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 وانتقذير انشكر

 

، فئليه ًنسب الفضل كله في اًت، الشكس و الحمد لله، جل في علاهفي البد

 .العمل هرا -وحدهو الكمال لله  -إكمال

يل الشكس و خالص الامخنان إلى الأسخاذ المشسف "هزعي عز و هخقدم بجز 

 .الدًن" على إزشاداجه و جىجيهاجه

ى جميع الأساجرة   و المؤطسين  كما هخقدم  بجزيل الشكس و العطاء إل

أعضاء لجنت المناقشت كما لا هنس ى الشكس إلى كل  الزملاء و إلى  كل ًد و 

 .زافقخنا في هرا العمل 
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 ءالإهذا  
" وأخفض لهما جناح الذل من  أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال فٌهما الله عز وجل

 الرحمة وقل ربً ارحمهما كما ربٌانً صغٌرا"

إلى من علمنً الأخلاق وكٌف أواجه الصعاب ،إلى من شقى لأنعم بالراحة والهناء الذي 

 الذي أحمل اسمه بافتخار لم ٌبخل بشًء من أجل دفعً إلى طرٌق النجاح ،إلى عماد البٌت

 "أبي انعسيس"

ى الحب ومعنى الحنان ،إلى من إلى ملاكً فً الحٌاة وصاحبة القلب الطٌب ،إلى معن

حاكت سعادتً بخٌوط منسوجة من قلبها ،إلى من كان دعائها سر نجاحً وحنانها بلسم 

 جراحً

 "أمي الحبيبت"

 ي زفيقاث دزبي حفظهم الله .صدًقاحأدامهم الله  فخسا وسندا لي ، إلى  إخىحي إلى

 إلى كل من ًقع هظسه على هرا الجهد المخىاضع قازئا أو طالبا للعلم لأهدًكم هرا العمل

 عس ى أن ًجعله الله حعالى هافعا وعملا مقبىلا.
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 الإهذاء
           سبحان الله الذي كان سببا في النجاح و التوفيق الذي خمقنا و أنار 

 لنا السير في الطريق المستقيم  
            " أىديك ىذا ميأاىدي تخرجي إلى التي كانت لي نورا في عتمتي "

 الانجاز الذي لولا تضحياتك لما تحقق
 "أبي الغاليإلى من دعمني بلا حدود و أعطاني بلا مقابل "

 إلى أخي و أخواتي سندي في الحياة أداميم الله ذرعا ثابتا لي
               إلى صديقتي في البحث و كل الأصدقاء و الأحبة كل من تذوقت 

 ل المحظاتمعيم أجم     
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 ممخص الدراسة:

إلى تبياف تأثير التحوؿ الرقمي عمى تجربة العملاء و الأداء المالي في البنوؾ الدراسة  تيدؼ ىذه 
في ولاية سعيدة،و مف اجؿ بموغ ىذا اليدؼ تـ الاعتماد المنيج الوصفي التحميمي، و لجمع  ،الجزائرية

 89اف كأداة رئيسية لموصوؿ إلى النتائج  ، حيث بمغت عينة الدراسة البيانات اللازمة تـ تصميـ الاستبي
و مف خلاؿ ىذه الدراسة ، تـ التوصؿ SPSSعينة تـ إخضاعيا لمتحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج 

مف خلاؿ  ،و تحسيف تجربة العملاءأف البنوؾ الجزائرية تسعى إلى رقمنة الخدمات المصرفية  إلى 
و خدمات بنكية جديدة و الأمف و تمبية احتياجاتيـ ،حيث مكف التحوؿ الرقمي ىذه  ابتكار نماذج أعماؿ

 الأخيرة مف تطوير الميارات و القدرات الرقمية بيف الموظفيف و تحسيف الأداء المالي.

 الرقمي، تجربة العملاء، الخدمات المصرفية الرقمية،الأداء المالي. التحوؿ: الكممات المفتاحية

Résume 

This study aims to elucidate the impact of digital transformation on customer experience 

and financial performance in Algerian banks in the wilaya of Saida. To achieve this 

objective, a descriptive-analytical approach was adopted. To collect the necessary data, a 

questionnaire was designed as the main tool to reach the results. The study sample consisted 

of 89 samples that were subjected to statistical analysis using the SPSS program. Through 

this study, it was found that Algerian banks are striving to digitize banking services and 

improve the customer experience by innovating new business models and banking services, 

security, and meeting their needs. Digital transformation has enabled the latter to develop 

digital skills and capabilities among employees and improve financial performance. 

Keywords: digital transformation,Financial performance, customer experience, digitize 

banking service 
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الذي يعتبر  ،شيد  النظاـ المصرفي العديد مف  التطورات والتغيرات الحديثة  خاصة في القطاع البنكي 
خاصة في ظيور الثورة الرقمية و اشتداد ، كؿ و الأكثر تأثيرا بالتكنولوجيااد  كمف أىـ القطاعات في الاقتص

لقد  أدت التطورات في تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات إلى  ،عمى المستوييف المحمي و العالمي المنافسة 
ف الأنظمة التي ساىمت في تحسي، ميدية إلى المعاملات الإلكترونيةالتحوؿ مف اعتماد المعاملات التق

 .المصرفية

لمتحوؿ الرقمي أىمية كبيرة لما لو مف دور في تعزيز تطوير نظـ تكنولوجيا و ثقافة مالية أكثر ابتكارا و
و و تعزيز حماية البيانات الرقمية و الشفافية و تعزيز الثقة  ،و تعاونية عمى مستوى المؤسسات و المجتمع
وؾ اليامة لمدراسة، حيث تسعى معظميا لتقديـ خدمات مبتكرة تحوؿ البيئة الرقمية يعتبر مف أولويات البن

بداعية بجودة عالية، متجاوزة الطرؽ التقميدية في تقديـ الخدمات المصرفية   .وا 

حيث يتمتع ىذا الأخير  ،يقدـ التحوؿ الرقمي لمقطاع المصرفي والقطاعات الأخرى فرصًا كبيرة ومتنوعة
وزيادة سرعة الوصوؿ  ،وؾ والمؤسسات المصرفية عمى التوسع والانتشاربمجموعة مف المزايا التي تساعد البن

إلى السوؽ والتنافس القوي  ويتـ ذلؾ مف خلاؿ تقديـ حموؿ وطرؽ مبتكرة وبسيطة تتميز بالسرعة والدقة، 
وتعمؿ عمى توفير الجيد والوقت والماؿ، وتحسيف كفاءة التشغيؿ   كما تخمؽ مرونة في تقديـ خدماتيا 

و تسبب التحوؿ الرقمي المتنوع في القطاع المصرفي في تحويؿ ، مكيف وتسييؿ وصوليا لممستفيديفتيلممس
تُمثؿ الخدمات المصرفية الرقمية نقمة و  ،قمية وابتكار خدمات مصرفية حديثةالخدمات المصرفية إلى صيغ ر 

جراء معاملاتيـ المالية، حيث توفر  ليـ إمكانية الوصوؿ إلى نوعية في طريقة إدارة الأفراد لأمواليـ وا 
جراء المعاملات المختمفة دوف الحاجة إلى زيارة فروع  قمية ر المف خلاؿ العديد مف القنوات  ،حساباتيـ وا 

و تسعى البنوؾ دائماً إلى تطبيؽ أحدث التقنيات في مجاؿ الخدمات المصرفية الرقمية، بيدؼ  البنؾ التقميدية
لمالية المتاحة و تيدؼ البنوؾ أيضاً إلى تقديـ خدمات رقمية متطورة، تحسيف أدائيا في التعامؿ مع الموارد ا

بيدؼ التواصؿ الأفضؿ مع العملاء ومعرفة احتياجاتيـ وتفصيلاتيـ في الخدمات المصرفية التي يفضمونيا 
ت , و بالإضافة يعتبر الأداء المالي لمبنوؾ أمراً حيوياً في جميع المجتمعاويرغبوف في توفرىا داخؿ البنؾ

والاقتصادية مقارنة بالاحتياجات الضخمة ليا لذلؾ يعد  والأنظمة الاقتصادية، نظراً لندرة الموارد المالية
 .تحدياً كبيراً لمدراء البنوؾ كيفية استغلاؿ الموارد المالية المتاحة لدييـ بأفضؿ شكؿ ممكف 

بإدخاؿ منتجات مالية قد شيدت البنوؾ الجزائرية تطورات وتغيرات جذرية، حيث قامت المصارؼ و 
ودخوؿ التكنولوجيا إلى عالـ الماؿ واستخداـ  ،وتقديـ خدمات مصرفية حديثة  ومع التحولات الرقمية

تكنولوجيا الاتصاؿ، ظيرت الخدمات المصرفية الرقمية بأىميتيا في تطوير الخدمات والمنتجات المصرفية  
ؽ تجربة مميزة في جذب العملاء ومواكبة ىذه حيث يحق ،وقد أدى ذلؾ إلى نمو قطاع الخدمات المصرفية

التطورات وتنوعت الخدمات التي تقدميا المنصات الرقمية لممصارؼ في عدة مجالات، وأولت المصارؼ 
 .اىتمامًا كبيرًا لتحسيف جودة خدماتيا وتقديـ خدمات مالية رقمية لممحافظة عمى المتعامؿ
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 الإشكالية:

مف وجية نظر البنوؾ  لرقمية عمى تجربة العملاء و الأداء الماليما مدى تأثير الخدمات المصرفية ا
 ؟ةالجزائري

 الأسئمة الفرعية: 
 _ما المقصود بالتحوؿ الرقمي و الخدمات المصرفية الرقمية ؟

 _ ما معنى الأداء المالي و مدى تقييمو في البنوؾ الجزائرية؟

 ؟ي البنوؾ الجزائرية_ىؿ تؤثر الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء ف

 فرضيات الدراسة : 
 : التالية الفرضيات بصياغة المطروحة قمنا الأسئمة عمى الإجابة تسييؿ و الإشكالية لمعالجة

 تؤدي الخدمات المصرفية الرقمية إلى تحسيف تجربة العملاء و الأداء المالي في البنوؾ الجزائرية. _ 
استخداـ خلاؿ  مف ،العملاءمي لتمبية احتياجات ورغبات تعتمد البنوؾ الجزائرية عمى التحوؿ الرق -

 الرقمية. التكنولوجيا
 المصرفية.إلى إدماج التحوؿ الرقمي في خدماتيـ  البنوؾ الجزائرية توجوت -

 :أىداف الدراسة
تسميط الضوء عمى التحوؿ الرقمي و تأثيره عمى تجربة العملاء و الأداء المالي في البنوؾ  إلىتيدؼ الدراسة 

 لجزائرية حيث تسعى ىذه الدراسة إلى:ا

 _ إبراز أىمية التحوؿ الرقمي في تحسيف جودة الخدمات المصرفية الرقمية. 

 _ إلى التعرؼ عمى الخدمات المصرفية الرقمية المقدمة مف طرؼ البنوؾ الجزائرية .

 _فيـ وجية نظر البنوؾ الجزائرية حوؿ الخدمات المصرفية الرقمية .

.لخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء في البنوؾ الجزائرية_تقييـ تأثير ا  
 _تحميؿ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى الأداء المالي لمبنوؾ الجزائرية.

 :أىمية الدراسة 

تنبثؽ أىمية ىذه الدراسة مف كوف العالـ ككؿ يسعى لتحقيؽ التحوؿ الرقمي في كؿ القطاعات و ىذا لمتطور 
 وجي المستمر،خاصة في القطاع المصرفي و ذلؾ مف خلاؿ:التكنول

 .البنوؾ الجزائرية لتقديـ خدمات رقمية تنافسية لجذب العملاء وتحسيف تجاربيـ سعي _
 .الجزائرية  _تُقمّؿ الخدمات الرقمية مف وقت الانتظار في فروع البنوؾ
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 ._ تُحسّف الخدمات الرقمية مف تفاعؿ العملاء مع البنؾ
تيار الموضوع :أسباب اخ  

 _نظرا لحداثة الموضوع .
 _الرغبة الشخصية في الاىتماـ بالتحوؿ الرقمي .

_تقديـ المساىمة في دراسة الخدمات المصرفية الرقمية وتوضيح أىميتيا بالنسبة لممصارؼ 
 لكسب ولاء العملاء.

 المنيج المتبع لمدراسة:
في  ،جمع البيانات و تحميميا  إلىالذي ييدؼ التحميمي مف اجؿ القياـ بالدراسة اعتمدنا  عمى المنيج الوصفي 

أما في الجانب التطبيقي فقد تـ  ،الإطار النظري لتشكيؿ خمفية عممية جيدة تفيد في إثراء موضوع البحث
 . spssالاعتماد عمى أسموب دراسة الحالة و المنيج الإحصائي باستعماؿ برنامج 

 ىيكل الدراسة:
تـ التطرؽ في الفصؿ الأوؿ للإطار النظري  إذ ،الخاتمةإضافة إلى المقدمة و  ميفتـ تقسيـ الدراسة إلى فص

 رئيسيف:لمدراسة و الدراسات السابقة مف خلاؿ مبحثيف 
و اثر  الرقميةو الخدمات المصرفية  ،لمتحوؿ الرقمي ألمفاىيميتطرقنا فيو في الإطار  الأوؿ:_المبحث 

 .الجزائرية المالي في البنوؾ عمى الأداء و الجزائرية، بنوؾالعملاء في ال التحوؿ الرقمي عمى تجربة
 في الدراسات العربية و الدراسات الأجنبية المتمثمة بقةالساتطرقنا فيو إلى الدراسات  الثاني: _ المبحث

 السابقة.تحدثنا عف ما يميز دراستنا عف الدراسات و ،
و بنؾ التنمية  BEAجزائر الخارجيخصصناه لدراسة ميدانية عمى مستوى بنؾ ال الفصؿ الثاني:

 . AGB,و بنؾ الخميج الجزائرBDLالمحمية
 



 

 أ 
 

 

 

 

 الفصل الأول
 ةالنظري لمدراسة والدراسات السابق الإطار
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 :تمييد
يشيد العالـ اليوـ ثورة تقنية ىائمة تُعرؼ باسـ "التحوؿ الرقمي"، تُغَيّر بشكؿ جذري طريقة عيشنا 

ويُعدّ القطاع المصرفي مف أكثر القطاعات تأثراً بيذا التحوؿ، حيث  لـ مف حولناوعممنا وتفاعمنا مع العا
تُسارع البنوؾ والمؤسسات المالية إلى تبني التكنولوجيات الرقمية لتقديـ خدماتيا بشكؿ أكثر كفاءة 

 .وفعالية، وتمبية احتياجات العملاء المتطورة

 سيتـ عرض ىذا الفصؿ مف خلاؿ مبحثيف:و 
 : الإطار النظري لمدراسة ولالمبحث الأ 

 الرقمية.:عموميات حوؿ التحوؿ الرقمي و الخدمات المصرفية الأول المطمب
  .اثر التحوؿ الرقمي عمى تجربة العملاء في البنوؾ الجزائرية الثاني:المطمب 
 الجزائرية.اثر التحوؿ الرقمي عمى الأداء المالي في البنوؾ الثالث: المطمب

  .دراسات السابقة: الالمبحث الثاني
 العربية.:الدراسات الأول المطمب
 .الدراسات الأجنبيةالثاني:المطمب 
 السابقة.ما يميز دراستنا عف الدراسات :الثالثالمطمب 
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 النظري لمدراسة الإطارالمبحث الأوؿ: 
و في التنمية في أصبح التحوؿ الرقمي أحد المفاىيـ الأكثر انتشارا في السنوات الأخيرة نظرا لأىميت

السياؽ الاقتصادي، يُعرؼ التحوؿ الرقمي بأنو عممية تحويؿ ىيئة حكومية أو بنؾ إلى نموذج أعماؿ أو 
نشاء قنوات إيرادات   ، بنؾ إلى نموذج أعماؿ يستفيد مف التقنيات الرقمية لتطوير المنتجات والخدمات وا 

 جديدة تزيد مف القيمة منتجاتيا أو خدماتيا.

 و الخدمات المصرفية الرقمية التحىل الرقمي ول الأ انمطهب

ف الحىل السكمي :الفسع الأول   : حعسٍ

 كممة رقميdigital ىي مرادؼ لوتيرة التغير الحادث في العالـ اليوـ، المدفوع بواسطة تبني
المنظمة بأف تتبنى فتتعمؽ بتكيؼ  transformationالتكنولوجيا الرقمية الحديثة، أما كممة التحوؿ

مف استخداـ الطرؽ التقميدية  لابد ،الرقميةاستخداـ التكنولوجيا ختراع الحادث مف لاغير و الإبداع واالت
 (166، صفحة 2020)محمد،  العمؿ.في 

 و عمى الرغـ مف حداثة ىذا المفيوـ إلا انو وجد عدة تعريفات لو أبرزىا :
  شركةتعرفوInternational  Data Corporation مف  التي المستمرة لعمميةبأنو "االاستشارية

 نماذج بتكارالسوؽ لاو  ،مع احتياجات العملاء تكيؼملمف القدرات الرقمية  المؤسسات  خلاليا تستفيد
 معلزبائف اتجربة بسلاسة ،  واليدوية الرقميةبيف العمميات  تمزججديدة  وخدمات ومنتجات أعماؿ
 (67، صفحة 2022ة، )ميا شحاد .التنظيمي والأداء شغيميةتال الكفاءة تحسيف

 بالدولة  المختمفة ،التحوؿ الرقمي ىو مشروع حكومي يشمؿ كافة خدمات المؤسسات والقطاعات
 والاستثمارات المؤسسات و المرتبطة بخدمة الأفراد والسياسيةويتمثؿ في تحويؿ الخدمات الحيوية 

 والمتطورةى التقنيات الحديثة عم بالاعتمادالذكي  ،الالكترونيالشكؿ  إلىمف شكميا التقميدي  المختمفة

 (5، صفحة 2020)البموشية، نيياف، و عمي، 
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مف قبؿ المنظمات في  ،رقميةولذلؾ فإف التحوؿ الرقمي ىو استخداـ تكنولوجيا المعمومات والتقنيات ال
وغير رقمية لتحسيف أداء المنظمة حسب  يدوية،الخدمات الأساليب التقميدية المقدمة بطرؽ  تقديـ
 طمبات العملاء ورغباتيـ والموارد المتاحة.المت

 :الرقميالتحول  أىداف 1-1

 (79-44، الصفحات 2022)سناء محمد عبد الغني،  التحوؿ الرقمي في : أىداؼتتمثؿ 

تعزيز تطوير أنظمة تكنولوجية وثقافات مالية أكثر ابتكارًا وتعاونًا عمى المستوييف المؤسسي و  -
 الاجتماعي.

رشادات مستقبمية لتمكينيـ مف التفوؽ تحويؿ نظاـ التعميـ ل - تزويد الأشخاص بميارات جديدة وا 
 .في العمؿ الرقمي والمجتمع

تحسيف الوصوؿ إلى الخدمات ووضع ضوابط وآليات وجودة الخدمات الرقمية المقدمة  -
 .لممجتمعات

 .تنفيذ نماذج أعماؿ مبتكرة وتحسيف الإطار التنظيمي والمعايير الفنية  -

 الرقمي: أىمية التحوؿ 2 -1
)وليد كامؿ محمديف،  يشغؿ التحوؿ الرقمي أىمية كبيرة سواء لمعميؿ أو المؤسسة حيث تكمف أىميتو في:

 (189، صفحة 2020

  .تحسيف جودة الخدمات والمنتجات المقدمة لصالح العملاء والجميور
 .دماتياتعزيز القدرة التنافسية لمبيئة التنظيمية، وبالتالي تحسيف أداء المؤسسة وجودة خ

تحسيف الكفاءة التشغيمية لممنظمة مف خلاؿ تسريع أساليب العمؿ وسرعتو، والتحكـ في الوقت  
  .والتكاليؼ تقديـ الخدمات لمعملاء

  .القدرة عمى تقميؿ الأخطاء وتصحيحيا في فترة زمنية قصيرة
 خصائص التحول الرقمي: 1-3

جع ذلؾ إلى وير  ،انات دوف عوائؽ المكاف أو الزمافويعزز التحوؿ الرقمي الحالي تبادؿ المعمومات والبي
 (20، صفحة 2020)نورىاف سميماف،  ومف أىميا: خصائص التحوؿ الرقمي
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  التفاعمية: يتبادؿ المتصؿ والمتمقي الأدوار، وتكوف ممارسة الاتصاؿ ثنائية ومتبادلة وىذا ليس مف
 جانب واحد، بؿ ىو حوار بيف الطرفيف. 

 بغض النظر عما إذا كاف  ،ة التفاعؿ مع عممية الاتصاؿ في الوقت الذي يناسب الفرداللاتزامنية: إمكاني
 ىو أو ىي تمقي أو إرساؿ.

  المشاركة و الانتشار : بفضؿ التحوؿ الرقمي، أصبح بإمكاف أي فرد يمتمؾ وسائؿ بسيطة أف يصبح
 (138صفحة  ،2015)بشرى حسيف الحمداني،  ناشرًا لرسالتو الخاصة ويشاركيا مع الآخريف.

