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 :  مقدمة
 

يشيد العالـ عدة تطكرات كتحكلات ىامة في الإقتصاد كالصناعة ككسائؿ النقؿ عف طريؽ التكنكلكجيا 
بحيث أضحت العديد مف  ادمقدمتيا المؤسسات المالية التي تعتبر عصب الحياة الرئيسي في الإقتص في الحديثة

الدكؿ في العالـ مكاكبة التطكرات التكنكلكجية مف خلاؿ عصرنة المؤسسات المالية عف طريؽ إدخاؿ تقنية 
الإبتكار الرقمي في أنشطتيا، التي تساعد بدكرىا عمى تقريب الخدمة لمعميؿ مف خلاؿ إدخاؿ مختمؼ الكسائؿ 

كالمتي بدكرىا تطكرت طرؽ الدفع مف الكضع التقميدم إلى طرؽ  الرقمية التي تتيح تقديـ الخدمات المصرفية
الدفع الرقمية، كقد أدل التطكر في استخداـ الكسائؿ التكنكلكجية ك كثافة الخدمات المصرفية التي تقدـ مف طرؼ 
المؤسسات المالية الى خمؽ تنافسية بيف المؤسسات المالية مف أجؿ كسب رضا الزبكف كدراسة سمككو تجاه 

كبالنظر إلى التطكر التكنكلكجي السريع كالتحكؿ الرقمي الذم  ككسب الأرباح خدمات البنكية مف أجؿ الريادةال
، أصبحت الرقمنة ضركرية لممؤسسات المالية مف أجؿ البقاء كزيادة قدرتيا التنافسية. كقد أدت  يشيده العالـ اليكـ

ياجاتيـ، مما اضطر ىذه المؤسسات إلى إعادة التفكير ىذه التغييرات إلى تغييرات كبيرة في سمكؾ العملاء كاحت
في استراتيجياتيا كطرؽ عمميا لمكاكبة ىذه التغييرات، تعد قدرة المؤسسات المالية عمى تبني التكنكلكجيا الرقمية 
كاستخداميا بشكؿ فعاؿ عاملان ميمان في إرضاء العملاء كزيادة كلائيـ، كيتكقع العملاء اليكـ تجربة سريعة 

خصية عند العمؿ مع ىذه الشركات، كىك ما يمكف تحقيقو باستخداـ التكنكلكجيا الرقمية ،كتغطي قكة الرقمنة كش
في المؤسسات المالية العديد مف المجالات مثؿ الخدمات المصرفية الرقمية، كتحميلات البيانات المتقدمة، 

د نجاح ىذه الجيكد عمى تحسيف تجربة كيساع كالذكاء الاصطناعي، كالأتمتة كالتكامؿ مع الأنظمة الأخرل،
العملاء كزيادة كلاء العملاء، كىك ما ينعكس عمى الأداء كالقدرة التنافسية لػمؤسسة مالية ،كبما أف ىذه المنظمات 
نفاذ القانكف، فإف القدرة عمى معالجة ىذه المشكلات بشكؿ فعاؿ تزيد  تكاجو تحديات تتعمؽ بالأمف السيبراني كا 

ا ميزة تنافسية كبيرة لممؤسسة مف ثقة عملائي ا. كبالتالي فإف التحكؿ الرقمي ليس ضركرينا فحسب، بؿ يصبح أيضن
 المالية .
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 طرح الشكالية -01
كالرقمنة في قطاع الخدمات المالية، تكاجو المؤسسات المالية تحديا  مع تزايد الإعتماد عمى التكنكلكجيا

تبر الإعتماد عمى التكنكلكجيا كتقنيات الرقمنة ضركريا كبيرا في تنافسيا ككسب رضا العملاء. قمف جية، يع
لممؤسسات المالية مف أجؿ تقديـ خدمات أسرع كأكثر كفاءة لمعملاء، كزيادة التنافيسة في السكؽ. كمف جية 
أخرل يمكف أف تكاجو المؤسسات تحديات في تكفير حماية البيانات كالخصكصية لمعملاء، كضماف سلامة كأماف 

 لمالية.المعمكمات ا
كضركرة حماية البيانات كخصكصية العملاء يشكؿ تحد  كبالتالي، فإف تحقيؽ تكازف بيف حتمية الرقمنة

كبير لممؤسسات المالية، حيث يجب عمييا العمؿ عمى تطكير ك تنفيذ إستراتيجيات رقمية مبتكرة تمبي احتياجات 
كبيرة في التكنكلكجيا كتدريب المكظفيف عمى العملاء كتضمف سلامة كأماف البيانات. كىذا يتطمب استثمارات 

استخداـ الأدكات الرقمية بشكؿ فعاؿ، بالإضافة إلى تبني معايير كسياسات صارمة لحماية كمعالجة الاختراقات 
 الإلكتركنية.

كعمية فإنو يحيمنا السياؽ الجكىرم لمجريات ىذه الخطة البحثية إلى تحديد أبعاد المكضكع تحديدا كاضح   
ككسب رضا  لـ بناءا عمى ما تكحي بو معطيات الطرح بخصكص حتمية الرقمة في المؤسسات الماليةالمعا

 :  الزبكف، كعميو صياغة الإشكالية تككف كالآتي
إلى أي مدى يمكن اعتبار الرقمنة أمرا ضروريا في المؤسسات المالية و التي يجعميا أىم عامل   

 لممنافسة لكسب رضا العميل؟
 :  اؤلات فرعية، يفرزىا التساؤؿ الرئيسي في السياقات التاليةتندرج عدة تس

 كيؼ يمكف لممؤسسات المالية استخداـ التكنكلكجيا كالإبتكار في خدماتيا لزيادة تنافسيتيا في السكؽ؟ 
 ككسب رضاىـ؟ ماىي استراتيجيات المؤسسة المالية لتحسيف تجربة العملاء 
 ت العملاء كالحفاظ عمى خصكصيتيا في ظؿ التحكؿ الرقمي؟كيؼ يمكف لممؤسسات المالية حماية بيانا 
  كيؼ يمكف لممؤسسات المالية تنمية علاقات دائمة مع العملاء ك زيادة مستكل رضاىـ مف خلاؿ تقديـ

 خدمات مالية مبتكرة كملائمة؟
 لعملاء؟اتباعيا لضماف جكدة الخدمات كتحقيؽ رضا ا ماىي أفضؿ الممارسات التي يمكف لممؤسسات المالية 
  ماىي العكامؿ التي تؤثر عمى قرارات العملاء في اختيار المؤسسات المالية ككيؼ يمكف لممؤسسات زيادة

 جاذبية عركضيا بالنسبة لمعملاء؟
  كيؼ يمكف لممؤسسات المالية تقييـ أدائيا بشكؿ دكرم لضماف تحقيؽ أدائيا بشكؿ دكرم لضماف تحقيؽ

 ؽ التنافسية؟أىدافيا في كسب رضا العملاء ك تحقي
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 فرضيات الدراسة   -02
 ك رضا الزبكف مف كجية نظر الزبائف البنؾ.الخدمات المصرفية الرقمية   كجكد علاقة  بيف ك -
 الخدمات المصرفية الرقمية ك رضا الزبكف مف كجية نظر الزبائف البنؾ.  اثركجكد  ك -
ة الرقمية ك رضا الزبكف تعكد الى يكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في العلاقة بيف الخدمات المصرفي لا -

 المستكل التعميمي، الكظيفة الحالية(.، متغيرات: )الجنس، السف
 مبررات اختيار الموضوع. -03
 :  الأسباب الموضوعية-
تنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبكف، كاف جديرا لدراستنا ك  إف اختيار مكضكع حتمية الرقمة 

المجاؿ، ككذا أسباب ذاتية اجتذبت ميكلنا البحثي لو، ىذا تباىنا لأىميتو القصكل في لأسباب مكضكعية شدت ان
 : إلى ككؿ ىذا راجع لعدة دكافع يمكننا ابرازىا في ىذا النسؽ

 حداثة مكضكع الرقمنة في المؤسسات المالية  
  اءات الكرقية.يمكف لمرقمنة أف تساعد في تقميؿ التكاليؼ مف خلاؿ تحسيف العمميات ك تقميؿ الإجر 
  يتكقع العملاء اليكـ خدمات مالية سريعة كمرنة كمبتكرة، كبالتالي يمكف لمرقمنة أف تساعد في تمبية ىذه

 الإحتياجات.
 .تعد الرقمنة ضركريية لممؤسسات المالية لبقاء تنافسية في سكؽ متزايد التحديات كالتغيرات التكنكلكجية 
 :  الأسباب الذاتية-
  ضكع الرقمنة في المؤسسات المالية، خاصة لأىميتو الحالية ككنو عامؿ ميـ لو بصمة الميؿ الشخصي لمك

 الجدية في الكقت الراىف .
 تنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبكف لما لو مف مكضكع حتمية الرقمنة ك  الرغبة لمكاصمة دراسة

 أىمية كبيرة تعكد عمى العميؿ بمنفعة كبيرة في ىذا المجاؿ.
 أىداف الدراسة   -04
 :  يمي تـ البحث في ىذا المكضكع لأجؿ تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ، أبرزىا ما 
 الرقمنة عمى أداء المؤسسات المالية. فيـ أفضؿ لتأثير 
 كتحسيف تجربة العملاء. كيفية تأثير الرقمنة عمى أداء المؤسسات المالية، بما في ذلؾ زيادة الكفاءة 
 ت الرقمية المناسبة التي يمكف استخداميا في عممية المؤسسات المالية لتحقيؽ اىدافيا.كالأدكا تحديد التقنيات 
  يتناكؿ البحث دراسة العكامؿ التي تؤثر عمى نجاح عمميات الرقمنة التي يجب مراعاتيا لضماف نجاح

 ظفيف.كالتنظيـ كتقبؿ المك  الخدمات المصرفية الرقمية عمميات الرقمنة في المؤسسات المالية، مثؿ 
 .أىمية الدراسة   -05
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كتنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبكف، يجعؿ مف دراستنا إف تناكؿ مكضكع حتمية الرقمنة   
كعممية، بحيث تساعد الرقمنة المؤسسات المالية عمى زيادة تنافسيتيا في سكؽ متغير  لو ذات أىمية عممية

كتقميؿ التكاليؼ  ما يمكف لمرقمنة تحسيف كفاءة المؤسسات الماليةكمتطكر بفضؿ تقنيات التكنكلكجيا الحديثة، ك
كتحديث الأنظمة، لذلؾ فالرقمنة ضركرية لممؤسسات المالية لمبقاء عمى اتصاؿ  مف خلاؿ تحسيف العمميات

 بأحدث التطكرات التكنكلكجية كالتقنيات الحديثة.
ساعد عمى تحسيف إدارة المخاطر في كتقنيات ت بحيث تكفر الرقمنة أدكات تحسيف إدارة المخاطر  

 .كالتقمبات في السكؽ المؤسسات المالية، كالتعامؿ بفاعمية مع التحديات المالية
 المنيج المستخدم:  -06
كؿ بحث يحتاج في إعداده إلى منيج لتحديد مجالات البحث كتسييؿ عممية الإجابة عمى التساؤلات التي  

تنا ىذه عمى المنيج الاستقرائي كبالتحديد الأسمكب الكصفي التحميمي، ينطبؽ منيا البحث، فقد اعتمدنا في دراس
أثر بيدؼ الإلماـ بالجانب النظرم كالتطبيقي لممكضكع، حيث يظير المنيج الكصفي مف خلاؿ التطرؽ إلى 

ت كما يظير المنيج التحميمي مف خلاؿ التحميؿ الاحصائي لبينا الثقافة التنظيمية عمى جكدة الحياة الكظيفية
 .SPSSالاستبياف بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 الدراسات السابقة:  -07
 تعتبر ىذه المذكرة تكممة لبعض الدراسات التي سبقتيا كالتي مف بينيا:  
: تطبيؽ الإدارة الالكتركنية كآلية لتحسيف جكدة الخدمات المصرفية )دراسة ميدانية(، أطركحة بوعكاز عامر -

. ىدفت 2019/2020الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة زياف عاشكر الجمفة:  دكتكراه، كمية العمكـ
ىذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبيؽ الإدارة الالكتركنية بأبعادىا )عتاد الحاسكب، البرامج، شبكة الاتصاؿ، كالقكل 

ة، الاستجابة، الثقة كالتككيد، البشرية( عمى تحسيف جكدة الخدمات المصرفية بأبعادىا المتمثمة في )الاعتمادي
لبنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية   (G.R.Eالتقمص كالاعتناؽ، كبعد المممكسية( في المجمع الجيكم للاستغلاؿ )

BADR .)بالجمفة )ككالات كلاية الجمفة 
مريكية ، دكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة الأعشور عبد الكريم -

. تيدؼ 2009/2010كالجزائر، أطركحة ماجستير، كميػة الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة منتكرم قسنطينة: 
ىذه الدراسة إلى إزالة الغمكض كالتعرؼ عمى مفيكـ الإدارة الالكتركنية كتأثيرىا عمى ترشيد الخدمة العمكمية 

ترشيد الخدمة العمكمية، تبعا لتطبيقات النمكذج كالكصكؿ الى مدل نجاعة الإدارة الالكتركنية كآلية في 
 الأمريكي، باعتباره يمثؿ مبادرة دكلة متقدمة تكنكلكجيا.

