   بـل هـي عنصـر أساسـي للتواصـل الإيجـابي بـين البنـو  والعمـلاء  ممـا المصرفية ليست فقط مؤشر 
بـين التحـول  إجابيـةوجـود علاقـة  يظهـر  التطبيقيـة يؤدي إلى بناء علاقات قوية ومستدامة. ومن خـلال الدراسـات 

الرقمي وجـودة الخـدمات المصـرفية  حيـ  يبـرز التحـول الرقمـي كفرصـة كبيـرة لتعزيـز جـودة الخـدمات المصـرفية  
وتقــديمها بشـــكل أكثـــر ســـهولة وكفــاءة  وبتكـــالي  أقـــل. وباعتمـــاد الخــدمات المصـــرفية المبتكـــرة عبـــر الإنترنـــت أو 
التطبيقات المحمولة  يصبح بامكان العمـلاء إدارة معـاملاتهم بسـهولة وأمـان  دون الحاجـة إلـى الـذها  إلـى الفـر  

 .البنكي
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    ...................................................................................................... 

 

 

 
 تمهيد
يشهد القطا  المصرفي الجزائري تطورات هائلة  مدفوعة بالتقدم السريع في مجال التكنولوجيا الرقمية  ممـا  

العمــلاء المتطــورة. وتبــرز وكالــة بنــك يلــزم البنــو  بتكييــ  خــدماتها وتبنــي حلــول رقميــة مبتكــرة لتلبيــة احتياجــات 
الفلاحة والتنمية الريفية ووكالة بنك الوطني الجزائري في بلدية بئر العـاتر كنمـاذج رائـدة  حيـ  تسـعيان جاهـدتين 
لمواكبة هذ  التحولات عبر تبني استراتيجيات التحول الرقمي. تدر  كلتا الوكالتين أهمية التطورات المتسارعة فـي 
الصناعة المصرفية  وتسعيان لتحسين جودة الخدمات من خلال توفير خدمات مصرفية رقمية ومنتجات مبتكـرة  
وتعزيز كفاءة العمليات. بذلك  تعمل كلتا الوكالتين علـى تجسـيد مفهـوم التحـول الرقمـي مـن خـلال اسـتثمارات فـي 
البنية التحتية وتدريب المـوظفين علـى المهـارات الرقميـة  ونشـر ثقافـة التحـول الرقمي.حيـ  نهـدف مـن خـلال هـذ  
الدراسة إلى معرفة دور التحول الرقمي فـي تحسـين الخـدمات المصـرفية بالمؤسسـة الاقتصـادية دراسـة حالـة وكالـة 

ببلديـة بئـر العـاتر  وسـتكون محاولـة لتجسـيد مـا تـم دراسـته  -بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري 
 :نظريا. تم تقسيم هذا الفصل الى النحو التالي

 .؛-بئر العاتر-تقديم عام لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري *
 منهجية الدراسة الميدانية؛*
 .عرض وتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات *
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  -بئر العاتر –المبحث الأول: تقديم لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري 
تمثل وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري جـزءاا حيويـاا مـن البنيـة الماليـة والاقتصـادية  

ــا فــي دعــم القطــا  الفلاحــي والتنميــة الريفيــة.  فــي الجزائــر ومــن ابــرز المؤسســات الماليــة  حيــ  تلعــب دورا حيوي
بالإضــافة إلـــى تقـــديم خـــدمات ماليـــة متنوعـــة للمـــواطنين والشــركات ممـــا يعـــزز النمـــو الاقتصـــادي ويحســـن معيشـــة 
السـكان. يهــدف هــذا المبحــ  إلــى تعريــ  بالوكــالتين و إبـراز أهــم الأهــداف والإمكانيــات والقــيم لكــل منهمــا إضــافة 

 إلى استعراض الهيكل التنظيمي لكلاهما.

 ول بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الأول: نظرة عامة ح
بنك الفلاحة والتنمية الريفية يشـكل ركيـزة أساسـية فـي البنيـة الماليـة والاقتصـادية للجزائـر  حيـ  يلعـب دوراا  

ملحـوظ فـي السـوق الجزائريــة حيويـاا فـي دعـم القطــا  الزراعـي والتنميـة الريفيـة. يتمتــع البنـك بحمـور دائـم ونشــاط 
مـــن خـــلال تقديمـــه لمجموعـــة واســـعة مـــن الخـــدمات الماليـــة المخصصـــة للفلاحـــين والمـــزارعين والمشـــاريع الريفيـــة. 

الريفية شريكاا موثوقاا للجهات الحكومية والمجتمـع  بفمل توجهه الاجتماعي والتنموي  يعتبر بنك الفلاحة والتنمية
 .المدني في تعزيز الاقتصاد القروي وتحقيق التنمية المستدامة في الجزائر

 الفرع الأول: نشأة وتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية
في إطار تعزيز النمو الاقتصادي  نشأت وكالة بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة كمؤسسـة ماليـة رائـدة  تسـعى  

التطـــرق فــي هـــذا الفـــر  إلــى نشـــأة وتعريـــ  بنـــك جاهــدة لتحقيـــق التـــوازن الاقتصــادي والاجتمـــاعي فـــي الــبلاد. تـــم 
 الفلاحة والتنمية الريفية بصفة عامة  ومن ثم تم التطرق إلى نشأة وتعري  بالوكالة محل الدراسة.

 -المؤسسة الأم –أولا: نشأة وتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية أحد البنو  الفاعلة في السوق الجزائرية  وذلك من خلال حمور  الـدائم  

 ونشاطه الملحوظ. أولا تم عرض نشأة البنك  وثانيا تم تعريفه. 

 المؤسسة الأم: –نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -1
ــوم   ــة البنـــك الـــوطني الجزائـــري بموجـــب المرسـ ــادة هيكلـ ــة لإعـ ــة نتيجـ ــة الريفيـ ــة والتنميـ ــاء بنـــك الفلاحـ ــم إنشـ تـ

وكالــة التــي تــم  140. فــي بدايــة مســيرته  كــان البنــك يمــم 1982مــارس  13( المــؤرف فــي 106-82الرئاســي )
وكالــة  343التنــازل عنهــا مــن البنــك الــوطني الجزائــري. حاليــاا  يمــم بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة فــي الجزائــر 

موزعــة علــى كامــل التــرا  الــوطني. وكــان الهــدف مــن إنشــائه تعزيــز وتطــوير القطــا  الفلاحــي ودعــم الصــناعات 
  أصـبح بنـك الفلاحـة 1990أبريـل  14( المـؤرف فـي 10-90التقليدية والحرفيـة. وبموجـب قـانون النقـد والقـرض )

ــدمات الما ــع الخـ ــدم جميـ ــة يقـ ــة الريفيـ ــن والتنميـ ــبكة مـ ــر شـ ــابه أكبـ ــراا لاكتسـ ــة. ونظـ ــو  التجاريـ ــدمها البنـ ــي تقـ ــة التـ ليـ
الوكــالات وأكبــر عــدد مــن المســتخدمين  وكــذلك شــبكة معلوماتيــة فعالــة فــي خدماتــه  تــم ترتيبــه كأفمــل بنــك فــي 
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ــي ــتو  العربـ ــى المسـ ــر علـ ــع عشـ ــر والرابـ ــة  .الجزائـ ــل المرتبـ ــا احتـ ــن  668كمـ ــا مـ ــف  4100عالميـ ــك مـــن مختلـ بنـ
 1الجنسيات.

 المؤسسة الأم: –تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -2

بنك الفلاحة والتنمية الريفية هو أحد بنو  القطا  العمومي فـي الجزائـر هـو مؤسسـة ماليـة تأسسـت لتعزيـز  
التنمية الزراعية والريفية في البلاد  وتوفير الدعم المالي والمشورة للمشاريع الزراعية والريفيـة  بمـا فـي ذلـك تمويـل 
الزراعــات وتحســين البنيــة التحتيــة الريفيــة  كمــا يســعى البنــك إلــى تعزيــز الــوعي بــين المــزارعين والمنتجــين الــريفيين 

 2حول أفمل الممارسات الزراعية وإدارة الموارد بشكل فعال.

 بلدية بئر العاتر: –ثانيا: نشأة وتعريف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

تأسســت وكالــة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة فــي بلديــة بئــر العــاتر كجهــة ماليــة متخصصــة  بهــدف تقــديم  
أولا تـم عـرض نشـأة البنـك  الدعم المالي والخدمات المصـرفية للقطـا  الزراعـي والمجتمعـات الريفيـة فـي المنطقـة. 

 وثانيا تم تعريفه. 

 ببلدية بئر العاتر: –الريفية نشأة وكالة بنك الفلاحة والتنمية  -1
وأســندت لهــا مهــام  1989/03/10بــدأت وكالــة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر العمــل فــي  

معتبرة تتمثل أساسا في العمليات المصرفية المختلفة كالسحب والإيدا  والتحويلات كما تقـوم بـدور اقتصـادي هـام 
يتمثــل فــي مــنح القــروض لتمويــل المشــاريع المختلفــة  هــذا فمــلا عــن الخــدمات المعلوماتيــة والإرشــادات المقدمــة 
للزبــائن  حيــ  تتبــع الوكالــة سياســة نمــو انتقائيــة لتطــوير المنتجــات والخــدمات التقليديــة وابتكــار منتجــات وخــدمات 

  جعـل البنـك يحتـل مـلاء جـدد وهـذا التنـو  فـي الأنشـطةلإرضاء عملائه فـي مختلـف الأسـواق واسـتهداف ع  جديدة
 3على مستو  الولاية. الريادة بين البنو  الرائدة الموجودة

  بئر العاتر:–تعريف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -1

بمثابــة الخليـة القاعديـة فــي النظـام المصــرفي  بنــك الفلاحـة والتنميــة الريفيـة ببلديـة بئــر العـاتر عتبـر الوكالـةت 
وتنتمي إلى القطا  العمومي تحمـل الوكالـة المحليـة لبئـر العـاتر الـرقم  فهي مؤسسة مالية فرعية تابعة لولاية تبسة

تبسـة  وتقـع فـي دائـرة بئـر العـاتر ولايـة تبسـة وهـي  GRE الجهوية للاستغلال وهي متفرعة عن المجموعة 0490
  4على مستو  الدائرة. الوكالة البنكية الوحيدة الموجودة
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 الفرع الثاني: أهداف الوكالة، قيمها وإمكانياتها

ا رئيسياا للمزارعين والمجتمعات الريفيـة    وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في بلدية بئر العاتر تعتبر شريكا
الاقتصــادية والاجتماعيــة فـــي المنطقــة. تتميــز الوكالـــة بتمســكها بـــالقيم حيــ  تســعى بكـــل جهــد لتحقيــق الأهـــداف 

الأساسية مثل الاحترافية والنزاهة والتفاني في خدمة المجتمع الريفي. بالإضافة إلى ذلك  تتمتع الوكالة بامكانيات 
هائلــة مــن حيــ  الكــوادر المدربــة والتقنيــات المتطــورة  ممــا يســمح لهــا بتقــديم خــدمات ماليــة مبتكــرة لتعزيــز التنميــة 

 المستدامة ورفاهية المجتمع الريفي.

 أولا: أهداف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية
بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة يســعى إلــى تحقيــق عــدة أهــداف تهــدف إلــى دعــم التنميــة الزراعيــة والريفيــة   

 1وتحسين جودة حياة السكان في المناطق الريفية. من بين الأهداف الرئيسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية مايلي:

 دعم القطا  الزراعي والتنمية الريفية؛ -

 تمكين المزارعين والمشاريع الزراعية؛ -

 تعزيز الإنتاجية والجودة في الزرا ؛ -

 توفير التمويل اللازم للمشاريع الريفية؛ -

 تطوير البنية التحتية الريفي؛ -

 المستدامة في المناطق الريفية؛تعزيز التنمية  -

 تعزيز التكنولوجيا والابتكار في الزراعة؛ -

 دعم السياسات الزراعية والتنموية؛ -

 .تعزيز فرص العمل والاستقرار الاقتصادي في الري  -

 ثانيا: قيمها
المهنيـة التـي توجـه بنك الفلاحة والتنمية الريفية  مثل أي مؤسسة مالية  قد تعتمد علـى مجموعـة مـن القـيم  

  2سلوكها وأعمالها. تتمثل هذ  القيم في:

الالتزام بتعزيز تنمية القطا  الزراعي والريفي فـي المنطقـة التـي تخـدمها الوكالـة  وتطبيـق مبـاد  المسؤولية:    -1
 .الحوكمة الرشيدة في جميع الأعمال  بالإضافة إلى دعم الممارسات الزراعية المستدامة

تقديم خدمات مصرفية رقمية متطورة وحلـول ماليـة مبتكـرة تلبـي احتياجـات عمـلاء الوكالـة  والسـعي الابتكار:    -2
 لتحقيق التميز في السوق من خلال الريادة وتقديم جودة عالية من الخدمات.

 
 .badr معلومات مقدمة من وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 1

 .نفسه المرجع 2
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التعــاون مـــع المؤسســات والهيئــات المعنيــة بالقطـــا  الزراعــي والريفــي  والتأكيـــد علــى أهميــة العمـــل التعــاون:  -3
 .الجماعي بين موظفي الوكالة

دعــم المســؤولية الاجتماعيــة وتقــديم خــدمات ماليــة واجتماعيــة ميســرة للفئــات الهشــة فــي المجتمــع  التضــامن:  -4
 .بالإضافة إلى الشراكات المحلية لتعزيز التمامن وتنمية المجتمع المحلي

تشجيع موظفي الفر  على التعلم المستمر ومشاركة المعرفة والخبرات بينهم  بالإضافة إلى الاحترام المعرفة:    -5
 .والنزاهة في التعامل مع العملاء وزملاء العمل  والحفاظ على سرية معلومات العملاء

 ثالثا: إمكانياتها

 1تتجلى أهم الإمكانيات في: 

 :تشمل مايليالإمكانيات البشرية:  -1

 .12 عدد الموظفين: -

 :تتمثل في تخصصات العمال: -

 ؛* المدير

 ؛*  الأمانة العامة

 ؛* المصلحة الأمامية )قطب الزبائن(

 ؛* قطب المعاملات 

 .* المصلحة الخلفية

 :تشمل مايليتوزيع العمال على المهام:  -

 ؛وجود عامل الأمانة العامة:

 ؛عمال 3وجود المصلحة الأمامية ) قطب الزبائن(: 

 ؛عمال 3وجود قطب المعاملات: 

 ؛عمال 4وجود  المصلحة الخلفية: 

 تتمثل في:الإمكانيات المادية:  -2

 ؛مليار دينار جزائري  54 رأس المال: -

 ؛متر مربع 300مساحة الوكالة:  -

 
 .الذي سبق ذكر المرجع   1
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 ؛شبا  في الوكالة لكل عامل شبا  11وجود  عدد الشبابيك:  -

 .كاميرات مراقبةأجهزة كومبيوتر  طابعات  آلات النسخ  هواتف  أثا   أجهزة البنك:   -

 تشمل خدمات كلاسيكية حديثة وخدمات رقمية: خدمات الوكالة: -3

 تشمل: خدمات الكلاسيكية: *

ــدينار  وحســابات بالعملــةخــدمات الحســابات:  -  تمــمن تقــديم البنــك حســابات متنوعــة مثــل حســابات الشــيك بال
 .وحسابات الودائع  وسندات الصندوق الصعبة  وحسابات دفتر التوفير  وحسابات دفتر توفير الشبا  

فـي ذلـك  قوم البنك بتوفير مجموعة متنوعة من البطاقات البنكية لعملائه  بمـاخدمات البطاقات المغناطيسية:    -
 .الكلاسيكية بطاقات السحب النقدي  وبطاقات التحويل بين البنو   وبطاقات حسابات التوفير  والبطاقات 

 تتمــمن خــدمات التــأمين ل فــراد  بمــا فــي ذلــك التــأمين الصــحي والتــأمين الفلاحــي والتــأمينخــدمات التــأمين:  - 
 .وكالة بنكية 100على الممتلكات. تتوفر هذ  الخدمات من خلال أكثر من 

ــروض: - ــدمات القـ ــدمها البنـــك  حيـــ  تشـــمل  خـ ــية التـــي يقـ ــديم خـــدمات القـــروض أحـــد الخـــدمات الأساسـ دَ تقـ ــ  تَعـ
 .مجموعة واسعة من القروض والتسهيلات المالية مثل القروض القصيرة والمتوسطة والطويلة الأجل

تشــمل القــروض القصــيرة الأجــل  أي القــروض التــي لا القــروض الموجهــة لتمويــل نشــاطات دورة الاســتغلال:  -
ا تســهيلات الصــندوق  وســحباا علــى المكشــوف  وتســبيقات علــى البصــائع   تتجــاوز منتهاهــا الســنة  وتشــمل أيمــا

 .والخصم التجاري  والقرض الفلاحي الرفيق

تكون القروض متوسـطة أو طويلـة الأجـل  وتَسـتخدم لتمويـل القروض الموجهة لتمويل للأنشطة الاستثمارية:   -
 .المختلفةأنشطة الاستثمار 

بالإضافة إلى الخدمات التقليدية والحديثة  توفر الوكالة بعض الخدمات عبر شبكة الإنترنيت   خدمات الرقمية:  *
 :وهي

  الانترنـت  عبـر Online وهـي خدمـة مصـرفية متاحـة علـى الخـط BADR NET خدمـة البنـك الالكترونـي: -
إدارة وتسـيير مجموعـة الحسـابات عبـر الحاسـو  علـى مـدار تستهدف عملاء البنك من الأفراد والمؤسسات وتتـيح 

ــبو  و ــام فــــي الأســ ــبعة أيــ ــذ . ســــاعة فــــي اليــــوم 24ســــاعة علــــى  24الســ ــا لهــ ــد خصــــص البنــــك موقعــــا خاصــ  وقــ
 .الخدمة عن طريق الموقع الرسمي للبنك كما يمكن توجيه الزبون إلى موقع http://badronline.badr.dz الخدمة

 :وتتيح هذ  الخدمة لزبائن البنك بـ

 الاطلا  على الرصيد؛ -

 البح  عن العمليات الخاصة بالحسا ؛ -

 تحميل كشوفات الحسا ؛ -

http://badronline.badr.dz/
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 عرض قائمة الوكالات المحلية؛ -