  في التحوؿ الرقمي عف بعد، لا يكوف ىناؾ وجود لمعنصر الشخصي في الزماف:تجاوز وحدتي المكاف و
، الصفحات 2004)محمد عبد الحميد،  مكاف واحد كما في الاتصاؿ التقميدي الذي كاف يتطمب وجود الإنساف.

111-114) 
 حتوى و التفاعؿ معو في الوسائؿ الرقمية الانتباه و التركيز: بسبب مشاركة المتمقي في اختيار الم

الحديثة، يتمتع بمستوى عاؿٍ مف الانتباه والتركيز، بالمقارنة مع التعرض لوسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ 
 (138، صفحة 2015)بشرى حسيف الحمداني،  التقميدية التي عادةً ما تكوف سمبية وسطحية.

تقنيات التحوؿ الرقمي في البنوؾ : 1-4  
تحويؿ الرقمي في البنوؾ مجموعة مف الأدوات التقنية القائمة عمى التكنولوجيا يتضمف ال

(380-379، الصفحات 2022_2021)قرزيز، محمد، و احمد، والتي يمكف أف تظير فيما يمي:   

(إحدى ATM: ىي الأكثر انتشارًا لتمبية احتياجات العملاء المالية )الدفع و السحب الالكتروني .1
بعد أوقات العمؿ وفي  ،نت مف إدراج الرقمنة في استخداـ ماكينات الصراؼ الآليالعمميات التي تمك

يتـ الدخوؿ إلييا بواسطة البطاقات  ،عيا في أماكف عامة خارجية لمبنوؾمف خلاؿ وض العطؿ
 الإلكترونية التي يتـ توفيرىا أو إصدارىا مف قبؿ البنوؾ، وتتـ عمميات السحب والإيداع بيا بشكؿ مالي.

: تقنية الواقع المعزز تعتمد عمى تراكيب الرسومات (  Augmented Reality)قع المعززالوا .2
الحاسوبية لتعزيز الواقع الافتراضي، حيث يستخدـ الأشخاص النظارات الذكية لاستكماؿ المعمومات 

شار في وقد بدأت ىذه التقنية في الانت ،يمكف أف يحصموا عمييا مف البيئة الرقمية وزيادة المعرفة التي
لبناء تجربة عمؿ ثرية  Microsoft HoloLensالعديد مف المجالات مثؿ مدينة البنوؾ حيث استخدمت 

في أستراليا بتطبيؽ الواقع المعزز في قطاع  Commonwealthبالواقع الافتراضي، كما قاـ بنؾ 
 والمالية. العقارات لمساعدة في شراء وتأجير العقارات، وىذا ما سيحدث ثورة في خدمات البنوؾ
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عمى نحو مشابو لدفتر  تعتبر قاعدة البيانات ىذه شبكة موزعة تعمؿ (: (Blockchainتقنية بموكشين .3
يوفر ىذا النظاـ الفريد  ،يد مف البيانات المشفرة والمؤمنةيمكف ليذه القاعدة تسجيؿ العد ، أستاذ موزع

نقؿ القيمة أو المعمومات دوف الحاجة يسمح لنا ب ،بكةإمكانية التعاوف بيف ىذه الكيانات ضمف نفس الش
 إلى سمطة مركزية.

عند استخداـ البيانات يجب تخزينيا عمى قرص  (:( Cloud Computingالحوسبة السحابية .4
يتـ الوصوؿ إلييا عبر الإنترنت دوف تقييد في شبكة ،  يمكف الوصوؿ إليو عبر الإنترنت خارجي

ت نسخ ملائمة عند الطمب وتساعد في زيادة عمميا الاتصالات في كؿ مكاف وزماف، كما أنيا أكثر
)زرزار, العياشي; حمزة, بف  .الكبيرة ونقميا وىي أساسية في عمؿ الشركات حاليا تالبيانااحتياطي واستعادة 

 (187، صفحة 2019وريدة;، 
يًا متشيد الآف زيادة ىائمة في حجـ البيانات التي يتـ إنتاجيا يو  : (  (Big Dataالبيانات الضخمة .5

ضًا بجودة وتعقيدية ىذه بؿ أي يتعمؽ الأمر فقط بالكمية والسرعةولا  ،داخؿ الشبكات العابرة لمبلاد
فإف مصطمح "نمو البيانات" أصبح شائعًا في الصناعة مع التطور  وبالإضافة إلى ذلؾ ،البيانات

 (58، صفحة 2018)مريـ لطابي،  .التكنولوجي المستمر
: محاكاة الذكاء البشري تساعد في بناء آلات    (Artificial Intellegence )الذكاء الاصطناعي .6

يعمؿ الذكاء  ، أف يقوـ بأعماؿ إنسانية بشكؿ ذكيأكثر ذكاء وقدرة، حيث يمكف لمذكاء الاصطناعي 
يـ الاصطناعي عمى نحو يشبو الدماغ البشري، ويستخدـ في مجالات متنوعة مثؿ الاستثمار في الأس

مف المتوقع أف يتوسع استخداـ الذكاء الاصطناعي في المستقبؿ لتمكيف  ،ى خوارزمياتوالتمويؿ بناءً عم
 التعامؿ مع الأعماؿ بطرؽ مختمفة.

(: شبكة مف الأجيزة التي تعتبر جزءًا لا يتجزأ مف أجيزة  ( Internet Of  Things إنترنت الأشياء .7
باختصار في شبكة الإنترنت  بادؿ البياناتتمكف مف التواصؿ وتلم ،الاستشعار والإلكترونيات والروبوتات

لممعمومات والبيانات في شبكة سمكية أو لاسمكية، كما يسمح النظاـ بزيادة القدرة والتوسع في الوصوؿ 
 إذا كاف اللازـ بسرعة أكبر.

(: مع زيادة استخداـ العملاء لمبنوؾ الإلكترونية والأجيزة الذكية ( Cyber  Security الأمن السيبراني .8
لذلؾ، يتطمب الأمر توفير  لأمنية سواء مف الداخؿ أو الخارجالمتصمة بالإنترنت، زادت التيديدات ا

يجب التركيز أكثر عمى  ،يد قد يتسبب في إحداث فجوة أمنيةالحماية والأجيزة المناسبة لمواجية أي تيد
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ياؾ خصوصية العميؿ بسبب انت ،سلامة وحفظ بيانات العملاء ومعموماتيـ لتجنب خسائر كبيرة لمبنوؾ
 وسرقة بياناتو.

 الخدمات المصرفية الرقمية الفرع الثاني:

 : تعريف الخدمة 2-1
  تُعرؼ الخدمة بأنيا نشاط يرافقو عدد مف العناصر غير الممموسة، وتشمؿ بعض التفاعؿ مع الزبائف أو

 (20، صفحة 2005)تيسير العجارمة،  مع خاصية الحيازة )المتمقي(، وليست نتيجة نقميا لممالؾ.
 " عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽAMA"  الخدمة بأنيا مجموعة الأنشطة أو المنافع التي يتـ تقديميا

ويتميز ىذا التعريؼ بعدـ تمييزه بيف السمعة والخدمة، بالإضافة  ،و بيعيا والتي ترتبط بسمعة معينةأ
 (74، صفحة 2015)ناجي ذيب معلا،  إلى عدـ توضيح الطبيعة الفريدة لمخدمة.

  أو أنيا أي نشاط أو فائدة يمكف أف يقدميا شخص ما الطرفاف لبعضيما البعض ىما في الأساس غير
 (kotler.philip, 2016). يءممموسيف ولا يؤدياف إلى ممكية أي ش

 الخدمة المصرفية:  2-2
  ؼ، وتحمؿ فوائد تعرؼ الخدمة المصرفية عمى أنيا مجموعة مف الأنشطة والعمميات التي يقدميا المصر

ممموسة وغير ممموسة لممستفيديف يدرؾ المستفيدوف قيمة ىذه الخدمة وفوائدىا وتمبي احتياجاتيـ المالية 
تعد ىذه الخدمة مصدرًا للأرباح لممصرؼ مف خلاؿ  في الوقت نفسو ،والائتمانية الحالية والمستقبمية

 (81، صفحة 2022_2021)بيموؿ خيرة،  العلاقة بيف الطرفيف.
  تعتبر الخدمات المصرفية مجموعة مف الميارات الشخصية والموارد المادية والقوانيف التي يتـ تقديميا

، 2008)البكري, تامر; احمد, الرحومي;،  وتنفيذىا بطريقة تتوافؽ مع احتياجات العملاء وتوجياتيـ المالية السميمة.

 (82صفحة 
 الرقمية:الخدمات المصرفية 2-3

دوراً حيوياً في عممية التحوؿ الرقمي أو التحوؿ إلى استخداـ الإنترنت صرفية الرقمية مات المالخد تمعب
تشمؿ ىذه الأنشطة عمميات  داخؿ فروع البنؾ المختمفة ،لمزبائف في مجموعة البرامج والأنشطة المتاحة

دارة الحسابات المصرفية وتقديـ ت الحصوؿ عمى طمبا الإيداع والسحب الإلكترونية، التحويلات المالية وا 
دارة القروض ودفع الفواتير وخدمات أخرى ذات صمة بإدارة الحسابات البنكية  .منتجات مالية وا 
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 :الرقميةتعريف الخدمات المصرفية  2-3-1

  المالية بيف المؤسسات المالية و الأفرادالمعاملات "تعرؼ الخدمات المصرفية الرقمية عمى أنيا، 
ف اجؿ الربحية وتحاوؿ المنظمات المصرفية كالمنظمات الأخرى م ،وشركات التجارية والحكومية

متخذ مف الرقمنة و الابتكار  أدوات لتحقيؽ  ،اليؼ و خفض المصروفات التشغيمية السيطرة عمى التك
 (141، صفحة 2004)طارؽ عبد العاؿ حماد، . ذلؾ 

 الاتصاؿ  خلاؿ شبكةمف  مبتكرة المصرفية بطرؽإجراء العمميات  ىي"الرقمية  إف الخدمة المصرفية
المصرفية التقميدية أو الحديثة دوف الحاجة إلى ذىاب العميؿ  بالأعماؿ الأمرتعمؽ  سواء ،الالكترونية
، صفحة 2022)فيد مطر المطيري،  فقط.و تقتصر صلاحية دخوؿ ىذه الخدمات عمى المشاركيف  ،لممصرؼ

227) 
طرفية كالصرافات الآلية يتمقاىا الزبوف عبر وحدة الخدمات  التي  أنياو في ذات السياؽ تعرؼ عمى   

)عبيدات, سمح انور; ىيثـ , حمود الشبمي ; باسـ , محمد الموزي;،  ,التي تتصؿ  بأحد قنوات الاتصاؿ بنظاـ البنؾ .
 (38، صفحة 2015

 أىمية الخدمات المصرفية الرقمية: 2-3-2
 :ي لاؿ ما يمالمصرفية الرقمية مف خو يمكف بياف الخدمات 

 .البنؾ تساىـ الخدمات المصرفية الرقمية في تخفيض تكاليؼ إجراء المعاملات داخؿ -
 .تسيـ ىذه الخدمات في زيادة ارتباط العملاء بالبنؾ -
 .لمخدمات المصرفية الرقمية دورا في الوصوؿ لعدد اكبر مف العملاء -
 .تمكف البنؾ مف تقديـ خدمات مصرفية رقمية كاممة و جديدة  -
 .ؾ في مواجية المنافسة في السوؽ المصرفيمساعدة البن -
تساىـ الخدمات المصرفية الرقمية في حصوؿ العميؿ عمى ما يحتاجو مف خدمات دوف عناء مقارنة  -

 (3، صفحة 2019)العازمي معتز،  بالخدمات التقميدية.
 خصائص الخدمات المصرفية الرقمية: 2-3-3

)الشمري, ناظـ محمد نوري; عبد الفتاح  وقوؼ عمييا كالأتي:يمتاز العمؿ الرقمي المصرفي بعدة خصائص يمكف ال
 (34، صفحة 2008, زىير العبد اللات ;، 

والمراسلات بيف طرفي الخدمة  اختفاء الوثائؽ الورقية لممعاملات، حيث أف كافة الإجراءات -
 .ؽراتتـ الكترونيا دوف استخداـ أي أو المصرفية 

 .طرفا التعاملات الإلكترونية كؿ منيا الأخر عدـ إمكانية تحديد اليوية، حيث لا يرى -
 .إنيا نظاـ قائـ ومعموـ بو في معظـ الدوؿ المتقدمة والمتطورة تكنولوجيا -
 .سرعة ودقة تقديـ الخدمات -



 تالإطاز الىظسي للدزاست والدزاساث السابل                                   الفصل الأول:

 

01 
 

 .ساعة وطيمة أياـ الأسبوع24خدمات الكترونية فورية عمى مدار  -
 :ةالرقميالخدمات المصرفية  أنواع 2-3-4

و انتشار الحاسبات الآلية و  ، الرقمية في البنوؾ  بسبب التقنيات الحديثةتنوعت الخدمات المصرفية 
)مدحت  نظـ الاتصالات التي أتاحت  لجميور المتعامميف مع البنوؾ الاستفادة مف الخدمات  تطور 

 التي تتمثؿ في :(295، صفحة 2001صادؽ، 
  :المنتجات المصرفية و تتمثؿ في : تؤدي الصرافات الآلية دورا ىاما  في التوزيع  الصرافات الآلية 
 ع الآلي للأوراؽوز المD. A. B) ) عف طريؽ بطاقة الكترونية : ىي آلات أوتوماتيكية تستخدـ

ىذا الموزع  عبارة عف  ،مف الماؿ دوف المجوء إلى الفرع  تسمح لكؿ حائز عمى البطاقة بسحب مبمغ
و التي تسجؿ عمييا المبالغ  ،سية لمبطاقة غناطيجياز موصوؿ بوحدة مراقبة الكترونية تقرأ المدارات الم

واجيات المراكز البريدية  ،الموزع الآلي في واجيات البنوؾ  و يوجد عادة ىذا ،أسبوعيا الممكف سحبيا 
 (6، صفحة 2008)مزيرؽ, عاشور; صورية , معموري;،  ساعة . 24الشوارع ... ويعمؿ عمى مدار 

  الشباك الآلي للأوراق((G.A.B خدمة السحب  إلىفبالإضافة  ،د أكثر تعقيدا  و تنوعا: يع
حساب عمميات التحويؿ مف صؾ  طمب ،أخرى كقبوؿ الودائع  خدماتيقدـ ىدا النوع مف  النقدي
)محمد عبد الحسيف  لمبنؾ.وكؿ ذلؾ و الشبابيؾ الآلية للأوراؽ متصمة بالحاسوب الرئيسي  ،.... الخ لأخر

 (232، صفحة 2010الطائي، 

 نقطة البيع الالكترونية  نيائي(T.P.E):  تسمح ىذه التقنية بخصـ قيمة مشتريات العميؿ مف
ظؼ نقطة البيع البطاقة الائتمانية عمى القارئ الالكتروني الموصؿ بعداف يمرر مو  ، رصيده الخاص

 بإدخاؿ الرقـ  السري لمعميؿ أيف تخصـ  القيمة مف رصيده إلى ،مباشرة مع الحاسوب المركزي لمبنؾ
 (31، صفحة 2012)يوسؼ محمد يوسؼ،   الكترونيا.رصيد المتجر 

 و شامؿ لممفاىيـ التي ظيرت : تعرؼ أيضا  ببنوؾ الانترنت كتعبير متطور  البنوك الالكترونية
أو البنوؾ الالكترونية عف بعد  أو البنؾ المترلي  أو  ،مع مطمع التسعينات كالخدمات المالية عف بعد

و العميؿ يتاح لو إنياء كافة أعمالو الخاصة بالبنؾ الذي  ،لخدمات المالية الذاتية لخط أو االبنؾ عمى ا
يتكوف البنؾ الرقمي ، موقع البنؾ لانجازىا  إلىالذىاب  إلىيضطر  أفمكاف دوف  أييتعامؿ معو  مف 

 (468، صفحة 2022، )مزيود, اسماء; سميرة , الدومي ; .و برنامج كمبيوتر العميؿ برنامج كمبيوتر بنكي  جزأيفمف 
 مالية كالمصارؼ و مصالح البريد تصدر مف طرؼ مؤسسات  : البطاقات البنكية الالكترونية
أنواعيا :  فيي تقدـ لمعميؿ خدمتيف الدفع و السحب مف ،أو نقؿ الأمواؿ  تسمح لحامميا بسحب,
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)العياطي, جييدة; محمد , بف عزة ;،  ..الماستر كارد  ،لبطاقة الذىبية ا، بطاقات الفيزا  ،البطاقات الائتمانية 

 (6، صفحة 2017
 ىي تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا إجراء تقاص  بيف البنوؾ مف خلاؿ  المقاصة الالكترونية :

و إرساؿ  ،بعد استلاميا مف فبؿ موظؼ البنؾ بعد الحصوؿ عمى صورة ليا  ،الشيكات المسحوبة عمييا
اؿ خاصة يوفرىا البنؾ المركزي إلى جياز المقاصة في البنؾ الصورة الالكترونية عبر قنوات اتص

و يتـ إعادة إرساليا إلى البنؾ المسحوب عميو لممصادقة الفنية و المالية  ،المركزي  لتسجيميا الكترونيا 
 (28، صفحة 2021)كردي نبيمة،  لمصرؼ في نفس يوـ الإيداع .

 قيمة  أوفييا مسجمة  الأمواؿتكوف  ،ة نقدية وحدات الكترونية ذات قيم: ىي  النقود الالكترونية
متوافرة و مخزونة عمى الجياز الكتروني في حيازة المستيمؾ و ىي البديؿ الورقي لمنقود و العملات 

 (1518، صفحة 2023)محمد سمير محمد المتولي،  المعدنية .
  تسمح  ،ترنتالانإلماـ المعاملات المصرفية عبر خدمات  الانترنت:الخدمات المصرفية عبر

 ،الفواتيردفع  ،الانترنتالمصارؼ التي لدييا موقع الكتروني لعملائيا أف يتحققوا مف ر صيدىـ عبر 
 الانترنت.مقارنة خطط الادخار و تقديـ طمبات القروض عبر  ،الماليةتحويؿ المبالغ 

  الياتؼ "الياتؼ المصرفي " الخدمات المصرفية عبرphone Bankرفية :  تسمح الخدمات المص
في أي وقت  ،عبر الياتؼ لمعملاء بإتماـ  عممياتيـ المصرفية مف  أي جياز الياتؼ  عبر حوؿ العالـ

دفع فواتير بطاقاتيـ الائتمانية  القياـ  ، يتحققوا مف رصيد حسابيـ الجاري كاف , و يمكف لمعملاء أف
ماؿ  ة أو تحويؿ طمب حوال ،بمدفوعات بمساعدة طرؼ ثالث مثؿ طمب دفع مف أميف الصندوؽ  

)محمد احمد  تحديد موعد جديد لاستحقاؽ حسابات الوديعة لأجؿ محدد . أوإيقاؼ دفع الشيؾ  ،بالتمغراؼ 

 (156، صفحة 2010عبد النبي، 

 :الرقميةالخدمات المصرفية عن أمثمة  2-3-5

 تطبيقات الدفع الالكتروني . 
  خدمات الدفع الالكتروني. 
 التاميف عبر الانترنت. 
 ويؿ الجماعيالتم. 
  الالكترونيةالعملات الافتراضية. 



 تالإطاز الىظسي للدزاست والدزاساث السابل                                   الفصل الأول:

 

03 
 

 Block Chain2022)اشرؼ عبد الرحماف محمد عبد الرحماف،  ) المالية الأصوؿسمسمة الكتؿ )نموذج نقؿ  أو ،
 .(575صفحة 

 الرقمية:قنوات تقديم الخدمات  2-3-6
اية مف طمب الخدمة مف ىذه القنوات بشكؿ كامؿ، بدخلاؿ حيث يتـ تقديـ الخدمات المالية رقميا مف 

 :الزبوف مرورا بإجراءات إنيائيا بشكؿ إلكتروني كامؿ ومف ىذه الخدمات
: ىو جياز أو آلة آلية يمكف نشرىا في أماكف مختمفة، سواء كانت مثبتة عمى  خدمة الصراف الآلي (1

لإجراءات مف خلاؿ االحائط أو قائمة بذاتيا خدمة العملاء دوف أي تدخؿ مف العنصر البشري والعمؿ 
عمى مدار الساعة مف خلاؿ  ،المعدة لتمبية الاحتياجات ومف الخدمات تقديـ الخدمات المصرفية لمعملاء

 استخداـ بطاقات الصراؼ الآلي ومف ىذه الخدمات :
 . سحب النقود_
  .الاستعلاـ عف الرصيد_

  ._سداد الفواتير
 . (7، صفحة 2011)اديب قاسـ الشمندري،  الإيداع_

: تسمى أيضًا بمركز خدمة العملاء، وىي طريقة حديثة لتقديـ خدمات  لصيرفة عبر الياتفخدمة ا(2
المصرفية لمعملاء. تعتمد ىذه الخدمة عمى وجود شبكة تربط جميع فروع البنؾ معًا، مما يضمف 

يتـ تقديـ الخدمة عندما ، العملاء مباشرة مف أي فرع بنكي لمموظؼ المختص الوصوؿ إلى بيانات 
العميؿ برقـ موحد لمحصوؿ عمى خدمة معينة مف مصرفو، ويتحقؽ الموظؼ المتصؿ بالعميؿ  يتصؿ

مف ىويتو مف خلاؿ طرح أسئمة محددة مثؿ سؤاؿ عف آخر معاممة قاـ بيا العميؿ، ثـ يتـ إتماـ الخدمة 
 (107، صفحة 2021)ىاجر و حريزي،  .