 صعوبات البحث:  -08
 تكمف أىـ الصعكبات التي كاجيتنا خلاؿ انجاز ىذا البحث فيما يمي: 

للإدارة اصة باستخداـ البنكؾ مف جية ككذا الزبائف بصفة خاصة نقص المعمكمات كالاحصائيات الخ -
 الإلكتركنية في العمميات المصرفية.
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 ىيكل البحث: -09
 تـ تقسيـ الدراسة إلى فصميف تسبقيـ مقدمة كتعقبيـ خاتمة كذلؾ عمى النحك التالي:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الاول  
 الدراسة النظرية
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 تمييد الفصل
عتبر شيد العالـ خلاؿ السنكات الماضية تطكرا ممحكظا في نظاـ المعمكمات كالاتصالات، حيث ت

تكنكلكجيا المعمكمات الركيزة الأساسية لمتطكر كازدىار المجتمعات، ككنتاج عف ىذا التطكر ظير نمط جديد 
التي كاف ليا دكر كبير في تطكير الخدمات الإدارية حتمية الرقمنة في القطاع المالي للإدارة التقميدية متمثلا في 

تحكلا جكىريا في طرؽ أداء الخدمات لممكاطنيف كىذا  عمكما كالخدمات المصرفية بشكؿ خاص كىك ما نتج عنو
 بالتخمي تدريجيا عف الأكراؽ ككثرة الكثائؽ ككذا إطالة الانتظار كالبيركقراطية.

كآلية لتقديـ الخدمات الإدارية إلى ادخاؿ تحسينات ىامة الرقمنة في القطاع المالي حيث أدل استخداـ 
ىا عمى شبكات تمد بشكؿ كبير عمى شبكة الانترنت التي تعتمد بدكر كمعتبرة عمى شكؿ تمؾ الخدمات، كالتي تع

كىك ما فتح أبكابا عديدة كبلا حدكد لمدخكؿ بشكؿ مستمر في مجالات عديدة مع  ضخمة مف المعمكمات
ضافة أنشطة جديدة إلى الأسكاؽ الحالية.  المحافظة عمى ميزة التنافسية كالتعامؿ مع مظاىر العكلمة كا 

 ذا الفصؿ ثلاث مباحث مفصمة كما يمي:كسنتناكؿ في ى
 حتمية الرقمنة في القطاع المالي :المبحث الأول
 تنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبون. :  المبحث الثاني
 نماذج ناجحة لمرقمنة في القطاع المالي :  المبحث الثالث
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 حتمية الرقمنة في القطاع المالي :المبحث الأول
بما في ذلؾ القطاع المالي أدل  ،تُغيّر مف طبيعة مختمؼ القطاعات العالـ اليكـ ثكرة رقمية ىائمة يشيد

كتعمـ الآلة إلى تغيير الطريقة التي يعمؿ بيا ، كالبمكؾ تشيف، ظيكر تقنيات جديدة مثؿ الذكاء الاصطناعي
 1القطاع المالي بشكؿ جذرم.

 :  دمة الماليةالرقمنة و تأثيرىا عمى الخ: المطمب الأول 
 تعريف الرقمنة و حتميتيا :  أولا

إلى شكؿ  ىك عممية تحكيؿ المعمكمات مف شكميا الأصمي)الكرقي كالمسمكع كالمرئي( :  التحول الرقمي .1
 .2كتحميميا باستخداـ أجيزة الكمبيكتر كالتقنيات الرقمية كمعالجتيا رقمي)بيانات( يمكف تخزينيا

، أك JPEGحث عف المعمكمات، مثؿ تحكيؿ الصكر مف تنسيؽ الفيمـ إلى ممفات ببساطة، الرقمنة ىي عممية الب
 .3MP3، أك تحكيؿ المكسيقى مف ممفات الصكت إلى ممفات PDFتحكيؿ النص مف الكتب المطبكعة إلى 

د كق في الكاقع، أصبحت الرقمنة عممية حتمية بسبب التقدـ الجذرم في التكنكلكجيا الرقمية في السنكات الأخيرة،
كزيادة الكفاءة في معالجة البيانات كتخزينيا كنقميا، مما أدل إلى اعتماد  أدت ىذه التطكرات إلى خفض التكاليؼ

يمعب العالـ دكرنا ، مع نشاطنا يتجاكز الأجيزة كالخدمات الرقمية المزيد كالمزيد مف الشركات عمى البيانات الرقمية،
مات؛ يختار المستيمككف استخداـ التكنكلكجيا الرقمية لشراء السمع ميمنا في زيادة التفاعؿ بيف الأشخاص كالمنظ

 كتبادؿ المعمكمات، مما يجعؿ الناس يعتمدكف بشكؿ متزايد عمى تكنكلكجيا الاتصالات،، كالخدمات عبر الحدكد
 .4كالاقتصادكيمثؿ ىذا التغيير تطكران كبيران في سمكؾ المستيمؾ كيظير تأثير الثكرة الرقمية عمى الحياة اليكمية 

إف استخداـ الرقمنة سيؤثر حتما عمى جميع مجالات حياتنا، بما في ذلؾ الاقتصاد كالاتصالات كالطريقة التي 
ا  .نتعمـ بيا يؤدم التطكر الرقمي إلى إحداث تغييرات في الطريقة التي تعمؿ بيا الشركات، مما قد يخمؽ فرصن

ا في البطالة في ا  .بعض المجتمعات ككظائؼ جديدة، كلكنو يتسبب أيضن مع تقدـ التكنكلكجيا، ستتغير أيضن
كقد يؤدم ذلؾ إلى نمك كتنكع فرص  ،عمى طريقة حصكلنا عمى المعمكمات طريقة تكاصمنا كستؤثر رقمنة التعميـ

ا مخاكؼ بشأف جكدة التعميـ كتتطمب ىذه التغييرات منا التكيؼ كالتكيؼ للاستفادة  .التعمـ، كلكنو قد يثير أيضن
ا التحديات الاجتماعية كالاقتصادية التي قد تنشأ نتيجة مف ال فرص الرقمية الجديدة، مع الأخذ في الاعتبار أيضن

 5.ليذه التغييرات

                                                 
 22ص . 0220، ،الأردفالتكزيع،  ك ألاكاديميكف لمنشر ، دارالأكلىف بعد، طبعة كالتعميـ ع المفتكحسامي الخفاجي، التعميـ  1
ا مفصلان  2  لمفيكـ الرقمنة كتاب "عالـ رقمي: دليؿ لفيـ التكنكلكجيا في القرف الحادم كالعشريف" لمكاتب د. محمد عبد الرحمف الشريؼ: يقدـ ىذا الكتاب شرحن

 كتأثيراتيا عمى مختمؼ جكانب الحياة.
 20، ص.2013الرقمنة كتقنياتيا في المكتبات العربية، القاىرة، العربي لمنشر كالتكزيع، .نجلاء أحمد ياسيف،د 3
 .200 - 199ص ،  2004فريد النجار ، دكر تكنكلكجيا المعمكمات في التحكؿ نحك المنظمات الرقمية، مصر: المنظمة العربية لمتنمية الإدارية  4
 23، ص: 2000دار الحامد، عماف، ، 1تراتيجية، ط،شكقي ناجي جكاد: إدارة إس 5
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كيتعيف عمينا أف نككف مستعديف لمعكاقب الحتمية المترتبة عمى التحكؿ الرقمي، بما في ذلؾ إكتساب الميارات 
ا أف  نكلكجيا الرقمية بشكؿ فعاؿ لحماية الخصكصية.يجب أف نتعمـ كيفية استخداـ التك الرقمية. كيجب عمينا أيضن

نككف عمى دراية بالمخاطر المرتبطة بتكزيع البيانات كقضايا الخصكصية كاتخاذ الخطكات اللازمة لحماية 
ا المشاركة في المناقشات العامة حكؿ المستقبؿ  في  الرقمي كالمساىمةمعمكماتنا الشخصية، يجب عمينا أيضن

 1.حديد كيفية استخداـ التقنيات الرقمية لصالح الجميعت
 تأثير الرقمنة عمى الخدمة المالية :  ثانيا

شيدت صناعة الخدمات المالية تغيرات كبيرة مع تقدـ التكنكلكجيا الرقمية، مما أدل إلى تغييرات كبيرة 
 2 .في طريقة تقديـ الخدمات المالية كطريقة تفاعؿ المستيمكيف معيا

تسيؿ التكنكلكجيا الرقمية عمى الأشخاص الكصكؿ إلى الخدمات المالية في أم كقت  :  حسين الوصولت - 1
يمكف للأفراد استخداـ ىكاتفيـ أك أجيزتيـ المكحية لإجراء المعاملات المالية مثؿ التحكيلات  .كفي أم مكاف

 3.المصرفية كالمدفكعات عبر الإنترنت
ستطيع المؤسسات المالية تمف خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا الرقمية،  : تحسين الأداء وتقميل ألتكاليف -2

تحسيف أداء عممياتيا كتخفيض التكاليؼ، يمكف أف يؤدم ذلؾ إلى تقديـ الخدمات بأسعار تنافسية أعمى كزيادة 
 4رضا الزبائف.

عادات يشجع التحكؿ الرقمي في قطاع الخدمات المالية عمى تغيير : تغيير سموك المستيمكين – 3
المستيمكيف، يُفضؿ العديد مف الأشخاص اليكـ استخداـ الخدمات المالية عبر الإنترنت أك عبر التطبيقات بدلان 

 5مف زيارة فركع المصارؼ التقميدية شخصينا.
تشمؿ  ،مع تقدـ التكنكلكجيا، تتزايد المشاكؿ الأمنية في قطاع الخدمات المالية :  تزايد المشاكل الأمنية-  4

التحديات مخاطر الاحتياؿ الإلكتركني كسرقة اليكية كاليجمات الإلكتركنية ضد بيانات العملاء كمعمكمات ىذه 
 6.الشركة التي يجب معالجتيا

                                                 
ا مفصلان  1  لمفيكـ الرقمنة كتاب "عالـ رقمي: دليؿ لفيـ التكنكلكجيا في القرف الحادم كالعشريف" لمكاتب د. محمد عبد الرحمف الشريؼ: يقدـ ىذا الكتاب شرحن

 كتأثيراتيا عمى مختمؼ جكانب الحياة.
 

مجمة الاجتياد لمدراسات  ( .مفاىيـ أساسية حكؿ التكنكلكجيا المالية، مجمة الاجتياد لمدراسات القانكنية كالاقتصادية.2019حمدم زينب، أكقاسـ الزىراء .) 2
 404ص-403القانكنية كالاقتصادية . ص

 21ص. 1999بشير علاؽ، قحطاف العبدلي، " إستراتيجيات التسكيؽ" ، دار الزىراف، عماف، الأردف، ، 3
 3 129ص  2009حمد عباس، مراجعة المعامالت المالية، الطبعة األكلى ، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، الأردف ، ،الرماحي نكاؼ م 4
  . 220،ص 219ص 2013 1إبراىيـ عباس الحلابي، " احترؼ التسكيؽ الالكتركني الدكلي، دار الفكر العربي"، القاىرة، ط  5

مفيكميا كالمسؤكلية الدكلية الناشئة عنيا في ضكء التنظيـ المعاصر"، )بحث مقبكؿ لمنشر  أحمد عيسى، نعمة الفتلاكم، "اليجمات السيبرانية 6  
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ا يمكف أف يساعد التحكؿ الرقمي في  .باختصار، يقدـ التحكؿ الرقمي في القطاع المالي تحديات كفرصن
كزيادة الكفاءة؛ لكف تعزيز أمف الإنترنت كحماية البيانات ضركرم تحسيف تجربة العملاء، كتكفير الكقت كالجيد، 

ا لضماف أمف المعمكمات المالية للأفراد كالشركات  .1أيضن
 

 فعة لرقمنة الخدمات الماليةاالعوامل الد:  المطمب الثاني
ا يؤدم تشيد صناعة الخدمات المالية تغيرات كبيرة بسبب التطكرات التكنكلكجية كالرقمية السريعة، مم

صلاحات الخدمات المالية إلى الابتكارات التكنكلكجية  ىذا يحتكم عمى معمكمات ميمة .كا 
  :  اتجاىات المستيمك وتغيير سموك المستيمك -1

كتشمؿ ، دفع الطمب المتزايد لمكصكؿ بشكؿ أسرع كأسيؿ كأكثر فكرية إلى الخدمات المالية الرقمية 
النطاؽ لمياتؼ كالتقنيات الرقمية في الحياة اليكمية، كتحسيف تجربة  أسباب ىذا التغيير الاستخداـ الكاسع

 2.ساعة  24المستخدـ كزيادة الكصكؿ إلى الخدمات المالية عمى مدار
  :  لتطورات التكنولوجية المتقدمةا -2
  :  انتشار النترنت -
ناسبة لتقديـ الخدمات المالية زاد انتشار الإنترنت كانتشار اليكاتؼ المحمكلة، مما أدل إلى خمؽ البيئة الم -

 .الرقمية عمى نطاؽ كاسع
 :  الذكاء الاصطناعي -
 يكفر الذكاء الاصطناعي خدمات مالية مخصصة كيحمؿ البيانات المالية لتقديـ   -

 .كاكتشاؼ الاحتياؿ نصيحة استثمارية
المالية كتتيح خدمات الأماف كالشفافية إلى المعاملات  Blockchain تضيؼ تقنية Blockchain)سمسمة الكتؿ) 

 3 .جديدة مثؿ التحكيلات المالية الدكلية الفكرية
 : الحوسبة السحابية -
تتيح الحكسبة السحابية تخزيف البيانات المالية بكفاءة كتقديـ الخدمات المالية عمى نطاؽ كاسع دكف الحاجة   -

 4إلى بنية تحتية مادية كبيرة.