 ؛تغيير كلمة المرور -

 الشخصية؛الرسائل  -

 إرسال الملفات )خدمة خاصة بزبائن البنك المشتركين من المؤسسات(.  -

قبـل  تحمـل اسـم "مـا 2016مـارس  15تـم إطـلاق خدمـة جديـدة فـي خدمة ما قبل عمليات التجـارة الخارجيـة:    -
تتمحـور هـذ  الخدمـة  (Pre-domiciliation des opérations de commerce extérieur) عمليـات التجـارة الخارجيـة

تنظــيم عمليــات التجــارة الخارجيــة وتســتهدف بشــكل خــاص العمــلاء مــن فئــة المؤسســات تهــدف الخدمــة إلــى  حــول
لمعالجة الإلكترونية لعمليات القروض المستندية المتعلقة بالتجارة الخارجية كما تمكّن هذ  الخدمة العملاء  تسهيل

 .من توفير الوقت وتقليل التكالي  المرتبطة بهذ  العمليات 

 بلدية بئر العاتر –الفرع الثالث: الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
من أجل تحقيق الأهداف المسطرة لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في بلدية بئر العاتر  تم تقسيم نشاط  

متكامل. يهدف هذا التقسيم إلى تحقيـق التخصـيص المؤسسة إلى مجموعة من الوظائف في شكل هيكل تنظيمي 
الأمثـل للمــوارد والمهــام  وتعزيــز التنسـيق والتعــاون بــين الوظــائف المختلفــة لمـمان تقــديم خــدمات مصــرفية متميــزة 

 .وفعالة

 الهيكل التنظيمي:  -1
 يتمثل الهيكل التنظيمي للوكالة كما هو موضح في الشكل التالي: 

 BADR(: هيكل تنظيمي لوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 . BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  وثائق مستخرجة من وكالةالمصدر: 

  

 الأمانة العامة مدير الوكالة

 خدمات كلاسكية
  -قطب المعاملات -

 المصلحة الأمامية
 قطب الزبائن

 المصلحة الخلفية

 المشرف

 مساعد معالجة العمليات البنكية مصلحة القروض
 المشرف

 قسم وسائل الدفع
 الصندوف الرئيسي

 مستشار الزبائن

الخارجيةقسم المقاصة ا لية   
-الأفراد–المكلفون بالزبائن   

 المكلف بالشؤون القانونية
-المؤسسات –المكلفون بالزبائن   

 مصلحة المحاسبة والمراقبة
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 تصنيف الوظائف: -2

 1بلدية بئر العاتر في: –تتمثل وظائف الأقسام في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

 .مسؤول عن إدارة وتسيير الوكالة وتحديد الأهداف والاستراتيجيات المدير:  -1

 .المدير وإدارة الملفات والوثائق وتسجيل البريد تنظيم جدول أعمال الأمانة العامة:  -2

 .تقديم الخدمات للعملاء مباشرة وتحسين تجربتهمالمصلحة الأمامية )قطب الزبائن(:  -3

 .التنسيق بين الأمام والخلف لممان انسيابية العملالمشرف في المصلحة الأمامية:  -4

 .تقديم الاستشارات المالية الشاملة للعملاءالخدمات الشخصية:  -5

 .تنفيذ وتسهيل عمليات الصندوق والتحويلات  (SERVICE RAPIDE): قطب المعاملات -6

 .معالجة وتنفيذ العمليات البنكية والتنسيق بين الأقسام (BACK OFFICE): المصلحة الخلفية -7

 .والامتثال للمعاييرتنسيق العمل والمراقبة لممان الأداء الفعال المشرف في المصلحة الخلفية:  -8

 .إدارة ومراقبة عمليات محددة للعملاء والشيكات والمدفوعات  المكلفين بالقروض ووسائل الدفع والمقاصة: -9

 .حماية مصالح البنك والتزام الأطراف بالتزاماتهمالمكلف بالشؤون القانونية:  -10

 .مراقبة وتدقيق السجلات المالية وضمان تطبيق المعايير المحاسبية المكلف بالمحاسبة والمراقبة:  -11

 عن بنك الوطني الجزائري  لمحةالمطلب الثاني: 
ا لتعزيـز الثقـة   ا في مجال تقديم الخدمات المالية فـي الجزائـر  ويسـعى دائمـا بنك الوطني الجزائري يعتبر رائدا

خـلال تمويـل مختلـف  دوراا حيوياا في دعـم الاقتصـاد الـوطني مـنوالاستقرار المالي في السوق المحلية. كما يلعب 
 .القطاعات الاقتصادية وتقديم الحلول المالية المبتكرة للعملاء والشركات 

  NABالفرع الأول: نشأة وتعريف بنك الوطني الجزائري 
دورا مهمــا فــي دعــم يعتبــر بنــك الــوطني الجزائــري أحــد أبــرز المؤسســات الماليــة فــي الجزائــر  حيــ  يلعــب  

تـم التطـرق فـي هـذا الفـر  إلـى نشـأة وتعريـ  بنـك الـوطني الجزائـري بصـفة   .النظام المالي والاقتصادي فـي الـبلاد 
 .عامة  ومن ثم تم التطرق إلى نشأة وتعري  بالوكالة محل الدراسة

 المؤسسة الأم: –أولا: نشأة وتعريف بنك الوطني الجزائري 
الجزائـري مـن أعـرق المؤسسـات الماليـة فـي الجزائـر  لعـب البنـك دورا محوريـا فـي تمويـل يعد البنك الـوطني   

 أولا تم عرض نشأة البنك  وثانيا تم تعريفه.  .التنمية الاقتصادية للبلاد 

 
 

 .BADRمعلومات مقدمة من طرف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية   1
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 المؤسسة الأم: –نشأة البنك الوطني الجزائري  -1 
مـن الاسـتقلال  كـأول بنـك وطنـي فـي   بعد عام واحـد 1966جوان  13تأسس البنك الوطني الجزائري في  

برأس مال قدر  عشرون مليون دينار جزائري  وقد جاء ليحـل محـل سلسـلة مـن  178-66البلاد بموجب المرسوم 
البنــو  الأجنبيــة التــي كانــت فــي الحقبــة الاســتعمارية. ولقــد نشــأ بعــد تــأمين البنــو  ذات الأنشــطة المتشــابهة والتــي 

  وتـم فصـل بعـض أنشـطة البنـك  1990كانت تنشط ضمن مجموعة البنو  الفرنسية. تم إعادة هيكلـة البنـك فـي 
وتم إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لتولي مهمة تمويل القطا  الزراعي بشـكل متخصـص. ركـز البنـك الـوطني 
الجزائري بعد إعادة الهيكلة على التمويل التجاري والاسـتثماري  واسـتطا  تحقيـق انجـازات كبيـرة فـي هـذا المجـال. 

 1أصبح أول بنك يحصل على اعتماد مجلس النقد والقرض. 1995في عام 

 المؤسسة الأم: –تعريف البنك الوطني الجزائري  -2
بنك الوطني الجزائري هو أحد أكبر البنو  في الجزائر  وهو يقدم مجموعة واسعة مـن الخـدمات المصـرفية  

الحســــابات الجاريــــة وحســــابات التـــوفير  والقــــروض  والتمويــــل العقــــاري  والماليـــة ل فــــراد والشــــركات. يشــــمل ذلـــك 
وخـدمات البطاقــات الائتمانيـة  وغيرهــا. يسـعى البنــك إلـى تلبيــة احتياجـات عملائــه وتقـديم الخــدمات بمسـتو  عــال  

كمــا يســعى البنــك إلــى توســيع شــبكته وتحســين تكنولوجيــا المعلومــات الخاصــة بــه لتــوفير  .مــن الجــودة والاحترافيــة
 2موظف. 851ت5وكالة عبر الترا  الوطني ويحتوي على  235خدمات مصرفية مبتكرة ومرنة لعملائه. يمم 

 بئر العاتر: –ثانيا: نشأة وتعريف بوكالة بنك الوطني الجزائري 
المنتشــرة وكالــة بنــك الــوطني الجزائــري فــي بلديــة بئــر العــاتر تمثــل جــزءا مــن شــبكة البنــك الــوطني الجزائــري  

عبــر الــبلاد  التــي تســعى إلــى تلبيــة احتياجــات الســكان المحليــين مــن خــلال تــوفير خــدمات مصــرفية ماليــة ذات 
 جودة. حي  تم التطرق إلى نشأة ومن ثم إلى التعري  بالوكالة.

 أولا: نشأة وكالة بنك الوطني الجزائري 
تعــود النشــأة الفعليــة لوكالــة بنــك الــوطني الجزائــري   1978تــم تأســيس وكالــة بنــك الــوطني الجزائــري ســنة  
فــي بلديــة بئــر العــاتر فــي افتتــاح فــر  جديــد للبنــك فــي المنطقــة. يتمــمن ذلــك توظيــ  المــوظفين المحليــين  486

وتدريبهم لتقديم الخدمات المصرفية بجودة عالية وفقاا لمعايير البنـك. تتمثـل رؤيـة الوكالـة فـي تعزيـز التواصـل مـع 
ــة  ــة  وذلــــك لتعزيــــز التنميــ ــات المحليــ ــع العمــــلاء والمؤسســ ــتدامة مــ ــة مســ ــات تجاريــ ــاء علاقــ ــين وبنــ الســــكان المحليــ

 .3الاقتصادية والاجتماعية في المنطقة

 

 
 

1  2024-03-19 :, consulte lewww.bna.dz/ar 

 الموقع الذي سبق ذكر  2
 .BNA  وثائق مستخرجة من وكالة بنك وطني الجزائري   3

http://www.bna.dz/ar
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 ثانيا: تعريف وكالة بنك الوطني الجزائري 
  486تعد وكالة بنك الوطني الجزائري في بلدية بئر العاتر من أهم المؤسسات المالية في المنطقة  رقمها  
تقـدم مجموعـة واسـعة مـن الخـدمات المصـرفية ل فـراد والشـركات. تقـع الوكالـة فـي الحـي الإداري ببلديـة بئـر حي   

  1العاتر ولاية تبسة.

 قيمها وإمكانياتها 486الفرع الثاني: أهداف وكالة بنك الوطني الجزائري 
الماليـة والاقتصـادية للمنطقـة  إحـد  العناصـر الأساسـية فـي البنيـة   486تمثل وكالة بنـك وطنـي الجزائـري   

حيــ  تســعى بجديــة لتحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف والقــيم وتــوفير الإمكانيــات اللازمــة لتلبيــة تطلعــات واحتياجــات 
 العملاء وتعزيز التنمية المحلية والاقتصادية في المنطقة.

 أولا: أهداف الوكالة

 2في: BNAتتمثل أهداف وكالة بنك الوطني الجزائري  

 جلب أكبر عدد ممكن من الودائع والتي تمثل أكبر من مورد للوكالة؛ -

 جذ  أكبر عدد من العملاء الجدد؛ -

 زيادة أرباح لممان الاستمرار؛ -

 مواكبة التطورات التكنولوجية وبناء علاقات قوية مع الشركاء؛ -

 مصرفية ذات جودة عالية؛تقديم خدمات  -

 المشاركة في الأنشطة الاجتماعية والثقافية؛ -

 مواكبة الإصلاحات النقدية والبنكية الحاصلة. -

 ثانيا: قيم الوكالة

 :3تتميز وكالة بنك الوطني الجزائري ببلدية بئر العاتر بقيم الرئيسية التالية 

 :المصداقية والشفافية -1

 .بمصداقية وشفافية مع العملاءالتزام بالتعامل  -

 .تقديم معلومات واضحة حول المنتجات والخدمات  -

 
 

 .المرجع الذي سبق ذكر   1

 .BNA  معلومات مقدمة من وكالة بنك الوطني الجزائري    2
 .BNAمعلومات مقدمة من وكالة بنك الوطني الجزائري    3
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 :الجودة والكفاءة -2

 .تقديم خدمات عالية الجودة باستخدام أحد  التقنيات المصرفية - 
 .تحقيق الكفاءة في تقديم الخدمات بسرعة وأمان - 

  خدمة العملاء: -3

 .مميزة لتلبية احتياجات العملاءالتركيز على تقديم خدمات  - 

 .توفير تجربة عملاء مرضية ومحببة - 

 :المسؤولية الاجتماعية -4

 .المشاركة في الأنشطة الاجتماعية والثقافية في المجتمع المحلي - 

 .تعزيز صورة الوكالة في المجتمع وتحسين سمعتها - 

 :العمل الجماعي -5

 .لتحقيق الأهداف المشتركةالعمل بروح الفريق الواحد  - 

 .تحقيق التفاعل والتعاون بين الموظفين لتحسين تجربة العملاء - 

 الابتكار والإبداع: -6

 .تشجيع الموظفين على الابتكار وتقديم حلول مصرفية مبتكرة - 

 .تحسين جودة الخدمات من خلال الابتكار والتطوير المستمر - 

 :القرب من العملاء -7

 .الجهود لفهم احتياجات العملاء بشكل أفملتكريس  -
 .توفير خدمات مباشرة وفعّالة لتلبية تلك الاحتياجات  -

 :التكيف مع احتياجات السوف  -8

 .متابعة التطورات في السوق وتعديل الخدمات وفقاا للتغيرات  - 

 .تقديم حلول مصرفية تتناسب مع متطلبات الزبائن والسوق  - 

 التكنولوجيا:الاستثمار في  -9

 .استخدام التقنيات الحديثة لتحسين تجربة العملاء وتقديم خدمات أفمل - 

 .التزام بالتطوير التكنولوجي المستمر لتعزيز الأداء والكفاءة - 
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 :تطوير مهارات الموظفين -10
 .توفير الدعم والتدريب لموظفي الوكالة لتطوير مهاراتهم - 
 .النمو المهني وتقديم الخدمات بمستو  عال  من الكفاءة والاحترافيةتحفيز الموظفين على  - 

 ثالثا: إمكانيات الوكالة
 1تشمل إمكانيات الوكالة بنك الوطني الجزائري ما يلي: 

 الإمكانيات البشرية: - 1
 .عامل 12عدد الموظفين:  -
 تشمل كل من:تخصصات العمال:  -
 ؛المدير*
 ؛نائب المدير*
 ؛خدمة العملاءموظفو *
 ؛موظفو مصلحة القروض *
 ؛موظفو مصلحة التجارة الخارجية*
 ؛موظفو مصلحة المنازعات *
 ؛موظفو الصندوق *
 ؛موظفو المقاصة*
 ؛موظفو المحاسبة والموارد البشرية*
 .السكرتارية*
 :تتمثل فيخبرات الموظفين:  -
  ؛سنوات  5متوسط خبرة الموظفين  *
  ؛برامج التدريب والتطوير *
 تشمل مايلي:توزيع العمال على المهام:  -
 ؛عمال 3وجود مصلحة الإلتزامات:  *
 ؛وجود عاملمصلحة التجارة الخارجية:   *
 ؛عمال 3وجود رئيس المصلحة ومصلحة الصندوف:  *
 ؛وجود المديرةقسم الإدارة:  *
 ؛وجود عاملمكتب المقاصة:  *
 .عاملوجود  الأمانة: *
 الإمكانيات المادية: -2

 
 .BNA  معلومات مقدمة من وكالة بنك الوطني الجزائري   1
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 مليار دينار جزائري. 150 رأس المال: -
 .متر مربع 180مساحة البنك:  -
حجـرة المصـفحة توضـع فيهـا الأمـوال  الطـابق   طـابق سـفلي يحتـوي علـى الأرشـي  و طوابـق 4عدد الطوابـق:   -

الطـابق الأول يمـم مكتـب  التقنـي مكتـب كتب موز  الآلي ومصلحة الصندوق و الأرضي يمم مكتب العملاء وم
مكتب رئيس مصلحة الالتزامات والتجـارة الخارجيـة ومكتـب المقاصـة كتب نائب المدير ومكتب الأمانة و مالمدير و 

 الإلكترونية  طابق الأخير فيه حجرتين. 
 .أجهزة كومبيوتر  طابعات  آلات النسخ  هواتف  أثا   كاميرات مراقبةأجهزة البنك:  -
 تشمل خدمات كلاسيكية وخدمات رقمية:خدمات الوكالة:  -3
حســابات جاريــة  حســابات تــوفير  مــنح القــروض  تحــويلات ماليــة  خطابــات ضــمان   الخــدمات الكلاســيكية: *

 بطاقات الإتمان  خدمات التأمين...إلخ
 الخدمات الرقمية:  *
الـذي مـن خلالـه يمكـن تقـديم خـدمات مصـرفية   www.bna.dzيمتلك بنـك الـوطني الجزائـري موقـع الالكترونـي    -

 عبر الإنترنت  كما يتيح له الاتصال بعملائه.
هي خدمـة دائمـة وآنيـة تسـمح للعمـلاء بـالولوج إلـى حسـاباتهم البنكيـة  ebanking bna الخدمة البنك على الخط - 

تســـمح  .bna.dzebanking مـــن خـــلال الـــرابط 7أيـــام / 7ســـاعة و 24/24بنقــرة بســـيطة وبكـــل أمـــان  علـــى مـــدار 
شـــهراا  وكـــذا إصـــدار تحـــويلاتهم للغيـــر   23للزبــائن الاطـــلا  علـــى حســـاباتهم وتـــاريخ مفصـــل عـــن الرصــيد لفتـــرة 

 .والتسديد الجبائي عبر الانترنت إضافة إلى طلب دفتر الشيكات والبطاقة البنكية الخاصة بهم  
وهي خدمة دائمة وآنية تسمح للعمـلاء الولـوج إلـى حسـاباتهم البنكيـة بنقـرة  Mobilebna خدمة الصيرفة الهاتفية -

بحيـ   « BNAtic » عـن طريـق إدخـال Play store علـى متجـر BN@tic بسيطة آمنة من خلال تحميل تطبيـق
 .تتيح نفس خدمات الصيرفة الرقمية

وهــــي خدمــــة يوفرهــــا البنــــك الــــوطني لزبائنــــه بعــــد الانخــــراط فــــي خدمــــة  Sms Cards خدمــــة الرســــائل القصــــيرة- 
ebanking.bna والمتمثلة في رسالة قصيرة تظهر الرصيد الجديد للزبون فور قيامه بعملية دفع أو عملية سحب  . 