نت بأنو العمؿ المصرفي الذي يتـ فيو : يعرؼ العمؿ المصرفي عبر الإنتر خدمة صيرفة الانترنت(3
الاستفادة مف  يمكف لمعميؿ بمساعدة أنظمة أخرى،  كوسيمة اتصاؿ بيف البنؾ والعميؿاستخداـ الإنترنت 

ي يتصؿ بخادـ البنؾ والحصوؿ عمى منتجاتو عف طريؽ استخداـ جياز كمبيوتر شخص ،خدمات البنؾ
قات مخصصة تحتوي عمى قاعدة بيانات العملاء يتـ تفعيؿ الخدمة مف خلاؿ تطبي ،عبر الإنترنت

 وتعاملاتيـ وحركة حساباتيـ بالكامؿ، ويتـ ذلؾ عف بعد دوف الحاجة للاتصاؿ المباشر بموظفي البنؾ.
 (2017-01-02)جييدة و محمد، 

 phones smart أجيزة اليواتؼ الذكية لاستخداـمع الانتشار الكبير : خدمة الصيرفة عبر الموبيل(4
بيؿ القياـ و الم خلاؿو التي تتيح مف  ،يسمى الموبيؿ البنكي العديد مف البنوؾ تقديـ خدمة ماأعمنت 



 تالإطاز الىظسي للدزاست والدزاساث السابل                                   الفصل الأول:

 

04 
 

تطوير طرؽ مختمفة لمسماح لممستيمكيف بالدفع بسيولة  1خلاؿبعمميات الصيرفة المختمفة مف 
 (2021)ىاجر و حريزي،  .الاستخداـ

 . البنوؾفي  الأداء المالي و البنوؾتجربة العملاء في  الثاني: المطمب
 تجربة العملاء في البنوؾ  الأوؿ:الفرع 

حيث يتزايد توقعات العملاء باستمرار فيما  ، مميزا في البنوؾيضع التحوؿ الرقمي العملاء موضعا 
يتعمؽ بجودة الخدمات والمنتجات، ويتوقعوف أف تكوف البنوؾ قادرة عمى التكيؼ بسرعة وتخصيص 

وينطبؽ ىذا بشكؿ خاص عمى الأجياؿ الرقمية الجديدة التي تتمتع ، غيرةاتيا وفقًا لاحتياجاتيـ المتخدم
بمعرفة عميقة بالتكنولوجيات الحديثة وقدرة كبيرة عمى مشاركة تجربتيا مع الآخريف عبر وسائؿ 

 التواصؿ الاجتماعي .

 العميؿ: تعريؼ1-1
 الرغبة و القدرة في شراء تمؾ يعرؼ العميؿ عمى أنو "ذلؾ المشتري لمخدمات الفعمي أو المتوقع و لديو

 ."يشكؿ اليدؼ النيائي لأنو عممية تسويقية لأنو ىو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشميا انو كما الخدمة،
 (71، صفحة 2006)محفوظ احمد جودة، 

انو الشخص الذي تتعامؿ معو البنؾ و يتمقى السمع و الخدمات منيا ، كما لو "كما يعرؼ العميؿ عمى 
عميؿ، المستيمؾ ، كما عرفت الجمعية الأمريكية بأنو"مشتري المنتجات أو الخدمات تسميات مف ال

 (504، صفحة 2001)محمد عمي بركات عمي،  الفعمي أو المتوقع".

 تعريف العميل البنكي : 2 -1

يعرؼ العميؿ البنكي بأنو: كؿ فرد مف أفراد الجميور الذي يحرص البنؾ عمى تقديـ خدماتو ليـ في كؿ 
 (23، صفحة 2003)جماؿ الديف لعويسات،  الأحواؿ. الظروؼ و

يضع ، معنوي يقوـ بفتح حساب لدى البنؾ  أوكؿ شخص طبيعي  ":أيضا بأنوو يعرؼ العميؿ البنكي 
 (2005افريؿ 24,25)كربالي بغداد، يومي  . "حسابو إلىفيو ممتمكاتو و يقوـ بعمميات مالية تحوؿ 

 تعريؼ تجربة العميؿ: 1-3
أىمية مف  يدفعو العملاء أكثر تجارب عالية الجودة مقابؿ ما أف ابتكار( pine and Gilmore) يعتبر

عروضيا عف طريؽ الجودة العالية  تمييز الشركات عمى وأصبح مف الصعب ، ابتكار السمع والخدمات
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ة ارة التجزئفقط، نتيجة لذلؾ برزت الحاجة لتجارب تبقى في ذاكرة العملاء في تج والخدمة الجيدة
 (pine, B; Gilmore, j;, 2014, pp. 24-29) .كيةالاستيلا

 بة العملاء في البنوؾ الجزائرية اثر التحوؿ الرقمي عمى تجر الفرع الثاني :
يضع التحوؿ الرقمي العملاء موضعا مميزا في البنوؾ الجزائرية، فالعملاء تزداد مطالبيـ باستمرار فيما 

وتخصيصيا عوف أف تكوف البنوؾ قادرة عمى التكيؼ بسرعة يتعمؽ بجودة المنتجات والخدمات، ويتوق
بصورة خاصة عمى الأجياؿ الرقمية الجديدة التي لدييا  وينطبؽ ىذا الأمرة حسب احتياجاتيـ المتغير 

وقدرة كبيرة عمى مشاركة تجربتيا مع الآخريف عبر وسائؿ  ،معرفة عميقة بالتكنولوجيات الجديدة
  .التواصؿ الاجتماعي

وخدماتيا ة ىذه التوقعات الجديدة، يجب عمى البنوؾ الجزائرية تكييؼ أسموب إدارتيا لمنتجاتيا ولمواجي
ىذا ىو السبب الذي يجعؿ التحوؿ الرقمي يبدأ عموما بتحويؿ وظيفة ؾ ، وفقا لاتجاىات الاستيلا

تماعي وذلؾ مف أجؿ تصميـ بعد اج( CRM)التسويؽ إلى الاعتماد عمى أدوات إدارة عالقات العملاء
كما حدث تحوؿ رقمي لوظيفة إدارة الموارد البشرية ة، ة وحدات تحميؿ الشبكات الاجتماعيقوي بواسط

)دغنوش  .أي حيث أصبح ينظر لمموظؼ كعميؿ داخمي مستيدؼ لمحصوؿ عمى مستوى عاؿ مف الخدمة
 (36، صفحة 2023العطرة، 

 (didier & westerman, pp. 6-8) ينحصر التحول الرقمي عمى تجربة العملاء من خلال:

 خدمة العملاء الرقمية: 2-1

مف الخدمات الرقمية المنتشرة في القطاع المصرفي وجود موقع إلكتروني تفاعمي ووجود تطبيقات رقمية 
العملاء عمى أنو خدمات رقمية ولكنيا لا  وقد تشمؿ ىذه الخدمات معظـ ما يعتقده ، لميواتؼ المحمولة

ف كانت تتيح لمبنؾ اتخاذ خطوة كبيرة نحو  ،الرقمي في الخدمات البنكية تعني عمى الإطلاؽ التحوؿ وا 
التعامؿ التقميدي مف خلاؿ ذىابو لمبنؾ ومروره  مف ،التحوؿ الرقمي مف خلاؿ تحويؿ التعامؿ مع العميؿ

إلى الحصوؿ عمى الخدمة رقميا ويتـ ذلؾ مف  ،بعدة خطوات مف أجؿ حصولو عمى الخدمة المصرفية
 خلاؿ:

 :العملاءتصميم الرقمي لخدمة ال

باستخداـ مداخؿ مثؿ  ،العملاءىي عمؿ تصور لخطوات تجربة العميؿ وفيـ شخصيات واحتياجات و 
 العملاءرقميا، حيث يتـ دمج بيانات  العملاءالتفكير التصميمي، مع القدرة عمى إعادة ىندسة تجارب 

لمعملاء، وتعتمد  ستباقيةت إة تقديـ خدمامما يسيؿ إمكاني العملاءالبنكية وفيـ سموؾ  عبر الخدمات
، وما الذي يؤدي إلى عدـ العملاءلفيـ ما يحقؽ رضا  الاجتماعيعض البنوؾ عمى وسائؿ التواصؿ ب

بواسطة الوسائط الرقمية،  ،شكؿ أكثر فعاليةوؾ بالترويج لعالماتيا التجارية بكما تقوـ البن العملاءرضا 



 تالإطاز الىظسي للدزاست والدزاساث السابل                                   الفصل الأول:

 

06 
 

في الخدمات  لمعملاء الولاءوبناء  المشورةلتقديـ  الإنترنت بروتقوـ أيضا ببناء مجتمعات جديدة ع
 .البنكية

 التحول الرقمي لخدمة العملاء: 2-2

يقصد بالتحوؿ الرقمي لخدمة العميؿ اتخاذ خطوات لعمؿ نظاـ أساس واحد شامؿ كؿ خطوات معاممة 
بما نفس الأشخاص، بحيث يتـ التعامؿ مع العميؿ بواسطة نفس الأدوات ور  ،العميؿ عبر الإنترنت

مف خلاؿ  ،بسيولة مف التسويؽ إلى المبيعات وبنفس المعمومات طواؿ العممية حيث ينتقؿ العملاء
والاشتراؾ في  الإنترنت فمثاؿ تتيح رحمة العميؿ الرقمية لمعميؿ بالنقر فوؽ أحد الإعلانات تطبيؽ عبر

 أو بيؽ الخاص بو، ودفع الفواتيرحساب عبر الانترنت، وتمقي التعميمات والمعمومات بواسطة التط
 .لمبنؾ مصروفات التشغيؿ ويحسف مف رضا العملاء الإنترنت مما يوفر إرساؿ الأمواؿ عبر

 :بواسطة نقاط الاتصال الرقمي تطوير خدمو العملاء 2-3

 حيث يقوـ البنؾ بربط التطبيقات اليواتؼ الذكية بممؼ تعريؼ العميؿ بما يوفر التكامؿ عبر الرسائؿ
 بشكؿ كبير العملاء خدمة الاجتماعية مما يؤدي لتطوير والتطبيقات ووسائؿ الاتصاؿ ،قصيرةال

 .بواسطة التكنولوجيا الرقمية

 :الجزائرية الأداء المالي في البنوكمي عمى اثر التحول الرق الثالث:المطمب 

 :الأداءتعريف  

تو، والجيد اا نكية العمؿ وديناميكييعد الأداء مف أىـ المصطمحات الجذابة التي تحمؿ  بيف  طياتي
نو يتيح لممديريف تقييمو كما لو كاف الجلعمؿ فصؿ ا اليادؼ وىو يقترح إجراءات لو  يد عف السيئ، وا 

 فنية غير سياسية، وبذلؾ أصبح الأداء مف المفاىيـ الأساسية لممديريف، والذي مف خلالو يمكف تحديد
)الحسيني, فلاح حسيف; مؤيد, عبد الرحماف،  :يمكف ذكرىا فيما يمي يؼر تعاوىناؾ عدة  ،وفعاليتو ح البنؾمدى نجا

 (221، صفحة 2000
 إضافة إلى خيارات المنظمة الأداء دالة لممؤشرات والخصائص. 

  وبالشكؿ الذي  الماديةالبشرية،  لمواردىا المنشأةاستخداـ  التي تـ فيياالأداء انعكاس لمطريقة
 .تحقيؽ أىدافوقادرة عمى  يجعميا

 النجاح وتحقيؽ ىو القياـ بتنفيذ جزء مف العمؿ، أو كمو الأداء. 
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 : الاداء الماليالفرع الاول :

لقد تعددت التعاريؼ المقدمة للأداء المالي وذلؾ باختلاؼ وجيات النظر لدى العديد مف الباحثيف ولـ  
 :يتـ الاتفاؽ عمى تعريؼ محدد لو، و فيما يمي أىـ التعاريؼ التي قدمت لو

المؤسسة عمى بموغ أىدافيا المالية بأقؿ التكاليؼ الممكنة، فالأداء المالي  في قدرةيتمثؿ الأداء المالي 
 لتسديد ما عمييا مف التزامات ،اللازمةالسيولة  وتوفير تحقيؽ التوازف المالييتجسد في قدرتيا عمى 

 (249، صفحة 2017ير;، )عقبي حمزة; بف عيشي , البش .بتكاليؼ منخفضة المردوديةوتحقيؽ معدؿ 

يعرؼ أيضا الأداء المالي عمى أنو '' مدى قدرة المؤسسات عمى الاستغلاؿ الأمثؿ لمواردىا ومصادرىا 
)مايده, محمد فيصؿ; احمد, الصالح  الاستخدامات ذات الأجؿ الطويؿ والقصير الأجؿ مف أجؿ خمؽ ثروة . في، 

 (249، صفحة 2017سباع، 

ى أنو عممية تقييـ الوضع المالي لمشركة لتحديد قدرتيا عمى تحقيؽ القيمة الأداء المالي عمو يعرؼ 
مف خلاؿ استخداـ الموارد بكفاءة ومقارنة الأىداؼ المحققة بالأىداؼ المحددة لتحديد ، المضافة 

 الأخطاء والانحرافات واتخاذ التدابير اللازمة لتصحيحو.

 اىمية الاداء المالي:1-1

مالي في أنو ييدؼ إلى تقويـ أداء المؤسسة مف عدة جوانب وبطريقة تخدـ تكمف أىمية الأداء ال_
مصالح مستخدمي البيانات ذات العلاقة بالمؤسسة، وذلؾ مف خلاؿ  ما يوفره الأداء المالي مف 

ومراقبة أوضاعيا  يمكف  مف متابعة أعماؿ المؤسسةلذلؾ أنو  بالإضافةمعمومات لترشيد قراراتيـ المالية،
واكتشاؼ المعوقات واقتراح إجراءات ،  المسطرةوالأىداؼ  المتاحة بالمواردأدائيا مقارنة ومستويات 

تصحيحية وترشيد قرارات الاستثمار حسب الأىداؼ العامة لممؤسسة لمحفاظ عمى الاستمرارية والبقاء 
 (354، صفحة 2018)بحري عمي،  .والمنافسة

 :اىمية الرقمنة عمى الاداء المالي 1-2

إليؾ بعض الأسباب التي توضح  ،داء المالي لمشركات و المؤسسات تمعب دور في تحسيف الأالرقمنة 
 أىمية الرقمنة عمى الأداء المالي :

الية، مثؿ التحصيلات و الم زيادة الكفاءة: يمكف لمتكنولوجيا الرقمية تحسيف كفاءة عمميات الأعماؿ_ 1
الأمر  توفير يمكف ليذا  المتقدمة الأنظمةخلاؿ استخداـ الحسابات، وذلؾ مف  إدارة والدفعات 
 .الوقت والتكاليؼ وتحسيف سرعة ودقة العممياتوالدفعات و 
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_ تحميؿ بيانات افضؿ : يتولى الحوسبة السحابية و تقنيات التحميؿ الضخـ دورا ميما في مجاؿ 2
مما يسمح ليا ، اعمى التحميؿ المالي يمكف لمشركات جمع البيانات المالية و تحميميا بسرعة اكبر و دقة 

 وتحسيف التخطيط الموارد و تقدير المخاطر . ، باتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة

 : مفيوم الاداء المالي في البنوك 1-3

مف  يعد الاداء المالي وصؼ لوضع المؤسسة الاف و تحديد للاتجاىات التي استخدميا لموصوؿ اليو
، 2006)الحسيني و عبد الرحماف مؤيد،  الخصوـ و صافي الثروة .’وؿ الاص’ الارادات ’ خلاؿ دراسة المبيعات 

 (234صفحة 

 المالي في البنوؾ عمى انو "مدى مقياس البنوؾ في استغلاؿ الموارد المتاحة لدييا ". الأداءويعرؼ 

 .   (144-131، الصفحات 2019)جميؿ, الخانجي ابراىيـ مرواف; عمار, جماؿ يوسؼ، 

 الأداء المالي قي البنوك: مفيوم تقييم  1-3-1
عمى درجة التوازف بيف ىذه  ، لموقوؼىو قياس العلاقة بيف العناصر المكونة لممركز المالي لممصرؼ

 (219، صفحة 2019)عبمة المسمؼ،  تحديد مدى مكانة المركز المالي لممصرؼ. ، وبالتاليالعناصر

البنؾ وفاعميتو في تحقيؽ ذلؾ، مقارنة مع المالي لمبنؾ، وتحديد مدى كفاءة  سلامة المركزىو حكـ عف 
 (48-25، الصفحات 2015)التاجني, إلياـ; محمود, فوزي شعوبي;،  فترات النشاط. وعبر مختمؼغيره مف البنوؾ 

في ظؿ القيود المتعمقة  ،يمكف القوؿ أف تقييـ الأداء المالي لمبنوؾ يتـ عف طريؽ قياس العائد المحقؽ
 والمديونية. بالسيولة والأماف والنشاط

 أىمية تقييم الأداء المالي لمبنوك : 1-3-2
تحظى عممية تقييـ الأداء المالي في البنوؾ التجارية بأىمية بارزة و كبيرة و مستويات عدة ومختمفة 

 (30-29، الصفحات 2009)نصر حمود مزناف فيد،  يمكف إبرازىا في التالي :

البنؾ عمى تنفيذ ما مخطط لو مف أىداؼ مف خلاؿ مقارنة يبيف تقييـ الأداء في البنوؾ التجارية قدرة  -
مما  ،ت و اقتراح المعالجات ألازمة لياو الكشؼ عف الانحرافا ، النتائج المحققة مع المستيدؼ منيا

  .البقاء و الاستمرار في العمؿ التجاري بمواصمةيعزز أداء البنؾ 
أو  ،و الأفضؿنؾ التجاري في مسيرتو نحيساعد تقييـ الأداء في الكشؼ عف التطور الذي حققو الب -

ومكانيا مقارنة بالبنوؾ ، اء الفعمي زمنيا مف مدة إلى أخرىو ذلؾ عف طريؽ نتائج الأد سوأنحو الأ
 .المماثمة الأخرى

 ،البيئة القطاعية التي يعمؿ فييا يظير تقييـ الأداء المركز الاستراتيجي لمبنؾ التجاري ضمف إطار -
 .ات و حالات التغيير المطموبة لتحسيف المركز الاستراتيجي لمبنؾ ومف ثـ تحديد الأولوي
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تساعد عممية تقييـ الأداء في الإفصاح عف درجة الملائمة و الانسجاـ بيف الأىداؼ و  -
 .الاستراتيجيات المعتمدة وعلاقتيا بالبيئة التنافسية لمبنؾ التجاري 

و تحديد دوره ، ارية عف إدارة البنؾ التجاري لإديقدـ تقييـ الأداء صورة شاممة لمختمؼ المستويات ا -
 .في الاقتصاد الوطني 

 .يوضح تقييـ الأداء كفاءة تخصيص واستخداـ الموارد المتاحة لمبنؾ التجاري  -
و العمؿ عمى إيجاد نظاـ سميـ و ، عمى تحقيؽ الأىداؼ المحددة في الخطط  يساعد تقييـ الأداء -

 .فعاؿ للاتصالات و الحوافز 
يساىـ  ا، ممالتجاريمختمفة في البنؾ يـ الأداء عمى إيجاد نوع مف المنافسة بيف الأقساـ اليعمؿ تقي -

 فيو.في تحقيؽ مستوى الأداء 
عمى توجيو الجيود  ؿ، ويعمالوظيفيةعف كيفية أداء مياميـ يقدـ تقييـ الأداء إيضاحا لمعامميف  -

 عميو.لتحقيؽ الأداء الناجح الذي يمكف قياسو و الحكـ 

 الجزائرية:تأثير التحول الرقمي عمى الأداء المالي في البنوك  الثاني: الفرع
تُظير التوجيات الحديثة في مجاؿ أعماؿ البنوؾ أنو في المستقبؿ سيتـ تنفيذ جميع الأعماؿ بطريقة 
رقمية،كما تظير الدراسات السابقة أنو في السنوات الخمس المقبمة سيأخذ ثمثا عملاء البنوؾ زماـ 

ة ويختاروف العالـ الرقمي، وعميو أجبر التحوؿ الرقمي البنوؾ عمى تحسيف البنى التحتية لدييا المبادر 
وتحوؿ ثقافتيا إلى التغيرات التكنولوجية السريعة، وعميو يعتمد نموذج الأعماؿ ليذه ، لمتفاعلات الرقمية 