                                                 
قمنة ككيؼ تُشكؿ كتاب "الرقمنة: كيؼ تُغير التكنكلكجيا الرقمية عالمنا" لمكاتبة د. فاطمة بنت محمد: يناقش ىذا الكتاب التطكرات الأخيرة في مجاؿ الر  1

 مستقبمنا. 
 

 726ص.2019جامعة الجمفة، سنة ، 3العدد ،11"التكنكلكجيا المالية صناعة كاعدة في الكطف العربي"، مجمة األفاؽ العممية ، المجمد ،سعيدة حرفكش،  2
  28، ص 1996الشرقاكم محمد عمي، الذكاء الإصطناعي ك الشبكات العصبية ك المكتب العصر الحديث ، مصر  3
 30: جامعة كرقمة، ص.01: العدد ،09ة الحكسبة السحابية بمؤسسة مكبيميس، مجمة العمكـ اإلنسانية، المجمد ،خالد رجـ، خكلة كاصؿ، كاقع استخداـ خدم 4

 30ص.
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  :التكنولوجيا المالية -
-  (FinTech) كات التكنكلكجيا المالية حمكلان مبتكرة تزيد مف كفاءة الخدمات المالية كتكسع نطاؽ تقدـ شر

 1 .كصكليا إلى شرائح جديدة مف العملاء
 : السموك التنظيمي- 3
إف العمؿ كإطار تنظيمي  .القكانيف المالية كالمكائح الحككمية قد تدفع المؤسسات المالية إلى استخداـ التكنكلكجيا 
 2.لتحكؿ الرقمي يمكف أف يزيد المنافسة كيحسف الخدمات الماليةبتكار كاللإ
يمكف لمخدمات المالية الرقمية أف تزيد مف الكفاءة كتقمؿ مف التكاليؼ المرتبطة  :  الكفاءة والتكاليف -4

عمميات كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ الانتقاؿ مف العمميات الرقمية التقميدية إلى ال .بالمعاملات الكرقية كالنقدية
 3.الرقمية الجديدة كتحسيف إدارة المخاطر كالعمميات

يكفر التحكؿ في الخدمات المالية الرقمية سيكلة الكصكؿ إلى  : الوصول إلى قطاعات سوقية جديدة -5
قطاعات السكؽ التي تكاجو صعكبة في الكصكؿ إلى الخدمات المالية التقميدية، مثؿ ذكم الدخؿ المنخفض 

 .يؤدم تحسيف الكصكؿ إلى خدمة مالية إلى تقكية المجتمعات كدعـ تكليد الدخؿ لدخؿ الفردم،كاللاجئيف كذكم ا
باختصار، نظاـ الخدمات المالية تعتمد التكنكلكجيا الجديدة عمى العديد مف العكامؿ، بما في ذلؾ اتجاىات 

 .المستيمكيف كالمكائح الحككمية كالمنافسة في السكؽ كحاجة الصناعة إلى الابتكار
 
 التحديات التي تواجييا المؤسسات المالية في عممية الرقمنة :  المطمب الثالث  

 :  تكاجو المؤسسات المالية العديد مف التحديات في طريؽ التحكؿ الرقمي، بما في ذلؾ
  :  الأمان والخصوصية-1
 لية في العصر الرقميكيعتبر ىذا أحد أكبر التحديات التي تكاجييا المؤسسات الما:   التيديدات السيبرانية -

كلذلؾ، تحتاج المؤسسات  تشمؿ التيديدات اليجمات السيبرانية كسرقة البيانات، مما ييدد العائلات كالشركات
 لحماية البيانات كالحفاظ عمى الأمف، مثؿ استخداـ أحدث البركتكككلات إلى إتخاذ المزيد مف الإحتياطات

 .كالأساليب الأمنية لاكتشاؼ اليجمات كمنعيا

                                                 
  28الكتاب الجماعي التكنكلكجيا المالية الابتكارات كالحمكؿ الرقمية د. بف قيدة مركاف ، د. بف يحي نسيمة ص  1
  160مكؿ الرقمية، د.قريني فارس صالكتاب الجماعي التكنكلكجيا المالية الابتكارات كالح 2
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ا   يجب عمى المؤسسات  يعد الامتثاؿ لقكانيف كلكائح حماية البيانات كالخصكصية مشكمة أخرل أيضن
المالية الإستثمار في حماية البيانات كالامتثاؿ لمقكانيف المحمية كالدكلية، الأمر الذم يتطمب التحديث المستمر 

 .كتحسيف الممارسات كالسياسات
ا الحفاظ عمى ثقة ا يمكف أف تؤثر المشكلات  لعملاء في الخدمات المالية الرقمية.كمف الميـ أيضن

طريقة بسيطة كسيمة  لذلؾ مع تكفير الأمنية سمبنا عمى العملاء كتؤدم إلى عدـ ثقتيـ في ىذه الخدمات
 لمبيانات كتنفيذ تدابير أمنيةلاستخدامو، تحتاج المؤسسات المالية إلى أف تككف أكثر شفافية ككعينا بكيفية حماية 

 .قكية
كلحؿ ىذه  ىذه بعض مشكلات الأماف كالخصكصية التي تكاجييا المؤسسات المالية في العصر الرقمي

المشاكؿ، تحتاج الشركات إلى مكاكبة أحدث التطكرات في تكنكلكجيا كتطبيقات الأماف كالاستثمار في الحمكؿ 
 .الأمنية الجديدة

 :  التكامل والتوافق -2
المالية مشاكؿ بسبب امتلاكيا العديد مف الأنظمة التكنكلكجية غير  بشكؿ عاـ، تكاجو المؤسسات

  كتكامؿ كقد يتـ استخداـ أنظمة مختمفة في أجزاء مختمفة مف المنظمة، مما يجعؿ التنسيؽ صعبا المتكاممة
 .النظاـ المالي

لقاعدة  المؤسسة مالية إلى إجراء تحميؿ شامؿ كفي مثؿ ىذه الحالات، تحتاج .مع النظاـ التقميدم
نشاء استراتيجيات التحكؿ الرقمي، بما في ذلؾ تحديد الأنظمة المشتركة كتخطيط  البيانات الفنية الحالية كا 

 .المختمفة كالتكامؿ بيف الأنظمة التغييرات
 .علاكة عمى ذلؾ، فإف البنية التحتية التكنكلكجية لممؤسسات المالية غير قادرة عمى مكاكبة النمك السريع

استثمارات  كيتطمب ذلؾ .لمؤسسات إلى ترقية معداتيا كشبكاتيا كبنيتيا التحتية لتمبية ىذه المتطمباتقد تحتاج ا
 .مالية كتخطيطنا استراتيجينا لمكاءمة الأنظمة التقنية مع متطمبات الخدمات المالية المستدامة كالرقمية

 :  الموائح والقوانين -3
داـ التقنيات المتقدمة مثؿ التشفير أك التلاعب بأنظمة تحظر القكانيف كالمكائح في بعض الدكؿ استخ

 .يجب عمى المؤسسات المالية الالتزاـ بالقكانيف المحمية كالدكلية كالتأكد مف الالتزاـ بيا .العملات
 :  الخدمات المصرفية الرقمية التحول الثقافي و  -4

قد تحتاج  .المالية في العصر الرقمي نعـ، يمثؿ الافتقار إلى الميارات الرقمية مشكمة حقيقية لممؤسسات
 .المؤسسات إلى فرؽ فنية يمكنيا استخداـ أحدث التقنيات كتحميلات البيانات كتطكير البرمجيات كأنظمة الأماف

 يجب عمى المؤسسات الاستثمار في تدريب كتطكير مكظفييا البالغ عددىـ 
 .مكظفنا كجذب المكاىب الرقمية لمكاجية ىذه التحديات
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ا تحدينا كبيرنا كيشكؿ تتطمب الثكرة الرقمية تغييران في الثقافة التقميدية كمفاىيـ  .تغيير ثقافة العمؿ أيضن
كيتطمب ذلؾ كعينا قكينا بالقيادة  .ينبغي تشجيع ثقافة الابتكار كالتعاكف كالتحكؿ الرقمي داخؿ المنظمة .العمؿ

 .يـ تكييؼ أعماليـ مع التغييرات التي تحدثكالإدارة كالمكظفيف لفيـ أىمية كفكائد الرقمنة ككيؼ يمكن
ا أف تحكؿ الأعماؿ التقميدية في القطاع المالي قد يتطمب التحكؿ الرقمي تغييرات في الييكؿ  .يمكف لمرقمنة أيضن

قد يخشى المكظفكف فقداف كظائفيـ أك عدـ قدرتيـ عمى التكيؼ مع التغيرات  .التنظيمي كتكزيع المكظفيف
ا لإعادة استخداـ كتطكير ميارات المكظفيف كتقديـ الدعـ كالتكجيو كتتط .التكنكلكجية مب ىذه المشكمة برنامجن

 .لممكظفيف المتضرريف
 :  التكاليف والاستثمارات -5

قد تحتاج  .كبطبيعة الحاؿ، تشكؿ تكاليؼ الاستثمار تحدينا كبيرنا في التحكؿ الرقمي لممؤسسات المالية
في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، بما في ذلؾ شراء كتركيب أنظمة جديدة، المنظمات إلى استثمارات كبيرة 

ا تكمفة تدريب مكظفنا عمى الاستخداـ  .كتحديث الأنظمة الحالية كتطكير البنية التحتية التقنية كقد يشمؿ ذلؾ أيضن
 .السميـ لمتكنكلكجيا الجديدة

قد يستغرؽ الأمر  .يئة عمى المدل القصيركمف منظكر مالي، قد تككف عكائد الاستثمارات الرقمية س
قد  .بعض الكقت حتى تدرؾ المؤسسات الفكائد المممكسة لمتكنكلكجيا، مثؿ زيادة الكفاءة كتحسيف تجربة العملاء

يككف مف الصعب قياس قيمة الاستثمار الرقمي بدقة عمى المدل القصير، الأمر الذم قد يدفع بعض المنظمات 
 .1النيج السريعإلى الخكؼ مف مثؿ ىذا 

 الستفادة من التكنولوجيا المالية لتعزيز الشمول المالي:  (01-01رقم ) لالشك           
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 800  ، ص0107ِدٍح إتحاد اٌّصاسف اٌعشت١ح، ٠ٕا٠ش  
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 المالية في تعزيزه ياقع الشمكؿ المالي كدكر التكنكلكجكا :  المصدر
  

 
 

 الزبون. تنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا :  المبحث الثاني
 مفيوم رضا الزبون في القطاع المالي :  المطمب الأول

 ومحدداتو رضا تعريف :   اولا
 : رضا تعريف  -1

، أك إدراؾ الزبكف مستكل تمبية 1الرضا ىك مستكل مف احساس الفرد الناتج عف الأداء المدرؾ ك تكقعاتو
 .مطالبو

، 2التضحيات التي يتحمميا الزبكف عند الشراءعدـ المكافأة لقاء  كيعرؼ عمى أنو الإنطباع بالمكافأة أك
 :  مف خلاؿ ىذا التعريؼ نخرج بنتيجتيف ىماك 
 كشعكره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعمية لممنتكج عف تكقعاتو أك تتطابؽ معو. قيمة إيجابية* 
 كعدـ الرضا إذا زادت تكقعاتو لخصائص المنتكج عف الخصائص الفعمية.  قيمة سمبية* 

ف عرؼ الرضا عمى أنو الفرؽ بيف المزيج المثالي كالفعمي لمجمكعة مف الصفات أك كىناؾ م
 الحكـ عمى جكدة الخدمة الناتج مف مقارنة بيف تكقعات الزبكف لمخدمة أك الخصائص التي يحصؿ عمييا الفرد،

 كالأداء.
 : محددات الرضا  -2

 :  3يمكف حصر محددات الرضا ضمف ثلاثة عناصر أساسية كىي
كمزايا معينة متكقع  تتمثؿ تكقعات أك أفكار الزبكف بشأف احتمالية إرتباط أداء الخدمة بخصائص:  لتوقعاتا -

 الحصكؿ عمييا مف طرؼ مقدميا .
كبالإضافة إلى  كيتمثؿ في مستكل الأداء الذم يدركو الزبكف عند الحصكؿ عمى الخدمة : الأداء الفعمي -

 الخصائص الفعمية لمخدمة.