الاستجابة السريعة موجهة ل فراد  المهنيين  والتي تعتمد على تصوير )مسح( رمز  wimpay-Bna خدمة الدفع- 
تسمح باجراء عمليات الدفع عن طريق  App Store أو Play store والمؤسسات والتجار  يمكن تحميلها مجاناا من

وكذا مشاركة فواتير  WIMPAY-BNA   إجراء عمليات التحويل لمستخدمي (Code-QR)رموز الاستجابة السريعة
 .الاستهلا 

بــاجراء  CIB BNAيســمح الشــبا  الآلــي للبنــك للعميــل الحامــل للبطاقــة البنكيــة  GAB خدمــة الشــباكي البنكــي -
العديد من المعاملات على حسابه البنكي الجـاري وكـذا علـى دفتـر تـوفير . أي يمكـن سـحب الأمـوال فـي أي وقـت 

 وفي أي مكان عبر مختلف شبكات الوكالات والقيام بمختلف العمليات البنكية بكل سهولة وأمان وسرعة.

http://www.bna.dz/
http://bna.dz/
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والتـي تسـمح  cibبطاقة الدفع الإلكتروني حي  يمـنح البنـك صـيغاتان مـن البطاقـة البنكيـة: البطاقـة الكلاسـيكية   -
بسحب الأموال  الدفع الجواري وعن بعد كدفع المشتريات  تحويل وتلقي الأموال تمنح لذوي الدخل أقل أو يساوي 

 دج. 70000تسمح بسحب الراتب الذي يزيد عن  cib دج شهرا والبطاقة الذهبية70000

 بلدية بئر العاتر: –لوكالة بنك الوطني الجزائري الفرع الثالث: الهيكل التنظيمي 

تقــدم وكالــة بنــك الــوطني الجزائــري فــي بلديــة بئــر العــاتر مجموعــة متنوعــة مــن الخــدمات الماليــة للمجتمــع  
المحلـي  ويعكــس الهيكــل التنظيمـي لهــذ  الوكالــة ترتيــب السـلطات والمســؤوليات داخلهــا بهـدف تحقيــق الفعاليــة فــي 

 العمل وتحقيق الأهداف المحددة. 

 يتمثل الهيكل التنظيمي للوكالة كما هو موضح كالتالي: الهيكل التنظيمي:  -1
 BNA(: الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الوطني الجزائري 03الشكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .BNAالمصدر: وثائق مستخرجة من وكالة بنك الوطني الجزائري 

  

 المدير

 الفرع الإداري  المكلف بالزبائن

 المكلف بالمنزعات

الدائم المراقب  

الخارجية والتجارة القروض مصلحة المصرفية العمليات مصلحة   

القروض فرع  

 السكرتارية )الأمانة(

 المدير المساعد

الحديثة النقدية والنتجات التوظيفات تسيير  

الخارجية للتجارة الخلفي الفرع الخلفي المكتب فرع /الأمامي المكتب فرع   
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 تصنيف الوظائف: - 

 1بلدية بئر العاتر في: –تتمثل وظائف الأقسام في وكالة بنك الوطني الجزائري  
 :مصلحة الالتزامات *

 .إدارة وتسوية الالتزامات المالية - 

 .متابعة وتحصيل القروض  - 

 .الماليةإدارة المخاطر  - 

 .تقديم الاستشارات المالية - 

 :مصلحة تجارة الخارجية *

 .إدارة عمليات التجارة الخارجية - 

 .تمويل صادرات وواردات السلع والخدمات  - 

 .تقديم خدمات تحويل العملات  - 

 .الاستشارات المالية حول التجارة الخارجية - 

 :مصلحة الصندوف  *

 .النقديةإدارة العمليات  - 

 .استقبال الودائع وسحب الأموال - 

 .تحويل الأموال - 

 .خدمات الصرافة - 

 :قسم الإدارة *

 .إدارة شؤون البنك - 

 .تخطيط وتنفيذ الاستراتيجيات  - 

 .إدارة الموارد البشرية - 

 .إدارة المخاطر - 

 .الخدمات الإدارية للعملاء - 
 

 .BNA وثائق مستخرجة من وكالة بنك الوطني الجزائري   1
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية  
يقوم البح  العلمي على أساس مجموعة من الخطوات والقواعد العامة الذي يتم في إطارهـا البحـ  وتتمثـل  

أساســا فــي تحديــد المــنهج المتبــع الــذي يتماشــى وطبيعــة الموضــو  المختــار للدراســة وإبــراز أهــم الأدوات المســتعملة 
لتحليـــل البيانـــات ثـــم تحديـــد مجـــالات الدراســـة المكانيـــة والزمنيـــة والبشـــرية والموضـــوعية  دون أن ننســـى الاختيـــار 

 الصائب لعينة البح  من مجتمع الدراسة.
 المطلب الأول: المنهج المستخدم وأدوات الدراسة 

توضــيح المــنهج المســتخدم وأدوات الدراســة المســتخدمة فــي إطــار البحــ   تــم تــم عــرض فــي هــذا المطلــب  
 كيفية اختيار الأدوات المستخدمة في سياق الدراسة المحددة  بما يشمل تفسير الاعتماد عليها في جمع البيانات.

 أولا: المنهج المستخدم 
يقــول ديكــارت أنــه:" لا يمكــن التفكيــر فــي حــ  حقيقــة مــا بــدون مــنهج لأن الدراســات والأبحــا  دون مــنهج  

ويشير المنهج إلى أسلو  التفكيـر والعمـل الـذي يعتمـد  الباحـ  لتنظـيم  1تمنع العقل من الوصول إلى الحقيقة "  
 2أفكار  وتحليلها وعرضها  وبالتالي الوصول إلى نتائج وحقائق معقولة حول الظاهرة موضو  الدراسة.

إن أي بح  علمي لابد أن يتم وفق منهج علمي محدد معترف بـه لـد  البـاحثين وفـي هـذا الإطـار  تتعـدد 
منــاهج البحــ  حســب طبيعــة الموضــو  المبحــو  فيــه  أمـــا فــي دراســتنا ســيتم اعتمــاد المــنهج الوصــفي التحليلـــي 
باعتبــار  الطريقــة التــي يمكــن أن يعتمــد عليهــا الباحــ  لوصــف الموضــو  المــراد دراســته مــن خــلال منهجيــة علميــة 
صحيحة  وعلى ضوء طبيعة الموضو  والأهداف التي نسعى لتحقيقها فـي إطـار هـذ  الدراسـة الوصـفية التحليليـة 
فاننا لا نقف عند جمع المعلومات لوصف الظاهرة فحسب وإنما نعتمد إلى تحليلهـا وكشـف العلاقـات بـين أبعادهـا 
المختلفــة مــن أجــل تقــديرها والوصــول إلــى اســتنتاجات تســاعد علــى فهــم الظــاهرة مــن خــلال تحليــل الــدور الرئيســي 

 تحسين جودة الخدمة المصرفية في المؤسسة  محل الدراسة.في التحول الرقمي الذي يلعبه 
 ثانيا: أدوات الدراسة  

إن أي دراسة علمية لابد وأن تعتمد في جمع وتصـني  وتحليـل البيانـات علـى مجموعـة مـن الأدوات وذلـك  
من أجل الوصول إلى الحقائق العلمية الصحيحة للمشكلة محـل الدراسـة  وفـي دراسـتنا هـذ  اعتمـدنا علـى الأدوات 

 التالية: 
 أدوات جمع البيانات: -1 

يشير مفهوم الأداة إلى الوسيلة التي تجمع بها البيانات اللازمـة للدراسـة  وغالبـا مـا يسـتخدم البـاحثون عـددا 
كبيرا من أدوات جمـع البيانـات مـن بينهـا الملاحظـة  الاسـتبيان  المقابلـة بالإضـافة إلـى البيانـات الإحصـائية علـى 
 اختلاف أنواعها  ولتحقيق أهداف الدراسة في هذ  المرحلة تم إختيار الوسيلة الأكثر مناسبة  وهي الإستبيان. 

 
 .60ص  2000الطبعة الأولى  دار الوراق  عمان: الأردن    أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعيةمروان عبد المجيد ابراهيم   -1
دار الصــفاء  عمــان: الأردن  الطبعــة  ،منــاهج وأســاليب البحــث العلمــي: النظريــة والتطبيــقربحــي مصــطفى عليــان وعثمــان محمــد غنــيم   -2

 .33ص   2000الأولى  



 
 

 

46 

 ثاني: الدراسة الميدانية الفصل ال 

 

 

 

    ...................................................................................................... 

 

 

 الإستبيان ) الإستمارة(:   -أ
يقصد بالإستبيان مجموعة من الأسئلة المصممة لجمع البيانـات اللازمـة عـن المشـكلة تحـت الدراسـة  وهـي 
أهــم الوســائل الفعالــة فــي جمــع البيانــات شــريطة أن يكــون الباحــ  علــى معرفــة دقيقــة بالبيانــات المطلــو  جمعهــا 

  1وبكيفية قياس المتغيرات المرغو  دراستها.

 (01من أجل تحقيق هدف الدراسة تم تصميم استبيان مقسم إلى ثلاثة أجزاء كما يلي: )انظر الملحق رقم  
الجـنس   فقرات هـي: 4العينة وهو يحتوي علىوهو يشمل بيانات وصفية ووظيفية عن أفراد  البيانات الشخصية:

 العمر  المؤهل العلمي  الخبرة.
سـؤال موزعـة علـى ثلاثـة أبعـاد  13 ي أبعـاد التحـول الرقمـي ويتكـون مـنيتعلـق بـرأي المبحـو  فـ المحـور الأول:
 :أساسية هي
 04            01التقنيات الرقمية ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من البعد الأول: 
 08             05الموظفين ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من البعد الثاني: 
 13            09تجربة العملاء ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من   :البعد الثالث

ســؤال موزعــة  19يتعلــق بــرأي المبحــو  فــي جــودة الخدمــة المصــرفية فــي المؤسســة ويتكــون مــن المحــور الثــاني: 
 :خمسة أبعاد أساسية هيعلى 

 04            01الملموسية ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من  البعد الأول:
 08          05الاعتمادية ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من  :البعد الثاني

 12           09الاستجابة ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من البعد الثالث:  
  15          13الأمان ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من   :البعد الرابع

 19            16التعاطف ويتكون من مجموعة من الأسئلة: من   :البعد الخامس
كما تم وضع سلم ترتيبي لهذ  الأرقام لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا باسـتخدام المقيـاس الترتيبـي ل هميـة وذلـك  

 :للاستفادة منها فيما بعد عند تحليل النتائج  وذلك كما هو موضح في الجدول التالي
 (: مقياس الإجابة على سلم ليكرت02الجدول رقم )

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد موافق موافق بشدة التصني  
 1 2 3 4 5 الدرجة 

 المصدر: من إعداد الطالبة
 ادني نقطة فيه(  1اعلي نقطة لمقياس ليكرت و 5) 4= 1-5المد  =  -
 )عدد الدرجات /المد  = )طول المد  0.8=   4/5طول المد  = -
 المتوسط كما يلي: يتم بعد ذلك حسا  المتوسط الحسابي المرجح ثم يحدد الاتجا  حسب قيم هذا  -
 غير موافق بشدة ............... 1.79                      01من 

 
 .115  ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم    -1
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 ............... غير موافق   2.59                  1.80من 
 ................ محايد  3.39                  2.60من 
 ................ موافق 4.19                  3.40من 
 موافق بشدة ................... 5                  4.20من 
 إجراءات توزيع الإستبيان:  -ب

بعــد إعــداد الصــورة الأوليــة للإســتبيان  تــم عرضــها علــى بعــض الأســاتذة وبعــدها تمــت مراجعتــه وتصــحيحه  
حســـب توجيهـــاتهم  وهكـــذا تـــم إعـــداد الإســـتبيان فـــي صـــورته النهائيـــة. وبعـــدها تـــم تطبيقـــه ميـــدانيا علـــى عينـــة مـــن 
العـاملين بوكالـة البنـك الـوطني الجزائـري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة ببلديـة بئـر العـاتر  وذلـك مـن خـلال إتبــا  

 الخطوات التالية: 
 الحصول على موافقة الإدارة لتطبيق الدراسة ميدانيا على أفراد العينة. -
 توزيعها على أفراد عينة الدراسة. تسليم الإستبيانات لإدارة المؤسسة من أجل  -
 إستعادة الإستبيانات.  -

 أدوات تحليل البيانات: -2

ــن طريـــق   ــا عـ ــا إلا إذا تمـــت معالجتهـ ــة لهـ ــي لا قيمـ ــا فهـ ــا وكميتهـ ــا كانـــت دقتهـ ــة ومهمـ إن البيانـــات المجمعـ
)حزمـة SPSSالأدوات الإحصائية المناسبة لطبيعة وأهداف الدراسة  وفي دراستنا هـذ  تـم الاعتمـاد علـى برنـامج  

البرامج الإحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة(  حيـ  يعـد هـذا البرنـامج مـن أكثـر البـرامج الإحصـائية اسـتخداما مـن قبـل 
البـاحثين فـي المجــالات التربويـة والفنيـة والهندســية والزراعيـة فـي إجــراء التحلـيلات الإحصـائية اللازمــة  مـن خــلال 

 هذا البرنامج تم استعمال بعض الأدوات الإحصائية المعروفة وتتمثل هذ  الأدوات فيما يلي: 
 وذلك للتعرف على خصائص عينة الدراسة.: التكرارات والنسب المئوية -
: وذلك لمعرفة مـد  ارتفـا  وانخفـاض إجابـات عينـة الدراسـة لكـل عبـارة مـن عبـارات محـاور المتوسط الحسابي-

 الدراسة ومن خلاله يمكن ترتيب عبارات المحاور حسب الأهمية النسبية.
 : للتعرف على مد  تركز الإجابات عن العبارات وتشتتها عن وسطها الحسابي.الإنحراف المعياري  -
 : لمعرفة دلالة الثبات لأداة الدراسة ومحاورها.معامل ألفا كرونباخ- 
الـذي تنتمـي غيـر( لمعرفـة إن كـان هنـا  علاقـة بـين الفقـرات والمجـال )البعـد أو المت :معامل الإرتباط سـبيرمان -

عنــد اقترابــه للصــفر  ويكــون ايجــابي عنــدما يكــون إليــه  حيــ  الارتبــاط يكــون قويــا عنــد اقترابــه للواحــد  وضــعيفا 
 .الارتباط قوي  وعكسي عندما يكون الارتباط سالبا

لمعرفــة إن كــان هنــا  علاقــة بــين )مجــال أو بعــد( الدراســة بالدرجــة الكليــة لفقــرات معامــل الارتبــاط بيرســون: -
 الإستبانة.

 

cience.Social , S,  ackage forPtatistical , S: SPSS 
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( وذلـك لإختبـار فرضـيات الدراسـة الميدانيـة  0.05عند مسـتو  معنويـة ) اختبار معامل الانحدار البسيط: -
أي الكشــف عــن الأثــر ذو الدلالــة الإحصــائية بــين متغيــرات الدراســة المتغيــر المســتقل )التحــول الرقمــي( والمتغيــر 

 التابع )جودة الخدمات المصرفية(.
 المطلب الثاني: مجتمع الدراسة والعينة

سيتناول هذا المطلـب وصـفا لمجتمـع الدراسـة المتمثـل فـي جميـع المسـتويات فـي المؤسسـة. ونظـرا لصـعوبة  
اجراء الدراسة على المجتمع ككل سيتم التطرق أيما في هذا المطلـب للعينـة التـي سـيتم اختيارهـا مـن أجـل إجـراء 

 الدراسة عليها. 

 أولا: مجتمع الدراسة 

ــا   ــياء المـــراد دراســـتها إمـ ــة بشـــكل عـــام علـــى أنـــه: مجموعـــة الأشـ ــتقراء يعـــرف مجتمـــع الدراسـ لوصـــفها أو إسـ
تركز هذ  الدراسـة علـى موضـو  دور  1السمات العامة لها  أو لاستقراء العلاقة بينها للوصول إلى السنن الكونية.