لعملاء عبر التقنيات البنوؾ عمى تقديـ عروض قيمة رقمية بالكامؿ ويميؿ إلى تحسيف تفاعميا مع ا
الرقمية، كؿ ىذا يشجع ىذا الشرط البنؾ عمى القياـ بالتحوؿ الرقمي ىناؾ العديد مف الأسباب التي 
تجعؿ البنؾ يقوـ بالتحوؿ الرقمي، ولكف السبب الأساسي لمتحوؿ مف التكنولوجيا التناظرية إلى 

وـ معظـ البنوؾ تقر بأىمية التقنيات التكنولوجيا الرقمية ىو أف تكوف ذات صمة وتستمر في السوؽ،الي
 الجديدة لتحسيف أدائيا ورضا العملاء،وعمى وجو التحديد فإف أسباب قياـ البنوؾ بالتحوؿ الرقمي ىي:

(Rogers,David L., 2016, p. 5) 
 ذيف يتبنوف بالفعؿ التحوؿ الرقميأف تكوف في نفس مستوى المنافسة مع المنافسيف في السوؽ ال. 
  نةباح كتأثير لمرقملزيادة الأر. 
 ءة في تحقيؽ المنتجات و الخدمات لتكوف أكثر كفا. 
 .لتحقيؽ رضا العملاء 
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 الدراسات السابقة  الثاني:المبحث 
ى الأداء المالي عمت موضوع التحوؿ الرقمي و تأثيره تنوعت الدراسات و البحوث التي تناول تعددت و

مف حيث علاقتيا  ،اعتبرناىا أكثر أىميةلدراسات التي اخترنا بعض مف تمؾ ا إننا إلا ،و تجربة العملاء
 بالموضوع بشكؿ مباشر أو مف خلاؿ علاقة متغيرات الدراسة 

 الدراسات العربية:المطمب الأول

_دراسة أو صغير لويزة بعنوان "خدمات الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية _دراسة حالة 1
 القرض الشعبي الجزائري "

التعرؼ إلى واقع  توفر الخدمات الصيرفة الالكترونية في البنوؾ الجزائرية و لدراسة إلى ه اتيدؼ ىذ
كما تسمط  ،تقديـ المعمومات عف الوضع الحالي لمخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ الجزائرية

إدخاؿ مف خلاؿ  ،الدراسة الضوء عمى جيود القرض الشعبي الجزائري في تطوير أنظمة خدمة العملاء
و قد خمصت ىذه الدراسة عمى مجموعة مف النتائج  أنظمة بطاقات متقدمة وخدمات عبر الإنترنت

مف خلاؿ  ،أىميا انو يساعد اعتماد الصيرفة الالكترونية إلى تخفيض التكمفة و زيادة حجـ السوؽ
عتمد عمى و جود و تقديـ الخدمات المصرفية الالكترونية ي ،الخدمة المصرفية عف بعد بمختمؼ أنواعيا 

 أنظمة دفع الكترونية ووسائؿ دفع الكترونية تتلاءـ مع متطمبات العملاء و تتميز بالسيولة و الوضوح
لا  بالإضافة عمى انو  ما يميز الخدمة المصرفية في النظاـ المصرفي الجزائري أنيا ما زالت تقميدية و

لكترونية فمازالت في مرحمة أولية مف خلاؿ إما عف الخدمة الصرفية الا،تتناسب مع المعايير الدولية 
 إدخاؿ البطاقة المصرفية .

_دراسة سناء راىب و حميمة الشابي بعنوان " اثر التحول الرقمي عمى الأداء الوظيفي لمعاممين في 2
 دراسة حالة البنوك التجارية ولاية الطارف –البنوك التجارية الجزائرية 

استخداـ التقنيات الرقمية , رقمنة (لتحوؿ الرقمي بأبعاده الثلاثةتيدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز اثر ا
العامميف في البنؾ ,رقمنة العملاء وعلاقاتيـ ( عمى الأداء الوظيفي لمعامميف في البنوؾ التجارية بولاية 
الطارؼ وقد خمصت ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا انو يعتمد التحوؿ الرقمي في البنوؾ 

وىي التقنيات الرقمية و العامميف والعملاء فوجود التقنية المناسبة  ،ة عمى ثلاث عناصر أساسيةالتجاري
بالإضافة   إلى إلماـ العامؿ  ،يساىـ في تقديـ خدمة تسير التواصؿ بيف كؿ مف العامميف و العملاء

فة لدور العملاء بالإضا ،بالبنؾ بأىمية التحوؿ الرقمي وضرورتو ودوره الفعاؿ في تطوير أداء البنؾ
دراكيـ الكامؿ لمفيوـ التحوؿ الرقمي وطرؽ استخدامو و التقنيات الرقمية التي تعمؿ عمى تقميص  ،وا 

 مدة العمؿ في البنؾ مما يؤدي إلى تطوير ميارات العمؿ وتحسيف الإنتاج .  
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امة لمبنوك _دراسة نبيمة قرزيز و آخرون "دور التحول الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية المستد3
 :BNAالعمومية _ حالة البنك الوطني 

تيدؼ الدراسة إلى تسميط الضوء عمى دور التحوؿ الرقمي في تحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة في 
و تيدؼ الدراسة إلى تقديـ BNAبالإشارة إلى حالة البنؾ الوطني الجزائري  ،الخدمات المصرفية العامة

و اعتماد آليات جديدة ،ية لموصوؿ إلى تحوؿ رقمي أكثر سلاسة رؤى و توصيات لمبنوؾ العامة الجزائر 
تطور مصطمح و قد استخمصت جممة مف النتائج أىميا  ،متوافقة مع البيئة المصرفية في عصرنا 

كما أدت ،التحوؿ الرقمي عبر مراحؿ بداية مف تبني نماذج الاتصالات و الكمبيوتر عبر الانترنت 
كأجيزة الدفع  ،لمصرفي  إلى  ظيور أشكاؿ جديدة لمتعامؿ الرقميالتطورات الخاصة في القطاع ا

ضرورة اعتماد استراتجيات لخفض التكاليؼ مف جية و و الياتؼ المحموؿ ،نقاط البيع ،الالكتروني 
في أي مكاف أو زماف خاصة في ظؿ التكنولوجيا التي ستشكؿ ثورة  ،أخرى لتحقيؽ رغبات العملاء

 حقيقية في المستقبؿ .

راسة ياسين محمود و آخرون "اثر التحول الرقمي عمى كفاءة خدمات المقدمة من البنوك _د4
 البورصة المصرية _دراسة ميدانية    المدرجة في

تحديد درجة توافر متطمبات تطبيؽ التحوؿ الرقمي )الكفاءات البشرية,البنية تيدؼ ىذه الدراسة إلى 
و تحديد اثر أبعاد التحوؿ ،جة في البورصة المصرية التحتية ,البيانات الضخمة ( في البنوؾ المدر 
انو  يوجد تأثير ايجابي ذو و مف بيف نتائج ىذه الدراسة  الرقمي في أداء البنوؾ المدرجة في البورصة 

دلالة معنوية لمتحوؿ الرقمي )الكفاءات البشرية ,البنية التحتية( في تحسيف جودة الخدمات المقدمة في 
بينما لـ يتبيف وجود تأثير ذو دلالة معنوية لمبيانات الضخمة في ،البورصة المصرية البنوؾ المدرجة في 

 .جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ البنؾ

دراسة شوشان خديجة و بوعوينة حمو دور التحول الرقمي في تحسين خدمات المصارف _5
 الإسلامية الجزائرية _دراسة حالة مصرف السلام  : 

إبراز مفيوـ التحوؿ الرقمي و أىـ التقنيات في تعزيز و تحسيف الخدمات المالية  تيدؼ ىذه الدراسة إلى
و أىـ التحديات  ،و الوقوؼ عمى واقع التحوؿ الرقمي في المصارؼ الإسلامية بالجزائر، المصرفية 

التي تواجييا ومف أىـ النتائج المتوصؿ ليا أف الرقمنة توفر فرص الابتكار و تقديـ خدمات مالية 
يدة توفر الوقت و الجيد و بتكمفة منخفضة بالإضافة إلى أف الصيرفة الإسلامية  تقوـ عمى مجموعة جد

تدفع بعجمة التنمية الاقتصادية و ، مف الخصائص  و المبادئ المتوافقة مع الشريعة الإسلامية 
 مؿ  عدة منتجات مف المشاركة و المضاربة و مرابحة و تأجير تمويمي تعالاجتماعية و تقديـ 

 و فؽ المبادئ الإسلامية .
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 الدراسات الأجنبية::المطمب الثاني
  The impact of digital tranformationو آخرون بعنوان    TrangDoan Do_دراسة 1

on performance Evidenefromveitnamese  commercial banks 

التجارية الفيتنامية ذات الأحجاـ  _تيدؼ ىذه الدراسة إلى تقييـ تأثير التحوؿ الرقمي عمى أداء البنوؾ
 و تقديـ اقتراح سياسات التحوؿ الرقمي لتحسيف الأداء المصرفي ، المختمفة 

ومف أىـ النتائج المتوصؿ إلييا اقتراح الإثارة السياسة لتحسيف الأداء المصرفي مف خلاؿ التنفيذ الفعاؿ 
حجميا عند تنفيذ استراتيجيات التحوؿ و ىي يجب عمى البنوؾ مراعاة  ،للاستراتجيات التحوؿ الرقمي

تحسف كفاءتيا و تجربة  أفالرقمي و يجب عمى البنوؾ الاستثمار في التقنيات الرقمية التي يمكف 
عمى البنوؾ مراعاة حجميا عند تنفيذ استراتيجيات مة تقديـ الدعـ والحوافز لمبنوؾ و وعمى الحكو ،العملاء 

 ؿ الرقمي.التحوؿ الرقمي تماد استراتيجيات التحو 

 Analysis of the Role Digital Transformationبعنوان  Anmar Muzaffar_دراسة2
Stratégies in Achieving the Edge of Financial Competiton 

والقدرة التنافسية المالية لمجموعة  ،_تيدؼ الدراسة إلى تحميؿ العلاقة بيف الاستراتيجيات التحوؿ الرقمي
وتحقيؽ ، ة الخاصة واعتمد الباحث عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات الأولية مف البنوؾ العراقي

أظيرت النتائج إف عندما تكثؼ البنوؾ استخداـ التكنولوجيا فإنيا الأىداؼ التي سعت إلييا الدراسة 
 و خمؽ القيمة والإجراءات داخؿ البنوؾ، ستضمف حالة مف المنافسة بيف نظيرتيا في القطاع المصرفي 

و إف توفر الإمكانيات المالية  ،المبحوثة لو تأثير واضح عمى مستوى المنافسة لمثؿ ىذه البنوؾ
وبالتالي يؤمف قدرتيا التنافسية  ،لممصارؼ في عينة الدراسة يؤمف تنفيذ إستراتيجية التحوؿ الرقمي

 نظراءكحد تنافسي مالي فريد بيف المالية مف حيث العائد 

 Exploring Transformationalبعنوان   Ida Skubis .Joy E AKAHOM_ دراسة 3
customer Experience in Digital Banking : An Exploratorystudy 

 الدراسة : أىداف

_تيدؼ ىذه الدراسة إلى استكشاؼ تجارب الخدمات المصرفية الرقمية لمعملاء مف حيث التطورات و 
 التحديات التي يواجييا العملاء و  ،الرحمة التحويمية لمخدمات المصرفية الرقمية

و التقدـ مف خلاؿ ، خدمات المصرفية الرقمية لمعملاء ىذه الدراسة  كشفت عف تجارب ال نتائج و 
الخدمات المصرفية الرقمية )مريحة , اقتصاد غير ورقي ( و التجارب التحويمية المصرفية الرقمية ) 
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الطاقة ( و يستكشؼ التحتية لمشبكة الكيربائية مزود ب مبيجة ,حديثة ,شفافة,موثوقة( و التحديات )البنية
 و التي تعتبر ميمة لمتسويؽ المصرفي و التقدـ النظري . ،تجارب الخدمة المصرفية الرقمية

 _ دراسة4

Cajetan Ikechukwu Mbama و آخرون بعنوان   Digital Banking .Costomer 
Experience and Fianancial Performance :UK Bank Managers 
perceptionts 

تحدد تجربة العملاء والأداء المالي و ى _تيدؼ ىذه الدراسة إلى فيـ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عم
ومف نتائجيا انو يمكف لمبنوؾ تحسيف أدائيا ، السمات التي تأثر عمى تجربة الخدمات المصرفية الرقمية 

و يجب إف تركز  في الخدمات المصرفية الرقمية ،ءالمالي مف خلاؿ التركيز في تحسيف تجربة العملا
ية البنوؾ عمى مشاركة الموظفيف والعملاء تحدد السمات التي تأثر عمى تجربة الخدمات المصرفية الرقم

ضافة الطابع الشخصي عمى الخدمة.و   ا 
 تقديـ خدمات عالية الجودة لتحسيف تصميـ خدمات المصرفية الرقمية و التسويؽ التفاعمي .و 

 السابقة:ما يميز دراستنا عن الدراسات :مطمب الثالثال

ء و الأداء تتميز الدراسات السابقة المذكورة جوانب مختمفة مف تأثير التحوؿ الرقمي عمى تجربة العملا
ا مف خلاؿ تحسيف و تنوع الخدمات المصرفية التي ساعدت ىذه البنوؾ في تعزيز منافستي ،المالي 

و زيادة رضا العملاء و ولاءىـ  وعميو استنادا لمدراسات و الدراسات  ،لي عمى المستوى المحمي و الدو 
ما بيف ىذه الدراسات و دراستنا أو ما يعرؼ بالفجوة البحثية في النقاط ، الاختلافات أىـ السابقة تبرر 

 التالية :

 _ من حيث الأىداف :

ي مف خلاؿ تطوير أنظمة خدمة نلاحظ أف الدراسات تركز عمى تأثير التحوؿ الرقمي بالقطاع المصرف
حيث ركزت بعض الدراسات عمى إبراز اثر التحوؿ الرقمي عمى ، العملاء و إدخاؿ خدمات جديدة 
كذلؾ تعزيز و تحسيف الخدمات  ،قيؽ الميزة التنافسية المستدامة الأداء الوظيفي و البعض عمى تح
و لكف دراستنا تختمؼ عف  ،ء المصرفي ح سياسات لتحسيف الأداالمالية المصرفية بالإضافة إلى اقترا

باقي الدراسات في كونيا تعالج تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء و الأداء المالي 
حيث ىدفت إلى أىمية التحوؿ الرقمي و تحسيف الخدمات المصرفية ، مف وجية نظر البنوؾ الجزائرية 

 بنوؾ الجزائرية وعمى تجربة العملاء مف جية أخرى. الرقمية و تأثيرىا عمى الأداء المالي لم
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 _ من حيث المنيج:2
عملاء و الأداء المالي نلاحظ مف خلاؿ الدراسات السابقة أنيا تقوـ  بدراسة التحوؿ الرقمي  و تجربة ال

وعميو نلاحظ انو تختمؼ  ،عمى منيج مناسب لطبيعة الدراسة  و قد اعتمدت كؿ الدراسات ،في البنوؾ
ليب و الأدوات المستخدمة في ىذه الدراسات اعتمادا عمى سؤاؿ البحث و البيانات التي يتـ الأسا

 ( و 2018فاستخدمت ) لويزة  اعمى طريقة و أدوات لجمع بياناتيجمعيا, و قد اعتمدت كؿ دراسة 

و بينما استخدـ  البحث  ،( البرنامج الوصفي التحميمي  Anmar muzffar) نبيمة و آخروف ( و ) 
(  مقابلات شبو منظمة في akahome )  (Mbambaبينما استخدـ  )   (، (TrangDoan الكمي

 دراستيـ.

ىاتو  ،ي تربط بيف مجموعة مف المتغيرات فاليدؼ الأساسي مف اغمب الدراسات ىو تحديد العلاقات الت
و دراستنا ىاتو  ،مة ت التابعة و المتغيرات المستقأىميا المتغيرا ،خيرة التي تقسـ إلى أنواع  عدة الأ

داء تتكوف مف متغير مستقؿ و ىو التحوؿ الرقمي و متغيريف تابعيف يتمثلا في تجربة العملاء و الأ
و بالتالي تختمؼ دراستنا عف باقي الدراسات في أنيا تستخدـ البرنامج  ،المالي  لمبنوؾ  الجزائرية 

و المقياس النوعي و  ،ميؿ الانحدارالإحصائي و أدوات الإحصاء الوصفي و تحميؿ الارتباط و تح
بينما كاف مجتمع البحث ىو البنوؾ  ،ة لمعالجة و تحميؿ البيانات الطرؽ الوصفية و الاستنتاجي

 الجزائرية . 

 _ من حيث النتائج:3
الدور الذي يمعبو التحوؿ   أف أىميامجموعة مف النتائج  إلىمف خلاؿ الدراسات السابقة تـ التوصؿ 

في الحصوؿ عمى الخدمات  الأفرادو تعزيز قدرتيا التنافسية و مساعدة  ، البنوؾ أداءير الرقمي في تطو 
المالي مف خلاؿ التركيز في تحسيف تجربة العملاء   أدائياو انو يمكف لمبنوؾ تحسيف  ،بأقؿ التكاليؼ

تخفيض  الذي يساعد فياعتماد الصيرفة الالكترونية  إلى بالإضافة ،في الخدمات المصرفية الرقمية
التحوؿ  تأثيرفي كونيا تعالج  ،التكمفة و زيادة حجـ السوؽ و لاكف دراستنا تختمؼ عف باقي الدراسات

 أف إلىو تـ التوصؿ ، المالي مف وجية نظر البنوؾ الجزائرية  الأداءالرقمي عمى تجربة العملاء و 
مما  ،أمافف مما تحتويو عمى سرية و الزبائ إقباؿالمتطورة ساىـ في  لمتكنولوجيااعتماد البنوؾ الجزائرية 

، و مكف التحوؿ الرقمي البنوؾ مف تطوير الميارات و القدرات  الإرباحيساعد عمى ارتفاع منحنى 
المالي و بالتالي  الأداءو رقمنة الخدمات بيدؼ تطوير  ،الرقمية بيف موظفييا و تحسيف تجربة العميؿ

 قيمة لمبنؾ .خمؽ 
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 خلاصة الفصل :
ا في ىذا الفصؿ إلى التحوؿ الرقمي عمى انو استخداـ التقنيات و التطبيقات الحديثة مف اجؿ لقد تطرقن

في عمؿ البنوؾ لتحسيف مستوى  ،تغيير الأسموب القديـ و تبني الرقمنة و مواكبة التطورات التكنولوجيا
ء و الأداء المالي بالإضافة إلى التأثير التحوؿ الرقمي عمى تجربة العملاخدمات المصرفية  و تطويرىا 

فالتحوؿ الرقمي يحسف تجربة العملاء مما يؤدي إلى زيادة رضاىـ و ولائـ  ،في البنوؾ الجزائرية
 . بالإضافة إلى زيادة الكفاءة و تقميؿ التكاليؼ مما يؤدي إلى تحسيف الربحية

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 انفصم انثاني دراسة ميذانية
  

 (A.G.B – B.E.A- B.D.L) بنك
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 :ييدتم

بعد الدراسة التي قمنا بيا في الجانب النظري المتعمؽ بالتحوؿ الرقمي و تأثيره عمى تجربة العملاء و 
سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى الدراسة التطبيقية  ليذا  الأداء المالي مف وجية نظر البنوؾ الجزائرية،

ميط الضوء عمى الخدمات الرقمية تسكما تـ بيدؼ إسقاط ما تـ تناولو عمى البنوؾ الجزائرية   الموضوع،
التي تقدميا ىذه الأخيرة، بعدىا تقديـ الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية و الذي يندرج ضمنو تصميـ 

أخيرا التحميؿ الوصفي للاستبياف و التوصؿ نات، و جمع البياقة المعاينة و طريو قائمة الأسئمة) الاستبياف (
عميو تـ تقسيـ الفصؿ إلى مبحثيف عمى ى نتائج يمكف تعميميا، و لتوصؿ إلإلى اختبار فرضيات الدراسة 

 : النحو التالي

 : نظرة شاممة حوؿ البنوؾ الجزائرية.المبحث الأول
 منيجية و نتائج الدراسة الميدانية. الثاني: المبحث
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 نظرة شاممة حول البنوك الجزائرية

 الخميج الجزائريتقديم ببنك المطمب الأول: 

 التعريف ببنك الخميج الجزائري  1

 تعريف بنك الخميج الجزائري:

وىو  2003ديسمبر 15مميار دينار جزائري ،أنشئ ىذا البنؾ بتاريخ 10ىو عبارة عف بنؾ رأس مالو 
%بنؾ 100تعود ممكيتو  1975عبارة عف مشروع جماعي خاص في الكويت ،أنشأ ىذا المشروع عاـ 

يقدـ مجموعة  ،ة المساىمة في تطوير الاقتصادي والمالي  الجزائريالخميج الجزائري ،ميمتو الأساسي
 وافقة لمبادئ الشريعة الإسلامية واسعة مف الخدمات المصرفية المتميزة ،سواء بصيغ الكلاسيكية و الم

تـ توسيع النشاط والتركيز عمى جمب الزبوف فقط والسير عمى خدمتو وراحتو وفي    2007في عاـ 
وكالة وفي نياية 13الاقتراب أكثر مف الزبوف مف خلاؿ توسيع حجـ وكالاتو إلى حاوؿ البنؾ 2008
 مميوف دولار .20حقؽ البنؾ عامة الخامس مف النجاح بتحقيؽ ربح لأكثر مف   2009

فرعا ليصبح أقرب إلى عملائو في جميع 60تـ توسيع فروعو إلى  ومقره الرئيسي في الجزائر العاصمة ،
 أنحاء البلاد .