                                                 
 .71،ص2002محمد فريد الصحف،قراءات الإدارة التسكيؽ،دار الجامعة،مصر، 1

2 Daniel Ray .musurer et developper la satisfaction des clients .2eme tirage edition d’organisation.paris2001.p22 
 43،ص2005ة ماجيستير غير منشكرة،جامعة البميدة،كشدة حبيبة استراتيجيات رضا الزبكف،مذكر  3 
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إف عممية المطابقة تتحقؽ بتساكم الأداء الفعمي لممنتج مع الأداء المتكقع، أما  : أو عدم المطابقة المطابقة -
حالة عدـ المطابقة يمكف تعريفيا بأنيا درجة إنحراؼ أداء الخدمة عف مستكل التكقع الذم يظير قبؿ الحصكؿ 

 عمييا.
 :  1الحالة يكجد حالتيف ىماىذه كفي 

 داء الفعمي أكبر مف الأداء المتكقع كىي حالة مرغكب فييا.أم الأ :  انحراف موجب-أ
 حالة غير مرغكب فييا . المتكقع كىيأم الأداء الفعمي أقؿ مف الأداء  :  انحراف سالب-ب

ف حالة  المطابقة المكجبة تكلد الشعكر بالرضا، لكف حالة عدـ المطابقة السمبية تكلد عدـ  كعدـالمطابقة كا 
 بالرضا.الشعكر 

 رضا الزبون في القطاع المالي (:02-01رقم ) شكل

 
 قبؿ أف نتطرؽ إلى مفيكـ رضا الزبكف في القطاع المالي لابد مف تعريؼ إدارة علاقة الزبائف التقميدية. ثانيا:

 :  الزبائنتعريف إدارة علاقات 
جمكعة تقنيات نيا فمسفة كسياسة كاستراتيجية متكاممة تنتيجيا مأ (2014)شرحيا كومبيراي وآخرون     

 مبي احتياجاتيـتك  .المعمكمات، كتقكـ عمى التكاصؿ الثنائي مع العملاء حتى تككف الشركات عمى اطلاع جيد
 .2كرغباتيـ 

                                                 
 33،ص1998شريؼ احمد شريؼ، محددات رضا العميؿ، مجمة البحكث التجارية، العدد الثاني، جامعة الزقازيؽ،مصر، 1

2 Kumbirai .M,& Naysha,J.conditions for customer relationship management(CRM)success in zimbabwe hospitality 
sector.IOSR journal of busness And management(ISOR_JBM).(2014) ,16(01),P51 
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ىي إدارة عممية التفاعؿ مع العملاء بأكمميا، مع التركيز عمى إدارة كتحسيف  :تعريف منير أحمد وآخرون     
 1.جذب العملاءحياة العميؿ بالكامؿ، مع العمؿ عمى 

أك عممية تنظيمية ىدفيا الرئيسي ربحية المؤسسة مف خلاؿ تطكير  كما يمكف أف نعرفيا عمي أنيا استراتيجية 
 علاقتيا كتحسيف رضا الزبكف .

أنو نيج  E_CEM ك في سياؽ الرقمنة كتنافسية المؤسسات المالية نعرؼ إدارة علاقة الزبائف الالكتركنية    
كالجماىير لتعزيز القدرة التنافسية بيف المؤسسات  كالكظائؼ كالعمؿ ت لمزامنة علاقة العملاءيركز عمى الانترن

 مف خلاؿ علاقات أكثر جدكل مع الزبائف.
بأنيا أنظمة مستمدة مف إدارة علاقات الزبائف التي تعتمد عمى التكنكلكجيا  frooqi Rashidكما يعرفيا    

كالعمؿ عمى كسب زبائف  ككلائو ىدفيا الاساسي ىك كسب رضا الزبكفك  كمراكز الاتصاؿ كالانترنت الحديثة
 .2جدد
إنطلاقا مف التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ عمى أف مفيكـ رضا الزبكف في القطاع المالي ىك مجمكعة مف     

تقنيات ككسائؿ كالعمميات التي تقكـ بيا المؤسسة المالية التي تنفذ عبر الانترنت باستخداـ أحدث ال الاستراتيجيات
 .3الحديثة كذلؾ لضماف علاقة جيدة مع الزبكف كتمبية متطمباتو كبالتالي تحقيؽ الرضا التكنكلكجيا

 .عمى رضا الزبون في الخدمات المالية العوامل المؤثرة :  المطمب الثاني
ذا يعتبر عنصرا كترتكز عمى الثقة بالأساس كقدرة البنؾ عمى الكفاء بالكعكد السابقة، كى:  العتمادية -1

 أساسيا بالنسبة لمعديد مف الزبائف.
كالرد عمى  كىي ترتكز عمى تكفير الخدمة في الكقت المناسب، كالتكاصؿ مع العملاء:  سرعة الستجابة -2

 استفساراتيـ، كتتبعيـ بصفة دكرية.
قديـ الخدمة المطمكبة مما كىي تعتمد عمى خبرة العامميف ك مياراتيـ في ت:  القدرة والميارة في أداء الخدمة -3

 يساعد في الرفع مف مستكل جكدة الخدمة
كتعني سيكلة إتصاؿ العميؿ بالمؤسسة، كتكفير التسييلات اللازمة كتسييؿ :  سيولة الوصول إلى الخدمة -4

 الإتصاؿ بيف العميؿ كالبنؾ.
صداقة كأخلاقيات العمؿ كتعني حسف تعامؿ المكظفيف مع العملات كتكفير جك ال :  التعاطف مع العملاء-5

 كحسف المظير.

                                                 
1

–دساسح ١ِذا١ٔح ٌع١ٕح ِٓ صتائٓ ِحت١ٍّٓ ٌٛواٌح ِٛت١ٍ١س –( عٍٝ ٚلاء اٌضتائٓ اٌّحت١ٍّٓ CRMدساسح ِذٜ تأث١ش تشاِح علالاخ اٌضتائٓ )’١ِٕش احّذ  

 24ص 0105اٌّدٍذ اٌثأٟ، 10ي 'خاِعح طا٘شٞ ِحّذ تشاس "اٌعذد .ِدٍح اٌذساساخ اٌتس٠ٛم١ح ٚاداسج الاعّا-ِس١ٍح
2 FArooqi.R. AND D.K. DHUSIA. « A comparative study of CRM and ECRM Technologies . ‘Idian journal of 

computer science and engineering 2.4 (2011): 624-627 .P625 
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الجيد ليـ ك شرح الخدمة كتكضيح التكمفة  كالاستماعالمناسب  بالأسمكبكيعني الإتصاؿ بالعملاء :  التصال-6
 لمعميؿ.

كالسمعة الجيدة لمبنؾ كصدؽ المكظفيف القائميف عمى خدمة العملاء لأف  كتعني تبادؿ الثقة :  المصداقية-7
 ميـ لكؿ مف الطرفيف.ىذا يعتبر عامؿ 

 التي تيدد العميؿ كخصكصيتو كالإبتعاد عف المخاطر كسائؿ الأماف مختمؼ كيعني تكفر :  الأمان -8
تعني تكفر حاجات العميؿ كذلؾ عف طريؽ القياـ بمختمؼ الدراسات التي تعتمد عمى  : تفيم حاجيات العمال-9

 المعمكمات المتاحة، كتحديد العملاء الاكفياء لمبنؾ.
كتتمثؿ في الأشياء المممكسة كالمتمثمة في الكسائؿ كالمعدات المستخدمة في أداء  : التسييلات المادية-10

كالتعامؿ  كالأجيزة اللازمة لمعاملات الزبكف لمبنؾ، فعندما تتكفر لدل البنكؾ المعدات الداخميالخدمة كالتنظيـ 
 مف البنؾ.معيا يشعر الزبكف بالرضا التاـ عف الخدمات المقدمة لو 

ىداؼ أة كحاجات كرغبات العملاء لتحقيؽ ىك عممية الربط بيف امكانية المؤسسة المالي :التسويق
 الطرفيف، فالمنتج ىك الآلية كالكسيمة التي يمكف مف خلاليا تحقيؽ ىذا الربط.

 
 دور الرقمنة في تتحسين رضا الزبون :المطمب الثالث

 مفاىيم حول الرقمنة:  أولا
 :  فاىيـ المتعمقة بمصطمح الرقمنة، كفقا للإطار أك السياؽ الذم يستخدـ فيو المصطمحتتنكع الم  

إلي الرقمنة عمى أنيا تحكيؿ مصادر المعمكمات عمى إختلاؼ  ( Terry Kunينظر تيري كاني )
كالدكريات، كالتسجيلات الصكتية، كالصكر الثابتة إلى شكؿ مقركء بكاسطة تقنيات  ،الكتب :أشكاليا مثؿ

، كتعتبر البيتات كحدة المعمكمات الأساسية لنظاـ معمكمات يستند bits)الحاسبات الآلية عبر النظاـ الثنائي )
 .1يمكف أف يطمؽ عمييا الرقمنة ، إلى الحاسبات الآلية، كتحكيؿ المعمكمات إلي مجمكعة مف الأرقاـ الثنائية
غيرت ىذه  ،انات كمشاركتيا ك تحميمياىي العممية التي تخفض بيا التكنكلكجيا تكاليؼ تخزيف البي

 ككيؼ تعمؿ الحككمات . العممية كيؼ يتصرؼ المستيمككف ككيؼ ينظـ النشاط الصناعي
يقصد بثكرة تكنكلكجيا الإتصالات، تمؾ التطكرات التكنكلكجيا في مجالات :  تكنولوجيا المعمومات والتصال -1

لعشريف كالتي اتسمت بالسرعة كالإنتشار كالتأثيرات الإتصالات التي حدثت خلاؿ الربع الأخير مف القرف ا
 الممتدة مف الرسالة إلي الكسيمة، إلى الجماىير داخؿ المجتمع الكاحد أك بيف المجتمعات.

                                                 
،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر، إقتصاد -19-ت، رقمنة المعمكمات في المؤسسات البنكية في ظؿ جائحة ككفيد عبد العالي بكلعراس، محمد أميف تفرغكس1

 9_ص21،_ص2020/2021نقدم كبنكي، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة محمد البشير الإبراىيمي برج بكعريريج، الجزائر، 
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 :   1تكنولوجيا المعمومات والتصال ثلاث مجالات تشمل
 لمعرفة.ثكرة المعمكمات أك ذلؾ الإنفجار المعرفي الضخـ المتمثؿ في الكـ اليائؿ مف ا -
كاللاسمكية،  ثكرة كسائؿ الإتصاؿ المتمثمة في تكنكلكجيا الإتصاؿ الحديثة، التي بدأت بالإتصالات السمكية -

 كانتيت بالأقمار الصناعية كالألياؼ البصرية.
 التي امتزجت بكسائؿ الإتصاؿ كاندمجت معيا، كالانترنت أحسف مثاؿ عمى ذلؾ. :ثكرة الحسابات الإلكتركنية -

فيكـ تكنكلكجيا المعمكمات فيشير إلى جميع أنكاع التكنكلكجيا المستخدمة في تشغيؿ كنقؿ كتخزيف أما م
المعمكمات في شكؿ إلكتركني، كتشمؿ تكنكلكجيا الحسابات الآلية ككسائؿ الإتصاؿ كشبكات الربط، كأجيزة 

 الفاكس كغيرىا مف المعدات التي تستخدـ بشدة في الإتصالات.
إستخداـ التقنيات الحديثة كالتي تكفر ميزة تنافسية لمشركات في  جيا المعمكمات بأنياكذلؾ تعرؼ تكنكلك 

يصاؿ المعمكمات كتخزينيا كمعالجتيا بيدؼ إتخاذ القرارات الرشيدة.  مجاؿ المنافسة بالأسكاؽ، كا 
 2عصرفي  يعد التقدـ التكنكلكجي مف المتغيرات الميمة التي ساىمت في تحكؿ أنماط العمؿ المصرفي

زالة القيكد كالتغيرات الييكمية العكلمة، كما أف عمميات التحرير المالي كالمصرفي كالمنافسة الحادة، أدت  كا 
 إلى نشر التكنكلكجيا في المؤسسات المالية . مجتمعة
 :  تعريف التكنولوجيا في المجال المصرفي:  ثانيا
كخدمات مصرفية جديدة  عممياتكمعدات ك  لمعرفة الذم يسمح بإدخاؿ آلياتالتكنكلكجيا ىي رصيد ا      

 كتشمؿ الآلات كمحسنة، كيعكس مصطمح التكنكلكجيا في المجاؿ المصرفي مجاليف الأكؿ ىك التكنكلكجيا الثقيمة
كالمعدات أك ما يطمؽ عمييا إسـ التكنكلكجيا الصناعة المصرفية، مثؿ الحاسبات كآلات عد النقكد، كشاشات 

 كتشمؿ الإدارة كالمعمكمات كالإتصاؿ، كالمجاؿ الثاني ىك التكنكلكجيا الخفيفة طعرض العملات، ككسائؿ الرب
 : كمف ىذا المنطمؽ يمكف القكؿ أف الرقمنة ليا دكر كبير في تحسيف رضا الزبكف مف خلاؿ كالتسكيؽ المصرفي.