المستويات الإدارية وكالـة جميع في التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية  ويتمثل مجتمع الدراسة 
 محل الدراسة.البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر 

 ثانيا: عينة الدراسة 
العينة هـي جـزء مـن المجتمـع الأصـلي  والـذي يحتـوي علـى بعـض العناصـر التـي تـم اختيارهـا منـه بطريقـة  

 2معينة  وذلك بقصد دراسة خصائص المجتمع الأصلي.
( إســتمارة إســتبيان علــى 30بالمؤسســة محــل الدراســة. وتــم توزيــع ) مــوظفينتــم إختيــار عينــة عشــوائية مــن ال 
وعلــــى ذلـــك يكــــون عـــدد مفــــردات عينـــة البحــــ  وفـــق المراحــــل التاليـــة فــــي المؤسســـتين محــــل الدراســــة مـــوظفين ال

 والموضحة في الجدول التالي:

 : تعداد استمارات الدراسة في المؤسسة (03) الجدول رقم
 النهائية  المستبعدة  المفقودة المسترجعة  الموزعة  الاستبانات 

 24 2 4 24 30 المجمو 

 %80 %7 %13 %80 %100 النسبة المئوية

 إعداد الطالبةالمصدر: من 
 ثالثا: مجالات الدراسة 

تعبر مجالات الدراسة على الحدود البشرية والمكانية والزمنية والموضـوعية التـي تمـت فيهـا الدراسـة وتتمثـل  
 في:

 
 .220  ص 1994  مؤسسة الرسالة  بيروت  الطبعة الأولى  قواعد أساسية في البحث العلميسعيد اسماعيل صيني    -1
 .23نفس المرجع السابق  ص  -2
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الجزائـري  طنيالمـوظفين العـاملين وكالـة البنـك الـو : اقتصرت الدراسة على عينة عشـوائية مـن  المجال البشري  -1
 .والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتروبنك الفلاحة 

: موضــو  هــذ  الدراســة هــو دور التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية فــي المجــال المكــاني -2
وكالة البنك الوطني الجزائري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة ببلديـة بئـر المؤسسة  والدراسة الميدانية تمت في 

 .العاتر

طبيعـة الموضـو  وقـدرة الباحـ  علـى : إن أي دراسة تستلزم فتـرة زمنيـة لإجرائهـا تتحـدد حسـب المجال الزمني -3
جمـــع المعلومـــات اللازمـــة عنـــه  ومـــد  التســـهيلات المقدمـــة مـــن طـــرف المؤسســـة لإتمـــام الدراســـة  وفـــي هـــذا 

  أمـا الدراسـة الميدانيـة فعـلا 2024الإطار تم أخذ الموافقة على القيام بهذ  الدراسة في شهر فيفري مـن عـام 
ــذ مـــارس  ــتمارة   2024بـــدأت منـ ــع المعلومـــات مـــن خـــلال توزيـــع الإسـ ــنة لجمـ إلـــى غايـــة أفريـــل مـــن نفـــس السـ

  .والحصول على الإجابات اللازمة

 المطلب الثالث: إختبار صدف وثبات أداة الدراسة 
حيــ  تســتخدم سـيتم التركيــز فــي هــذا المطلــب علــى أداة الدراســة المتمثلـة فــي الإســتبيان مــن حيــ  صــدقها   

 مجموعة من الطرق لإثبات صدق وثبات الاستبانة وهي:
 صدف أداة الدراسة: – 1

يقصد بمعامل الصدق  مد  صلاحية الإستبيان في قياس السلو  الذي صمم من أجلـه  أي أنـه لا يقـيس 
شيئا آخر بـدلا منـه وتجـدر الإشـارة  أنـه لا يوجـد إختبـار عـديم الصـدق تمامـا أو تـام الصـدق  وإنمـا تتوقـف درجـة 

 ويتكون الصدق من نوعين هما:1الصدق على مد  ثبات الإختبار.
: مـن أجـل التأكـد مـن مـد  صـدق أداة الدراسـة المتمثلـة فـي الإسـتبيان فـي قيـاس مـا وضـعت الصدف الظاهري   -أ

من أجل قياسه  وهو مد  تطبيق التحول الرقمي في المؤسسة محل الدراسة من خـلال درجـة تـوفر أسسـه ودرجـة 
توفر مجالات تطبيقه وأثر  في تحسين جـودة الخـدمات المصـرفية بالمؤسسـة  تـم عـرض الإسـتبيان علـى مجموعـة 
مـــن الأســـاتذة المحكمـــين مـــن أجـــل معرفـــة آرائهـــم حولـــه  ومـــد  مناســـبته لموضـــو  الدراســـة وهـــدفها. وبنـــاءا علـــى 

 ملاحظات الأساتذة وآرائهم تم تعديل الإستبيان وتصميمه في صورته النهائية.
 :ويتكون بدور  من الإتساق الداخلي والصدق البنائي :صدف المقياس –   
ويقصـد بـه مـد  إتسـاق كـل فقـرة مـن فقـرات الإسـتبانة مـع مجـال )البعـد أو المتغيـر( الـذي  الإتساف الداخلي: -1

 الذي تنتمي اليه.والمجال بين كل من الفقرة سبيرمان تنتمي إليه هذ  الفقرة  وتستخدم الباحثة معامل الإرتباط 
 أولا: الاتساف الداخلي لمحور ) التحول الرقمي(  

الأول مـن المحـور الأول والدرجـة لبعـد أدنا  معامل الإرتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات ا  04يوضح الجدول رقم   •
لأن القيمـة الإحتماليـة   α≤0.01الكلية للبعد  والذي يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستو  معنويـة

 
 .85  ص 2002عمان: الأردن  الطبعة الأولى    دار وائل  البحث العلمي: الدليل التطيقي للباحثينمحمد عبد الفتاح الصيرفي   -1



 
 

 

50 

 ثاني: الدراسة الميدانية الفصل ال 

 

 

 

    ...................................................................................................... 

 

 

أقل من مستو  المعنويـة  وبـذلك يعتبـر المجـال صـادقا لمـا وضـع لقياسـه  وعليـه كـل فقـرات هـذا المجـال صـالحة 
 .للتحليل بدون حذف

وكالة  : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد التقنيات الرقمية والدرجة الكلية لهذا البعد في (04الجدول رقم )
 البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر 

القيمة   معامل الإرتباط الفقرات
 الإحتمالية

يستخدم البنك تقنيات رقمية متطورة تواكب التغيرات التكنولوجية تحافظ على سرعة   -1
 واستمرارية الاتصال بالعملاء 

0.827** 0.000 

 Scanners 0.789 ** 0.000)يوفر المصرف العدد الكافي من الماسحات الموئية ) -2
الحماية  مأخذ  يوجد في المصرف ممادات حماية الأجهزة من التيار العالي )نظام  -3

 ( ....  منظم التيارارضي  مولد الطاقة
0.790 ** 0.000 

 0.000 ** 0.760 يطور البنك التقنيات الرقمية ويدمج أحد  التقنيات مع الشركاء الرئيسيين  -4
 1α≤ 0.0المعنوية **الارتباط دال إحصائياا عند مستو  

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 
الثـاني مـن المحـور الأول والدرجـة لبعـد أدنا  معامل الإرتباط بين كل فقرة من فقرات ا 05يوضح الجدول رقم  •

ــد مســــتو  معنويــــة ــاط المبينــــة دالــــة عنــ ــة  α≤0.01 الكليــــة للبعــــد  والــــذي يبــــين أن معــــاملات الإرتبــ لأن القيمــ
الإحتماليــة أقــل مــن مســتو  المعنويــة  وبــذلك يعتبــر المجــال صــادقا لمــا وضــع لقياســه  وعليــه كــل فقــرات هــذا 

 .المجال صالحة للتحليل بدون حذف
 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد الموظفين والدرجة الكلية لهذا البعد (05)الجدول رقم

القيمة   الإرتباطمعامل  الفقرات
 الإحتمالية

 0.000 **0.782 يمتلك الموظفون قدرة على التأقلم مع البيئة الرقمية الجديدة داخل المؤسسة  -5
 0.000 **0.840 يحرص البنك على تأهيل الموظفين بما يتلاءم مع عملية التحول الرقمي  -6

 0.000 **0.881 عمل التحول الرقمييعمل البنك على تعيين الموظفين بما يتلاءم مع طبيعة  -7
 0.000 **0.752 يوجد مهندسين في الإعلام الآلي قادرين على تشغيل وصيانة الأجهزة الإلكترونية -8

 1α≤ 0.0ا عند مستو  المعنوية**الارتباط دال إحصائي
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

الثالـــ  مـــن المحـــور الأول لبعـــد ( أدنـــا  معامـــل الإرتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات ا06يوضـــح الجـــدول رقـــم ) •
لأن القيمـة  α≤ 0.01والدرجـة الكليـة للبعـد  والـذي يبـين أن معـاملات الإرتبـاط المبينـة دالـة عنـد مسـتو  معنويـة

الإحتمالية أقل من مستو  المعنوية  وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  وعليه كل فقـرات هـذا المجـال 
 .صالحة للتحليل بدون حذف
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 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد تجربة العملاء والدرجة الكلية لهذا البعد (06الجدول رقم )
القيمة   معامل الإرتباط الفقرات

 الإحتمالية
 0.000 **0.836 يوفر البنك قنوات اتصال تفاعلية رقمية مع العملاء   -9
 0.000 ** 0.761 وجود برنامج يسهل عملية جمع البيانات العملاء -10
 0.000 **0.862 الموقع الالكتروني للبنك على الانترنت متطور وتفاعلي مع العملاء -11
ــدمها البنـــك ســـهلة الاســـتخدام مـــن  -12 ــة التـــي يقـ المنصـــات الرقميـــة والتطبيقـــات الالكترونيـ

 طرف العملاء
0.878 ** 0.000 

 0.000 **0.780 يحرص البنك على إشرا  العملاء في عملية تطوير الخدمات المصرفية -13
 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 
 ثانيا: الاتساف الداخلي لمحور )جودة الخدمات المصرفية(

الأول من المحور الثاني والدرجة لبعد ( أدنا  معامل الإرتباط بين كل فقرة من فقرات ا07يوضح الجدول رقم ) •
لأن القيمة الإحتمالية    α≤ 0.01المبينة دالة عند مستو  معنويةالكلية للبعد  والذي يبين أن معاملات الإرتباط  

أقل من مستو  المعنويـة  وبـذلك يعتبـر المجـال صـادقا لمـا وضـع لقياسـه  وعليـه كـل فقـرات هـذا المجـال صـالحة 
 .للتحليل بدون حذف
 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد الملموسية والدرجة الكلية لهذا البعد (07) الجدول رقم

القيمة   معامل الإرتباط الفقرات
 الإحتمالية

 0.000 **0.881 التصميم والتنظيم الخارجي والداخلي للمصرف يتميز بالجاذبية والحداثة -1
وســائل العمــل المتــوفرة بالبنــك تتماشــى مــع رغبــات العمــلاء ممــا يتماشــى مــع متطلبــات  -2

 التحول الرقمي
0.768 ** 0.000 

 0.000 **0.845 لد  البنك منصة رقمية سهلة الاستخدام وواضحة -3
 0.000 **0.664 يبذل البنك جهودا معتبرة للتعري  بأهم الخدمات المصرفية الحديثة-4

 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

الثـــاني مـــن المحـــور الثـــاني لبعـــد ( أدنـــا  معامـــل الإرتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات ا08يوضـــح الجـــدول رقـــم ) •
لأن القيمـة  α≤ 0.01 والدرجة الكلية للبعد  والذي يبـين أن معـاملات الإرتبـاط المبينـة دالـة عنـد مسـتو  معنويـة

الإحتمالية أقل من مستو  المعنوية  وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  وعليه كل فقـرات هـذا المجـال 
 .صالحة للتحليل بدون حذف
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 (: معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد الاعتمادية والدرجة الكلية لهذا البعد 08الجدول رقم)
القيمة   معامل الإرتباط الفقرات

 الإحتمالية
 0.000 **0.821 تتميز إجراءات التعامل مع المصرف بالبساطة والسرعة -5
يحرص المصرف على تقديم الخدمة المصرفية للزبائن بالشكل الجيد دائمـا وفـي الوقـت   -6

 المحدد
0.832 ** 0.000 

 0.000 **0.820 الموكلة إليهميؤكد البنك على انمباط موظفيه في أداء المهام  -7
 0.000 **0.859 يقدم البنك خدمات مصرفية موثوقة وبشكل منتظم -8

 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

الثالـــ  مـــن المحـــور الثـــاني لبعـــد فقـــرات ا( أدنـــا  معامـــل الإرتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن 09يوضـــح الجـــدول رقـــم ) •
لأن القيمـة  α≤ 0.01والدرجة الكلية للبعد  والذي يبـين أن معـاملات الإرتبـاط المبينـة دالـة عنـد مسـتو  معنويـة 

الإحتمالية أقل من مستو  المعنوية  وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  وعليه كل فقـرات هـذا المجـال 
 .صالحة للتحليل بدون حذف

 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد الاستجابة والدرجة الكلية لهذا البعد (09)الجدول رقم
القيمة   معامل الإرتباط الفقرات

 الإحتمالية
 0.000 ** 0.713 يممن البنك استفادة الزبائن من الخدمات المصرفية بشكل فوري  -9
 0.000 ** 0.774 يجيب البنك على مختلف الاستفسارات والشكاوي من العملاء بشكل سريع  -10
 0.000 **0.893 يهتم الموظفين بتلبية طلبات الزبون مهما كانت درجة انشغالهم -11
 0.000 **0.874 يلتزم البنك بتقديم توجيهات للعملاء أثناء تقديمه للخدمة المصرفية -12

 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

الرابع من المحور الثاني والدرجة لبعد فقرات ا( أدنا  معامل الإرتباط بين كل فقرة من 10يوضح الجدول رقم ) •
لأن القيمـــة   α≤ 0.01الكليـــة للبعـــد  والـــذي يبـــين أن معـــاملات الإرتبـــاط المبينـــة دالـــة عنـــد مســـتو  معنويـــة

الإحتمالية أقل من مستو  المعنوية  وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  وعليه كل فقـرات هـذا المجـال 
 .صالحة للتحليل بدون حذف

 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد الأمان والدرجة الكلية لهذا البعد(10)الجدول رقم 
القيمة   معامل الإرتباط الفقرات

 الإحتمالية
 0.000 ** 0.951 يممن البنك استفادة الزبائن من الخدمات المصرفية بشكل فوري  -13
 0.000 ** 0.937 يجيب البنك على مختلف الاستفسارات والشكاوي من العملاء بشكل سريع  -14
 0.000 **0.849 يهتم الموظفين بتلبية طلبات الزبون مهما كانت درجة انشغالهم -15

 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 
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الخــامس مــن المحــور الثــاني لبعــد ( أدنــا  معامــل الإرتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات ا11يوضــح الجــدول رقــم ) •
لأن القيمـة  α≤ 0.01 الإرتبـاط المبينـة دالـة عنـد مسـتو  معنويـةوالدرجة الكلية للبعد  والذي يبـين أن معـاملات 

الإحتمالية أقل من مستو  المعنوية  وبذلك يعتبر المجال صادقا لما وضع لقياسه  وعليه كل فقـرات هـذا المجـال 
 .صالحة للتحليل بدون حذف

 : معامل الإرتباط سبيرمان بين كل فقرة من فقرات بعد التعاطف والدرجة الكلية لهذا البعد(11) الجدول رقم
القيمــــــــــــــــــــــة  معامل الإرتباط الفقرات

 الإحتمالية
 0.000 ** 0.842 يظهر البنك اهتماما بملاحظات واقتراحات العملاء -16
 0.000 ** 0.779 يهتم البنك بفهم المشاكل للعملاء وتقديم المساعدات لتقديم الحلول الناجعة -17
 0.000 **0.814 يقدم البنك كل التسهيلات الممكنة للعملاء -18
 0.000 **0.870 البنك خدماته بروح العطاء والتفاني لراحة عملائهيقدم  -19

 1α≤ 0.0**الإرتباط دال إحصائياا عند مستو  المعنوية
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

التـي تريـد : يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مد  تحقق الأهـداف الصدف البنائي  -ب
ــا ــال .الأداة الوصـــول إليهـ ــل مجـ ــاط كـ ــد  إرتبـ ــر ويعـــرف مـــن مـ ــد أو المتغيـ ــرات  ()البعـ ــة لفقـ ــة الكليـ ــة بالدرجـ الدراسـ

 .لمعرفة الصدق البنائيبيرسون  الإستبانة وهنا نستعمل معامل الإرتباط
 الكلية للإستبانة: معامل الإرتباط بيرسون بين كل محور من محاور الإستبيان والدرجة  (12)جدول رقم
 القيمة الإحتمالية  معامل الإرتباط الأبعاد 

ول
 الأ
ور
مح
ال

 
 0.000 **0.984 التحول الرقمي 

ني
الثا
ور 

مح
ال

 

 0.000 **0.980 جودة الخدمات المصرفية 

كل        
ال

 

 1α≤ 0.0ا عند مستو  المعنوية**الإرتباط دال إحصائي
 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

( السابق أن جميـع معـاملات الإرتبـاط فـي جميـع مجـالات الإسـتبيان دالـة إحصـائياا  وأن 12يبين الجدول )
  لأن القيمــة α≤0.01 محتــو  كــل بعــد مــن أبعــاد الإســتبيان لــه علاقــة قويــة بهــدف الدراســة عنــد مســتو  معنويــة

  وبــذلك تعتبــر جميــع أبعـاد الإســتبيان صــادقة لمــا وضــعت لقياســه  بعــد  الإحتماليـة أقــل مــن مســتو  المعنويــة لكـل
 وعليه كلها صالحة للتحليل بدون حذف.
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 ثبات أداة الدراسة: -2
بعد عرض الإستبيان على الأساتذة المحكمـين والتأكـد مـن صـدقه الظـاهري  تـم توزيعـه علـى عينـة الدراسـة  

. تمت عمليـة اسـترجا  الإسـتبيانات وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاترل
والقيـــــــــام بعمليـــــــــات الترميـــــــــز وادخـــــــــال البيانـــــــــات للحاســـــــــو  باســـــــــتخدام برنـــــــــامج الحـــــــــزم الاحصـــــــــائية للعلـــــــــوم 

ومن أجـل ثبـات الإسـتبيان  والـذي يعنـي أن النتـائج   Statistical package for social sciences SPSSالاجتماعية
ســــــتكون نفســــــها تقريبــــــا إذا تكــــــرر تطبيقهــــــا علــــــى نفــــــس أفــــــراد العينــــــة. تــــــم اســــــتخدام معامــــــل الفــــــا كرونبـــــــاف 

Cronbach'sAlpha  :وجاءت النتائج كما يلي 
 (: قياس ثبات محاور الإستبيان 13جدول رقم)

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد عبارات المحور المحور
 0.973 32 مجموع العبارات والقيمة العامة للمعامل

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
 يظهر الجدول السابق أن معامل ألفا كرونباف عالي  حي :

 .973ت0معامل ألفا كرونباف الخاصة بالإستبيان بشكل عام بلغت قيمة  -
المعامل عالية  فهذا يعني أن الإستبيان يتمتع بدرجة ثبات تجعل منه أداة وبشكل عام  وبما أن كل قيم  

 مقبولة وصالحة للدراسة.

وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية في  المبحث الثالث:
 الريفية ببلدية بئر العاتر

للتعــرف   مفصــلنهـدف مــن خــلال هــذا المبحــ  إلـى عــرض نتــائج الدراســة حــول متغيراتهـا المعتمــدة بشــكل  
علــى الخصــائص الشخصــية للعينــة وتحليــل وتفســير إجابــات المــوظفين الخاصــة بمحــاور الدراســة وأخيــرا اختبــار 

 فرضيات الدراسة الميدانية.