 د:  الجزائرالبم 
  الممكية : أجنبية 
  نوع الشركة :شركة مساىمة 

 :وظائف وأىداف بنك الخميج  2
 :أولا:وظائف بنك الخميج 
 تتمثؿ ميامو فيما يمي :

 .تمويؿ المؤسسات المتوسطة والصغيرة 
  والاستثمار.تمويؿ نشاطات الاستغلاؿ 
 .تمويؿ الميف الحرة 
 الحيازة الخاصة.منح القروض العقارية والمضمونة والقرض ب 
 . تمويؿ كؿ النشاطات المتعمقة بالاقتصاد والصناعة والتجارة 
 . جمع المدخرات مف مختمؼ المصادر 
 لعمميات المالية لإصدار وتمويؿ المشتريات. يمعب دور الوسيط 
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 ثانيا: أىداف البنك :

إف اليدؼ الرئيسي لمبنؾ ىو المساىمة في تحقيؽ التوسع والنمو والوصوؿ إلى جميع الدوؿ وىذا يفتح 
 فروع جديدة وتقديـ خدمات جديدة لكسب المزيد مف الزبائف.

ىي تقديـ خدمات خاصة كقروض التحيز وخاصة  ،الحديثة التي تخدـ الاقتصاد الوطني الأىداؼمف 
 القرض العقاري.
 ي أعمالو المصرفية .ضماف أعمى ف

أعمى مستوى في الخدمات وبقوة  المجاؿ لتقديـ في ،السعي إلى استغلاؿ كؿ الوسائؿ الحديثة المستعممة
 عالية.

 تقديم بنك الخميج الجزائري بسعيدة :3

 تعريف بنك الخميج الجزائر بسعيدة: أولا :

 6غ عدد الموظفيف في الوكالة يبم بكؿ الوسائؿ الحديثة، وجيزتأنشئت وكالة بنؾ الخميج بسعيدة 
 موظفيف كميـ إطارات.

 مدير الوكالة :1 -

وىو المسؤوؿ عف توفير التنظيـ الإداري والتشغيمي   ويعتبر الممثؿ الرئيسي لمبنؾ عمى مستوى الوكالة
وتنميتيا التجارية مع الاىتماـ المستمر بإدارة الجودة والمخاطر ،كذلؾ تحقيؽ الأىداؼ  ،لموكالة
دارة ميزانية الوكالة ، والمالية التي حددتيا إدارة البنؾ ، يجيةالإسترات كذلؾ مف  وضماف الشفافية لمبنؾ وا 

والتشغيمية  الإداريةميامو السير عمى مراقبة نظامية الحسابات في الوكالة والتأكد مف سير العمميات 
جرائيا في إطار القانوف ،  ا.عميي والإشراؼمع ميمة إدارة موظفي الوكالة  وا 

 :  superviseuradministratifالمشرف الإداري 2 -

وعامؿ شباؾ والأعواف ،مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الوكالة ،ومف  وىو المشرؼ عمى أميف الصندوؽ ،
دارة المخاطر والتأكد المستمر مف سير العمؿ في و تقديـ الخدمة لمعملاء في إطاميمت ر تحقيؽ الجودة وا 

ؼ.،وأيضا الإشراؼ والتحقؽ مف تنفيذ العمميات المصرفية الجارية جو إيجابي يعمؿ عمى تحقيؽ الأىدا
 مف الأفراد والمؤسسات ومعالجة شكاوي العملاء. لمزبائف في الشباؾ

 :conseillercleintèle commercialمستشار مبيعات العملاء والمؤسسات-3

التي يقدميا البنؾ ، مف ميامو إدارة محفظة العملاء)المؤسسات( وتجييز العمؿ مف مجموعة منتجات 
وتنفيذ كؿ عمميات الجارية  وكذلؾ إدارة حسابات العملاء )فتح ،تغيير،غمؽ( وفقا لمقرارات التنظيمية ،
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دارة قرض  وتسيير الكافلات والضماف الاحتياطي ، اليومية لزبائف المؤسسات برعاية خاصة ، وا 
 وؿ الأجنبية .الاستثمار وتنفيذ عمميات التجارة الخارجية ومعاملات مع الد

 : Delegue au back officeمندوب إداري 4

(مع   back office) ،لدى المندوب الإداري مجموعة مف المياـ الرئيسية كتوفير ضماف إجراء عمميات
كذلؾ يقوـ بإدارة الحسابات والحفاظ عمى  طار الجودة والدقة ،وانيف المعموؿ بيا في البنؾ في إق احتراـ

وكذلؾ تجييز العملات  يير دفاتر الصكوؾ والتصريح بالشبكات الغير مدفوعة ،ممفات العملاء وتس
دارة السندات الإذنية وجميع  عمى الفواتير والشبكات والتحولات ،  التجارية . الأوراؽوفقا للإجراءات وا 

 : caissierأمين الصندوق  5

وحسف سيرىا ، عملاء وىو المسؤوؿ عف الصندوؽ وعف ضماف بشكؿ مستمر عمميات الصندوؽ مع ال
بيا في البنؾ ،كما يسير عمى ضماف تسوية  ،إما لمممارسات والإجراءات السارية المفعوؿ  احتراما

 الحسابات .

6 Guichetier payeur : 

يعمؿ عامؿ الشباؾ الصراؼ عمى ضماف السير الحسف بشكؿ مستمر لمختمؼ العمميات البنكية مع 
عمى  المحافظوفالبنؾ،  كما يعمؿ عمى ضماف تسوية الحسابات الإجراءات المعموؿ بيا في  احتراـ

سجؿ الصندوؽ ،وضماف السرية التامة لممعاملات ،كما  يجري نيابة عف العملاء جميعا ومختمؼ 
صدار الشيكات المصرفية ، وخصـ  العمميات الإدارية )كالسحب وتحويؿ الحسابات ،وصرؼ الشيكات وا 

 الشيكات ،... الخ(.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (A.G.B – B.E.A- B.D.Lبىك ) دزاست ميداهيت                                     الفصل الثاوي 

21 
 

 

   -بسعيدة  –الييكل التنظيمي لوكالة الخميج الجزائر  :انياث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 -سعيدة -: يمثل الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر 03الشكل                    
 خدمات بنك الخميج . 4

 أولا :الخدمات التقميدية لبنك الخميج الجزائر 

 ي:يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات عدة نذكرىا فيما يم

 خدمات الودائع المصرفية :1/

  ت، مؤسسايفتح ىذا الحساب للأشخاص الطبيعييف والمعنوييف )تجاري الجاري:الحساب ،
 أف يكوف ىذا الحساب مدينا ولا ينتج فوائد. فتجاري، ويمكيمارسوف نشاط  ف، الذي...(ةتجاري

 عمى فوائد مقابؿ  الودائع لأجؿ:ىذه الحسابات مفتوحة لصالح الأشخاص الراغبيف في الحصوؿ
 جزائري.آلاؼ دينار 10تجميد لمبالغيـ لمدة معينة ويشترط ألا يقؿ مبمغ الوديعة عمى 

  التي تمارس أي نشاط تجاري  والجماعاتىي حسابات مفتوحة لجميع الأفراد الصكوؾ:حسابات
 الحسابات.وذوي الأجور الراغبيف في أغمب الأحياف الاستعانة بالشيكات لتصفية 

  توفيرالدفترAGB: آمنة ولينة تمنحكـ فرصة استثمار أموالكـ  وفي نفس سيمة،ىو وسيمة ادخار
 الوقت إمكانية التصرؼ بيا بكؿ حرية  وفي أي وقت ويحرر الحساب بالدينار الجزائري 

  الاستثمار وفي نفس الوقت إمكانية التصرؼ بحرية وفي  فرصةدفتر التوفير التساىمي :ويمنح
 .  الإسلاميةبؽ لمبادئ الشريعة أي وقت في إطار مطا

 مدًس الىكالت

 مساكب

ين مسئىلين أمين صىدوق   ججازٍ

مسدشاز العملاء 

ين  الخجازٍ

 العملاء الخواص مسدشاز

 مشسف

 دافع  الصسف
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 : لقروضا2/

 يمنح المصرؼ عدة أنواع مف القروض وىي كالآتي:

شراء بيت في طور الإنجاز وىو قرض غير  قرض موجو لشراء بيت جاىز أو : وىوالعقاريالقرض 1.
موجو لذوي  سنة وىو25وغير محدود السقؼ وقابؿ لمتسديد عمى مدة تصؿ إلى  ،ممزـ بفترة توفير

 لجنسية الجزائرية.ا

:ىو قرض لأصحاب الميف الحرة والتجار لتمويؿ مشاريعيـ المينية لجميع الاحتياجات قرض مينة2.
 ويوجد عدة أنواؿ لمتمويؿ منيا: البنكية،

  .لتمويؿ حاجات الاستغلاؿ السلاـ: أ(مينة

 .المعدات أو المركبات الآلية اقتناءلتمويؿ الحاجات في  المرابحة:ب(مينة 

 -وكالة سعيدة-يا: الخدمات الحديثة لبنؾ الخميج الجزائر ثان

 وىي:يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات حديثة 

 -1( خدمةAGB Online  )  وىي خدمة تمنح العميؿ الراحة حيث تمكنو مف الاطلاع عمى:
سا،وىذه الخدمة  24/24أياـ و7/7وىي خدمة متوفرة  الانترنيتحسابو المصرفي بمجرد نقرة عبر 

 لكؿ زبائف بنؾ الخميج .متاحة 
  خدماتAGB Online  :يعرض عدة خدمات نذكر منيا: 

 . الانترنيتمتابعة الحسابات عبر  .1
 نشر الوضعية الإجمالية لمحسابات. .2
 . Exelوpdf تحميؿ كشوؼ الحسابات عمى شكؿ  .3
 2: خدمة الرسائل القصيرة 

وبالتالي سيبقى  ستشار العملاء ،للاستفادة مف الخدمة ما عمى الزبوف وضع رقـ ىاتفو الجواؿ عند م
، العميؿ عمى عمـ بكؿ التغيرات الحاصمة في حسابو مف دفع ونقؿ وسحب أو غير مستشار العملاء 

  .عف طريؽ رسائؿ قصيرة عمى جوالو دوف عناء منو

 3: خدمات البريد السريع 

وبالتالي  ،لعملاءلمحصوؿ عمى خدمة البريد يجب عمى العميؿ وضع بريده الالكتروني عند مستشار ا
 فعند إجراء العميؿ لعممية استراد أو تصدير وعندما  يريد أف يعمـ بالتقدـ الحاصؿ في عممياتو الدولية ،
فاف ىذه الخدمة ستسيؿ الحصوؿ عف تمؾ المعمومات وفي وقت حقيقي ستحصؿ عمى نسخ مف 

 الرسائؿ المرسمة والمستسممة عمى شبكة سويفت .
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 4المنتشرة عمى   وكالاتووفر بنؾ الخميج أجيزة الصراؼ الآلي في جميع : خدمات الصراف الآلي
 كامؿ التراب الوطني ،وعمى مستوى المطارات الدولية .

أياـ 7/7وىذه الخدمة متاحة    AGBبطاقات السحب المتوفرة لجميع زبائف البنؾ لدييـ حساب 
 سا وتمكنؾ مف سحب النقود بالدينار وكذلؾ كشؼ الحساب.24/24

 5لحماية أشيائؾ الثمينة ولتحفظ بو بأماف ماعميؾ ا : الفولاذيةمة الصندوؽ الفولاذي أو الخزنة خد
 سوى تييئة بيتؾ بخزنة فولاذية يقدميا لؾ البنؾ بتكمفة جيدة أو بثمف أقؿ .

 6 خدمةself Banking  خدمات المصرفية الذاتية :وىي الأولي مف نوعيا بالجزائر حيث تسمح:
مثؿ سحب الصكوؾ  أجيزة الصراؼ الآلي إجراء مختمؼ العمميات المصرفية ،لمعميؿ مف خلاؿ 
( الاطلاع عمى وضعية  CIBطمب دفاتر الصكوؾ وبطاقات مصرفية )ساىمة ،الإيداع النقدي،

 الحسابات .
 7 خدمةDrive Banking  ىو جياز صراؼ آلي مصمـ خصيصا ليسمح لمزبائف بسحب النقود:

 دوف أف يترؾ سيارتيـ .

 ميز ىذه الخدمة ب :وتت

 السرعة والأماف والراحة 
  ينفرد بنؾ الخميج بتقديمو ىذه الخدمة،فيو المصرؼ الوحيد في الجزائر الذي عرض واقترح ىذا

وبياتيف الخدمتيف فإف  النوع مف الخدمات ويسعى المصرؼ إلى توسيع الخدمة في جميع فروعو ،
سواء مف حيث تقنياتو  خدمات  المصرفية ،مكانتو كشركة رائدة في مجاؿ ال يؤكدبنؾ الخميج 

 (. AGB BANK.2021المتطورة أو مف حيث منتجاتو الجديدة )

 :.BDL تقديم بنك التنمية المحميةالمطمب الثاني: 
وفي ىذا المبحث  -وكالة سعيدة –لمقياـ بتطبيؽ الدراسة عمى الواقع تـ اختيار بنؾ التنمية المحمية 

 .وىيكمو التنظيمي سنقدـ البنؾ نشأتو وأىدافو

 نشأة بنؾ التنمية المحمية وتعريفيا  1
 افري  30الموافؽ ؿ  1405شعباف  10المؤرخ في  85_ 85المحمية بموجب مرسوـ أسس بنؾ التنمية

أنشأ ىذا البنؾ في إطار إعادة ، وتحديد قانونو الأساسي المحمية يتضمف إنشاء بنؾ التنمية1985ؿ  
وىو آخر ، لحاجيات التجييز الجيوي والمحمي والمصرفية التي تستجيب يةتنظيـ شبكة المؤسسات النقد

تأسيسو قبؿ الدخوؿ في مرحمة الإصلاحات،وذلؾ تبعا لإعادة ىيكمة القرض الشعبي الجزائري  بنؾ يتـ
دج( و يكوف المقر المركزي لمبنؾ في سطاوالي 500.000.000برأس ماؿ قدره نصؼ مميوف ) 

 )تيبازة(.
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ووكالاتو أو مكاتبو و شبابيكو في إطار تنظيـ لا مركزي طبقا  للأىداؼ المرسومة لو في ويفتح فروعو 
  .1985مجاؿ القرض والتنمية، لسياسة الحكومة، باشر عممة في جويمية 

مميار دينار .. ويضـ  70سنوات مف تأسيسو أصبح رأسمالو يقدر ب10وبعد مرور  1995وفي سنة 
أما وكالاتو فانتشرت خلاؿ سنة ونصؼ مف  ،مديريات متخصصة 9لمحمية المقر الرئيسي لبنؾ التنمية ا

وكالة موزعة  39تأسيس البنؾ عمى مجمؿ التراب الوطني حيث عند انطلاؽ نشاطو كاف يشرؼ عمى 
  15وكالة و  150سنوات مف أصبح يشرؼ عمى10، وبعد مرور  عبر التراب الوطني وفرع واحد فقط

 .فرع

  10عدمميار دينار.وب  2يتمقاىا مف عملائو فقدرت عند انطلاؽ نشاطو ب وفيما يخص موارده التي
   3035إلى 750أما عدد عمالو فقد ارتفع خلاؿ نفس الفترة مف ،مميار دينار  45سنوات أصبح

 عامؿ.

 :تعريف بنك التنمية المحمية2
ت التقميدية لبنوؾ لعممياىو مؤسسة مالية عمومية ممؾ لمدولة، خاضع لمقانوف التجاري و يتولى كؿ ا

يتمتع البنؾ بالشخصية المعنوية و الاستقلاؿ المالي و يعد تاجرا في علاقاتو مع الغير و  ،الودائع
 :خاضعا لما يمي

 .القواعد العامة المتعمقة بنظاـ البنوؾ و القرض

 و و أعمالودافو و وسائمو و ىياكمالأحكاـ التشريعية و التنظيمية المعموؿ بيا المطبقة عمى عقوده و أى
المتعمؽ باستقلالية  04_ 89في ظؿ قانوف  1989فيفري  20في ،ستقؿ عف القرض الشعبي الجزائري

 .سنة مف تاريخ ترقيمو في السجؿ التجاري99المؤسسات, ومدة حياتو ىي 

سيـ  بقيمة اسمية مميوف دينار لمسيـ 720سيـ ثـ تقرر رفعيا إلى  500كانت عدد أسيمو عند إنشاءه
المحمية  بحيث يحمؿ بنؾ التنمية ،دج 15.000.000.000ليبمغ رأسمالو  حاليا إلى   الواحد،
  BDLشعار

 :نشأة وكالة بنك التنمية المحمية بسعيدة

وىي وكالة بنكية رائدة   1989انشأ بنؾ التنمية المحمية وكالة تابعة لو عمى مستوى ولاية سعيدة في 
تبعا لحجـ نشاطاتيا ورقـ إعماليا  ،بنؾ التنمية المحميةويأتي  تصنيؼ الوكالات البنكية التابعة ل
 .المحقؽ، وتعتبر وكالة سعيدة وكالة جيوية

تقوـ وكالة سعيدة بجميع العمميات البنكية مف إبداع سحب بالعممة الوطنية والعممة الصعبة, قبوؿ 
مختمؼ أنواعيا ، الودائع مف العملاء ، فتح الحسابات البنكية تحت طمب أو الأجؿ ، منح القروض ب
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اـ القياـ بكؿ عمميات التجارة الخارجية استيرادا وتصديرا مف خلاؿ فتح الاعتمادات المستندية والقي
  .والتحويلات المصرفية الخارجية بعمميات التحصيؿ المستندي

 :تقوـ وكالة سعيدة بالمياـ التالية

 تسيير المعاملات التجارية بصفة مرنة مع الزبائف. 
 التػػػػي تمػػػػنح لمخػػػػواص والمؤسسػػػػات  ،راسػػػػة وتحميػػػػؿ وكػػػػذا تسػػػػير الممفػػػػات المتعمقػػػػة بػػػػالقروضتسػػػػير عمػػػػى د

 .والصناعات المتوسطة والكبيرة

 .تقوـ بالمحاسبة والمعالجة الإدارية لمعمميات مع الزبائف سواء بالعممة المحمية أو الأجنبية
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 الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية3

  :( يوضح الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية01)الشكل رقم

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  BDL.انمصذر   بنك انتنمية انمحهية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدًس

 خليت السكابت أماهت الىكالت

 هائب المدًس

لحت الخجازة مص

 الدوليت

مصلحت الالتزاماث و  مصلحت الحافظت

 الخيشيط الإدازي 

خليت المىاشعاث و الشؤون  مصلحت الصىدوق 

 اللاهىهيت
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 :أقسام الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية4 

: لػػػو دور التنسػػػيؽ بػػػيف المصػػػالح البنكيػػػة ولػػػذلؾ أخػػػذ القػػػرارات التػػػي تخػػػص العمػػػؿ المددددير .1
 .يما يخص منح القروض و استقطاب زبائف جدد لمبنؾالبنكي، ف

: يقوـ بالإشراؼ عمى تنسيؽ العمميات البنكيػة مػع رؤسػاء المصػالح المختمفػة مػع نائب المدير .2
وفقػػػا لمتعميمػػػات التػػػي يتمقاىػػػا مػػػف مػػػدير البنػػػؾ حيػػػث ، السػػػير عمػػػى حسػػػف سػػػير أداء العمػػػؿ 

 .ية عف سير العمميات البنكيةيبمغو بكؿ ما يحصؿ في الوكالة في شكؿ تقارير ولو شفي
و القيػاـ بكامػؿ ، : تقػوـ بتسػجيؿ وتنظػيـ كػؿ البريػد الػوارد و الصػادر إي البنػؾ أمانة الوكالدة .3

 . أنواع السيكريتارية بصفة عامة
: تقػػػػوـ بمراقبػػػػة جميػػػػع العمميػػػػات البنكيػػػػة اليوميػػػػة و التػػػػدقيؽ فػػػػي العمميػػػػات  خميددددة الرقابددددة .4

 .ة وجود خمؿ إيجاد الحموؿ المناسبةالمحاسبية و إبلاغ المدير في حال
: تقػػػػوـ ىػػػػذه المصػػػػمحة بدراسػػػػة ممفػػػػات التصػػػػدير و الإسػػػػتراد مػػػػع مصددددمحة التجددددارة الدوليددددة .5

 .المتابعة و المراقبة لتنفيذ القواعد الموضوعة مف طرؼ البنؾ المركزي
  : دراسػة كػؿ ممفػات القػروض مػع المتابعػة و المراقبػة،مصمحة الالتزامات و التنشيط التجاري .6

 والتنشيط التجاري الوكالة عف طريؽ جمب الزبائف.
: تقػػػوـ بكػػػؿ العمميػػػات المصػػػرفية فيمػػػا يخػػػص الػػػدفع و السػػػحب و ىػػػي مصدددمحة الصدددندوق .7

 .خاصة بكؿ الفئات سواء تعمؽ الأمر بالخواص أو القطاعات التابعة  الدولة.
مػلاء مػف قبػؿ : تقوـ ىػذه المصػمحة باسػتقباؿ كػؿ الشػيكات التػي يتسػمميا العمصمحة الحافظة .8

 بعضيـ البعض.