 تقديـ خدمات جديدة مبتكرة. -
 ت المصرفية.اتطكير الخدم -

 :  كىي ظاىر إستخداـ التكنكلكجيا في العمؿ المصرفيحيث ىنالؾ أربعة عناصر تشكؿ م
 المستخدمة. كالمعدات كيتمثؿ في الآلات :  الجانب المادي -
 كيتمثؿ في طرؽ إستخداـ ىذه المعدات.:  الجانب الستعمالي أو الجانب الستخدامي -
 .كيتمثؿ في المعرفة المصرفية المطمكبة : الجانب العممي -

                                                 

 
مصر  السادات جميكرية دكتكراه أكاديميةتفاقية الجاتس في رفع أداء الخدمات المصرفية ببنكؾ القطاع العاـ المصرم ،رسالة سامي أحمد محمد مراد ،دكر إ

 132،ص2002العربية،
  2002دارالجامعة الجديدة لمنشر،لإسكندرية، عبد الغفار حنفي،إدارة المصارؼ، 2
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 كيتمثؿ في إكتساب الميارات اللازمة لتقديـ الخدمات المصرفية. : الجانب البتكاري -
 

 وسائل الدفع اللكترونية المتداولة  ثالثا:
كىي تعتبر البديؿ العصرم لمنقكد كمف أىـ كسائؿ الدفع كىي تكافؽ رغبات الزبائف : البطاقات البنكية -1

       :تنقسـ البطاقات البنكية إلى نكعيف ىماكتمنحيـ الأماف كتغنييـ عف حمؿ مبالغ كبيرة مف الأمكاؿ. ك 
ىي بطاقات تصدرىا المصارؼ في حدكد مبالغ معينة، كيكجد أمثمة : Credit Cards)) البطاقات الئتمانية-أ

 :  إلى الائتمانيةعمى ىذه البطاقات )ماستر كارد، فيزا كارد، أميريكاف اكسبرس( كتنقسـ البطاقات 
يجب عمى الذم يتـ فيو السحب ك  مدة إستخداميا تككف في حدكد شير متجددة يرالبطاقات الئتمانية الغ-

 .العميؿ أف يتـ السداد في تمؾ المدة كفي حالة عدـ التسديد تسحب منو البطاقة، كلا يمنح حامميا قرضا جديدا
 حامؿ ىذه البطاقات ليس لديو الحصكؿ عمى قرض) الائتماف(، : البطاقات غير الئتمانية-
 تنقسـ بدكرىا إلى : كىي  
كقد ظيرت كبديؿ عف المكظفيف في المؤسسة في الفركع المصرفية لتقميؿ المعاملات  :الآليأجيزة الصراف  -

 البنؾ.كالضغط داخؿ 
بحيث يقكـ الزبكف بتثبيت المبمغ مسبقا ليتـ الإنخفاض التدريجي لممبمغ كمما تـ إستعماؿ  :بطاقات الدفع مقدما -

 أمثمة ذلؾ )بطاقات المكالمة الياتفية، بطاقات النقؿ الداخمي .....الخ( ىذه البطاقة، كمف
كىي بدكرىا تحؿ محؿ النقكد التقميدية، تعتمد عمى طرؽ كأساليب تتكافؽ مع  :النقود اللكترونية الرقمية-3

 التجارة الإلكتركنية، بحيث يقكـ العميؿ بشراء ىذه العممة مف البنؾ الذم يقكـ بإصدارىا.
تعتمد فكرة الشيؾ الإلكتركني عمى كجكد البنؾ ككسيط غالبا كتككف تكقيعات ىذا الشيؾ  :الشيك اللكتروني - 4

 1تشفير المستخدـ تجعؿ المستقبؿ يتأكد مف ىكية المرسؿ.ال الكتركنية أك رقمية، كىي نكع مف أنكاع
 :   يحقؽ البنؾ عمى الانترنت خدمات متعددة تتمثؿ في : الانترنت المصرفي - 5
 نشرات إعلامية عمى الانترنت -
 المختمفة.طريقة تحكيؿ الأمكاؿ بيف حسابات العملاء  -
 كيفية إدارة المحافظ المالية لمعملاء. -
 .قة لمتأكد مف أرصدتيـ لدل المصرؼتكفر لمعملاء طري -

                                                 
 54ص عالـ التجارة الإلكتركنية، رأفت رضكاف،1

 88ص ، 2003 مصر، أرابيسؾ قرافيؾ، اف المبادئ الأساسية لمتجارة الإلكتركنية،رأفت رضك 
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تساع نطاقيا أصبح لمعملاء القدرة عمى مقابمة مكظفي المص كمع تكفر عف بعد رؼ شبكة الأنترنت كا 
ككؿ ىذا مف أجؿ جذب  طرح انشغالاتيـ كيتـ إرشادىـ مف خلاؿ مختصيف في المجاؿعمى شاشات الكمبيكتر ك 

 كتحسيف جكدة الخدمات . العملاء
تعتبر الرقمنة ضركرة حتمية في عصر المعمكماتية الذم يحمؿ تغيرات عديدة، كلممؤسسات المالية حاجة 

  .ي خطكاتوبالغة في تبني ىذا المشركع كالسير ف
 

 نماذج ناجحة لمرقمنة في القطاع المالي :  المبحث الثالث
 المالية التكنكلكجيا كشركات البنكؾ تستخدـ حيث تكنكلكجية، ثكرة المالية الخدمات صناعة شيدت لقد 
 كتحسيف كالخدمات المنتجات لتقديـ السحابية كالحكسبة الكتؿ كسمسمة الاصطناعي الذكاء مثؿ جديدة تقنيات

 ".تجربة العملاء
 لمرقمنة في القطاع الماليتجارب عالمية  :  المطمب الأول

 دراسة حالة بنك الراجحي السعودي اولا:
كلتحقيؽ ىذا اليدؼ  .حصاءات المصرفية الإسلامية عمى الربحيةالإتيدؼ ىذه الدراسة إلى تحديد أثر 

كالفركؽ الإحصائية بيف قبؿ كبعد خبر تـ   2019-2010لمفترة لمبنؾ السعكدم حصاءات الربحية الإتـ دراسة 
كأظيرت ىذه الدراسة الأثر الإيجابي لمتحكؿ الرقمي  .الإختبارستراتيجية الرائدة باستخداـ الإقياس كتحميؿ إطلاؽ 

 1.عمى ربحية البنكؾ بعد عقديف مف تنفيذ استراتيجيات الإدارة الرقمية
 :  منيجية الدراسة -1

المعمكمات كالحقائؽ حكؿ طبيعة التحكؿ الرقمي كالتكنكلكجيا الحديثة  تطبيؽ الأساليب الكصفية لجمع
 كالفرص كالمخاطر المرتبطة بيا في القطاع المصرفي ككذلؾ تحديد مكقؼ البنكؾ الإسلامية مف ىذه التغييرات 

لبحث مصرؼ الراجحي الإسلامي، كتـ تطبيؽ االبالإضافة إلى ذلؾ، تـ تطكير أسمكب دراسة الحالة في اختيار 
كما يعتمد المنيج الاستقرائي عمى الأبحاث المستخدمة لجمع البيانات المتعمقة  .حكؿ الكاقع الرقمي في البنؾ

 2(t-test) كتحميميا كاختبار الفرضيات إحصائيان باستخداـ اختباراتبالبنؾ 
 :  حدود الدراسة-2

                                                 
  255الصفحة رقـ:  2 021السنة : 02العدد :  21المجمد :  مجمة دراسات اقتصادية1
  256الصفحة رقـ:  2 021السنة : 02العدد :  21المجمد :  مجمة دراسات اقتصادية2
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ث يركز عمى دراسة كاقع كأثر التقنية يمتزـ ىذا البحث بالقيكد الزمانية كالمكانية كالمكضكعية لأف البح
الرقمية الحديثة عمى أداء البنكؾ كخاصة في الصيرفة الإسلامية، كقد أجرم ىذا البحث في المممكة العربية 

 1.العرب في العصكر الكسطى ،السعكدية
 التحول الرقمي في البنوك السلامية-3

ؼ ذلؾ عمى أنو استخداـ التكنكلكجيا الرقمية كبينما ىناؾ مف يعر  ،ىناؾ تعريفات عديدة لمتحكؿ الرقمي
ا مف يعرفو عمى أنو تغييرات جذرية في العمميات التجارية كاليياكؿ الإدارية  في عالـ الأعماؿ، ىناؾ أيضن

 .كالأنشطة كخدمات الأعماؿ التي تستخدـ التكنكلكجيا الرقمية 
 
  :  واقع الرقمنة في البنوك السلامية -4

قمية، ففي الككيت أطمؽ أحدث القنكات الر  خلاؿالبنكية مف  خدماتيا الإسلاميةلبنكؾ أطمقت العديد مف ا
مف  مجمكعة، كيتيح ىذا الفرع يفلكامؿ بدكف مكظفاكىك فرع رقمي ب KFHGo فرع ييتت التمكيؿ الكك بي

بيت التمكيؿ  تقدميا الفركع التقميدية ) مكقع تيال الخدماتمف  80يزيد عف % اأم كقت كم فيالبنكية  الخدمات
ريبيا عمى تجأكؿ مرة  بالاعتمادبتنفيذ حكالة بنكية  2017 فيالسعكدية قاـ بنؾ الراجحي في أما  (2020تيالككي

 253ت بمغ عددىا تامف الركبك  بيرالبنؾ عدد ك صخص(،كما 2017) مكقع بنؾ الراجحي،  يفتقنية البمكؾ تش
، كأدل ىذا  في عاممةألؼ م 25جراء بإت كتاركبكت متطكر، تقكـ ىذه الركب في  126بنسبة % زيادة إلىاليكـ

 2019/20152فترة بيفالفي  ياالعمميات البنكية شير 
التي تضـ  "رائد"كىي منصة تمكيمية بالتعاكف مع شركة   2015 في ماليزيا عاـ  "منصة الاستثمار"تـ إطلاؽ 

طكير اقتصاد مف خلاؿ الشريعة كتيدؼ المنصة إلى جمع رأس الماؿ كالاستثمار لت. ستة بنكؾ إسلامية
 3الإسلامية

 التحول الرقمي عمى الدخل الصافي في بنك الراجحي السعودي يرتأث دراسة:  الطار التطبيقي -5
  :  التعريف بالبنك -

يقع المقر الرئيسي لمبنؾ في العاصمة الرياض،  1957 :تأسس بنؾ الراجحي في المممكة العربية السعكدية عاـ
 4مكظؼ 9600كيعمؿ في البنؾ أكثر مف  ،510عو أكثر مف كيبمغ عدد فرك 

 :  التحول الرقمي في البنك -

                                                 
  Stark 2020 p 23) نفس مرجع السبؽ 1
 

20ص  2019بنؾ الراجحي، ، )  ) 2 
IAP2020 مكقع   3 

 2020)مكقع مصرؼ الراجحي4(
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. كتتككف ىذه الاستراتيجية 2015التي تسمى "العكدة إلى الأساسيات" في عاـ  ABCDE أطمؽ البنؾ استراتيجية
  بتكارالإكتركنية ك مف خمس خطكات، مف بينيا إدارة التكنكلكجيا الرقمية كمكاصمة تكسيع كتطكير الشبكات الإل