وكالــة البنــك الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة عــرض وتحليــل البيانــات الشخصــية فــي المطلــب الأول: 
 الريفية ببلدية بئر العاتر

الخاصـــة بـــأفراد عينـــة الدراســـة مـــن خـــلال  يهـــدف هـــذا المطلـــب إلـــى التعـــرف علـــى الخصـــائص الشخصـــية 
 الجنس  العمر  المؤهل العلمي  الخبرة.متغيرات: 

 :الجنس يمثل الشكل التالي تلخيصا للنتائج المتعلقة بتوزيع أفراد العينة حسب  متغير الجنس: -أولا
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وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر  في  جنس(: توزيع أفراد العينة حسب ال04الشكل رقم )
 العاتر 

 
 spss من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات :المصدر

مـن أفـراد العينـة  قـطف% 29ذكـور وأن نسـبة الدراسة  من عينة %71ة ( إلى أن نسب04يشير الشكل رقم )
إنا  نستنتج من هذا الشكل أن نسبة الذكور أكبر بكثير من نسبة الإنا  وهذا يدل على أن الغالبية العظمى من 
المــوظفين فــي وكالــة البنــك الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر مــن الــذكور وهــذا 

قـد يكـون السـبب فـي ذلـك يرجـع إلـى ثقافـة المجتمـع التـي قـد لا تفمـل تقـدم  .ملاحظ في كل المؤسسات الجزائرية
الأنثــى علــى الرجــل فــي كثيــر مــن منــاحي الحيــاة العمليــة والإجتماعيــة أوقــد تكــون لأســبا  أخــر  وقــد يعــود إلــى 

 طبيعة عمل المؤسسة البنو  الذي يعتمد على الذكور.
 : يمثل الشكل التالي تلخيصا للنتائج المتعلقة بتوزيع أفراد العينة حسب العمر:متغير العمر -ثانيا

وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر (: توزيع أفراد العينة حسب العمر في 05الشكل رقم)
 العاتر 

 
 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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 50إلــى  41هـي بالتســاوي بـين مـن تتــراوح أعمـارهم مــا بـين ) %29( أن نســبة 05يتبـين مـن الشــكل رقـم )
سـنة فأقـل أمـا الفئـة  30سـنة(  وكـذلك للـذين أعمـارهم هـي مـن  40الـى    31سنة( والذين تتراوح أعمارهم ما بين )

وكالــة البنــك الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة أن  وهــذا يشــير إلــى .%13ســنة فمــا فــوق بلغــت  51الأخيــرة مــن 
العـاملين ذوي الخبـرة كمـا تقـوم باسـتقطا  مـوظفين جـدد ذوي خبـرة والتنمية الريفية ببلدية بئر العـاتر تحـافظ علـى 

وكذلك يلاحظ من هـذا الجـدول أن توزيـع أعمـار المبحـوثين  .وهذا ما تبينه النسبة العالية لكبار السن من العاملين
 .الأجياليتسم بالتوازن النسبي إلى حد ما ولعل ذلك يدعم تواصل 

 :المؤهل العلمي يمثل الشكل التالي تلخيصا للنتائج المتعلقة بتوزيع أفراد العينة حسب  المؤهل العلمي: -ثالثا
وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية  في المؤهل العلمي (: توزيع أفراد العينة حسب 06الشكل رقم )

 ببلدية بئر العاتر 

 
 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 مـن عينـة الدراسـة متحصـل علـى شـهادات جامعيـة )ليسـانس  %54( أن نسـبة 06يتبين مـن الشـكل رقـم )
هــم غيــر  %4وأن نســبة متحصــلين علــى شــهادات عليــا  %8مــن مســتو  ثــانوي وأن نســبة  %34نســبةماســتر( و 

 .ذلك
هـم متحصـلون علـى شـهادات جامعيـة  هنا  نسبة كبيرة مـن المبحـوثين الـذينيستنتج من الجدول أعلا  أن  

بعدها نسبة أقل للمتحصلين على ثانوي  ويمكن النظـر إلـى أن مجمـو  الـذين يحملـون مسـتو  ماستر(    )ليسانس 
ليسانس وماستر هي أكثر من النصف وهذا قد يعطي مؤشر ايجابي إذ أن معظم المبحوثين لديهم مـؤهلات عليـا 

 ن  أصحا  المؤهلات العليا في الوظائف القيادية.يمما يعني أن سياسة المؤسسة قد تتجه إلى تعي
 :سنوات الخبرة يمثل الشكل التالي تلخيصا للنتائج المتعلقة بتوزيع أفراد العينة حسب  :سنوات الخبرة -رابعا
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وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية في  سنوات الخبرة(: توزيع أفراد العينة حسب 07الشكل رقم )
 بئر العاتر 

 
 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

بينمـا أن %37 سـنوات  5( إلـى أن نسـبة عينـة الدراسـة الـذين تقـع خبـراتهم أقـل مـن 07يشير الشـكل رقـم ) 
ســنة ونســبة  20إلــى  11تتــراوح خبــراتهم مــن  % 21ســنوات ونســبة 10إلــى  6تتــراوح خبــراتهم مــن  %25 نســبة
 فوق العشرين سنة خبرة. 17%
العينــــة حســــب خبــــراتهم فــــي المؤسســــة يتســــم بــــالتوازن ومــــن خــــلال مــــا تقــــدم يمكــــن القــــول أن توزيــــع أفــــراد   

الموضوعي إذ لا يعقل أن يكون كل أفراد العينة متساويين في الخبرة ولذا فان هذا التباين مبرر ومفيـد وفيـه إثـراء 
 لمختلف المبحوثين من خلال تبادل الآراء والأفكار والخبرات وهذا قد ينعكس إيجاباا على أداء هذا القطا .

وكالة البنك الوطني الجزائـري ومن خلال هذا المطلب تعرفنا على الخصائص الشخصية لعينة الدراسة في  
  والمتمثلة فـي الجـنس  العمـر  المؤهـل العلمـي  الخبـرة ليـتم بعـدها وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر

عــرض نتــائج الإجابــة علــى أســئلة اســتمارة الدراســة  والتعــرف علــى رأي عينــة الدراســة منهــا  مــن خــلال المطلــب 
 الموالي.

وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية المطلب الثاني: عرض النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة في  
 الريفية ببلدية بئر العاتر

ســنقوم فــي هــذا المطلــب بعــرض النتــائج المتعلقــة بأســئلة الدراســة  وتحليلهــا وتفســيرها  وذلــك للتعــرف علــى  
نحــو كــل وكالــة البنــك الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر اتجاهــات المــوظفين فــي 
 محور من محاور الدراسة.

وكالة البنك الوطني الجزائـري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة أولا: رأي المبحوثين في ابعاد التحول الرقمي في 
 ببلدية بئر العاتر

0246810

سنوات فاقل5

سنوات10الى 6من 

سنة20الى 11من 

سنة فاكثر21

سنوات فاقل5 سنوات10الى 6من  سنة20الى 11من  سنة فاكثر21

Series1 9 6 5 4

الخبرة
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وكالـة البنــك الـوطني الجزائــري وبنـك الفلاحــة والتنميـة الريفيــة ببلديــة التحــول الرقمـي فــي للتعـرف علــى واقـع  
 بئر العاتر 
تجربـــة  -المـــوظفين -التقنيـــات الرقميـــة: عبـــر مجموعـــة مـــن الأبعـــاد هـــيالتحـــول الرقمـــي تـــم قيـــاس محـــور  
 العملاء.
لإجابـات عينـة الدراسـة والنسـب راريـة وعلى ضوء اسـتجابة العينـة  سـوف يـتم الإعتمـاد علـى التوزيعـات التك 

 المئوية لها وصولا إلى الوسط الحسابي والإنحراف المعياري.
ــة:  -1 ــات الرقميـ ــة التقنيـ ــابية  والانحرافـــات المعياريـ ــة  والمتوســـطات الحسـ ــد التكـــرارات  والنســـب المئويـ ــم تحديـ تـ

 للعبارات الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:
وكالة البنك الوطني الجزائري (: استجابات عينة الدراسة نحو العبارات التي تصف بعد التقنيات الرقمية في 14الجدول رقم )

 وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر 
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الاهمية 

يســـتخدم البنـــك تقنيـــات رقميـــة متطـــورة تواكـــب التغيـــرات التكنولوجيـــة تحـــافظ علـــى ســـرعة  -1
 واستمرارية الاتصال بالعملاء

4.38 1.056 3 

 Scanners 4.00 1.142 4)يوفر المصرف العدد الكافي من الماسحات الموئية ) -2
يوجــد فــي المصــرف ممــادات حمايــة الأجهــزة مــن التيــار العــالي) نظــام الحمايــة  مأخــذ  -3

 (....ارضي  مولد الطاقة  منظم التيار
4.62 .7110 1 

 2 8750. 4.38 يطور البنك التقنيات الرقمية ويدمج أحد  التقنيات مع الشركاء الرئيسيين -4
  7860. 4.34 الرقميةالمتوسط العام لبعد التقنيات  

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
( أن أفـــراد عينـــة الدراســـة موافقـــون علـــى بعـــد التقنيـــات الرقميـــة. وهـــذا مـــا يعكســـه 14يتمـــح مـــن الجـــدول )
ــ  ) ــابي  إذ بلـ ـــ( وهـــو متوس4.34المتوســـط الحسـ ـــط يقــ ـــع ضمـــ ـــن الفئــ ــة مــ ـــة الخامسـ ـــن فئــ ـــات ليكــــ ـــرت الخماســـ ي ـــ

هنـا  (  نـر  أن 0.786(  وهي الفئة التي تشير إلى استجابة موافق بشدة  وانحراف معياري قـدر  )5  –  4.20)
وحتـى  مما يشير إلى وجود تباين في إجابات أفراد العينة نحـو هـذا التسـاؤلتشتتا متوسطا نوعا ما في الإجابات   

ــا وقـــد يعـــود هـــذا الســـبب إلـــى إخـــتلاف  ــا  قيمـــة الانحـــراف المعيـــاري لهـ ــا يعكســـه ارتفـ التســـاؤلات الأخـــر  وهـــذا مـ
 المستويات  المستجوبة ونو  الدراسة التي تطرقنا لها.

تــم تحديــد التكــرارات  والنســب المئويــة  والمتوســطات الحســابية  والانحرافــات المعياريــة للعبــارات المــوظفين:  -2
 النتائج المتحصل عليها:الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح 
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وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك (: استجابات عينة الدراسة نحو العبارات التي تصف بعد الموظفين في 15الجدول رقم )
 الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي 

الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 3 9920. 4.13 قدرة على التأقلم مع البيئة الرقمية الجديدة داخل المؤسسةيمتلك الموظفون  -5
 2 8840. 4.21 يحرص البنك على تأهيل الموظفين بما يتلاءم مع عملية التحول الرقمي -6
 4 1.197 3.96 يعمل البنك على تعيين الموظفين بما يتلاءم مع طبيعة عمل التحول الرقمي -7
 1 1.007 4.33 مهندسين في الإعلام الآلي قادرين على تشغيل وصيانة الأجهزة الإلكترونيةيوجد  -8

  8300. 4.16 الموظفينالمتوسط العام لبعد  
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد المــوظفين. وهــذا مــا يعكســه المتوســط 15يتمــح مــن الجــدول )
(  4.19 – 3.40( وهــو متوســط يقــع ضــمن الفئــة الرابعــة مــن فئــات ليكــرت الخماســي )4.16الحســابي  إذ بلــ  )

هنـا  تشـتتا كبيـرا نوعـا مـا (  نـر  أن 0.830وهي الفئة التي تشير إلى استجابة موافـق  وانحـراف معيـاري قـدر  )
 في الإجابات.

تم تحديد التكرارات  والنسب المئوية  والمتوسـطات الحسـابية  والانحرافـات المعياريـة للعبـارات تجربة العملاء:  -3
 الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:

 بعد تجربة العملاء: استجابات عينة الدراسة نحو العبارات التي تصف (16جدول رقم )
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 4 9740. 4.08 يوفر البنك قنوات اتصال تفاعلية رقمية مع العملاء   -9
 2 9770. 4.21 العملاء عملية جمع البياناتوجود برنامج يسهل  -10
 1 1.073 4.25 متطور وتفاعلي مع العملاءالموقع الالكتروني للبنك على الانترنت  -11
المنصات الرقمية والتطبيقات الالكترونية التي يقدمها البنـك سـهلة الاسـتخدام مـن طـرف   -12

 العملاء
4.21 1.103 3 

 5 1.285 4.00 يحرص البنك على إشرا  العملاء في عملية تطوير الخدمات المصرفية -13
  9640. 4.15 العملاءالمتوسط العام لبعد تجربة 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد تجربــة العمــلاء. وهــذا مــا يعكســه 16يتمــح مــن الجــدول رقــم ) 

 – 3.40( وهــو متوســط يقــع ضــمن الفئــة الرابعــة مــن فئــات ليكــرت الخماســي )4.15المتوســط الحســابي  إذ بلــ  )
هنـا  تشـتتا نوعـا (  نـر  أن 0.964(  وهي الفئة التي تشير إلى استجابة موافق  وانحـراف معيـاري قـدر  )4.19

 ما في الإجابات.
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وكالـة البنـك الـوطني الجزائـري وبنـك الفلاحـة والتنميـة رأي المبحوثين في جودة الخدمات المصرفية فـي    -ثانيا
 الريفية ببلدية بئر العاتر

ــة البنــك الــوطني نهــدف مــن خــلال هــذا المحــور إلــى إلقــاء المــوء علــى اتجاهــات العــاملين ب الجزائــري وبنــك وكال
  حــول جــودة الخــدمات المصــرفية فــي المؤسســة حيــ  تــم قيــاس محــور الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر

 : الملموسية  الاعتمادية  الاستجابة  الأمان  التعاطف.عبر مجموعة من الأبعاد هيجودة الخدمات المصرفية 
لإجابـات عينـة الدراسـة والنسـب راريـة وعلى ضوء اسـتجابة العينـة  سـوف يـتم الإعتمـاد علـى التوزيعـات التك 

 المئوية لها وصولا إلى الوسط الحسابي والإنحراف المعياري.
: تــم تحديــد التكــرارات  والنســب المئويــة  والمتوســطات الحســابية  والانحرافــات المعياريــة للعبــارات الملموســية -1

 الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:
 : استجابات عينة الدراسة نحو العبارات التي تصف بعد الملموسية (17) جدول رقم

المتوســـــــط  الفقرات
 الحسابي

الإنحـــــــراف 
 المعياري 

 الأهمية

 4 0.999 3.96 التصميم والتنظيم الخارجي والداخلي للمصرف يتميز بالجاذبية والحداثة -1
بالبنـــك تتماشـــى مـــع رغبـــات العمـــلاء ممـــا يتماشـــى مـــع متطلبـــات وســـائل العمـــل المتـــوفرة  -2

 التحول الرقمي
4.00 1.022 3 

 2 1.083 4.04 لد  البنك منصة رقمية سهلة الاستخدام وواضحة -3
 1 5900. 4.50 يبذل البنك جهودا معتبرة للتعري  بأهم الخدمات المصرفية الحديثة-4

  7940. 4.13 المتوسط العام لبعد الملموسية
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد الملموســية. وهــذا مــا يعكســه المتوســط 17يتمــح مــن الجــدول ) 
(  4.19 – 3.40( وهــو متوســط يقــع ضــمن الفئــة الرابعــة مــن فئــات ليكــرت الخماســي )4.13الحســابي  إذ بلــ  )

هنـا  تشـتتا كبيـرا نوعـا مـا (  نـر  أن 0.794وهي الفئة التي تشير إلى استجابة موافق  وانحراف معياري قدر   )
 في الإجابات.

ــة-2 : تــم تحديــد التكــرارات  والنســب المئويــة  والمتوســطات الحســابية  والانحرافــات المعياريــة للعبــارات الاعتمادي
 الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:
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 العبارات التي تصف بعد الاعتمادية : استجابات عينة الدراسة نحو (18جدول رقم )
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 4 1.018 4.42 تتميز إجراءات التعامل مع المصرف بالبساطة والسرعة -5
يحرص المصرف على تقـديم الخدمـة المصـرفية للزبـائن بالشـكل الجيـد دائمـا وفـي الوقـت   -6

 المحدد
4.42 .9290 3 

 1 5760. 4.62 يؤكد البنك على انمباط موظفيه في أداء المهام الموكلة إليهم -7
 2 5880. 4.54 يقدم البنك خدمات مصرفية موثوقة وبشكل منتظم -8

  6990. 4.50 المتوسط العام لبعد الاعتمادية
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد الاعتماديــة وهــذا مــا يعكســه المتوســط 18يتمــح مــن الجــدول ) 
(  وهـي 5 – 4.20( وهو متوسط يقع ضمن الفئة الخامسة من فئات ليكرت الخماسـي )4.50الحسابي  إذ بل  )

هنـا  تشـتتا متوسـطا نوعـا (  نـر  أن 0.699الفئة التي تشير إلى استجابة موافق بشدة  وانحـراف معيـاري قـدر  )
 ما في الإجابات.

: تـــم تحديـــد التكــرارات  والنســـب المئويــة  والمتوســـطات الحســـابية  والانحرافــات المعياريـــة للعبـــارات الاســتجابة-3
 الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:

 العبارات التي تصف بعد الاستجابة: استجابات عينة الدراسة نحو (19جدول رقم )
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 2 8340. 4.50 يممن البنك استفادة الزبائن من الخدمات المصرفية بشكل فوري  -9
 1 5880. 4.54 يجيب البنك على مختلف الاستفسارات والشكاوي من العملاء بشكل سريع  -10
 4 1.160 4.29 يهتم الموظفين بتلبية طلبات الزبون مهما كانت درجة انشغالهم -11
 3 9170. 4.33 يلتزم البنك بتقديم توجيهات للعملاء أثناء تقديمه للخدمة المصرفية -12

  7020. 4.42 العام لبعد الاستجابةالمتوسط 
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد الاســتجابة. وهــذا مــا يعكســه المتوســط 19يتمــح مــن الجــدول ) 
(  وهـي 5 – 4.20( وهو متوسط يقع ضمن الفئة الخامسة من فئات ليكرت الخماسـي )4.42الحسابي  إذ بل  )

هنـا  تشـتتا كبيـرا نوعـا مـا (  نـر  أن 0.702الفئة التي تشير إلى استجابة موافق بشدة  وانحـراف معيـاري قـدر  )
 في الإجابات.