 :من بين مياميا و دورىا ما يمي مصمحة الموارد البشرية:

إحصػػػاء احتياجػػػػات البنػػػؾ فيمػػػػا يخػػػص التكػػػػويف ، كػػػػذا إعػػػداد المخططػػػػات السػػػنوية لمتكػػػػويف لكػػػؿ مػػػػف مديريػػػػة 
 .الاستغلاؿ و الوكالات التابعة ليا

 .إعداد و متابعة ممفات المسار الميني لكؿ موظؼ

إجػػراء يتعمػػؽ بػػالتقييـ و بػػالتكويف و ذلػػؾ فػػي إطػػار تطبيػػؽ مخطػػط التكػػويف لمبنػػؾ، و بإتبػػاع تعميمػػات  القيػػاـ بكػػؿ
 .مديرية الموارد البشرية

 .تسيير صندوؽ الخدمات الاجتماعية الخاص بمديرية الاستغلاؿ
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 .إعداد كؿ الوثائؽ الإدارية التي يطمبيا الموظفوف في إطار القانوف المعموؿ بو

 .وغيرىا CNAS ائـ مع التنظيمات الاجتماعية المحمية مثؿالتواصؿ الد

  .ضماف فرض الانضباط في المديرية و الوكالات التابعة ليا

 أىداف وميام بنك التنمية المحمية وكيفية تسويق خدماتو5

 :الجاري بيا العمؿ كأداة تخطيط مالية في ما يأتي والتنظيمات يكمؼ البنؾ طبقا لأحكاـ القوانيف

 الربحية  تحقيؽ. 
  اكتساب عدد كبير مف الزبائف )مؤسسات، أفراد عادييف، طمبة، ميف حرة...الخ( مف أجؿ الحصوؿ

 .عمى عمولات أكبر المرتبطة بالخدمات البنكية المقدمة
  الجديدةتحقيؽ توازف اقتصادي ونقدي قصد تفادي ارتفاع معدلات التضخـ عف طريؽ الإصدارات. 
 لمقررة  لإنجاز الأىداؼ المرسومة لميياكؿ والأعماؿ المذكورة في تنفيذ تنفيذ المخططات والبرامج ا

 .والبرامج المقررة في مجاؿ التسيير والانضباط المحاسبي ،المخططات
 احتراـ القواعد المطبقة عمى اليياكؿ و الأعماؿ المذكورة في مجاؿ التسيير و الانضباط المحاسبي. 
 طابقة لنوع الأعماؿ المذكورة في حسابات متميزة م تفريد الحركة المالية  عمى اليياكؿ و

 .أو البرامج التي تيميا العمميات و المخططات

 :BDL ميام بنك التنمية المحمية6

بالإضافة إلى الدور التي تمعبو البنوؾ التجارية في جمع الودائع و منح القروض فمبنؾ التنمية المحمية 
 :مياـ أخرى تتمثؿ في تمويؿ

 مقػػاولات العموميػػة ذات الطػػػابع الاقتصػػادي الموضػػوعة تحػػػت تصػػرؼ الييئػػات المحميػػػة المؤسسػػات و ال
 )الولاية البمدية(.

 العمميات الاستثمارية المنتجة المخططة التي تبادر بيا الجماعات المحمية. 
  بالقروض عمى الرىف )الرىف الحيازي (العمميات التي لو صمة 
  وط و الأشكاؿ المعموؿ بياالأشخاص المعنويوف أو الطبيعيوف حسب الشر. 
 عمميات التجارة الداخمية الجيوية و المحمية. 
 المخططات و البرامج التنموية الوطنية. 
 تسبيقات و سمفيات عمى سندات عمومية تصدرىا الدولة أو لجماعات المحمية. 
 ا جميػػػػع العمميػػػػات البنكيػػػػة :القػػػػػرض، الصػػػػرؼ و الخزينػػػػة التػػػػي ليػػػػػا علاقػػػػة بأعمػػػػاؿ تسػػػػيير موجوداتيػػػػػ

 .المادية
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 :BEAنشأة بنك الجزائر الخارجي :المطمب الثالث

إف نشأة البنؾ الخارجي الجزائري جاءت وليدة مياـ يجب تحقيقيا في شكؿ أىداؼ وفؽ تعريؼ عاـ و 
 اشمؿ لمبنؾ .

 :BEAتعريف البنك الخارجي الجزائري1
عاملات المصرفية التقميدية البنؾ الجزائري الخارجي ىو عبارة عف مؤسسة مالية عمومية مختصة في الت

و ىو بنؾ مختص في العمميات  ،إلى الودائع و الأسيـ و السندات مف الأشياء الثمينة و النقود الذىبية 
حيث يتعامؿ مع الأشخاص الطبيعييف و ،و استثمارات في القطاعات الأخرى مع الخارج مف تحويلات 

 المعنوييف .
 :BEAنشأة البنك الخارجي الجزائري2 
محاذاة لمبنؾ المركزي  ـ بموجب قرار رئاسي بالعاصمة1967شأ البنؾ الخارجي الجزائري سنة ان

بحيث يتمتع بالصورة القانونية و المعنوية لمقياـ ببعض العمميات المالية العادية ذات الصمة ، الجزائري 
 ،يف أو المعنوييفاو لغرض التحويلات الخاصة بالدولة أو بالأشخاص الطبيعي بإيداع الأمواؿ للادخار

حيث ورث ىذا البنؾ خمسة بنوؾ أجنبية  كانت تشغؿ في ميداف ،مف شركات و مؤسسات عمومية 
 التجارة الخارجية ىي:

 ـ.13/12/1967الشركة العامة في  _القرض الميوني,
 ـ.30/04/1968_باركيمز بنؾ ,قرض الشماؿ في 

 ـ.31/05/1968_البنؾ الصناعي الجزائري لمبحر الأبيض المتوسط في 
ـ مختصة في تمويؿ 1988و أصبح البنؾ الخارجي الجزائري مؤسسة وطنية عمومية اقتصادية في عاـ 

 التجارة الخارجية, بالإضافة إلى القياـ بعمميات أخرى:
 _تعطي ضمانات و تكفؿ المورديف و المصدريف.
 _عقد التعاملات المصرفية مع البنوؾ الأجنبية.

 رديف و المصدريف الجزائرييف حوؿ إمكانية البيع و الشراء ._ توفير المعمومات لممو 
وكالة في مختمؼ ولايات الوطف,و يتمثؿ عموما ىدفو في 100و يحتوي البنؾ الخارجي الجزائري عمى 

و المساىمة في ، الأخرى في إطار التخطيط الوطني تطوير العلاقات الاقتصادية الجزائرية ,مع البمداف 
مدة حياة البنؾ الجزائر  02/01/1988المؤرخ في   88-01و قد صدر القانوف  ،الاقتصاد الوطني 

 سنة تحسب عمى أساس نشاطو الاقتصادي . 99الخارجي 
 :BEAنشاطات البنك الجزائر الخارجي3 

إضافة إلى مجموعة ، لبنكية و المصرفية و منح القروض النشاط الرئيسي لمبنؾ ىو معالجة العمميات ا
 ثمة في :نشاطات أخرى متم

 و إيداع العملات الأجنبية.، تمويؿ عمميات التجارة الخارجية -
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 النقد والديف .ؾ الأخرى و معالجة عمميات الصرؼ أداء دور المراسؿ لمبنو  -
 منح مختمؼ القروض الجاىزة أو المسبقة بضماف أو بدونو. -
 إصدار ضماف ,توظيؼ أو تفاوض حوؿ كؿ القيـ المنقولة. -

 :BEAالخارجيزبائف البنؾ الجزائر 
الطاقة المؤسسات الخاصة  ،الصناعات الخفيفة و الثقيمة ، نقؿال ،,الخدمات  مؤسسات قطاع التجارة

الناشطة في مجاؿ الصناعة التحويمية في البناء و الأشغاؿ العمومية أصحاب الميف الحرة التي تعرؼ 
 زيادة في العدد.

 : BEAالييكل التنظيمي لمبنك الجزائر الخارجي 4 
 فقا لمتنظيـ الجديد أصبح البنؾ يضـ المديريات التالية:و 

 المديرية العامة. 
 مديرية التفتيش العاـ. 
 .خمية الحد مف تبييض الأمواؿ و تمويؿ الإرىاب 
 .المديرية العامة المساعدة التجارية 
 .المديرية العامة المساعدة الدولية 
 .المديرية العامة المساعدة لمعمميات و الأنظمة 
  ية العامة المساعدة للالتزامات .المدير 
 .المديرية العامة المساعدة لممالية 
 .المديرية العامة المساعدة لمتطوير الداخمي 
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 الييكل التنظيمي لمبنك الخارجي 02الشكل رقم 
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 منيجية ونتائج الدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 منيجية الدراسةإجراءات و : المطمب الأول

 ع و عينة الدراسة:مجتم

 ( BDL-AGB-BEAيتمثل مجتمع الدراسة من زبائن البنوك الجزائرية لولاية سعيدة ) 

 زبون . 89في النتائج, حيث قدرت العينة ب  وقد تم اختيار العينة العشوائية بغرض تحقيق ثقة

 التحميؿ الإحصائي لمبيانات:
 عيىت الدزاست. المدىز الأول:

 ع انعينة حسب انجنس.  يبين تىزي25جذول رقم 

 % ث الجيس

 5..3 35 ذكس

 4..4 55 أهثى

 ..0 .9 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 يبين تىزيع انعينة حسب انجنس 22انشكم رقم 

-  

 

راسة مكونة مف الذكور بنسبة ( أعلاه أف غالبية أفراد عينة الد02كما ىو موضح في الجدوؿ )
فرد بنسبة  89( ، فيما تكونت العينة مف مجموع  40.4(، أكثر مف الإناث بنسبة )59.6)
 ( أدناه يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس.01( ، و الشكؿ رقـ )100)
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 : يبيف توزيع العينة حسب السف.02جدوؿ رقـ 
 % ث السً

إلى  .0مً 

 سىت .0

09 0..0 

إلى  .5مً 

 سىت .5

53 5..5 

إلى  .4مً 

 سىت .4

09 50.3 

 .3أكثر مً 

 سىت

.9 ... 

 ..0 .9 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

الشكل 

 4.:زكم

 spssمخرجات المصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى 
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كشفت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة تتراوح فئتيـ العمرية ما 
سنة بنسبة  49إلى  40(، يمييا الأفراد الذيف يبمغ سنيـ مف 39.3سنة بنسبة بمغت ) 39و  30بيف 

%( و في  20.2سنة بنسبة ) 29و  20أعمارىـ ما بيف  (، ثـ زبائف البنوؾ الذيف تتراوح31.5)
 (.9.0سنة بنسبة ضئيمة بمغت ) 50الأخير الزبائف الذيف تتعدى أعمارىـ الػ 

 : يبين توزيع العينة حسب المستوى التعميمي.03جدول رقم 

 % ث المسخىي الخعليمي

 0.0 20 ابخدائي

 0.5 20 مخىسط

 2..0 02 ثاهىي 

 50.0 08 جامعي

 022 88 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 (9 ٌبٌن توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً.14الشكل رقم )
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 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة مف الزبائف ( 04أظيرت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ )
(، يمييا الأفراد الذيف لدييـ مستوى تعميمي 65.2الذيف يمتمكوف مستوى تعميمي جامعي بنسبة بمغت )

%(، فيما بمغت نسبة زبائف البنوؾ محؿ الدراسة الذيف يمتمكوف مستوى متوسط  27.0ثانوي بنسبة )
 %(. 2.2%( و المستوى ابتدائي بنسبة ضئيمة جدا بمغت ) 5.6بنسبة ضئيمة بمغت )

   يبين تىزيع انعينة حسب انمهنة.23جذول رقم 

 % ث المهىت

 ..90 35 مىظف

 0..0 .. مهىت خسة

 ..3 3. مخلاعد

 ..0 .9 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 

 ينة حسب المينة.(: يبيف توزيع الع06الشكؿ رقـ )

 
 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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أما بخصوص توزيع أفراد العينة حسب المينة التي يشغمونيا فقد كشفت النتائج كما ىو مبيف في 

(، يمييا الأفراد الذيف يمتينوف 82.0الجدوؿ أعلاه أف غالبية الزبائف ىـ موظفوف بنسبة عالية بمغت )
 (.7.9(، و في الأخير الزبائف الذيف ىـ متقاعديف بنسبة بمغت )10.1ميف حرة بنسبة )

 9 ٌبٌن توزٌع العٌنة حسب مدة التعامل مع البنك.14جدول رقم

 % ث المسخىي الخعليمي

 5..0 00 أقل من سنت

 2..0 02 سنىاث .من سنت إلى 

 02.5 .0 سنىاث 5إلى  2من 

 2.8. 0. سنىاث 5أكثر من 

 022 88 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 

 (: يبيف توزيع العينة حسب مدة التعامؿ مع البنؾ07الشكؿ رقـ )
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 spssمخرجات  المصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى

( أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة مف الزبائف الذيف 06أظيرت النتائج كما ىو مبيف في الجدوؿ )
(، يمييا الأفراد الذيف تتراوح مدة 34.8سنوات بنسبة بمغت ) 6يتعامموف مع البنوؾ لمدة تفوؽ الػ 

يتعامموف %(، ثـ زبائف البنوؾ الذيف  27.0) سنوات بنسبة 3تعامميـ مع ىذه البنوؾ مف سنة إلى 
 6و  4%( و في الأخير الأفراد الذيف لدييـ فترة تتراوح ما بيف  23.6معيا لمدة تقؿ عف السنة بنسبة )

 %(. 14.6سنوات بنسبة )

 : يبين توزيع العينة حسب الدخل.06جدول رقم 

 % ث الدخل

 20.5 .. دج 02222أقل من 

 22.8 22 دج 022222إلى  02222من 

 0..0 00 دج 022222أكثر من 

 022 88 المجمىع

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 

 (: يبيف توزيع العينة حسب الدخؿ.08الشكؿ رقـ )

 
 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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( أعلاه أف غالبية أفراد عينة الدراسة يتراوح دخميـ الشيري 07بيف في الجدوؿ )كشفت النتائج كما ىو م
(، يمييا الزبائف الذيف لا يفوؽ دخميـ الػ 44.9دج بنسبة بمغت ) 100000و  50000ما بيف 
دج  100000(، و في الأخير الأفراد الذيف يفوؽ مدخوليـ الشيري 41.6دج بنسبة ) 50000

 (.13.5بنسبة ضئيمة بمغت )

 
 9 ٌبٌن توزٌع العٌنة حسب نوع البنك.16جدول رقم 

 

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 

 (9 ٌبٌن توزٌع العٌنة حسب نوع البنك.18الشكل رقم )

 
 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 % ث هىع البنك

 2.8. 0. خاص

 50.0 08 عمىمي

 022 88 المجمىع
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أما فيما يخص نوع البنك الذي يتعامل معو الأفراد فقد أظيرت النتائج كما ىو مبين في الجدول 
( أعلاه أن غالبية أفراد عينة الدراسة من الزبائن الذين يتعاممون مع البنوك العمومية و 08)

( بنسبة بمغت BEA( و البنك الخارجي الجزائري )BDLثمة في بنك التنمية المحمية )المتم
(، فيما بمغت نسبة الزبائن الذين يتعاممون مع البنوك الخاصة و المتمثمة فبي بنك الخميج 65.2)
(AGB( حوالي )34.8 .)% 

 سؤال31 الىأداة القياس: تم الاعتماد عمى الاستبيان الذي قسم بدوره 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: أولا:
من أجل تحقيق ىدف الدراسة و تحميل البيانات التي قمنا بتجميعو قمنا باستخدام العديد من 

 IBM الأساليب الإحصائية باستخدام البرنامج الإحصائي)الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
SPSS Statistics 22 4/5مستخدمة عمى مقياس ليكرت الخماسي بد (، و حددت طول الفترة ال 

( حيث أنو تكون الإجابة عمى أحد خمسة اختيارات ىي: غير موافق تماما، غير موافق، 0.80أي )
 محايد، موافق و موافق بشدة وىكذا أصبح طول الخلايا كالتالي: 

 

  يقابمو عبارة غير موافؽ تماما. 1.79إلى  1المتوسط المرجح مف 
 يقابمو عبارة غير موافؽ. 2.59إلى  1.80ح مف المتوسط المرج 
  تقابمو عبارة محايد. 3.39إلى  2.60المتوسط المرجح مف 
  يقابمو عبارة موافؽ. 4.19إلى  3.40المتوسط المرجح مف 
  تقابمو عبارة موافؽ بشدة. 5.00إلى  4.20المتوسط المرجح مف 

 و قد اعتمدنا كذلؾ عمى الأساليب الإحصائية التالية:
 ( لقياس ثبات أداة الدراسة.Cronbach’s Alphaامؿ الثبات ألفا كرونباخ )مع -
 التكرارات و النسب المئوية. -
المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد  -

 العينة.
 معامؿ الانحدار. -
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 أداة الدراسة :
في المحور الثاني الأداء  المالي و المحور الثالث دور و  تطرقنا في المحور الأوؿ إلى التحوؿ الرقمي

 التحوؿ الرقمي عمى تجربة العملاء.

 ثانيا: ثبات أداة القياس: -
قبؿ إجراء التحاليؿ فإنو لابد مف التأكد مف صدؽ أداء القياس المستخدـ ، لأف   • -

 Cronbach’sصدؽ)الموثوقية( تعكس درجة ثبات أداء القياس  ويستعمؿ معامؿ الثبات )
Alphaجودة، .( لقياس مدى ثبات أداء القياس مف ناحية الاتساؽ الداخمي لعبارات الأداء(

 (298، صفحة 2008
 : يبيف قيمة معامؿ الثبات:08جدوؿ رقـ  -
 

 
 عدد العبارات

 
 الثبات

 
31 

 
0.89 

(   =0.89بالنظر إلى جدوؿ اختبار )كرونباخ ألفا( أعلاه المستخرج مف البرنامج فقد بمغت قيمة ) -
( و بالتالي إذا ما أعيد استخداـ الأداة 0.6وىي درجة جيدة جدا كونيا أعمى مف النسبة المقبولة )

 ( و ىذا داؿ عمى أف الأداة تقيس ما صممت لقياسو.0.94تعطينا نفس النتائج، و بمغ معامؿ الصدؽ )
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 دراسة تحميل نتائج اراء المستجوبين حول متغيرات الالمطمب الثاني: 

 التحوؿ الرقمي. المحور الأوؿ:
 : يبين إجابة أفراد العينة عمى عبارات محور التحول الرقمي.09جدول رقم 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

الاتجاه 
 العاـ

 الترتيب

يقوـ البنؾ الذي تتعامموف معو بإصدار نشرات إلكترونية تضـ كافة 
 المعمومات المتعمقة بنشاطو

 15 موافؽ 0.89 3.49

 7 موافؽ 0.90 3.75 يقدـ الموقع الإلكتروني لمبنؾ خدمات مصرفية تتلائـ و احتياجاتكـ
 6 موافؽ 0.94 3.78 يعمؿ البنؾ عمى حؿ مشاكؿ المعاملات الإلكترونية بسرعة

يعطي البنؾ ردود سريعة عمى طمبات زبائنو عف طريؽ البريد 
 الإلكتروني

 14 موافؽ 1.07 3.46

 3 موافؽ 1.00 3.86 يمكف الدخوؿ إلى الموقع الإلكتروني لمبنؾ بسرعة
 12 موافؽ 0.96 3.56 مف السيؿ الوصوؿ إلى ما يحتاجو الزبوف عمى موقع البنؾ

لا توجد خطورة عند تقديـ المعمومات الشخصية عبر البريد أو موقع 
 البنؾ

 13 موافؽ 1.04 3.52

لكترونية التي يقدميا البنؾ الذي ىناؾ ثقة في الخدمات البنكية الإ
 تتعامموف معو

 4 موافؽ 0.94 3.84

تساعد الصرافات الآلية في الحصوؿ عمى الخدمة بسرعة في البنؾ 
 الذي تتعامموف معو

 2 موافؽ 0.86 3.89

 8 موافؽ 0.97 3.61 البنؾ الذي تتعامموف معو يمتمؾ معدات تكنولوجية حديثة و متطورة
تتعامموف معو عدد كاؼ مف الصرافات الآلية يمتمؾ البنؾ الذي 

 تمبي حاجات العملاء
 10 موافؽ 1.13 3.58

المعمومات التي يقدميا البنؾ الذي تتعامموف معو عبر الموقع 
 الإلكتروني يتـ استحداثيا باستمرار

 11 موافؽ 1.01 3.57

محتوى الموقع الإلكتروني لمبنؾ الذي تتعامموف معو منظـ و مف 
 تخداموالسيؿ اس

 9 موافؽ 1.01 3.59

 1 موافؽ 0.87 3.98 لمموقع الإلكتروني لمبنؾ الذي تتعامموف معو سمعة جيدة
 5 موافؽ 0.87 3.80المعمومات عف الخدمات التي يقدميا البنؾ الذي تتعامموف معو 
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 عمى الموقع الإلكتروني واضحة و صحيحة
  موافؽ 0.55 3.69 محور التحوؿ الرقمي

 spssاعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر مف 

كشفت النتائج كما ىو ملاحظ في الجدوؿ أعلاه، المتوسط العاـ لمحور التحوؿ الرقمي في البنوؾ التي 
( و ىو المتوسط الذي يقع في 0.55( بانحراؼ معياري مقداره )3.69يتعامؿ معيا أفراد العينة بمغ )

( و ىي الفئة التي تشير إلى خيار 4.19إلى  3.40خماسي )مف الفئة الرابعة مف فئات المقياس ال
موافؽ. و بالتالي فإف زبائف البنوؾ المبحوثيف يروف بأف البنوؾ التي يتعامموف معيا تواكب التحوؿ 

 الرقمي لمخدمات البنكية.