ا تقدمنا كبيرنا في مجاؿ Block Chainبالإضافة إلى إرساؿ الأمكاؿ إلى الخارج باستخداـ تقنية  ، حقؽ البنؾ أيضن
 .1صطناعي كتقنية التعرؼ عمى الصكتستخداـ تقنية الذكاء الإإلرقمنة با

المستمرة في تحسيف البنية التحتية  كقد زاد إنفاؽ البنكؾ بشكؿ ممحكظ في السنكات الأخيرة بسبب الاستثمارات
, مميكف سعكدم )مصرؼ الراجحي، 6,386إلى  2019% في عاـ 13المصرفية؛ كارتفعت النفقات بنسبة 

، 2019-2015جنيينا للإنفاؽ عمى الأنشطة خلاؿ الفترة  (، كتظير الأرقاـ أف الزيادة مستمرة.53، ص2019
 .2015عاـ  % مقارنة بنياية37كىك ما يمثؿ زيادة بنسبة 

 
 

 2019-2015(: المصاريف التشغيمية في البنك 03-01الشكل رقم)

 
منذ تطبيؽ استراتيجية الإدارة الرقمية كمتابعة تحسيف كتطكير البنية التحتية المصرفية، بمغ عدد 

، فيما كصؿ عدد الأنشطة 2020مميكف مستخدـ رقمي في الربع الأكؿ مف عاـ  5.9المستخدميف الرقمييف 
ا إلىالمص  2٪.78% مف إجمالي الإيرادات. كتقدر الزيادة في جميع الأنشطة بنسبة 71بنسبة  رفية أيضن

 

                                                 
1( 29ص  2018بنؾ الراجحي، ، ) 
2 (Al Rajhi Bank,2020,p3) 

 5102-5102 تطوير عمهيت انتحول انرلمي في فترة(: 10-10انشكم رلم)
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 ، التقدـ الكاضح في عممية التحكؿ الرقمي لمبنؾ؛ كيبدك أف نسبة الأنشطة الرقمية 2كيبيف الشكؿ 

% 71نسبة المعاملات الرقمية . بمغت 2018%. شيد البنؾ نمكنا استثنائينا منذ عاـ 49مستمرة في الارتفاع إلى 
عدد كبير مف البنؾ لديو  . كىذا يدؿ عمى أف2020مف إجمالي المعاملات المصرفية في الربع الأكؿ مف عاـ 

 العملاء الذيف يحتاجكف إلى الخدمات الإلكتركنية؛ كىذا رد فعؿ إيجابي عمى الثكرة المصرفية.
 راجحيثير التحول الرقمي عمى الدخل الصافي لبنك الأت -
 :  المنيجية -6

كقد تـ اختيار مصرؼ الراجحي الإسلامي لأنو يعتبر أحد البنكؾ الرائدة في مجاؿ الخدمات التقنية في 
، أم بيانات الفئات العمرية المستعرضة، اخترنا ىذه المرة كفقنا (1يرل المرفؽ رقـ  .المممكة العربية السعكدية
الأساسيات" تتضمف عممية الإدارة الرقمية، لذلؾ يتـ تقسيـ ىذه البيانات  ، العكدة إلىلمسنة التي بدأ فييا القياس

 تعرض المجمكعة الأكلى أرقاـ الدخؿ لمدة خمس سنكات إلى مجمكعتيف
(، بينما تتككف المجمكعة 2014-2010) )بيانات ربع سنكية( قبؿ بدء إجراءات التحكؿ الرقمي لمبنؾ

 (. 2019-2015لعاـ الذم بدأت فيو المبادرة )أبنا في السنكات الخمس مف ا الثانية مف
عند مستكل  لعينتيف مستقمتيف مف t لتحديد تأثير التغيرات في ىامش ربح مصرؼ الراجحي، استخدمنا اختبار

 .2, 14الإصدار  STATAكقمنا بإجراء الاختبار بناءن عمى برنامج  α = 0.01معنكم 
لرقمي ىك المتغير المستقؿ في ىذه الدراسة، فقد تـ التعامؿ مع كفي حيف يعتبر التحكؿ ا :  متغيرات الدراسة-7

الدخؿ قبؿ الزكاة باعتباره المتغير التابع لمدخؿ قبؿ الزكاة، كالذم يتـ حسابو بطرح دخؿ مف إجمالي الدخؿ 
 .باستثناء الزكاة

 :  النتائج التجريبية و المناقشة -8
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 :  الحصائية التالية بعين الاعتبار للإجابة عمى ىذا السؤال البحثي تم أخذ الفرضيات
 H0 :  μa = 0 ،Ha :  μa ≠ 0 ،μa = μposterior-μprior  

، تم اختبار التوزيع الطبيعي لمعينة كما ىو مطموب. خذ ىذا الاختبار وانتيى الأمر. T قبل استخدام اختبار 
 وكانت النتائج واحدة 14.2v Stata بناءً عمى برنامج Kurtose واختبار Skewness استخدمنا اختبار

  :  كىك مبيف في الجدكؿ أدناه
  :  نظرنا 
   :H0 أمثمة البحث مذككرة بشكؿ عاـ.  
 1H  : .لا يتـ تكزيع حجـ العينة بشكؿ طبيعي 

 
 .في جميع الحالات أكبر مف Prكقيمة  20التكزيع الطبيعي نرل أف عدد المشاىدات ىك  كفي جدكؿ
 :  ما ىك مكضح في الرسـ البياني أدناه، ك0.01مستكل الأىمية ىك 

 

 انتوزيع انطبيعي(: 10-10رلم) انجدول

 (: رسم التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة في فترتين05-01الشكل رقم)
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 :  t-testتحميل نتائج اختبار -
 :  بعد قيامنا بالاختبار تحصمنا عمى النتائج التالية

 
 مف أفضؿ الرقمية الإدارة استراتيجية تطبيؽ بعد الدخؿكيبيف ممخص الإحصائيات الكصفية أف متكسط 

  استقرار عمى يدؿ مما منخفض،ؽ بيف بيانات الدخؿ كالمتكسط ، الفر 0.476 بفارؽ أم السابؽ، الدخؿ
كفي الفترة الثانية لكحظ زيادة في الانحراؼ المعيارم مقارنة بالفترة الأكلى مما يدؿ  .أك التحسف التدريجي لمنتائج

 .عمى زيادة سرعة النتائج
ا أف قيمة  كالتي لا ، 0.001ىي  = ! ) (0الفرؽHa)  : ( Meanتحت الفرضية  Prيكضح الجدكؿ أيضن

 إلى تشير الصفر عف الدخؿكحقيقة اختلاؼ متكسط  .المحسكبة tكقيمة α  0.001 =تتجاكز مستكل الأىمية 
 .الاستراتيجية تنفيذ كبعد قبؿ الدخؿ بيانات بيف إحصائية دلالة ذك فرؽ كجكد

  t-testوتائج اختبار(: 15-10رلم) انجدول
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 :  المناقشة -9
 ختبارضية الرئيسية صحيحة حسب نتائج الإكبعد تحميؿ بيانات إيرادات مصرؼ الراجحي، تبيف أف الفر 

لدرجة أف الدراسة " ."التغيرات المحاسبية ليا أثر إيجابي عمى إجمالي أرباح البنؾ الإسلامي"تنص عمى أف  
 .الإحصائية أظيرت أف الأرقاـ المتغيرة كاف ليا أثر إيجابي قدره عمى الدخؿ قبؿ الزكاة لمصرؼ الراجحي

ابي إلى سمكؾ العملاء الإيجابي تجاه استراتيجية التحكؿ الرقمي التي اعتمدىا مصرؼ كيعكد ىذا التأثير الإيج
؛ لأف تركيز العملاء عمى النظاـ المصرفي ساىـ في خفض 2الراجحي؛ كىذا يمكف رؤيتو بكضكح في الشكؿ 

الدخؿ أعمى مف كنتيجة لذلؾ، كانت الزيادة في ، كتكسيع الأنشطة المصرفية )لمبنكؾ التقميدية(انظر التكاليؼ
 التي تبيف المبمغ المنفؽ عمى تطكير البنية التحتية لمجياز المصرفي، كىك ما يختمؼ عف دراسة كابؿ الصمادم

كأكضح فكائد الخدمات المصرفية التقميدية التي تستخدـ التكنكلكجيا لمعملاء  .الأثر السمبي لمخدمات المصرفية
 .تحقؽ أرباحا أقؿ مف تكمفة تحكيؿ الرقـ  في الأردف عمى أداء البنكؾ في الأردف، حيث

  :  ممخصال -10
 نظران لمتغيرات الرقمية كزيادة مستكل المنافسة في القطاع المصرفي، فقد اتخذت البنكؾ الإسلامية 

تيدؼ ىذه  . بحيثخطكة نحك تطبيؽ التكنكلكجيا الرقمية، مع مراعاة الفرص كضركرة الحفاظ عمى كتيرة التنمية
 .ى تحديد أثر التحكؿ الرقمي لمصيرفة الإسلامية عمى الربحيةالدراسة إل

 لمرقمنة في القطاع المالي تجارب عربية : المطمب الثاني
كفي ما يتعمؽ  .تناقش مشاكؿ التجارة الإلكتركنية كالنمكذج المطبؽ في البنكؾ الجزائرية ىذه الدراسة

نكؾ العاممة في الجزائر، كطبيعة كنكع الأعماؿ التي تقكـ بالأخير، ناقشنا المفاىيـ الأساسية المتعمقة بكاقع الب
بنؾ التنمية الزراعية )النمكذج الجزائرم في قيد الدراسة . عرضيا حكؿ تفصيلا أكثر معمكماتبيا، كقدمنا 

 (.كالريفية
إجراء  أصبح بالإمكاف الآف .تغيرت صيغة التجارة الإلكتركنية مع التقدـ التكنكلكجي كتطكر الاتصالات     

العديد مف الأعماؿ كالمعاملات التجارية عبر الإنترنت، مثؿ الشراء كالبيع عبر المكاقع الإلكتركنية كالتطبيقات، 
  .المالية كالتجاريةكتحكيؿ الأمكاؿ الإلكتركني، كتقديـ الخدمات عف بعد، كغيرىا مف العمميات 

ئد للأفراد كالشركات، فيي تتيح الكصكؿ إلى سكؽ عالمي التجارة الإلكتركنية تكفر العديد مف المزايا كالفكا     
كما  .كاسع كزيادة فرص البيع كالشراء، كتقميؿ التكاليؼ التشغيمية كتسييؿ العمميات التجارية كتكفير الكقت كالجيد

  .ىـ في تطكير الاقتصاد كزيادة النمك الاقتصادماتعزز التجارة الإلكتركنية المنافسة كتس
الإلكتركنية تشمؿ قضايا الأماف كالحماية الإلكتركنية، حيث قد يكاجو المستخدمكف مخاطر مثؿ  تحديات التجارة

ا إلى قكانيف مناسبة  .اختراؽ الحسابات كسرقة المعمكمات الشخصية كالمالية تحتاج التجارة الإلكتركنية أيضن
  .لحماية حقكؽ المستيمؾ كتنظيـ الأنشطة التجارية عبر الإنترنت
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 .مبنكؾ، تعمؿ التجارة الإلكتركنية عمى زيادة دكرىا في تقديـ الخدمات المالية كتحسيف تجربة العملاءبالنسبة ل
قد تقدـ البنكؾ خدمات مصرفية عبر الإنترنت مثؿ فتح الحساب كالمدفكعات كالتحكيلات كالإقراض كالاقتراض  

دارة المدخرات كغيرىا مف الخدمات المصرفية  .كا 
نكؾ الجزائرية إلى المشاركة في التجارة الإلكتركنية، كتطكير البنية التحتية اللازمة كتكفير لذلؾ، تحتاج الب    

تحتاج البنكؾ إلى تطكير الخدمات المصرفية الإلكتركنية كتحسيف التكنكلكجيا  .السلامة كالأماف اللازميف لمعملاء
  .ةالمصرفية لتمبية احتياجات العملاء كتكفير تجربة مستخدـ سمسة كمريح

ا كبيرة للأفراد كالشركات كىذا التطكر  .بشكؿ عاـ، تعتبر التجارة الإلكتركنية تطكرنا ميمنا في الاقتصاد كتكفر فرصن
في التجارة الإلكتركنية يمكف أف يفيد الأفراد كالشركات عمى حد سكاء مف خلاؿ تكفير البنية التحتية كالأمف 

 .اللازمة1ؿ ىذا التطكر كتكفير الخدمات المالية اللازميف، كتمعب البنكؾ دكرنا ميمنا في تسيي
 تجارة اللكترونيةالثورة  :  ولاأ