تم تحديد التكرارات  والنسب المئوية  والمتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية للعبارات الخاصـة   الأمان:-4
 بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:
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 العبارات التي تصف بعد الأمان : استجابات عينة الدراسة نحو (20جدول رقم )
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 3 7800. 4.50 يممن البنك استفادة الزبائن من الخدمات المصرفية بشكل فوري  -13
 1 5840. 4.58 يجيب البنك على مختلف الاستفسارات والشكاوي من العملاء بشكل سريع  -14
 2 8300. 4.58 يهتم الموظفين بتلبية طلبات الزبون مهما كانت درجة انشغالهم -15

  6790. 4.56 المتوسط العام لبعد الأمان
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفـــراد عينـــة الدراســـة موافقـــون علـــى بعـــد الأمـــان. وهـــذا مـــا يعكســـه المتوســـط 20يتمـــح مـــن الجـــدول ) 
(  وهـي 5 – 4.20( وهـو متوسـط يقـع ضـمن الفئـة الرابعـة مـن فئـات ليكـرت الخماسـي )4.56الحسابي  إذ بل  )

هنـا  تشـتتا متوسـطا نوعـا (  نـر  أن 0.679الفئة التي تشير إلى استجابة موافق بشدة  وانحـراف معيـاري قـدر  )
 ما في الإجابات.

ــاطف-5 ــارات التعـ ــة للعبـ ــابية  والانحرافـــات المعياريـ ــة  والمتوســـطات الحسـ ــد التكـــرارات  والنســـب المئويـ ــم تحديـ : تـ
 الخاصة بهذا البعد  والجدول التالي يوضح النتائج المتحصل عليها:

 : استجابات عينة الدراسة نحو العبارات التي تصف بعد التعاطف (21)جدول رقم 
المتوسط  الفقرات

 الحسابي 
الإنحراف  
 المعياري 

 الأهمية 

 3 9240. 4.38 يظهر البنك اهتماما بملاحظات واقتراحات العملاء -16
 1 7790. 4.54 الناجعةيهتم البنك بفهم المشاكل للعملاء وتقديم المساعدات لتقديم الحلول  -17
 1 7790. 4.54 يقدم البنك كل التسهيلات الممكنة للعملاء -18
 2 7790. 4.46 يقدم البنك خدماته بروح العطاء والتفاني لراحة عملائه -19

  7180. 4.48 المتوسط العام لبعد التعاطف
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

( أن أفــراد عينــة الدراســة موافقــون علــى بعــد التعــاطف. وهــذا مــا يعكســه المتوســط 21يتمــح مــن الجــدول ) 
(  وهـي 5 – 4.20( وهو متوسط يقع ضمن الفئة الخامسة من فئات ليكرت الخماسـي )4.48الحسابي  إذ بل  )

هنـا  تشـتتا كبيـرا نوعـا مـا (  نـر  أن 0.718الفئة التي تشير إلى استجابة موافق بشدة  وانحـراف معيـاري قـدر  )
 في الإجابات.

وعليه من خلال هذا المطلب تم عرض وتحليل إجابات المبحوثين حول أسـئلة محـاور الدراسـة  التـي تعبـر  
على متغيرات إشكالية الدراسة  وبهذا نكون قد حددنا اتجاهاتهم وآرائهم حول موضـو  الدراسـة  ومعرفـة واقعـه فـي 
هــذ  المؤسســة  ولكــن هــذا لا يكفــي لإعطــاء إجابــة مقنعــة عــن الإشــكالية  لــذا لابــد مــن اكتشــاف العلاقــة بــين هــذ  

 المتغيرات وهذا ما سيتم القيام به في المطلب الموالي من خلال اختبار فرضيات الدراسة.
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الريفية ببلدية وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة في  
 بئر العاتر
بوكالـة البنــك الـوطني الجزائــري نسـعى مــن خـلال هــذا المطلـب اختبــار فرضـيات الدراســة الميدانيـة الخاصــة  

 وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر

 اختبار صحة الفرضية الرئيسية:

(  للتحول الرقمي علـى جـودة الخـدمات 0.05عند مستو  معنوية )يوجد هنا  أثر ذو دلالة إحصائية   
للتحقق من صحة هذ  الفرضية تم استخدام تحليـل الانحـدار البسـيط بـين أبعـاد التحـول الرقمـي وجـودة   .المصرفية

وكالــة البنــك الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة الخــدمات المصــرفية مــن وجهــة نظــر العــاملين فــي 
 كما هو مبين في التالي: ببلدية بئر العاتر

 :الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية ✓

ــائية - ــة إحصـ ــر ذو دلالـ ــا  أثـ ــد هنـ ــة ) يوجـ ــتو  معنويـ ــد مسـ ــى ( 0.05عنـ ــة علـ ــات الرقميـ ــودة للتقنيـ جـ
 .الخدمات المصرفية

جــودة الخــدمات للمــوظفين علــى ( 0.05عنــد مســتو  معنويــة ) يوجــد هنــا  أثــر ذو دلالــة إحصــائية -
 .المصرفية

جــــودة لتجربــــة العمـــلاء علــــى ( 0.05عنــــد مســــتو  معنويـــة ) يوجـــد هنــــا  أثـــر ذو دلالــــة إحصـــائية -
 .الخدمات المصرفية

 أولا: إختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى

- H0-  لا يوجد هنا  أثـر ذو دلالـة إحصـائية  ( عنـد مسـتو  معنويـة0.05 ) جـودة للتقنيـات الرقميـة علـى
 .الخدمات المصرفية

- H01-  عنــد مســتو  معنويــة ) إحصــائيةيوجــد هنــا  أثــر ذو دلالــة0.05  جــودة للتقنيــات الرقميــة علــى
 .الخدمات المصرفية
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 وجودة الخدمات المصرفية  التقنيات الرقمية(: نتائج تحليل الإنحدار البسيط بين بعد 22الجدول رقم)
 الريفية ببلدية بئر العاتر وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية من وجهة نظر العاملين في 

المتغيــــــــر 
 التابع 

ــل  معامـــــــــ
 الإرتباط

ــل  معامـــــــــ
 التحديد

F 
 المحسوبة

 معاملات الإنحدار

المتغيـــــــــر 
 المستقل

درجـــــــــــة 
 التأثير

B 
 

T Sig 

ــودة  جـــــــــــ
ــدمات  الخــ
  المصرفية

0.753 0.567 28.796 

 
ــات  التقنيــــ

 الرقمية
 تاثير

 0.000 5.366 0.630 ايجابي

 (1،22و درجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة 4.300المجدولة :  Fقيمة 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
ذو دلالة إحصائية وذلك عند  تأثير إيجابيأثبتت نتائج التحليل الإحصائي للانحدار الخطي البسيط وجود  

  أي الانحدار معنوي وبالتـالي توجـد علاقـة (α≤0,05)أصغر من مستو  الدلالة  (Sig=0.000)درجة معنوية  
  أمــــــا معامـــــــل التحديـــــــد (R=0.753)بمعامــــــل ارتبـــــــاط وجـــــــودة الخــــــدمات المصـــــــرفية  بــــــين التقنيـــــــات الرقميــــــة

=0.567)2(R علــى جــودة الخــدمات المصــرفية علــى  مــن التغيــرات التقنيــات الرقميــة 56.7%  أي أن مــا قيمتــه
وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر بوحدة واحـدة  يوضـح بنسـبة مستو   
للتقنيـات  B=0.630  كما بلغت درجـة التـأثير جودة الخدمات المصرفيةمن الاختلافات في قيم متغير   56.7%
الفرضـــية ( وعليـــه يـــتم رفـــض الفرضـــية الصـــفرية وقبـــول 2=28.796cF) <)tF1(4.300=يمـــا فـــان الرقميـــة  وأ
ــة  ــتو  ) :H1البديلـ ــد مسـ ــائية عنـ ــة إحصـ ــر ذو دلالـ ــد أثـ ــة ( α≤ 0.05يوجـ ــات الرقميـ ــدمات للتقنيـ ــودة الخـ ــى جـ علـ

العـاتر ويتمـح ذلـك الأثـر وكالـة البنـك الـوطني الجزائـري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة ببلديـة بئـر المصرفية في  
 : التاليةوجودة الخدمات المصرفية لتقنيات الرقمية الانحدار بين ا عادلةم من خلال كتابة

Y=1.677+0.630 x                                            

X :لتقنيات الرقميةا 

Yجودة الخدمات المصرفية : 

 يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة:لتقنيات الرقمية نه بزيادة وحدة واحدة من اأهذا يعني  

a= 1.677 

b=0.630 

 

  1-عدد المتغيرات=  درجة الحرية حي =(عدد العينة   1=1-2(N)–  22=2- 24=عدد المتغيرات) 
1:tF 0,05= قيمة إختبار تحليل التباين لخط الإنحدار المجدولة عند مستو  الدلالة)α≤(.( 1 .22  ودرجة حرية) 
2 :cF 0,05= قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار المحسوبة عند مستو  الدلالة)α≤(. 
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 وجودة الخدمات المصرفية للتقنيات الرقمية (: معادلة الانحدار الخطي 08شكل رقم )

 
 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  

 الثانيةثانيا: إختبار صحة الفرضية الفرعية 
- H0- لا يوجــــد هنــــا  أثــــر ذو دلالــــة إحصــــائية ( عنــــد مســــتو  معنويــــة0.05 ) جــــودة للمــــوظفين علــــى

 .الخدمات المصرفية
- H01-  يوجد هنا  أثر ذو دلالة إحصائية ( عند مستو  معنوية0.05 ) جودة الخدمات للموظفين على

 .المصرفية
 جودة الخدمات المصرفية الموظفين و (: نتائج تحليل الإنحدار البسيط بين بعد 22الجدول رقم )

 وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر من وجهة نظر العاملين في 
المتغير 
 التابع 

معامل  
 الإرتباط

معامل  
 التحديد 

F 
 المحسوبة

 الإنحدارمعاملات 

المتغير 
 المستقل

درجة  
 التأثير 

B 
 

T Sig 

جودة  
الخدمات 
 المصرفية 

0.738 0.545 26.310  
 الموظفين 

 تاثير 
 ايجابي

0.585 5.129 0.040 

 (1،22و درجة الحرية ) 0.05مستوى الدلالة  4.300المجدولة :  Fقيمة 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
ذو دلالة إحصائية وذلك عند  تأثير إيجابيأثبتت نتائج التحليل الإحصائي للانحدار الخطي البسيط وجود  

  أي الانحدار معنوي وبالتـالي توجـد علاقـة (α≤0,05)أصغر من مستو  الدلالة  (Sig=0.000)درجة معنوية  
 

  1-عدد المتغيرات=  درجة الحريةحي =(عدد العينة  1=1-2(N)–  22=2-24=المتغيراتعدد) 
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  أي R)2(0.545=  أمـا معامـل التحديـد (R=0.738)بمعامل ارتباط  وجودة الخدمات المصرفية    بين الموظفين
وكالـة البنـك الـوطني علـى جـودة الخـدمات المصـرفية علـى مسـتو    من التغيـرات المـوظفين  54.5%أن ما قيمته  

مـن الاختلافـات  %54.5الجزائري وبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة ببلديـة بئـر العـاتر بوحـدة واحـدة  يوضـح بنسـبة 
للمـــــوظفين  وأيمـــــا فـــــان   B=0.585  كمـــــا بلغـــــت درجـــــة التـــــأثير جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرفيةفـــــي قـــــيم متغيـــــر 

=4.300)tF1(> (2=26.310cF وعليـه يـتم رفـض الفرضـية الصـفرية وقبـول ) الفرضـية البديلـةH1:  يوجـد أثـر
وكالـة البنـك الـوطني علـى جـودة الخـدمات المصـرفية فـي للمـوظفين  (  α≤  0.05ذو دلالة إحصائية عنـد مسـتو  )

الانحدار بـين  عادلةم الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر ويتمح ذلك الأثر من خلال كتابة
 : التالية وجودة الخدمات المصرفيةلموظفين ا

Y=1.982+0.585 x                                            

X :لموظفينا 

Yجودة الخدمات المصرفية :. 

 يؤدي إلى زيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة:لموظفين هذا يعني انه بزيادة وحدة واحدة من ا

a= 1.982 

b=0.585 
 وجودة الخدمات المصرفية للموظفين  (: معادلة الانحدار الخطي 09شكل رقم)

 
 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 

 
1:tF 0,05= قيمة إختبار تحليل التباين لخط الإنحدار المجدولة عند مستو  الدلالة)α≤(.(1 .22  ودرجة حرية) 
2 :cF 0,05= قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار المحسوبة عند مستو  الدلالة)α≤(. 
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 ثالثا: إختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثة
- H0- لا يوجــد هنــا  أثــر ذو دلالــة إحصــائية ( عنــد مســتو  معنويــة0.05 ) جــودة لتجربــة العمــلاء علــى

 .الخدمات المصرفية
- H01- يوجـــد هنـــا  أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية ( عنـــد مســـتو  معنويـــة0.05 ) جـــودة لتجربـــة العمـــلاء علـــى

 .الخدمات المصرفية
 جودة الخدمات المصرفيةتجربة العملاء و (: نتائج تحليل الإنحدار البسيط بين بعد 23الجدول رقم)

 وكالة البنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر من وجهة نظر العاملين في 
المتغيــــــــر 

 التابع 
ــل  معامـــــــــ
 الإرتباط

ــل  معامـــــــــ
 التحديد

F 
 المحسوبة

 معاملات الإنحدار

المتغير 
 المستقل

درجة  
 التأثير 

B 
 

T Sig 

ــودة  جـــــــــــ
ــدمات  الخــ
 المصرفية

تجربة  61.675 0.737 0.859
 العملاء

 تاثير 
 0.000 7.853 0.586 ايجابي

 (1،22و درجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة 4.300المجدولة :   Fقيمة 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
ذو دلالة إحصائية وذلك عند  تأثير إيجابيأثبتت نتائج التحليل الإحصائي للانحدار الخطي البسيط وجود  

  أي الانحدار معنوي وبالتـالي توجـد علاقـة (α≤0,05)أصغر من مستو  الدلالة  (Sig=0.000)درجة معنوية  
  R)2(0.737=  أما معامل التحديد (R=0.859)بمعامل ارتباط وجودة الخدمات المصرفية   بين تجربة العملاء
وكالـة البنـك علـى جـودة الخـدمات المصـرفية علـى مسـتو   من التغيرات تجربـة العمـلاء 73.7%أي أن ما قيمته 

مــن  %73.7الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر بوحــدة واحــدة   يوضــح بنســبة 
لتجربة العملاء  وأيما   B=0.586  كما بلغت درجة التأثير  جودة الخدمات المصرفيةالاختلافات في قيم متغير  

يوجـد  :H1الفرضـية البديلـة ( وعليـه يـتم رفـض الفرضـية الصـفرية وقبـول 2=61.675cF) <)tF1(4.300=فان 
وكالـة البنـك على جودة الخـدمات المصـرفية فـي لتجربة العملاء (  α≤  0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  )

 عادلــةم الــوطني الجزائــري وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة ببلديــة بئــر العــاتر ويتمــح ذلــك الأثــر مــن خــلال كتابــة
 : التاليةالانحدار بين تجربة الموظفين وجودة الخدمات المصرفية 

Y=1.982+0.586 x                                            

X :تجربة العملاء 

 
  1-عدد المتغيرات=  درجة الحريةحي =(عدد العينة  1=1-2(N)– 22=2-24=عدد المتغيرات.) 
1:tF 0,05= قيمة إختبار تحليل التباين لخط الإنحدار المجدولة عند مستو  الدلالة)α≤(.( 1 .22  ودرجة حرية) 
2 :cF 0,05= قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار المحسوبة عند مستو  الدلالة)α≤(. 
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Yجودة الخدمات المصرفية :. 

 هذا يعني انه بزيادة وحدة واحدة من تجربة العملاء يؤدي الى زيادة في جودة الخدمات المصرفية بقيمة :

a= 1.982 

b=0.586 
 وجودة الخدمات المصرفية تجربة العملاء (: معادلة الانحدار الخطي 10) شكل رقم

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
وبالتـــالي نلاحـــظ أن هنـــا  أثـــر ايجـــابي دال إحصـــائيا لكــــل أبعـــاد التحـــول الرقمـــي علـــى جـــودة الخــــدمات  

 المصرفية.
اختبـار فرضــيات الدراســة المتمثلـة فــي الفرضـية الرئيســية التـي تعبــر عــن وعليـه تــم مـن خــلال هـذا المطلــب  

الإشكالية الرئيسية للدراسة لمعرفة دور التحول الرقمي في تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية  وتـم الإعتمـاد علـى 
معامــل الإنحــدار البســيط لقيــاس هــذا الــدور  مــن خــلال قيــاس العلاقــة بــين كــل بعــد مــن أبعــاد التحــول الرقمــي مــع 

 جودة الخدمات المصرفية  وأظهرت النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة.
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 خلاصة الفصل الثاني: 
جـودة فـي المؤسسـة وبـين التحـول الرقمـي لقد حاولنا في هذا الفصـل الميـداني معرفـة العلاقـة الموجـودة بـين  

في التقنيات من خلال أبعاد  المتمثلة التحول الرقمي   حي  تبين لنا أن المؤسسة تعتمد على الخدمات المصرفية
 تجربة العملاء والتي تساهم من خلالها في تحسين جودة الخدمات المصرفية للمؤسسة.الرقمية والموظفين و 

كمـا تنــاول هـذا الفصــل وصــفاا لمـنهج الدراســة  والمؤسسـة محــل الدراســة وكـذا عينــة الدراسـة  بالإضــافة إلــى  
أداة الدراسة المستخدمة وطرق إعدادها  وصدقها وثباتها  مع تحديد الإجـراءات التـي قامـت بهـا الباحثـة فـي تقنـين 

وقـد .أدوات الدراسة وتطبيقها  وأخيرا المعالجات الإحصائية المعتمـدة فـي تحليـل نتـائج الدراسـة واختبـار الفرضـيات 
 .ن للتحول الرقمي دور في تحسين جودة الخدمات المصرفيةتبين لنا أ
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ل ما تم عرضه في موضو  البح  والذي تتمحور إشـكاليته حـول دراسـة التحـول الرقمـي فـي جـودة لامن خ 
الفلاحة والتنمية الريفية الخدمات المصرفية في المؤسسة الاقتصادية آخذا بعين الاعتبار واقع ذلك في وكالة بنك  

 بلدية بئر العاتر –وبنك الوطني الجزائري 
يعــد التحــول الرقمــي فــي القطــا  المصــرفي فرصــة لتحســين الكفــاءة وتقــديم خــدمات مبتكــرة وتلبيــة التوقعــات  

ــاد  ــى اعتمـ ــي تركـــز علـ ــو  التـ ــان البنـ ــامل  فـ ــي الشـ ــر التحـــول الرقمـ ــن عصـ ــا جـــزءاا مـ المتغيـــرة للعمـــلاء. وباعتبارهـ
التكنولوجيا والابتكار وتلبية احتياجات العملاء ستكون في موقع قـوة فـي المسـتقبل. بهـذا  نـر  أن التحـول الرقمـي 
ليس مجرد مسألة تكنولوجية بل هو تحول شامل في كيفية تفكيـر وتقـديم الخـدمات المصـرفية. يحقـق التـوازن بـين 
الابتكار والأمان والجودة  مما يعزز تلبية احتياجـات العمـلاء بشـكل فعـال ويمـمن اسـتدامة هـذا القطـا  الحيـوي. 
ومع ذلك  فمن المهم أن يتخذ البنك إجراءات لحماية البيانات وتعزيز التوعية الرقمية للعملاء. تستمر التحسينات 
في مجال خدمات المصرفية الرقمية وهنا  دائماا حاجة للاستثمار فـي التكنولوجيـا وتطـوير المـوارد البشـرية للتأكـد 

 من استمرار توفير خدمات مصرفية متطورة وذات جودة عالية للعملاء.
من خلال تحليـل دراسـة الحالـة يمكـن القـول إن التحـول الرقمـي يعـزز الفعاليـة والكفـاءة فـي قطـا  الخـدمات  

المصــرفية  ويعــزز الثقــة والرضــا لــد  العمــلاء. كمــا يســهم فــي تعزيــز الاقتصــاد الرقمــي وتعزيــز النمــو الاقتصــادي 
بشكل عام  من خلال تعزيز الابتكار وتحفيز الاستثمار في التكنولوجيا الماليـة. يتجلـى تـأثير التحـول الرقمـي فـي 
توفير خدمات مصرفية أكثر شمولاا وفعالية  مما يعزز الوصول إلى الخدمات المالية لشرائح واسعة من المجتمع  
ويعمــق التفاعــل بــين البنــو  والعمــلاء. ومــع اســتمرار التطــور التكنولــوجي  يتوقــع أن يســتمر التحــول الرقمــي فــي 

 تغيير وتحسين طرق تقديم الخدمات المصرفية  مما يخلق بيئة مالية أكثر ابتكاراا وفعالية.