 كما أف جميع المتوسطات الحسابية لعبارات محور التحوؿ الرقمي جاءت مرجحة لاتجاه موافؽ حيث
نلاحظ أف أعمى متوسط جاء لعبارة " لمموقع الإلكتروني لمبنؾ الذي تتعامموف معو سمعة جيدة" بمتوسط 

(، في حيف جاءت عبارة " 3.69( و الذي ىو أعمى مف المتوسط العاـ لمحور التحوؿ الرقمي )3.98)
( و 3.46سط )يعطي البنؾ ردود سريعة عمى طمبات زبائنو عف طريؽ البريد الإلكتروني" بأدنى متو 

(، في حيف أف باقي العبارات الخاصة بالمحور فكميا 3.69الذي ىو أقؿ مف المتوسط العاـ لممحور )
(، و 3.98( و المتوسط الأعمى لعبارات المحور )3.46جاءت بقيـ متقاربة ما بيف المتوسط الأدنى )

 ىي كميا تشير إلى خيار موافؽ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (A.G.B – B.E.A- B.D.Lبىك ) دزاست ميداهيت                                     الفصل الثاوي 

43 
 

 لي.الأداء الما المحور الثاني:

 : يبين إجابة أفراد العينة عمى عبارات محور الأداء المالي.10جدول رقم 
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

الاتجاه 
 العاـ

 الترتيب

يقدم البنك الذي تتعاممون معو خدمات بنكية بأقل جيد و أقل 
 تكمفة

 5 موافق 0.85 3.79

بحوث من أجل تطوير  يقوم البنك الذي تتعاممون معو بدراسات و
 ألياتو المستخدمة في تقديم خدماتو البنكية

 10 محايد 1.00 3.35

في وقتنا الحاضر تتم أغمب المعاملات في البنك الذي تتعاممون 
 معو من خلال الآليات التكنولوجية

 7 موافق 0.92 3.71

تحقق آليات التكنولوجيا الحديثة في العمل البنكي أداء أفضل من 
 لتقميدية القديمة التي تكمف الوقت و الجيدالطرق ا

 2 موافق 0.97 3.96

تبني التكنولوجيا في البنك الذي تتعاممون معو أدى إلى طرح 
 منتجات بنكية جديدة

 9 موافق 0.98 3.44

تتميز آليات التكنولوجيا في العمل البنكي باستيعاب أكبر عدد 
 ممكن من الزبائن

 6 موافق 0.95 3.77

ادات البنك الذي تتعاممون معو من خلال تقديمو لخدمات تزداد إير 
 إلكترونية متطورة

 8 موافق 0.97 3.67

لا يوجد حالات اختراق لحسابات الزبائن و سرقة الأموال في البنك 
 الذي تتعاممون معو

 3 موافق 1.14 3.94

مصداقية البنك الذي تتعاممون معو في مختمف النسب المتفق 
 معميل من المعاملات بكل شفافيةعمييا في البنود ل

 11 موافق 1.08 3.98

لقد ساىمت ىذه التكنولوجيا المتطورة التي اعتمدىا البنوك في 
إقبال الزبائن مما تحتويو عمى سرية تامة و أمان و ىذا ما ساعد 

 في ارتفاع منحى الأرباح لدى البنك

 4 موافق 1.07 3.91

  موافؽ 0.62 3.75 محور الأداء المالي
 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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كما أظيرت النتائج مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، أف أفراد عينة الدراسة موافقوف عمى الأداء المالي لمبنوؾ 
التي يتعامموف معيا و ذلؾ ما يتجمى مف خلاؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمحور الأداء المالي 

( و ىو المتوسط الذي يرجح خيار موافؽ، و بالتالي فإف 0.62ياري مقداره )( و انحراؼ مع3.75)
 زبائف البنوؾ محؿ الدراسة راضوف عف الأداء المالي لمبنوؾ التي يتعامموف معيا.

و نلاحظ مف خلاؿ النتائج أف جميع عبارات محور الأداء المالي لمبنوؾ تراوحت متوسطاتيا ما بيف 
بارة " مصداقية البنؾ الذي تتعامموف معو في مختمؼ النسب المتفؽ عمييا ( لع3.98المتوسط الأعمى )

في البنود لمعميؿ مف المعاملات بكؿ شفافية" و الذي ىو أعمى مف المتوسط العاـ لمحور الأداء المالي 
( عبارة " يقوـ البنؾ الذي تتعامموف معو بدراسات و بحوث مف 3.35(، و المتوسط الأدنى )3.75)

 ر ألياتو المستخدمة في تقديـ خدماتو البنكية" و الذي ىو أقؿ مف المتوسط العاـ لممحور.أجؿ تطوي

بينما نلاحظ أف كؿ عبارات محور الأداء المالي جاءت بمتوسطات باتجاه عاـ لرأي موافؽ باستثناء 
ار ( و ىو المتوسط الذي يشير إلى خي3.35العبارة التي تحمؿ أدنى متوسط و التي جاءت بمتوسط )

 محايد و قريب جدا مف خيار موافؽ.

 دور التحول الرقمي في تجربة العملاء. المحور الثالث:

 : يبيف إجابة أفراد العينة عمى عبارات محور دور التحوؿ الرقمي في تجربة العملاء.11جدوؿ رقـ 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

الاتجاه 
 العاـ

 الترتيب

وؿ الرقمي عندما يوفر معمومات تفيد عف تتحقؽ منافع التح
سموكيات و احتياجات عملاء البنؾ بما يحسف الخدمة المصرفية 

 لمزبائف

 1 موافؽ 0.76 4.03

 5 موافؽ 0.75 3.79 تحقؽ القنوات الرقمية منافع متعددة منيا عولمة الخدمات المصرفية
تفيد عف سموكيات و احتياجات زبائف البنؾ بما يحسف الخدمة 

 المصرفية لمزبائف
 4 موافؽ 0.85 3.84

تمكف التقنيات الرقمية مف صنع و اتخاذ القرارات عمى أساس 
 البيانات الفورية

 3 موافؽ 0.86 3.87

التحوؿ الرقمي ساىـ في سرعة الاستجابة بشكاوي الزبائف و سرعة 
 حميا في البنؾ الذي تتعامموف معو

 6 موافؽ 1.07 3.70
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ا البنكية بتحقيؽ قفزة عادت عمى الزبائف قامت ىذه التكنولوجي
 بالقبوؿ و الرضا عف البنؾ

 2 موافؽ 1.01 4.00

  موافؽ 0.67 3.87 محور دور التحوؿ الرقمي في تجربة العملاء
 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

( بانحراؼ 3.87العملاء بمغ )كشفت النتائج أف المتوسط العاـ لمحور دور التحوؿ الرقمي في تجربة 
(، و ىو المتوسط الذي يرجح خيار موافؽ و ذلؾ ما يفسر أف التحوؿ الرقمي في 0.67معياري مقداره )

 تجربة العملاء يحقؽ منافع لممؤسسات و الأفراد و تحسيف الخدمات المصرفية بشكؿ عاـ.

في تجربة العملاء جاءت بينما نلاحظ أف جميع العبارات الخاصة بمحور دور التحوؿ الرقمي 
( لعبارة " تتحقؽ منافع التحوؿ 4.03بمتوسطات حسابية ترجح خيار موافؽ، و سجؿ أعمى متوسط )

الرقمي عندما يوفر معمومات تفيد عف سموكيات و احتياجات عملاء البنؾ بما يحسف الخدمة المصرفية 
( 3.70يف جاء أدنى متوسط )( في ح3.87لمزبائف" و الذي ىو أعمى مف المتوسط العاـ لممحور )

لعبارة " التحوؿ الرقمي ساىـ في سرعة الاستجابة بشكاوي الزبائف و سرعة حميا في البنؾ الذي 
تتعامموف معو" و الذي ىو أقؿ مف المتوسط العاـ لمحور دور التحوؿ الرقمي في تجربة الزبائف 

(3.87.) 

 المطمب الثالث: دراسة و تحميل فرضيات الدراسة

 :te test اختبار أحادي العينة نتائج  -1

مف اجؿ معرفة ىؿ المجتمع الدراسة ىـ كذلؾ موافقوف باعتبار أف أفراد موافقوف عمى انو يوجد أداء 
 مالي، يوجد تحوؿ رقمي ،يوجد تجربة عملاء.

 :تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى الأداء المالي.1الفرضية 

H0  الرقمية عمى الأداء المالي.:لا يوجد تأثير الخدمات المصرفية 

H1الخدمات المصرفية الرقمية عمى الأداء المالي. :يوجد تأثير 

 تأثر الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء.:2الفرضية 

H0.لا يوجد تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء: 

H1لعملاء.الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة ا : يوجد تأثير 
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 :te test اختبار أحادي العينةنتائج  يبين   12الجدول رقم

Test sur échantillon unique 

 

 Valeur du test = 0 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 3,8074 3,5738 3,69064 000, 88 62,788 التحول_الرقمً

 3,8893 3,6275 3,75843 000, 88 57,063 الأداء_المالً

 4,0177 3,7351 3,87640 000, 88 54,526 تجربة_العملاء

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 (اختبار اثر الفرضية الأولى:1

أداء المالي في البنوك الجزائرية نفرض الفرضية من أجل معرفة ىل ىناك أثر لمتحول الرقمي عمى 
 التالية:

H0 الخدمات المصرفية الرقمية عمى الأداء المالي.:يوجد تأثير 

H1 الخدمات المصرفية الرقمية عمى الأداء المالي.:لا يوجد تأثير 

 وعميو كانت نتائج اختبار الفرضية كالتالي:

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,831 1 3,831 11,057 ,001
b

 

Résidu 30,145 87 ,346   

Total 33,976 88    

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
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 التحليل: 

ي وى 0.01نلاحظ أن قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة قد بمغت  anovaمن خلال نتائج إختبار 
وعميو نستنتج أنو يوجد تأثير لمتحول الرقمي عمى  0.05أقل من قيمة الدلالة الإحصائية المعتمدة 

 الأداء المالي لمبنوك الجزائرية
 

 الجدول9 نتائج تقدٌر جودة النموذج

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,336
a

 ,113 ,103 ,58864 

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 

 التحلٌل9

الخدمات ( و ىذا يعني أف 0.113(، و أف معامؿ التحديد بمغ )0.33نلاحظ أف معامؿ الارتباط بمغ )
 الجزائرية الأداء المالي لمبنوؾ %( مف 11.3قد فسرت ما مقداره )المصرفية الرقمية 

 

 نتائج تقدٌر معلمات النموذجالجدول9 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) 2,370 ,422  5,612 ,000 

 001, 3,325 336, 113, 376, التحول_الرقمً

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 

مف خلاؿ نتائج جدوؿ تقدير معممات النموذج نستنتج أف ىناؾ علاقة ايجابية و طردية بيف التحوؿ 
الرقمي و الأداء المالي في البنوؾ الجزائرية و عميو كمما زاد التحوؿ الرقمي في البنوؾ الجزائرية ب 

لمتحوؿ الرقمي و ليذا توصمنا الى انو عند تطبيؽ المؤسسة  %3.76يزيد الأداء المالي ب  10%
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يؤدي ذلؾ إلى الربح و تقميؿ الوقت و الجيد و بالتالي انخفاض التكاليؼ و زيادة الأداء المالي في 
 البنوؾ الجزائرية.

 تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:عميو و 
Y = α + β X 

Y = 2.370 + 0.376 X 

 

 اختبار الفرضية الثانية:

مي تجربة العملاء في البنوك الجزائرية نفرض الفرضية من أجل معرفة ىل ىناك أثر لمتحول الرق
 التالية:

 

H0.لا يوجد تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء: 

H1الخدمات المصرفية الرقمية عمى تجربة العملاء. : يوجد تأثير 
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ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,576 1 1,576 3,607 ,061
b

 

Résidu 38,009 87 ,437   

Total 39,585 88    

 spssالمصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 

 التحليل: 

وىي أقل من  0.061نلاحظ أن قيمة الدلالة الإحصائية المحسوبة قد بمغت  anovaمن خلال نتائج إختبار 
وعميو نستنتج أنو يوجد تأثير لمتحول الرقمي عمى الأداء المالي لمبنوك 0.1المعتمدة قيمة الدلالة الإحصائية 

 الجزائرية
 

 الجدول: نتائج تقدير جودة النموذج

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,200
a

 ,040 ,029 ,66097 

 

 التحلٌل9

الخدمات المصرفية ( و ىذا يعني أف 0.4(، و أف معامؿ التحديد بمغ )0.2أف معامؿ الارتباط بمغ )نلاحظ 
 الجزائرية. لمبنوؾمف تجربة العملاء %(4)قد فسرت ما مقداره الرقمية 

 

 

 

 

 

 

 الجدول9 نتائج تقدٌر معلمات النموذج
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Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) 2,986 ,474  6,297 ,000 

 061, 1,899 200, 127, 241, التحول_الرقمً

 spssمى مخرجات المصدر مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد ع

 التحميل:

تأثير معنوي لمتحوؿ الرقمي عمى مف خلاؿ نتائج جدوؿ تقدير معممات النموذج نستنتج أف ىناؾ 
زادت تجربة العملاء بالبنوؾ الجزائرية  %10تجربة العملاء حيث انو كمما زاد التحوؿ الرقمي ب 

0.241% 

 تكتب المعادلة الرياضية كالتالي:عميو و 

 

Y=a+bx    

Y=2.986+0.241x 
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 خلاصة الفصؿ الثاني:
تـ مف خلاؿ ىذا الفصؿ عرض نتائج الدراسة الميدانية المتعمقة بالتحوؿ الرقمي و تأثيره عمى 

و بنؾ التنمية المحمية و بنؾ الجزائر الخارجي  ،تجربة العملاء و الأداء المالي في بنؾ الخميج الجزائر
و استخداـ البرنامج الإحصائي  ،لدراسة فيـ تـ الاستعانة بالاستبيافوكالة سعيدة، و قد اقتصرت ىذه  ا

في تفسير النتائج، و توصمت الدراسة إلى أف التحوؿ الرقمي أصبح ضرورة حتمية لمبنوؾ الجزائرية 
 . بعيدا عف الطرؽ التقميدية في تقديـ الخدمات المصرفية الرقمية،لتقديـ خدمات مبتكرة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انخاتمة
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 الخاتمة:
توصمت ىذه الدراسة إلى أف التحوؿ الرقمي أصبح ضرورة حتمية ومرحمة ىامة وحاسمة في قطاع 

كما يساىـ  الـ في مجاؿ تكنولوجيا المعموماتالبنوؾ، لمواكبة التطورات والمستجدات التي يشيدىا الع
رؽ التقميدية، لجعؿ الخدمات تتـ التحوؿ الرقمي في إيجاد فرص لتقديـ خدمات مبتكرة تختمؼ عف الط

الأداء جابي وواضح عمى تجربة  العملاء و وسيكوف ليذا تأثير إي بشكؿ أسرع وأسيؿ وذات جودة عالية
 المالي ، حيث يعتبروف المستفيديف الرئيسييف مف ىذه الخدمات الرقمية .

كبيرة ومتنوعة،  يقدـ التحوؿ الرقمي لمقطاع المصرفي، خاصة ولمقطاعات الأخرى عامة، فرصاً 
حيث يتيح ذلؾ العديد مف المزايا والتسييلات ويمكف البنوؾ والمؤسسات المصرفية مف التوسع وتحسيف 

وذلؾ مف خلاؿ تقديـ حموؿ وطرؽ مبتكرة  ،وزيادة سرعة الوصوؿ إلى العملاء الوصوؿ إلى السوؽ
بالإضافة إلى    ،لوقت والماؿووسائط تتميز بالسرعة والدقة وتعمؿ عمى توفير أداء عالي الجودة و ا

المساىمة في تحسيف كفاءة العمؿ والشغؿ، كما تزيد مرونة وتقديـ خدمات لممساعدة لممستفيديف ،وىذا 
 يمكف مف تحقيؽ أداء البنؾ بكفاءة مطموبة ومستدامة.

 النتائج:
 :مف النتائج مجموعة  إلىجوانب مختمفة مف ىاتو الدراسة تـ التوصؿ  إلىبعد التطرؽ 

تعتمد البنوؾ الجزائرية في عممية تطبيؽ التحوؿ الرقمي عمى الاستفادة مف التقنيات المتطورة  -
يانات الضخمة ، الحوسبة الناتجة عنيا باعتبارىا مسرعات الابتكار مثؿ الذكاء الاصطناعي ، الب

 .السحابية

دمة المصرفية يوفر التحوؿ الرقمي معمومات تفيد سموكيات و احتياجات العملاء مما يحسف الخ -
 لمزبائف.

يعتبر التحوؿ الرقمي مف أىـ أولويات البنوؾ محؿ الدراسة حيث أف معظميا يسعى لتقديـ خدمات  -
بداعية وذات جودة عالية بمبتكرة   .المصرفيةعيدا عف الطرؽ التقميدية في تقديـ الخدمات وا 

يا و تقديميا في شكؿ عمى تعميـ الخدمات المصرفية و تسييؿ الوصوؿ إلي يعمؿ التحوؿ الرقمي -
 .و الجيد لكؿ مف البنوؾ و عملائو يوفر الوقت

ساىمت التكنولوجيا المتطورة التي اعتمدتيا البنوؾ الجزائرية في إقباؿ الزبائف مما تحتويو عمى  -
 .سرية تامة و أماف و ىذا ما يساعد عمى ارتفاع منحنى الأرباح  لدى البنوؾ 
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و زيادة حجـ السوؽ مف خلاؿ  التكمفة،رقمية إلى تخفيض يساعد اعتماد الخدمات المصرفية ال -
 الخدمة المصرفية عف بعد بمختمؼ أنواعيا بالإضافة إلى ظيور مصارؼ تعمؿ عمى الشبكة أي

 .المصارؼ الالكترونية

دور العملاء و إدراكيـ الكامؿ لمفيوـ التحوؿ الرقمي و طرؽ استخدامو مما يؤثر إيجابا عمى  -
 بالتالي يؤثر عمى أداء البنوؾ.طرؼ البنؾ ، و  لخدمات المقدمة مفا

مف خلاؿ تحسيف الخدمات الرقمية ذلؾ ة إلى تمبية احتياجات  العملاء و سعي البنوؾ الجزائري -
 زيادة ربحية البنؾ.و   الأداء الماليىا الايجابي عمى تجربة العملاء و بالتالي تأثير و 

ئرية مف تطوير الميارات و القدرات الرقمية بيف تنفيذ إستراتيجية التحوؿ الرقمي مكنت البنوؾ الجزا -
 الحفاظ عمى ميزتيا التنافسية في السوؽ.موظفييا و تحسف أدائيا ، و 

ة جديدة مساىمة التحوؿ الرقمي في تطوير القدرات الرقمية ،وابتكار نماذج أعماؿ و خدمات بنكي -
 بالتالي خمؽ قيمة لمبنؾ . رقمنة الخدمات بيدؼ تطوير الأداء المالي ووتحسيف تجربة العميؿ و 

 :التوصيات
 :وبعد النتائج المتوصؿ إلييا يمكف تقديـ التوصيات التالية عمى ضوء دراستنا ليذا الموضوع،

 تسريع  وتيرة اعتماد التحوؿ الرقمي في القطاعات خاصة   القطاع البنكي  -

نافسة فعالة في القطاع إعطاء أىمية لمخدمات المصرفية الرقمية لأنيا تساعد في الارتقاء نحو م -
 البنكي 

  مف خلاؿ تأىيميـ بميارات إدارة البيانات والأمف وتطوير البرمجيات.تجربة العملاء تحسيف  -

الابتكار والإبداع مف أجؿ تطوير العنصر البشري الذي يعتبر مف الركائز الرئيسية لتحسيف  تحفيز -
 .المالي  الأداء

عمى استخداـ وسائؿ الدفع الإلكترونية مف خلاؿ تقديـ  ايتشجيع زبائنالبنوؾ الجزائرية يجب عمى  -
 مكافآت لمزبائف الذيف يوافقوف عمى التعامؿ بواسطة بطاقات الائتماف، عمى سبيؿ المثاؿ.