فما  .لا شؾ أف العالـ يعيش اليكـ ثكرة رقمية ىائمة تُعد بمثابة الثكرة الصناعية الثانية في تاريخ البشرية     
بشر بعيد جديد مف النيضة نشيده مف تطكر ىائؿ في مجاؿ الاتصالات الإلكتركنية كتكنكلكجيا المعمكمات يُ 

 .كالتغيير في مختمؼ مجالات الحياة
تتميز الثكرة الرقمية عف الثكرة الصناعية بعدة خصائص، منيا اعتمادىا عمى المكارد البشرية كالتقنية بشكؿ أكبر 

أساسي عمى عكس الثكرة الصناعية التي اعتمدت بشكؿ كبير عمى الثركات الطبيعية، تعتمد الثكرة الرقمية بشكؿ 
 .عمى المكارد البشرية كالمكارد التقنية

ثركة لا تنضب، بؿ ىي في تطكر مستمر، شمكليتيا تُستخدـ التكنكلكجيا الرقمية في جميع ت تُعد المعمكما 
  .مجالات الحياة، مف التجارة الإلكتركنية كالتعميـ الإلكتركني كالحككمة الإلكتركنية إلى الرعاية الصحية كالترفيو

حدث الثكرة الرقمية تغييرات جذرية في كافة أنماط الحياة، بما في ذلؾ البنية الاجتماعية ستؤدم الثكرة ستُ      
الاقتصاد  .الرقمية إلى تغيرات كبيرة في التركيبة الاجتماعية، حيث ستظير ميف جديدة كتختفي ميف قديمة

  .جيا الرقميةسيتحكؿ الاقتصاد إلى اقتصاد رقمي، يعتمد بشكؿ أساسي عمى التكنكلك 
ستصبح حياتنا اليكمية أسيؿ بشكؿ متزايد بفضؿ التطبيؽ الرقمي الذم سيكفر لنا خدمات  الحياة اليومية    

كنعني بالذكاء الإلكتركني  .نتيجة لمثكرة الرقمية، أصبح الذكاء الإلكتركني أداة مفيدة للإنساف الحديث .متنكعة
ليس ىناؾ شؾ في أف الثكرة الرقمية تكفر  .بشكؿ فعاؿ لتحقيؽ أىدافناالقدرة عمى استخداـ التكنكلكجيا الرقمية 

إلا أف ذلؾ يتطمب منا التكيؼ مع التغيرات السريعة التي يشيدىا العالـ، كالاستثمار  .فرصا كبيرة لمنمك كالتطكر
 1..في المكارد البشرية كالتكنكلكجيا، كالمعرفة بالذكاء الإلكتركني

 
                                                 

  (4-6الصفحات ) 2018مكلايزف، ،1
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 :  للكترونيةتعريف التجارة اثانيا: 
كىي  ( Electronic Commerceىناؾ تعريفات عديدة لمتجارة الإلكتركنية )التجارة الإلكتركنية() 

عممية بيع كشراء السمع كالخدمات، كتبادؿ المعمكمات كالأمكاؿ عبر شبكات مثؿ الإنترنت أك شبكات الاتصاؿ 
اليكاتؼ كالعمميات ذات  تعريؼ، ىاتؼ، ء،اللاسمكية مثؿ اليكاتؼ المحمكلة، كجميعيا تنبع مف نفس الشي

 1كطريقة الدفع كالتكصيؿ الصمة مثؿ معالجة الطمب كالاتصاؿ بالرقـ
التجارة الإلكتركنية ىي نتاج التقدـ التكنكلكجي كالثكرة الرقمية التي أحدثت تغييرات كبيرة في طريقة عمؿ 

ات شاممة لمكصكؿ إلى الأسكاؽ العالمية، كتبسيط كفر لمبائعيف كالمشتريف قدر ت يفي .الشركات كممارسة أعماليا
 2.العمميات التجارية كتحسيف تجربة المستخدـ

 مدخل تشخيص البنوك الجزائرية  ثالثا:
؛ في  تعتبر البنكؾ مف أىـ الأدكات المالية التي تسيؿ الحياة الاقتصادية كالاجتماعية في مجتمعات اليكـ

 الصناعة كالخدمات دكف مؤسسات مسؤكلة عف استقباؿعصرنا ىذا، لا يمكف القياـ بالأعماؿ ك 
 3.كلطمأنة الناس كالأسر عمى ثقتيـ في حؿ المشكمة .المحتاجيف كصيانتيـ كتطكيرىـ كاستثمارىـ كدعميـ

 (بنك الفلاحة و التنمية الريفية )نموذج لمبنوك المتخصصة :  أولا
كاف ليا دكر في تفعيؿ المينة  مرت ميلاد بنكؾة مف الإصلاحات أثعرفت المنظكمة المصرفية الجزائرية سمسم

المصرفية، منيا بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية الذم عرؼ النكر بعد إعادة ىيكمة البنؾ الكطني الجزائرم الذم تـ 
ككاف مكمفا بتمكيؿ عدة قطاعات اقتصادية  1966جكاف  03الصادر في  178-66إنشاؤه بمكجب قانكف 
الخارجية، كمختمؼ قطاعات الاقتصاد الزراعي، كنظرا للأىمية البالغة التي تكتسييا  تتمثؿ في قطاع التجارة

ك بمكجب  (2016/04/05الفلاحة الجزائرية فتطكرىا يعتبر خطكة ىامة لمدكلة كللاقتصاد الفلاحي)الريفية ا،. 
بنؾ الفلاحة تـ إنشاء  1982مارس  13ىػ المكافؽ ؿ 1402جمادل الأكؿ  07الصادر في  106 82-المرسكـ

كحدد قانكنو الأساسي، كقد  1982مارس  16في  11كالتنمية الريفية، حيث نشر القرار في الجريدة الرسمية رقـ 
  لسببيف رئيسييف ىما : في تمؾ الفترةظير ىذا البنؾ 

ستكل زيادة مردكديتيا كمنو تحقيؽ الأمف الغذائي لمبلاد كرفع الم عالرغبة في تدعيـ المشاريع الفلاحية دف
الظركؼ الاقتصادية التي أدت إلى نشكء ىذا البنؾ مف أجؿ تيـ. المعيشي لسكاف الأرياؼ كتحسيف ظركؼ حيا

رفع حصة المنتجات الزراعية في مجاؿ الإنتاج الكطني كتنمية الرعي ببناء السدكد كحفر الآبار، كزيادة 
 .المساحات الصالحة لمزراعة كاستصلاح أراضي جديدة

                                                 
 )31صفحة ( 2008الطيطي، ،  1

2 Kalakota, R., & Whinston, A. B. (1997). Electronic commerce: A manager's guide. Addison-Wesley Professional. 
 .)15صفحة ( 2009المغربي، ،  3



 الدراسة النظرية                                       :               الفصل الأول 
 

07 

 

 

 

فلاحة كالتنمية الريفية في قائمة البنكؾ المتخصصة لمتكفؿ بتمكيؿ احتياجات القطاع الفلاحي كلقد ضـ بنؾ ال
ككذا تمكيؿ مختمؼ النشاطات المتمثمة في بناء السدكد كالمؤسسات الفلاحية كالصناعية المرتبطة مباشرة بقطاع 

نظيـ الغابات كتمكيؿ كؿ المشاريع الفلاحة ككذا مختمؼ التنظيمات الفلاحية، إضافة إلى قطاع الصيد البحرم كت
 .التي تساىـ في تنمية الأرياؼ

 
 

 :  التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 1-
ىك ىيئة عمكمية اقتصادية تتمتع بالشخصية المعنكية ككذا الاستقلاؿ في التسيير، ميمتو تطكير 

كما يعتبر  .ختمؼ القطاعات الاقتصاديةالقطاع الفلاحي كترقية عالـ الأرياؼ، إضافة إلى اىتمامو بتمكيؿ م
 140البنؾ صاحب أكبر شبكة بنكية في الجزائر بالمقارنة مع الييئات الأخرل، في بداية الأمر تككف البنؾ مف 

مديرية  31ككالة ك 326ككالة متنازؿ عنيا مف طرؼ البنؾ الكطني الجزائرم كأصبح يحتضف حاليا 
مكظؼ عمى مستكل اليياكؿ المركزية كالجيكية  7000ضـ حكالي (، ك ي194صفحة  2011)جميمية، ،1عامة

 17مميار دينار جزائرم، مقرىا الرئيسي  33ككذا المحمية، كما يعتبر الآف شركة مساىمة ذات رأس ماؿ قدره 
  (55صفحة  2008.)زيداف، ،2شارع العقيد عميركش الجزائر العاصمة

 البنكؾ حة كالتنمية الريفية مف قبؿ قامكس مجمةكنظرا لكثافة نشاطو كمستكاه فقد صنؼ بنؾ الفلا
(BankersAlmanac)2002بنؾ)4100عالميا مف أصؿ  668في المركز الأكؿ في الجزائر ك 2002طبعةال 

,ALMANAC .) 

                                                 
1

 
1

 (072صفحح  0100)خ١ٍ١ٍح، ،
2

 
2

 (33صفحح  0116.)ص٠ذاْ، ،
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  الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية (: 06-01الشكل رقم )

 (BADR) درخمفية وأىداف بنك الزراعة والتنمية الريفية ب -2
  :  يركز البنؾ أنشطتو عمى المحاكر التالية 

 الزراعة كالأنشطة المرتبطة بيا  -
 تربية الأحياء المائية كالأنشطة المتعمقة بالاستزراع المائي كالمعدات الزراعية  -
 الصناعة الغذائية الزراعية  -
  .تسكيؽ كتكزيع المنتجات ذات الصمة -
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 التنمية الريفية خاصة  -
 النيكض بأنشطة صغار الحرفييف  -
  .الإسكاف الريفي -
  .المشاريع الاقتصادية في المنطقة -
  .مشاريع الرم الصغيرة -
  .صناعة أغطية الأسرة كالمصنكعات الجمدية -
 .صناعة الأخشاب كمنتجات الأخشاب كمنتجات الفميف كالخيزراف -

ية تيسمسيمت جاىدة لبمكغ الأىداؼ المسطرة كالمتمثمة في كما كتسعى ككالة بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية لكلا
 :  النقاط التالية

  .مع المكارد المالية ككيفية استخدامياج-
  .تركيج المنتجات المصرفية كالعملاء المحتمميف-
  .صيانة التأميف-
  .تخفيض نسبة المخاطر التي تتحمميا البنكؾ فيما يتعمؽ بالإقراض-
 .ي بالأدكات الإلكتركنيةتحسيف القطاع المصرف-

 :  آليات النشاط الرقمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  رابعا:
في أنشطتو اليكمية كاليدؼ الرئيسي لبنؾ  (SYBU)المسمى(LOGICIEL)يعتمد بنؾ البدر عمى نظاـ 

تاحة تقديـ أحدث التكنكلك  جيا إلى أجزاء مختمفة الزراعة كالتنمية الريفية ىك تمبية احتياجات العملاء كمحاكلة كا 
دخاليا إلى جميع المنتجات الجديدة مع الاستفادة القصكل مف شبكة المعمكمات المتطكرة عمى  مف العمؿ كا 

 .( khnifsa, 2007(مستكل البنؾ
 :  الخدمات الرقمية المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية   -1

اسعة مف الخدمات بناءن عمى حالة العميؿ كطريقة يقدـ بنؾ الزراعة كالتنمية الريفية لعملائو مجمكعة ك 
فتح حساب بنكي في الشركة مف خلاؿ تقديـ المستندات التي تتراكح بيف العادية إلى التجارية أكالشركات أك 

في كؿ مرة يقكـ فييا العميؿ بذلؾ، يتـ تقديـ بطاقة تككف بمثابة دليؿ عمى أنو  .المستندات المطمكبة .الأطفاؿ
يحتكم عمى رقـ حساب (RIB)قؽ مف الرقـ  سكاء سحب أك تحكيؿ أك التحقؽ مف الرصيد فإنو يسمى يمكنو التح

 .مككف مف عشريف رقما كىك خاص بكؿ عميؿ
البطاقة الذىبية كالبطاقة العادية كبطاقة )الخدمات المتمثمة في البطاقات الائتمانية كالبطاقات الذكية 

خطار البدر كالخدمات المتنكعة المطمكبة إلكتركنيا مف خلاؿ مكقع بنؾ  (يداعالإسحب أك العدا ) (التكفير كا 
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ممكف لمعملاء لأف بنؾ الزراعة كالتنمية الريفية ينظر إليو عمى صيد كتحكيؿ الأمكاؿ الحساب كفحص الر 
 1.المستكل الكطني كنمكذج لاستخداـ التكنكلكجيا الحديثة كمكاكبة في التطكر العالـ

، كالتي تتيح  (MasterCard)الزراعية كالريفية مؤخران بطاقة البنؾ الدكلي ماستركارد  طرح بنؾ التنمية تيتانيكـ
تطبيؽ  ) Get 1 Buy MasterCard 1استخداميا لشراء سمعة كخدمة سياحية باستخداـ تطبيؽ )