وقد تم دراسة جوانب الموضو  من خلال فصلين حي  تم الاعتماد فـي الفصـل الأول علـى ثلاثـة مباحـ    
تممن المبح  الأول ماهية التحول الرقمي والمبح  الثاني علـى مـدخل لجـودة الخـدمات المصـرفية أمـا المبحـ  
الثال  تناول الدراسات التطبيقية  وتنـاول الفصـل الثـاني أيمـا ثلاثـة مباحـ   المبحـ  الأول بعنـوان تقـديم لوكالـة 
بنـك الفلاحـة والتنميــة الريفيـة وبنــك الـوطني الجزائـري ببلديــة بئـر العــاتر والمبحـ  الثـاني بعنــوان الإطـار المنهجــي 

اسـتبانة  وتـم توزيـعللدراسة الميدانية والمبحـ  الثالـ  بعنـوان عـرض وتحليـل نتـائج الدراسـة الميدانيـة فـي وكـالتين. 
لمعرفة العلاقة الموجودة بين  -ترابلدية بئر الع –على وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري 

 جودة الخدمات المصرفية.في المصرف وبين التحول الرقمي 
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 نتائج الدراسة: 
 من خلال هذ  الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج النظرية والتطبيقية نوجز أهمها فيما يلي:  

 نتائج الدراسة النظرية: -
 من خلال الجانب النظري لهذ  الدراسة توصلنا إلى النتائج الآتية: 

 ؛العمليات وتبسيطها وتقليل التكالي  وزيادة الإنتاجيةيساهم التحول الرقمي في تحسين  -

 ؛يعمل التحول الرقمي على تحسين تجربة المستخدم من خلال توفير خدمات شخصية وفعالة -

التواصــل الفعــال والشــفافية فــي التعــاملات المصــرفية يســهم فــي بنــاء علاقــات طويلــة مــع العمــلاء وتعزيــز جــودة  -
 ؛الخدمات المصرفية

 ؛تأمين البيانات والمعاملات المالية يعزز جودة الخدمات من خلال بناء ثقة العملاء وضمان سلامة تعاملاتهم  -

 .يؤدي التحول الرقمي في القطا  المصرفي إلى زيادة الكفاءة وتقليل الأخطاء في العمليات المصرفية -

 نتائج الدراسة التطبيقية:

وبعد إجراء التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات تم التوصل إلى النتائج الميدانية فـي وكالـة بنـك الفلاحـة  
 :-بلدية بئر العاتر–والتنمية الريفية وبنك الوطني الجزائري 

 -بلدية بئر العـاتر–بنك الوطني الجزائري الحسب رأي العينة المبحوثة في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية و   -
يستخدم تقنيات رقمية متقدمة  مثل المساحات المـوئية وأجهـزة الحمايـة المتطـورة  ويعمـل علـى تطـوير فان البنك  

 ؛ودمج أحد  التقنيات بالتعاون مع شركائه
بلديـــة بئـــر –بنـــك الـــوطني الجزائـــري الحســـب رأي العينـــة المبحوثـــة فـــي وكالـــة بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة و   -

ــاتر ــع  -العـ ــ  مـ ــه للتكيـ ــل موظفيـ ــتم بتأهيـ ــك يهـ ــان البنـ ــدريب فـ ــى توظيـــ  وتـ ــل علـ ــدة  ويعمـ ــة الجديـ ــة الرقميـ البيئـ
 المهندسين؛

  -بلدية بئر العـاتر–بنك الوطني الجزائري الحسب رأي العينة المبحوثة في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية و   -
فان البنـك يـولي اهتمامـا بتـوفير قنـوات اتصـال رقميـة  وبرنـامج لجمـع البيانـات ويشـجع علـى مشـاركة العمـلاء فـي 

 ؛تطوير الخدمات 
 -بلديـة بئـر العـاتر–حسب رأي العينة المبحوثة في وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنـك الـوطني الجزائـري   -
ــاء  فـــان البنـــك يظهـــر اهتمامـــا بملاحظـــات واقتراحـــات العمـــلاء ويســـعى لفهـــم مشـــاكلهم وتقـــديم الحلـــول بـــروح العطـ

والتفــــاني  بالإضــــافة إلــــى ضــــمان اســــتفادة الزبــــائن مــــن الخــــدمات المصــــرفية بشــــكل فــــوري والاســــتجابة الســــريعة 
 ؛لاستفساراتهم وشكاويهم
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 الاقتراحات:-4
 في ظل النتائج التي تم التوصل إليها يمكن تقديم بعض الاقتراحات يمكن إيجاز أهمها فيما يلي:

باستمرار وفق أحد  التقنيات المواكبـة التكنولوجيـا على السلطات العمومية تعزيز تكنولوجيا الإعلام والاتصال   -
 ؛الحديثة ولتحقيق النجاح في نقل المعطيات والمعلومات لممان أمنها

ضــرورة نشــر الــوعي التكنولــوجي بــين مــوظفي المؤسســـات المصــرفية مــع وضــع إســتراتيجية خاصــة وواضـــحة  -
 ؛للمعاملات الرقمية المصرفية

 .وضع برنامج إداري ومالي يتممن رسم الخطوات المستقبلية للتحول الرقمي في القطا  المصرفي -
ــة؛ - ــات الرقميـ ــد الاختراقـــات والهجمـ ــنة ضـ ــة محصـ ــة قويـ ــرامج وأنظمـ ــان وتشـــكيل بـ ــم الأمـ ــة  -دعـ ــة الكاملـ المعرفـ

بالقوانين والتشريعات المصرفية الرقمية لاسـيما تلـك المتعلقـة بـالنواحي الرقمنـة  وتشـريع قـوانين تسـاهم فـي التحـول 
 الرقمي للقطا  المصرفي؛

 ؛السعي لدعم وتطوير شبكة الانترنت في الجزائر بما يتلاءم مع متطلبات الواقع الرقمي العالمي -
 آفاف الدراسة:-5

لا شك انه ورغم الجهد المبذول في إتمام الدراسة فانه لا يخلو من بعض النقائص بسـبب عـدم القـدرة علـى  
نه يمكـن أن تكـون همـزة وصـل تـربط بـين دراسـات سـابقة ودراسـات مقبلـة تكـون أالإحاطة كل شيء بالتفصيل إلا  

 كتمهيد لمواضيع أخر  من بينها ما يلي: 
 التحول الرقمي ودور  في تحسين كفاءة الخدمات المصرفية؛ -
 دراسة مقارنة بين البنو  الأجنبية الرائدة في تبني الصيرفة الالكترونية وبين البنو  الجزائرية؛ -
 دور الذكاء الاصطناعي في التحول الرقمي؛ -
 .عد ودور  في تعزيز التحول الرقمينظام العمل عن ب -
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I- المراجع باللغة العربية 
 أولا: المعاجم والقواميس

  مركز النشر تسيير -تصرف -إدارة أعمالجمال الدين الزايادين  معجم ثلاثي موسع لمصطلحات الإدارة    -1
 .2005الجامعي  سنة 

 الكتب  :ثانيا
  مؤسســة الريــادة للنشــر 1  طبعــة تكنولوجيــات الإعــلام المتخصصــة ديناميكيــات مســتقبليةنورهـان ســليمان   -1

 .2020والتوزيع  دبي  سنة 
  دار وائـل للنشـر  الأردن  سـنة 1  طبعـة التربيـة الإعلاميـة ومحـو الأميـة الرقميـة  بشر  حسين الحمـداني  -2

2015. 
  الدار المصرية اللبنانيـة  2  طبعة الاتصال الحديثة في عصر المعلوماتتكنولوجيات  حسن عماد مكاوي    -3

 .1997القاهرة  سنة 
 .2004  عالم الكتب  القاهرة  سنة 3  طبعة الإعلام وإتجاهات التاثير نظرياتمحمد عبد الحميد   -4
دار صــفاء   01  طبعــة إدارة الجــودة الشــاملة فــي الخــدمات المصــرفيةوآخــرون   محمــود حســين الــوادي  -5

 .2010للنشر والتوزيع  عمان  
  دار الــوراق  عمــان: الأردن  أســس البحــث العلمــي لإعــداد الرســائل الجامعيــةمــروان عبــد المجيــد ابــراهيم   -6

 .2000 سنة الطبعة الأولى 

دار  ،منـــاهج وأســـاليب البحـــث العلمـــي: النظريـــة والتطبيـــقربحـــي مصـــطفى عليـــان وعثمـــان محمـــد غنـــيم   -7
 .2000  سنةالصفاء  عمان: الأردن  الطبعة الأولى 

  مؤسســـة الرســـالة  بيـــروت  الطبعـــة الأولـــى  قواعـــد أساســـية فـــي البحـــث العلمـــيســـعيد اســـماعيل صـــيني   -8
1994. 

  دار وائــل  عمــان: الأردن  الطبعــة البحــث العلمــي: الــدليل التطيقــي للبــاحثينمحمــد عبــد الفتــاح الصــيرفي   -9
 .2002الأولى  

 المذكرات والأطروحات:  ثالثا
تيجية التحــول الرقمــي فــي الدولــة المصــرية وســبل تعزيــز تطبيقــات اســتر إرامــز صــلاح عبــد الإلــه الشيشــي   -1

ــذكاء الاصــطناعي ســنة  قتصــاد  جامعــة الســويس   المســتو  الثالــ  قســم علــوم الاقتصــادية  كليــة السياســة والاال
2012. 

  مـذكرة على تحسين رضا المواطن عـن جـودة الخـدمات الحكوميـةالتحول الرقمي وأثره حسين اسحق   راما -2
 .لنيل شهادة الدكتورا   الجامعة الافتراضية السورية
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  مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة جــودة الخــدمات المصــرفية فــي الجزائــر مــن وجهــة نظــر الزبــون العربــي حســيبة   -3
ــر  ــة الجزائـ ــة والمصـــرفية  جامعـ ــة  تخصـــص تســـويق العمليـــات الماليـ ــتير  شـــعبة العلـــوم التجاريـ   ســـنة 3الماجسـ

2016. 

  دور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنـوك التقليديـة   ليلـى -4
 -جامعـة حسـيبة بـن بـوعلي الشـلف   دكتـورا  فـي العلـوم الاقتصـادية  بـدون تخصـص  شـهادة أطروحة مقدمة لنيل

 .80 – 79  ص ص 2015الجزائر  

 والمؤتمرات الملتقيات:  ثالثا
دور التحول الرقمي في رفع كفـاءة أداة عبد الرحمان محمد سليمان رشوان  زينب عبد الحفيظ أحمد قاسم   -1

 .2020والأعمال  سنة   المؤتمر الدولي في تكنولوجيا المعلومات البنوك وجذب الاستثمارات
 المجلات:  رابعا

  مجلة المنهل الاقتصادي  تطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنوكخولة مرسي  هاجر موساوي    -1
 .2023  جوان 6ائر بالوادي  العدد  الجز 
دور التحــول الرقمــي فــي تحســين جــودة الخــدمات نبيــل محمــد علــي العلفــي  ياســمين عبــد الله علــي الراعــي   -2

تنميـة المـوارد البشـرية للدراسـات والأبحـا   العـدد الثالـ    مجلـة   المصرفية دراسة حالة على بنك الـيمن والكويـت
 .2024والعشرين  جانفي 

 –العوامل الموثرة في جودة الخدمات المصـرفية بالمصـارف التجاريـة فـي ليبيـا مختار عبد السلام الغـافود   -3
مجلـة العلـوم الاقتصـادية والسياسـية  كليـة الإقتصـاد والتجـارة   دراسة ميدانية على مصرف الجمهورية فرع زليتن

 .2021الجامعة الأسمرية الإسلامية  العدد الثامن عشر  ديسمبر 
  مجلــة اقتصــاديات جــودة الخــدمات المصــرفية كمــدخل لزيــادة القــدرة التنافســية للبنــوكعبـد القــادر بــالري    -4

   سنةشمال افريقيا  جامعة حسيبة بن بوعلي  الشلف  العدد الثال  
أثــر التحــول الرقمـــي علــى جــودة الخـــدمات المصــرفية دراســـة أشــرف عبــد الرحمــان محمــد عبـــد الرحمــان   -5

  مجلـــة العلميــة للدراســـات التجاريـــة والبيئيــة  بجامعـــة القـــاهرة  العـــدد الجهـــاز المصـــرفي المصـــري تطبيقيـــة علـــى 
 .2022الثاني  سنة 
 ضراتاخامسا: مح

  محاضرة موجهة لطلبة سنة الثانية ماستر  تخصص تسـويق إدارة جودة الخدمات المصرفيةسميرة عمي      -1
 .2021-2020مصرفي  جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  سنة 

II- المراجع باللغة الأجنبية 
 

1- Hafsi Mouaad, Saïd Assar, Le rôle de la modélisation d’entreprise dans la 

transformation numérique,une étude exploratoire, AIM 2017 : 22ème Conférence de 

l’Association Information et Management May 2017, Paris, France. 
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III- المواقع الإلكترونية 
  

1- https://enterprisersproject.com/what-is-digital-transformation 

2- https://aws.amazon.com/ar/what-is/digital-transformation/  
3- www.badr-bank.dz  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://enterprisersproject.com/what-is-digital-transformation
http://www.badr-bank.dz/


 

 

 

 



 

 

 79 

 الملاحق: 

 

 

 

    ...................................................................................................... 

 

 

 (:01رقم ) الملحق
 

 
 
 
 
 
 

 السيدات والسادة المحترمين 
 . .......تحية طيبة وبعد

 
العلوم الاقتصادية، تخصص: في   ماست اكاديمي مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة   مذكرة ماست في إطار تحضير  

 bnaدراسة حالة وكالة    –دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية  بــ:  والموسومة  اقتصاد نقدي وبنكي.
 -ببلدية بئر العاتر  badrو

ستمارة وملئها بعناية، بوضع العلامة )×( في الخانة التي تعبر عن رأيكم. نأمل منكم يرجى التكرم بالإطلاع على الإ
 .ف الدراسةاهد أالإجابة بكل موضوعية لغرض تحقيق 

نشكركم مسبقا على   ،ستمارة لن يكون إلا لأغراض البحث العلمينحيط علم سيادتكم بأن التعامل مع محتويات الإ
 حسن تعاونكم، وتخصيص جزء من وقتكم الثمين. 

 الطالبة: مباركي رجاء
E-mail:radjamebarki788@gmail.com 

 

 عابي وليد :إشراف الدكتور
 

 
 
 
 

 2024/  2023السنة الجامعية:  

 

 

 
 

 لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية ا
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 تبسة  -الشهيد الشيخ العربي التبسي جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيي 
 

 

 

ستبانة استمارة الإ  
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 الشخصية والوظيفية   الأول: البياناتالجزء  
 ( في الخانة المناسبة  Xمع وضع)   ، بدقةيرجى من سادتكم قراءة العبارات التالية  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أنثى ذكر الجنس

 سنة فأقل     30   العمر

 سنة   40إلى    31من    

 سنة   50إلى    41من  

 سنة فأكثر   51

 ثانوي المؤهل العلمي 

 )ليسانس،الماستر(جامعي

 دراسات عليا 

 غي ذلك 

 سنوات فأقل   5 الخبرة

 سنوات 10إلى    06من  

 سنة 20إلى    11من 

 سنة فأكثر   21
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 الجزء الثاني: الأسئلة المتعلقة بمتغيات الدراسة. 

 لائم إجاباتكم في المربع الذي ي( X)الرجاء وضع إشارة   
 التحول الرقمي الأول:  المحور  

الرقميتعريف   التكنولوجيا الرقمية والابتكارات   :التحول  يشير إلى العملية التي يقوم بها الأفراد والمؤسسات لاستخدام 
الرقمية لتحسين وتحويل العمليات التقليدية والأعمال إلى صيغ رقمية، بهدف زيادة الكفاءة وتعزيز التفاعل مع العملاء، 

 وتحقيق قيمة مضافة وتنافسية في السوق. 