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 المراجع

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 انمراجع

 دراسات و البحوث المالية .ادارة مخاطر التحول الرقمي , المجمة العممية لم(. 2022احمد حمدي النحاس ,ندى طارق. )مارس 
 دبي .

مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية (. الصيرفة الالكترونية انماطيا و خيارات القبول و الرفض . 2011اديب قاسم الشمندري. )
 .07(، 27),كمية الادارة والاقتصاد جامعة واسط

لمصرفية و دورىا في تطوير الميزة التنافسية تحسين الخدمات الالكترونية ا(. 2011ارتيمة,ىاني,و الطالب , غسان. )
لممصارف و دورىا في تطوير الميزة التنافسية السالمية:دراسة تطبيقية في اقميم الشمال , مجمة الزرقاء لمبحوث و 

 الدراسات الاسلامية .

 المحرر( .)كتب عربية،  إدارة البنوك التجارية و البنوك السلامية.(. 2006اسامة عبد الخالق الانصاري. )

(. اثر تطبيق التحول المرقمي عمى جودة الخدمات المصرفية دراسة تطبيقية 2022اشرف عبد الرحمان محمد عبد الرحمان. )
 .575(، 02)13المجمة العممية لمدراسات التجارية و البيئية، عمى الجياز المصرفي المصري. 

 عمان,الاردن: اثراء لمنشر والتوزيع. مالية.تسويق الخدمات ال(. 2008البكري, تامر; احمد, الرحومي;. )

(. تقييم الأداء المالي لمبنوك التجارية _ دراسة حالة البنك الوطني الجزائري و 2015التاجني, إليام; محمود, فوزي شعوبي;. )
 .48-25(، 1)9القرض الشعبي الجزائري. 

عمان ,الاردن:  الخدمات المصرفية الالكترونية.(. 2012الحداد, وسيم; شقيري , موسى; محمود, نور; صالح , الزرقان;. )
 دار المسيرة لمنشر و التوزيع.

عمان: دار وائل لمنشر و  ادارة البنوك مدخل كمي ةاستراتيجي معاصر.(. 2000الحسيني, فلاح حسين; مؤيد, عبد الرحمان. )
 التوزيع .

عمان , الاردن: دار وائل لمنشر  الصيرفة الالكترونية.(. 2008الشمري, ناظم محمد نوري; عبد الفتاح , زىير العبد اللات ;. )
 و التوزيع .

(. اثر جودة الخدمات المصرفية في البنوك الاردنية و دورىا في تعزيز سمعة الزبون. مجمة ابحاث 2019العازمي معتز. )
 .07العدد 2المجمد رقم اقتصادية

لالكترونية في تعزيز الاداء ,دراسة عمى المصارف التجارية الاردنية (. اثر جودة الخدمات المصرفية ا2018العدوان عبود. )
 ,رسالة دكتوراه غير منشورة ,جامعة العموم الاسلامية العالمية. الاردن.

تحميل -(. تطور الخدمات المصرفية بين وسائل الدفع الحديثة و التقميدية 2017-01-02العياطي جييدة، و بن عزة محمد. )
مجمة البحوث في العموم المالية قع وافاق الصيرفة الالكترونية في الجزائر جامعة ابو بكر بالقايد. احصائي حديث لوا

 3العدد 2المجمد رقم و المحاسبية 



 

 
 

(. تطور الخدمات المصرفية الالكترونية بين وسائل الدفع الحديثة و التقميدية. 2017العياطي, جييدة; محمد , بن عزة ;. )
 3العدد 2المجمد رقم وم المالية و المحاسبية،مجمة البحوث في العم

مصر: الدار المصرية  الذكاء الالصطناعي معالمو و تطبيقاتو و تاثيرىا التننموية و المجتمعية .(. 2020اليادي محمد. )
 المبنانية.

 لمنشر و التوزيع. (. عمان , الاردن: دار الكنوز المعرفة1)الإصدار  ادارة الخدمة العملاء(. 2008اياد شوكت منصور. )

(. تحميل الأداء المالي بالنسب المالية لممؤسسة الأقتصادية_دراسة تطبيقية في مؤسسة مطاحن الحضنة 2018بحري عمي. )
 3العدد 12المجمد رقم. مجمة دراسات اقتصادية، 2016_2011لمفترة 

اثيرىا في تحسين الاداء الاستراتيجي لممصرف (. جبر تكنولوجيا التحول الرقمي و ت2020بريس, احمد كاظم; ورود , قاسم;. )
المجمة العراقية لمعموم الادارية، ,دراسة استطلاعية لاراء عينة من مديري مصارف الخاصة , في محافظة كربلاء. 

16(65.) 

 و التوزيع .(. الاردن: دار وائل لمنشر 1)الإصدار  التربية الاعلامية و محو الامية الرقمية(. 2015بشرى حسين الحمداني. )

(. مدى مساىمة الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية , اطروحة دوكتوراه في 2022_2021بيمول خيرة. )
 عموم التسيير , تخصص ادارة و تسيير المؤسسة , جامعة احمد بن يحيى المونشريسي. تيسمسيمت , الجزائر.

 عمان, الاردن: دار الحامد لمنشر و التوزيع. التسويق المصرفي.(. 2004تيسير العجارمة. )

 الاردن: دار الحامد لنشر و التوزيع. التسويق المصرفي.(. 2005تيسير العجارمة. )

 عمان: ايثار لمنشر و التوزيع. تسويق الخدمات المالية.(. 2008ثامر بكري، و الرحومي احمد. )

 لجزائر: دار ىومة لمنشر و التوزيع الجزائر .ا ادارة الجودة الشاممة.(. 2003جمال الدين لعويسات. )

 دليل خدمة العملاء و ميارات البيع , الدار الجامعية.(. 2006جمال الدين محمد مرسي، و محمود ابو بكر مصطفى. )
 الاسكندرية, مصر .

لمبنوك التجارية  (. اثر القروض المتعثرة عمى الاداء المالي2019جميل, الخانجي ابراىيم مروان; عمار, جمال يوسف. )
 .144-131(، 29)2019رماح لمبحوث و الدراسات ، الاردنية. 

التحميل الإحصائي الأساسي باستخدام  .(2008) .دار وائل لمنشر والتوزيع ، الطبعة :-الأردن –عمان .(SPSS)م ,الطبعة
 .الأولى

ن جودة الخدمات المصرفية داخل البنوك (. دور التحول الرقمي في تحسي2022د.ايناس علاء الدين محمد حسين. )يناير 
 .1118(، 2)2مجمة المعيد العالي لمدراسات النوعية، التجارية العامة في مصر, دراسة ميدانية. 

(. مساىمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية دراسة حالة لعينة من 2023دغنوش العطرة . )
 .36(، 1)16عموم الاقتصادية و التسيير والعموم التجارية، مجمة الالبنوك الجزائرية. 



 

 
 

(. دور الصيرفة الالكترونيةفي تحسين الخدمة المصرفية ,دراسة حالة بنك الفلاحة 2021ديدوش ىاجر، و عبد الغني حريزي. )
(، 26)17مي، مجمة اقتصاديات شمال افريقيا ,جامعة حسيبة بن بو عو التنمية الريفية ,المديرية الجيوية بشمف. 
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 عمان: دار التواصل لمنشر و التوزيع. عولمة جودة الخدمة المصرفية.(. 2007رعد حسن الصرن. )

 عمان الاردن: دار كنوز المعرفة لمنشر. تسويق الخدمات.(. 2003زياد رمضان محمود. )

مجمة كمية السياسات و دي في مصر . (. انعكاسات التحول الرقمي عمى تعزيز النمو الاقتصا2022سناء محمد عبد الغني. )
 .79-44(، 14)15الاقتصاد، 

(. اثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية , رسالة ماجيستر غير 2009,2010شيروف فضيمة. )
 منشورة,تخصص تسويق.

 الاسكندرية مصر: الدار الجامعية. التجارة الالكترونية.(. 2004طارق عبد العال حماد. )

مجمة العموم الانسانية . 2014_ 2008(. تقييم الاداء المالي لممصارف الاسلامية الماليزية خلال فترة 2019مة المسمف. )عب
 (.1)6و الاجتماعية، 

 .204تقييم الاداء المالي لممصارف الاسلامية الماليزية خلال فترة_(. 2008عبمة المسمف. )

(. دور الخدمات الالكترونية المالية في تحقيق 2015سم , محمد الموزي;. )عبيدات, سمح انور; ىيثم , حمود الشبمي ; با
 (.05)200المجمة العربية لدراسة العموماتية ، الميزة التنافسية في البنوك التجارية الاردنية . 

المدرجة في (. أثر تطبيق النظام المحاسبي المالي عمى الاداء المالي لمشركات 2017عقبي حمزة; بن عيشي , البشير;. )
سوق الاوراق المالية_دراسة عينة من المؤسسات المدرجة في البورصة الجزائر باستخدام طريقة التحميل العاممي 

 . 249(، 2)17مجمة العموم الانسانية، التمييزي ,جامعة محمد خيضر. 

 ان لمطباعة و النشر .(. القاىرة ,مصر : البي01)الإصدار  تسويق الخدمات المصرفية(. 1999عوض بدير الحداد. )

 ادارة البنوك ,مدخل كمي و استراتيجي معاصر.(. 2006فلاح حسن عداي الحسيني، و عبد الله الدوري عبد الرحمان مؤيد. )
 عمان ,الاردن: دار وائل لمنشر و التوزيع.

وك الالسلامية السعودية , (. اثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا العملاء في البن2022فيد مطر المطيري. )
 .227(، 29)18مجمة اقتصاديات شمال افريقيا ، جامعة حسيبة بن بوعمي . 

دور التحول الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة لمبنوك  .(2022_2021) .ا ,احمد ,.ز ,محمد ,.ن ,قرزيز
بوعمي  جامعة حسيبة بن .BNAالعمومية دراسة حالة البنك الوطني الجزائري   .الجزائر,شمف  ,

(. ) تسويق الخدمات في البنوك( مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الثاني حول 2005افريل 24,25كربالي بغداد. )يومي 
المنظومة المصرفية في ظل التحولات القانونية و الاقتصادية ,كمية العموم الاقتصادية و عموم التسيير ,المركز 

 الجامعي. بشار.



 

 
 

 .28(، 01)06مجمة النبراس لمدراسات القانونية، (. المقاصة الالكترونية لمشيكات ,جامعة العربي تبسي. 2021مة. )كردي نبي

(. دور المراجعة الداخمية في تحسين الأداء المالي و تعظيم قيمة 2017مايده, محمد فيصل; احمد, الصالح سباع. )
مجمة البحوث الاقتصادية ,جامعة الشييدحمزة لخضر. المؤسسات الأقتصادية_دراسة حالة مؤسسة سوف لمدقيق 

 .249(، 2)2المتقدمة، 

 (. عمان: دار وائل لمنشر و التوزيع.2)الإصدار  ادارة الجودة الشاممة ) مفاىيم و تطبيقات ((. 2006محفوظ احمد جودة. )

 زم لمنشر و التوزيع.(. عمان, الاردن: مزم1)الإصدار  الرقابة المصرفية(. 2010محمد احمد عبد النبي. )

(. خبرة العميل كمتغير و سيط في العلاقة بين الخدمات المصرفية الرقمية و رضا العميل. 2023محمد سمير محمد المتولي. )
 .1518(، 01)04المجمة العممية لمدراسات او البحوث المالية و التجارية، 

(. عمان, الاردن: دار 1)الإصدار  قبل الواعد للاجيال القادمةالتجارة الالكترونية المست(. 2010محمد عبد الحسين الطائي. )
 الثقافة لمنشر و التوزيع.

 (. مصر: عالم الكتب .3)الإصدار الاعلام و اتجاىات التاثير (. 2004محمد عبد الحميد. )

 مصر. رضا العملاء عن جودة الخدمة , جامعة عين الشمس.(. 2001محمد عمي بركات عمي. )

 القاىرة مصر : دار غريب لمطباعة و النشر و التوزيع . ادوات و تقنيات مصرفية.(. 2001مدحت صادق. )

(. مداخمة بعنوان : عصرنة القطاع المالية و المصرفي وواقع الخدمات البنكية 2008مزيرق, عاشور; صورية , معموري;. )
صرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية الالكترونية في الجزائر , المؤتمر الدولي الثاني حول اصلاح النظام الم

 الراىنة , جامعة قاصدي مرباح. ورقمة , الجزائر.

مجمة الدراسات (. مدى تجاوب العملاء مع الخدمات المصرفية الالكترونية. 2022مزيود, اسماء; سميرة , الدومي ;. )
 .468(، 01)07الاقتصادية المعاصرة , جامعة محمد بوضياف، 

(. تاثير ابعاد التحول الرقمي في النضج الرقمي لممصارف الاسلامية _بحث تطبيقي في البنوك الاسلامية 2022ميا شحادة. )
 .67(، 01)2مجمة جامعة القاسمية للاقتصاد الاسلامي، الاردنية. 

 عمان , الاردن: دار وائل لمنشر و التوزيع . الاصول العممية لمتسويق المصرفي.(. 2007ناجي ذيب معلا. )

 عمان , الاردن: دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة. الاصول العممية لمتسويق المصرفي.(. 2015اجي ذيب معلا. )ن

 عمان , الاردن: دار المسيرة لمنشر و التوزيع . الاصول العممية لمتسويق المصرفي.(. 2015ناجي ذيب معلا. )

عمان الاردن: دار صفاء لمنشر و  ية في أداء المصارف التجارية.أثر السياسات الاقتصا(. 2009نصر حمود مزنان فيد. )
 التوزيع.

(. واقع التحول الرقمي في المؤسسات 2020نوال بنت عمي البموشية، بن حراث الحراصي نييان، و بن يوسف العوفي عمي. )
 .39-4(، 01)17مجمة الدراسات المعمومات و التكنولوجيا، العمانية. 



 

 
 

(. دبي: مؤسسة الريادة لمنشر و 1)الإصدار  تكنولوجيات الاعلام المتخصصة,ديناميكيات مستقبمية(. 2020نورىان سميمان. )
 التوزيع.
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عمى تعزيز الميزة التنافسية لمخدمات المصرفية من وجية نظر مسؤولي (. التمويل الرقمي و تاثيره 2020وليد كامل محمدين. )
مجمة كمية السياسات و الاقتصاد، خدمة العملاء ,دراسة ميدانية بالتطبيق عمى قطاع البنوك بجنوب الصعيد. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,890 31 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 59,6 59,6 59,6 53 ذكر 

 100,0 40,4 40,4 36 أنثى

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20- 29 18 20,2 20,2 20,2 

30-39 35 39,3 39,3 59,6 

40-49 28 31,5 31,5 91,0 

+ 50 8 9,0 9,0 100,0 

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً2,2 2,2 2,2 2 ابتدائ 

 7,9 5,6 5,6 5 متوسط

 34,8 27,0 27,0 24 ثانوي

 100,0 65,2 65,2 58 جامعً

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 
 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 82,0 82,0 82,0 73 موظف 

 92,1 10,1 10,1 9 مهنةحرة

 100,0 7,9 7,9 7 متقاعد

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 المدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,6 23,6 23,6 21 أقلمنسنة 

 50,6 27,0 27,0 24 سنوات 3 إلى 1 من

 65,2 14,6 14,6 13 سنوات 6 إلى 4 من

 100,0 34,8 34,8 31 سنوات 6 أكثرمن

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,6 41,6 41,6 37 دج 50000 أقلمن 

 86,5 44,9 44,9 40 دج 100000 - 50000

 100,0 13,5 13,5 12 دج 100000 أكثرمن

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,8 34,8 34,8 31 خاص 

 100,0 65,2 65,2 58 عمومً

Total 89 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 
 

 

Statistiques 

 8م 7م 6م 5م 4م 3م 2م 1م 

N Valide 89 89 89 89 89 89 89 89 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,4944 3,7528 3,7865 3,4607 3,8652 3,5618 3,5281 3,8427 

Ecart type ,89346 ,90806 ,94715 1,07720 1,00217 ,96478 1,04544 ,94025 

 

 

Statistiques 

 15م 14م 13م 12م 11م 10م 9م 

N Valide 89 89 89 89 89 89 89 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8989 3,6180 3,5843 3,5730 3,5955 3,9888 3,8090 

Ecart type ,86661 ,97124 1,13627 1,01004 1,01935 ,87249 ,87745 

 

 

Statistiques 

 5د 4د 3د 2د 1د 

N Valide 89 89 89 89 89 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7978 3,3596 3,7191 3,9663 3,4494 

Ecart type ,85520 1,00281 ,92918 ,97058 ,98870 

 

 

Statistiques 

 10د 9د 8د 7د 6د 

N Valide 89 89 89 89 89 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7753 3,6742 3,9438 3,9888 3,9101 

Ecart type ,95051 ,97439 1,14176 1,08182 1,07281 

 

 

Statistiques 

 6ع 5ع 4ع 3ع 2ع 1ع 

N Valide 89 89 89 89 89 89 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0337 3,7978 3,8427 3,8764 3,7079 4,0000 

Ecart type ,76052 ,75648 ,85145 ,86366 1,07874 1,01130 

 



 

 
 

 

Statistiques 

 التجربة الأداء التحول 

N Valide 89 89 89 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,6906 3,7584 3,8764 

Ecart type ,55453 ,62136 ,67069 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,336
a

 ,113 ,103 ,58864 

a. Prédicteurs : (Constante), التحول 

b. Variable dépendante : الأداء 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,831 1 3,831 11,057 ,001
b

 

Résidus 30,145 87 ,346   

Total 33,976 88    

a. Variable dépendante : الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), التحول 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,370 ,422  5,612 ,000 

 001, 3,325 336, 113, 376, التحول

a. Variable dépendante : الأداء 

 

 

 



 

 
 

 

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,200
a

 ,040 ,029 ,66097 

a. Prédicteurs : (Constante), التحول 

b. Variable dépendante : التجربة 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,576 1 1,576 3,607 ,061
b

 

Résidus 38,009 87 ,437   

Total 39,585 88    

a. Variable dépendante : التجربة 

b. Prédicteurs : (Constante), التحول 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,986 ,474  6,297 ,000 

 061, 1,899 200, 127, 241, التحول

a. Variable dépendante : التجربة 

 

 

 
 

 



 

 
 

 وشازة الخعليم العالي والبدث العلمي

 حامعت الدكخىز مىلاي الطاهس

ت وعلىم الدسيير  كليت العلىم الاكخصادًت والعلىم الخجازٍ

 * اسخبيان *

 جديت طيبت وبعد: 

 BEA  . BDL.AGB شبائً البىك السادة  والسيداث 

إعداد دزاست  ٌسعدها أن جكىن هره اللائمت بين أًدًكم، وهىد إعلامكم أهىا بصدد

جاثير الخدماث المصسفيت السكميت على ججسبت العملاء والاداء المالي مً وحهت هظس  ميداهيت خىل "

ت  ط اًت و عيساوي اخلام مً إعداد  ىكالخكم، " بشبائً البىىك الجصائسٍ كليت الطالبت :  بىشسٍ

وهرا الاسخبيان   ادازة بىكيت جخصص  ماستر  ، في إطاز مخطلباث هيل شهادة الدسييرالعلىم 

ًىدزج طمً الجصء الخطبيلي للمركسة، ولما كان لاهطباعاجكم وآزائكم أهميت بالغت في هجاح هره 

الدزاست، هأمل أن جخكسمىا بالإحابت على أسئلت هرا الاسخبيان بصساخت جامت وصدق، بىطع 

 (  في الخاهت المىاسبت. Xعلامت)

ت الخامت، ولً ٌسخخدم في غير أغساض البدث علما أن ما جدلىن به مً إحاباث سيداط بالس سٍ

 العلمي، وسىىافيكم بيخائج الدزاست وجىصياتها إن شاء الله. 

 وشكس لكم مسبلا خسً حعاوهكم ومساهمخكم الليمت في إثساء هره الدزاست. 

 أولا: بياهاث الشخصيت: 

 الجيس : ذكس        أهثى   -0

 وما فىق .4.3الى  .4مً      .5ى ال .5مً         .0الى  .0السً : مً  -0

 المسخىي الخعليمي ؟ ابخدائي        المخىسط           ثاهىي           حامعي  -5

 المهىت    مىظف             مهىت خسة                      مخلاعد-4

سىىاث  4مً       سىىاث    5مدة الخعامل مع البىك :      اكل مً سىت          مً سىت الى -3

 سىىاث   5سىىاث     اكثر مً  5الى 

                  .....0و  ....3مابين                   ....3أكل مً الدخل:   -5

 .....0أكثر مً 

 هىع البىك الري جخعاملخاص  عمىمي -3



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 