 محتوى العبارة الرقم 
 درجة الموافقة 

غي موافق 
 بشدة 

غي 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 بشدة 

 التقنيات الرقمية البعد الأول: 

التكنولوجية  01 التغيرات  تواكب  متطورة  رقمية  تقنيات  البنك  يستخدم 
 تحافظ على سرعة واستمرارية الاتصال بالعملاء 

     

      Scanners)) الضوئيةاسحات من الم فيالعدد الكا  صرفلموفر اي 02
احممضادات  صرف  الم في  جد  يو  03 العالأ اية  التيار  من  نظام    لي)جهزة 

 ( ....ماية ، مأخذ ارضي، مولد الطاقة ، منظم التيارالح
     

الشركاء  04 مع  التقنيات  أحدث  ويدمج  الرقمية  التقنيات  البنك  يطور 
 الرئيسيين. 

     

 البعد الثاني: الموظفين 
الموظفون 05 الج  يمتلك  الرقمية  البيئة  مع  التأقلم  على  داخل قدرة  ديدة 

 ؤسسة الم
     

      يحرص البنك على تأهيل الموظفين بما يتلاءم مع عملية التحول الرقمي  06
التحول  07 طبيعة عمل  مع  يتلاءم  بما  الموظفين  تعيين  على  البنك  يعمل 

 الرقمي
     

مهندس 08 الا  فيالإعلامالآليين  يوجد  وصيانة  تشغيل  على  جهزة  قادرين 
 الإلكتونية 

     

 البعد الثالث: تجربة العملاء 

      .  يوفر البنك قنوات اتصال تفاعلية رقمية مع العملاء  09
      العملاء جمع البيانات  نامج يسهل عمليةبر وجود   10
      متطور وتفاعلي مع العملاء الموقع الالكتوني للبنك على الانتنت  11
سهلة  12 البنك  يقدمها  التي  الالكتونية  والتطبيقات  الرقمية  المنصات 

 الاستخدام من طرف العملاء 
     

      يحرص البنك على إشراك العملاء في عملية تطوير الخدمات المصرفية  13
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 الثاني:جودة الخدمات المصرفية المحور  

 تشير إلى مدى تلبية البنك أو المؤسسة المالية لاحتياجات وتوقعات العملاء بشكل فعال وفعالية. : الخدمات المصرفيةجودة تعريف 

 محتوى العبارة الرقم 
 درجة الموافقة 

غي موافق 
 بشدة 

غي 
 موافق محايد  موافق

موافق 
 بشدة 

 الملموسية 
      يتميز بالجاذبية والحداثة مصرف لالخارجي والداخلي لالتصميم والتنظيم  14
مع    يتماشىوسائل العمل المتوفرة بالبنك تتماشى مع رغبات العملاء مما    15

 متطلبات التحول الرقمي
     

      لدى البنك منصة رقمية سهلة الاستخدام وواضحة  16
      لتعريف بأهم الخدمات المصرفية الحديثة يبذل البنك جهودا معتبرة ل 17

 الاعتمادية 
      تتميز إجراءات التعامل مع المصرف بالبساطة والسرعة 18
المصرف   19 دائما يحرص  الجيد  بالشكل  للزبائن  المصرفية  الخدمة  تقديم    على 

 وفي الوقت المحدد
     

      يؤكد البنك على انضباط موظفيه في أداء المهام الموكلة اليهم   20
      يقدم البنك خدمات مصرفية موثوقة وبشكل منتظم  21

 الاستجابة 
      يضمن البنك استفادة الزبائن من الخدمات المصرفية بشكل فوري 22
بشكل   23 العملاء  من  والشكاوي  الاستفسارات  مختلف  على  البنك  يجيب 

 سريع 
     

      م الموظفين بتلبية طلبات الزبون مهما كانت درجة انشغالهم يهت 24
      يلتزم البنك بتقديم توجيهات للعملاء أثناء تقديمه للخدمة المصرفية  25

 الأمان 
العملاء    26 بيانات  عالية لحماية  أمان  معايير  منصة رقمية ذات  البنك  لدى 

 الشخصية والمالية 
     

العملاء  27 قيام  عند  والثقة  الأمان  مستويات  للبنك  الرقمي  التحول  يعزز 
 بمختلف معاملاتهم المالية. 

     

عمليات   28 من  للوقاية  فعالة  إجراءات  اتخاذ  على  البنك  الاحتيال يسهر 
 والاختاق 

     

 التعاطف 
      يظهر البنك اهتماما بملاحظات واقتاحات العملاء   29
الحلول   30 لتقديم  المساعدات  وتقديم  للعملاء  المشاكل  بفهم  البنك  يهتم 

 الناجعة 
     

      يقدم البنك كل التسهيلات الممكنة للعملاء 31
      يقدم البنك خدماته بروح العطاء والتفاني لراحة عملائه   32

 

 شكرا                               وفي الختام تقبلوا فائق الاحترام والشكر والتقدير  
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(: الأستاذة المحكمين:02الملحق رقم )  

 

 الرقم الاسم واللقب الرتبة  الجامعة
 01 قحايرية سيف  -أ-أستاذ محاضر  جامعة تبسة 
 02 آيت سمير يحي  التعليم العاليأستاذ  جامعة تبسة 
 03 وليد عابي  -أ-ذ محاضر أستا جامعة تبسة 
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 SPSSنتائج التحليل الإحصائي  (:03الملحق رقم )
Corrélations 

 a1 a2 a3 a4 التقنيات.الرقمية 

Rho de 
Spearman 

a1 Coefficient de correlation 1.000 .486* .923** .763** .827** 

Sig. (bilatéral) . .016 .000 .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

a2 Coefficient de correlation .486* 1.000 .536** .305 .789** 

Sig. (bilatéral) .016 . .007 .147 .000 

N 24 24 24 24 24 

a3 Coefficient de correlation .923** .536** 1.000 .681** .790** 

Sig. (bilatéral) .000 .007 . .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

a4 Coefficient de correlation .763** .305 .681** 1.000 .760** 

Sig. (bilatéral) .000 .147 .000 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .827** .789** .790** .760** 1.000 التقنيات.الرقمية

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

Corrélations 

 a5 a6 a7 a8 الموظفين 

Rho de 
Spearm

an 

a5 Coefficient de corrélation 1.000 .494* .603** .473* .782** 

Sig. (bilatéral) . .014 .002 .020 .000 

N 24 24 24 24 24 

a6 Coefficient de corrélation .494* 1.000 .724** .584** .840** 

Sig. (bilatéral) .014 . .000 .003 .000 

N 24 24 24 24 24 

a7 Coefficient de corrélation .603** .724** 1.000 .501* .881** 

Sig. (bilatéral) .002 .000 . .013 .000 

N 24 24 24 24 24 

a8 Coefficient de corrélation .473* .584** .501* 1.000 .752** 

Sig. (bilatéral) .020 .003 .013 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .782** .840** .881** .752** 1.000 الموظفين

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 a9 a10 a11 a12 a13  تجربة.العملاء 

Rho 
de 
Spea
rman 

a9 Coefficient de corrélation 1.000 .629** .730** .650** .593** .836** 

Sig. (bilatéral) . .001 .000 .001 .002 .000 

N 24 24 24 24 24 24 

a10 Coefficient de corrélation .629** 1.000 .458* .508* .727** .761** 

Sig. (bilatéral) .001 . .024 .011 .000 .000 

N 24 24 24 24 24 24 

a11 Coefficient de corrélation .730** .458* 1.000 .908** .457* .862** 

Sig. (bilatéral) .000 .024 . .000 .025 .000 

N 24 24 24 24 24 24 

a12 Coefficient de corrélation .650** .508* .908** 1.000 .614** .878** 

Sig. (bilatéral) .001 .011 .000 . .001 .000 

N 24 24 24 24 24 24 

a13 Coefficient de corrélation .593** .727** .457* .614** 1.000 .780** 

Sig. (bilatéral) .002 .000 .025 .001 . .000 

N 24 24 24 24 24 24 

تجربة.العملا 
 ء

Coefficient de corrélation .836** .761** .862** .878** .780** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 b1 b2 b3 b4  الملموسية 

Rho de Spearman b1 Coefficient de corrélation 1.000 .668** .692** .606** .881** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .002 .000 

N 24 24 24 24 24 

b2 Coefficient de corrélation .668** 1.000 .491* .384 .768** 

Sig. (bilatéral) .000 . .015 .064 .000 

N 24 24 24 24 24 

b3 Coefficient de corrélation .692** .491* 1.000 .472* .845** 

Sig. (bilatéral) .000 .015 . .020 .000 

N 24 24 24 24 24 

b4 Coefficient de corrélation .606** .384 .472* 1.000 .664** 

Sig. (bilatéral) .002 .064 .020 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .881** .768** .845** .664** 1.000 الملموسية 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 b5 b6 b7 b8  الاعتمادية 

Rho de Spearman b5 Coefficient de corrélation 1.000 .669** .679** .694** .821** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

b6 Coefficient de corrélation .669** 1.000 .765** .619** .832** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .001 .000 

N 24 24 24 24 24 

b7 Coefficient de corrélation .679** .765** 1.000 .693** .820** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

b8 Coefficient de corrélation .694** .619** .693** 1.000 .859** 

Sig. (bilatéral) .000 .001 .000 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .821** .832** .820** .859** 1.000 الاعتمادية 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
Corrélations 

 b9 b10 b11 b12 الاستجابة 

Rho de Spearman b9 Coefficient de corrélation 1.000 .690** .498* .459* .713** 

Sig. (bilatéral) . .000 .013 .024 .000 

N 24 24 24 24 24 

b10 Coefficient de corrélation .690** 1.000 .624** .574** .774** 

Sig. (bilatéral) .000 . .001 .003 .000 

N 24 24 24 24 24 

b11 Coefficient de corrélation .498* .624** 1.000 .862** .893** 

Sig. (bilatéral) .013 .001 . .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

b12 Coefficient de corrélation .459* .574** .862** 1.000 .874** 

Sig. (bilatéral) .024 .003 .000 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .713** .774** .893** .874** 1.000 الاستجابة

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 b13 b14 b15 الامان 

Rho de Spearman b13 Coefficient de corrélation 1.000 .835** .793** .951** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 

N 24 24 24 24 

b14 Coefficient de corrélation .835** 1.000 .759** .937** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 

N 24 24 24 24 

b15 Coefficient de corrélation .793** .759** 1.000 .849** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 

N 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .951** .937** .849** 1.000 الامان

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 التحول.الرقمي  
جودة.الخدمات.المصرفي

 الكل  ة

 **Corrélation de Pearson 1 .928** .984 التحول.الرقمي 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 24 24 24 

 **Corrélation de Pearson .928** 1 .980 جودة.الخدمات.المصرفية

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 24 24 24 

 Corrélation de Pearson .984** .980** 1 الكل 

Sig. (bilatérale) .000 .000  
N 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observations Valide 24 100.0 

Excluea 0 .0 

Total 24 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 
de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.973 32 

Corrélations 

 b16 b17 b18 b19  التعاطف 

Rho de Spearman b16 Coefficient de corrélation 1.000 .595** .595** .724** .842** 

Sig. (bilatéral) . .002 .002 .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

b17 Coefficient de corrélation .595** 1.000 .669** .580** .779** 

Sig. (bilatéral) .002 . .000 .003 .000 

N 24 24 24 24 24 

b18 Coefficient de corrélation .595** .669** 1.000 .695** .814** 

Sig. (bilatéral) .002 .000 . .000 .000 

N 24 24 24 24 24 

b19 Coefficient de corrélation .724** .580** .695** 1.000 .870** 

Sig. (bilatéral) .000 .003 .000 . .000 

N 24 24 24 24 24 

 Coefficient de corrélation .842** .779** .814** .870** 1.000 التعاطف 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 24 24 24 24 24 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Statistiques 

 الخبرة  المؤهل.العلمي  العمر  الجنس  

N Valide 24 24 24 24 

Manquant 0 0 0 0 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 70.8 70.8 70.8 17 ذكر 

 100.0 29.2 29.2 7 انثى

Total 24 100.0 100.0  

 العمر 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 30 29.2 29.2 29.2 7 سنة فاقل 

سنة40سنة الى  31من   7 29.2 29.2 58.3 

سنة 50الى  41من   7 29.2 29.2 87.5 

فاكثر سنة  51من   3 12.5 12.5 100.0 

Total 24 100.0 100.0  

 المؤهل.العلمي 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  33.3 33.3 33.3 8 ثانوي 

 87.5 54.2 54.2 13 جامعي) ليسانس، ماستر( 

 95.8 8.3 8.3 2 دراسات عليا 

 100.0 4.2 4.2 1 غير ذلك

Total 24 100.0 100.0  

 الخبرة 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5  37.5 37.5 37.5 9 سنوات فاقل 

سنوات   10الى  6من   6 25.0 25.0 62.5 

سنة 20الى  11من   5 20.8 20.8 83.3 

 100.0 16.7 16.7 4 سنة فاكثر  21

Total 24 100.0 100.0  

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a1 24 2 5 4.38 1.056 

a2 24 1 5 4.00 1.142 

a3 24 2 5 4.62 .711 

a4 24 2 5 4.38 .875 

 786. 4.34 5 3 24 التقنيات.الرقمية 

N valide (liste) 24     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a5 24 2 5 4.13 .992 

a6 24 2 5 4.21 .884 

a7 24 1 5 3.96 1.197 

a8 24 1 5 4.33 1.007 

 830. 4.16 5 2 24 الموظفين

N valide (liste) 24     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a9 24 1 5 4.08 .974 

a10 24 2 5 4.21 .977 

a11 24 1 5 4.25 1.073 

a12 24 1 5 4.21 1.103 

a13 24 1 5 4.00 1.285 

 964. 4.15 5 1 24 تجربة.العملاء 

N valide (liste) 24     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

b1 24 1 5 3.96 .999 

b2 24 2 5 4.00 1.022 

b3 24 1 5 4.04 1.083 

b4 24 3 5 4.50 .590 

 794. 4.13 5 2 24 الملموسية 

N valide (liste) 24     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

b5 24 2 5 4.42 1.018 

b6 24 2 5 4.42 .929 

b7 24 3 5 4.62 .576 

b8 24 3 5 4.54 .588 

 699. 4.50 5 3 24 الاعتمادية 

N valide (liste) 24     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

b9 24 2 5 4.50 .834 

b10 24 3 5 4.54 .588 

b11 24 1 5 4.29 1.160 

b12 24 1 5 4.33 .917 

 702. 4.42 5 3 24 الاستجابة

N valide (liste) 24     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

b13 24 2 5 4.50 .780 

b14 24 3 5 4.58 .584 

b15 24 2 5 4.58 .830 

 679. 4.56 5 3 24 الامان

N valide (liste) 24     

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

b16 24 2 5 4.38 .924 

b17 24 2 5 4.54 .779 

b18 24 2 5 4.54 .779 

b19 24 2 5 4.46 .779 

 718. 4.48 5 3 24 التعاطف 

N valide (liste) 24     

 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالتقنيات.الرقمية 1

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .753a .567 .547 .443 

a. Prédicteurs : (Constante), التقنيات.الرقمية 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5.655 1 5.655 28.796 .000b 

de Student 4.321 22 .196   
Total 9.976 23    

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), التقنيات.الرقمية 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.677 .518  3.235 .004 

 000. 5.366 753. 117. 630. التقنيات.الرقمية 

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 

 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالموظفين 1

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .738a .545 .524 .454 

a. Prédicteurs : (Constante), الموظفين 

 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5.433 1 5.433 26.310 .000b 

de Student 4.543 22 .207   
Total 9.976 23    

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), الموظفين 

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.982 .483  4.100 .000 

 000. 5.129 738. 114. 585. الموظفين

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 

 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireتجربة.العملاء 1

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .859a .737 .725 .345 

a. Prédicteurs : (Constante),  تجربة.العملاء 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7.353 1 7.353 61.675 .000b 

de Student 2.623 22 .119   
Total 9.976 23    

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante),  تجربة.العملاء 

 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.982 .318  6.235 .000 

 000. 7.853 859. 075. 586. تجربة.العملاء 

a. Variable dépendante :  جودة.الخدمات.المصرفية 
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تجربة العملاء(   )التقنيات الرقمية  الموظفين تهدف الدراسة إلى تسليط الموء على موضو  التحول الرقمي بأبعاد  
) الملموسية  الإعتمادية  الاستجابة  الأمان  التعاطف(  ودور  في تحسين جودة الخدمة المصرفية والمتمثلة بأبعادها

تبسة  وقد تم اعتماد المنهج الوصفي  –الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالعاتر  في وكالتي البنك
الإحصائي  موظف بالوكالتين  وتحليلها ببرنامج التحليل 24استمارة على  30حي  تم تصميم استبيان وتوزيع  للتحليل
spss  في تحسين جودة  0.05أن أبعاد التحول الرقمي تلعب دوراا معنوياا عند مستو  دلالة  وتوصلت الدراسة إلى

%. وتشمل 70الخدمات المصرفية لد  بنك الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمية الريفية ببلدية بئر العاتر بنسبة 
هذ   هذ  الأبعاد التقنيات الرقمية  الموظفين  وتجربة العملاء  حي  تم العثور على أثر ذو دلالة إحصائية لكل من

  العوامل على جودة الخدمات المصرفية.

 .الكلمات المفتاحية: التحول الرقمي  جودة  الخدمات المصرفية  بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بنك وطني الجزائري 

Abstract 
The study aims to highlight the topic of digital transformation in its dimensions (digital 

technologies, employees, customer experience) and its role in improving the quality of 

banking services, represented by its dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, 

security, empathy) in the agencies of the National Bank of Algeria and the Agriculture and 

Rural Development Bank in Aïn Arnat - Tébessa. The descriptive analytical approach was 

adopted, where a questionnaire was designed and 30 forms were distributed to 24 

employees in both agencies, and analyzed using the SPSS statistical analysis program. The 

study concluded that the dimensions of digital transformation play a significant role at a 

0.05 significance level in improving the quality of banking services at the National Bank 

of Algeria and the Agriculture and Rural Development Bank in the municipality of Bir el 

Ater by 70%. These dimensions include digital technologies, employees, and customer 

experience, with a statistically significant impact found for each of these factors on the 

quality of banking services. 

Keywords: Digital transformation, quality, banking services, Agricultural Bank of Rural 

Development, National Algerian Bank. 
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