(Careem) معدات الدفع الإلكتركني يتـ الدفع باستخداـ بطاقة الخصـ لػ(TPE) لمستمر كتكفير الكصكؿ ا
معاملات الدفع  (Secure D3)كالآمف إلى أمكاؿ العملاء في الخارج حيث يكفر بركتكككؿ الدفع الآمف 

 2021).الرفيعة أ،  (EMV)(الإلكتركنية بفضؿ البطاقة الذكية 
 (: بطاقات الدفع الالكتروني07-01شكل رقم )ال

 
 2021/05/22ريخ الصفحة الرسمية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية، تا :  المصدر

 .وكالة تيسمسيمت -مستوى تطبيق التجارة اللكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية   -2
تشيد الخدمات الإلكتركنية لبنؾ التنمية الفلاحية كالريفية تطكرا كبيرا، خاصة بعد انتشار بطاقات 

 Windowsعمى نظاـ التشغيؿ مما يشكؿ ضغطا كبيرا  (CIB-Bancaire Inter carte la.ATM)الائتماف 
كما يتـ تقديـ الخدمات مف خلاؿ المكقع الإلكتركني لمبنؾ، كالتعاكف بيف عدة بنكؾ في مجاؿ البطاقات الذكية 
يسيؿ الأمكر، حيث يتيح لؾ سحب الأمكاؿ بالبطاقات الذكية مف ماكينة الصراؼ الآلي الخاصة بالمشركع 

 BNAالكطني الجزائرم  أك البنؾ BDLبنؾ  الرئيسي بمدينة البدر
كتتميز الخدمات الإلكتركنية التي يقدميا بنؾ التنمية الفلاحية كالقركية بكفاءتيا كجكدتيا كتجذب انتباه 

كرغـ أف البنؾ لديو العديد مف المشايخ،  ،المستيمكيف الجزائرييف أك زبكنا عمكما كعملاء البنؾ بكلاية تيسمسيمت
صكؿ عمى بطاقة الذكية كتجربة كشؼ الحساب مف خلاؿ المكقع بنقرة كاحدة، إلا أف ـ لا يتردد في التقدـ لمح

بالإضافة إلى نظاـ الحماية الذم تستخدمو الإدارة لحماية عملاء  .بدلا مف الذىاب إلى البنؾ، كىذا أمر جيد
 حيث يكجد، (OUTLOOK)البنؾ مف الاحتياؿ الإلكتركني، تعرؼ عمى الصعيد الكطني 

                                                 
 (111صفحة  2017)ىكارم خ. ، 1
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 المعمكمات عبر الياتؼ  ؾ الزراعة كالتنمية لجميع المنتجات التجارية بسرية تامةبرنامج خاص مف بن
 .كيتيح لؾ إرساؿ كاستقباؿ كتبادؿ المستندات لجميع فركع كمؤسسات بنؾ البدر عمى مستكل الدكلة

 .البطاقة الذكية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  :ثالثا
أحد العملاء المكثكقيف، لأف البنؾ يرغب في بيع عدد كبير مف يتـ إصدار ىذه البطاقة بناء عمى طمب   

لمحصكؿ عمى طريقة  البطاقات الإلكتركنية، كبالنسبة ليذه البطاقة يجب عمى العميؿ إكماؿ الاتفاقية التجارية
مة كما يشترط تكفر الشركط اللاز  .الدفع باستخداـ البطاقة الإلكتركنية مع كافة المعمكمات عنيا طريقة الدفع

 .حتى يتمكف العميؿ مف الحصكؿ عمى البطاقة مف بنكان 
 SIM) تعتبر البطاقة الذكية لبنؾ التنمية الزراعية كالريفية مف الأكراؽ النقدية الحديثة، حيث تشتمؿ عمى شريحة

ا ببطاقة ) (  :  كالتي تحتكم عمى ثلاث بطاقات ذكية، CIB)كبطاقة ممغنطة، كالمعركفة أيضن
دج  5000.00ميمتيا سحب الأمكاؿ المكدعة في البنؾ، تتراكح قيمة المبمغ المسحكب بيف  :  بطاقة السحب -
  .دج لممكظفيف، ىذه المبالغ خاضعة لمتغيير10000.00دج ك5000.00دج لمتجار ك50000.00ك
تختص بدفع قيمة المشتريات عبر جياز خاص يتكاجد حاليا لدل عدد مف تجار كلاية  :  بطاقة الدفع 

 – .تتيسمسيم
 – .البطاقة الفضية والذىبية -1

 (puces a carte en Mégration) كما قد تـ إضافة البطاقة الذكية الممغنطة مزكدة بشريحة سيـ  
 .كبطاقة حديثة أكثر تطكرا كأكثر أمانا

إف امتلاؾ البطاقة الذكية يعني أنو يمكنؾ إجراء الخدمات المصرفية دكف التنقؿ، كتسريع عمميات   
كدفع ثمف البدر كالدفع مف أجيزة الصراؼ الآلي، كتسييؿ لمحسابات المصرفية عبر جميع قنكات بنؾ السحب 

  .أصبح ممكننا بفضؿ البنؾ لاحساب تكفير مث .المشتريات حتى لك لـ تكتمؿ بعد، كتكفير التحكـ عف بعد
 (CIB) بطاقة الدفع الذىبية بيف البنكؾ -
 (CBR) البطاقات البنكية القابمة لمشحف-
 ( LEF) أك دفتر التكفير لمفلاح( LEB) بطاقة بدر تكفير مرتبطة بحساب التكفير-

 .طرق حماية الزبائن من الختلاس اللكتروني في بنك الفلاحة و التنمية الريفية  رابعا:
ائر؛ لأنو حماية عملاء بنؾ الفلاحة كالتنمية الريفية أىـ إجراء تنفذه قكات الأمف التابعة لبنؾ البدر بالجز   

 لا يكجد اختلاس للأصكؿ الإلكتركنية أك الكشؼ عف المعمكمات السرية مف قبؿ مقدمي الخدمة تمقائيا أك
مكقعنا إلكتركنينا لمبنكؾ تضمف رضا عملاء البنكؾ كشعكرىـ بالراحة تجاه جكدة الخدمات  بكسائؿ أخرل

 .المصرفية
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  :ممخص
التطكرات التكنكلكجية في العالـ كالاستفادة مف أحدث التقنيات، لكنيا  تسعى البنكؾ الجزائرية إلى مكاكبة  

فشمت حتى الآف في الاستفادة مف ىذه التقنيات كتحسيف استخداميا التجارم في الجزائر، كىك أمر بسيط كبعيد 
يدة كمع ذلؾ، ىناؾ مقترحات جد .عف المستكل العالمي، كذلؾ لكثرة الصعكبات التي تعيؽ تطكيره كتنفيذه

لتحسيف الإدارة الإلكتركنية عمى مستكل المؤسسات العامة، مع التركيز عمى الجيكد المبذكلة لإيجاد الأدكات 
نشطة لنشر استخداـ التجارة الإلكتركنية نمكذجا في البنكؾ الأتكفير البيئة المناسبة كالقياـ بالمساعدة لكالأساليب 
 :  كلذلؾ تكصمنا إلى النتائج التالية .الجزائرية

لقد برزت شبكة الإنترنت، بأنكاعيا المتعددة مف تكنكلكجيات المعمكمات كالاتصالات، كأساس لتطكر التجارة  -
 .الإلكتركنية في البنكؾ

 .معمكماتية تسيؿ التجارة بيف المستخدميف كالعملاء في أقصر كقت ممكف كبأقؿ تكمفة ممكنةالخدمات ال _
 .لكتركنية كزيادة معدلات الاستخداـ في العديد مف البنكؾ الجزائريةزيادة الاىتماـ بأنشطة التجارة الإ -
 1إحجاـ البنكؾ عف تبني سياسات التجارة الإلكتركنية كبطء قبكؿ جميع المنتجات الجديدة مف قبؿ الجميكر -

 : حد بعيد إختبار مدى صحة الفرضياتمن خلال نتائج الدراسة يمكننا إلى 
أثبتتو التجارب الرائدة ما رة حتمية لبناء الاقتصاد الرقمي؛ )فرضية صحيحة( كىي التجارة الإلكتركنية ضرك  -1

 تطكير الرقمنة عف طريؽ تسريع عممية المبادلات كبأقؿ تكمفة.في 
عاب الطاقات الشبابية؛ )فرضية صحيحة(، مف حيث تكسيع مفيكـ يالتجارة الالكتركنية مستقبؿ كاعد لاست -2

بداعاالإ سكؽ المبادلات إلى العالـ ـ الفكرية تيفتراضي كشمكليتو لشرائح كاسعة مف الشباب لتطكير أفكارىـ كا 
 كالتقنية.

البنكؾ الجزائرية متخمفة عالميا في تطكير نشاطات الدفع الإلكتركني؛ )فرضية صحيحة(، كىك ما أثبتتو  -3
 دراسة ، كقصكره عمى أداء إلكتركني محتشـ.ال
 
 
 
 
 

                                                 
 (130صفحة ) 2017ىكارم . 1
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 خلاصة الفصل:
رضا حتمية الرقمنة كتنافسية المؤسسات المالية في كسب لصؿ تناكلنا الإطار النظرم خلاؿ ىذا الف 
تعتبر الرقمنة ضركرة حتمية في عصر المعمكماتية الذم يحمؿ تغيرات عديدة، كلممؤسسات المالية اذ  ، الزبكف

لمالي إلى تكفير حاجة بالغة في تبني ىذا المشركع  كالسير في خطكاتو ، حيث عمدت المؤسسات في القطاع ا
 لإمكانيات لتحقيؽ مشركع الرقمنة .كافة ا
جزءا لا يتجزأ الرقمنة حيث أنو كبعد التطكر الكبير في مجاؿ التقنية كدخكليا في كؿ القطاعات أصبحت  

مف النظاـ المصرفي، كبات تبني ىذا التكجو ضركرة حتمية لمحاكلة البقاء كالمنافسة مع الحرص عمى تكفير 
يمة بإنجاحو كىذا بتكفير الإمكانيات المادية اللازمة مف أجيزة حديثة كشبكات تكاصؿ، دكف اغفاؿ السبؿ الكف

مف لمتمكف تأىيؿ الالجانب البشرم الذم لا يقؿ أىمية عف الجانب المادم حيث تحتاج الككادر البشرية إلى 
 ية تمبية احتياجات الزبائف. لمرفع مف القدرة التنافسية لمبنكؾ كىذا بغ كذلؾ مكاكبة التطكرات الحاصمة

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

               الثانيالفصل 
  الميدانيةالدراسة 
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 :  الفصل تمييد
بعد التطرؽ لممفاىيـ النظرية في الفصؿ السابؽ كمف أجؿ تحقيؽ التكامؿ بيف النظرم كالتطبيقي، كقع 

ككنو يمثؿ أحد أىـ البنكؾ التجارية الجزائرية عمى المستكييف  BNAالبنؾ الكطني الجزائرم اختيارنا عمى 
 المحمي كالدكلي مف خلاؿ نشاطاتو كدكره البارز في النشاط الاقتصادم.

بتيارت، كأىـ الكظائؼ التي  BNAالبنؾ الكطني الجزائرم كمف خلاؿ ىذا الفصؿ سنحاكؿ أخذ نظرة عف بنؾ  
 يقكـ بيا، كلتكضيح العناصر المككنة ليذا الفصؿ، تـ تقسيمو إلى:

 BNAك الوطني الجزائري المبحث الأول: تحميل حالة مؤسسة البن
 المنيجي لمدراسة المبحث الثاني: الطار

 المبحث الثالث: عرض وتحميل نتائج الستبيان
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 BNAالمبحث الأول: تحميل حالة مؤسسة البنك الوطني الجزائري 
 :المطمب الأول: تقديم المؤسسة المالية

كذلؾ برأس ماؿ  8966في عاـ  878-66الجزائرم بمكجب المرسكـ  أنشئ البنؾ الكطني :التعريف بالبنكاولا: 
مميكف دينار جزائرم(. كيعتبر أكؿ البنكؾ التجارية التي تـ تأسيسيا في الجزائر المستقمة، رافؽ البنؾ 05قدره )

البنكؾ مؤسسات، كىذه ميمتو الأساسية، ما يجعمو اليكـ أحد أكثر  كأزبائنو سكاء كانك أفراد مينييف  الجزائرم
 .1مميكف زبكف 0.5الفاعمة في الساحة المصرفية، مع أكثر مف 

 كمنذ سنة تأسيسو إلى يكمنا ىذا قد مرَ بعدة مراحؿ نذكر مف أىميا:
كذلؾ بإنشاء بنؾ متخصص جديد مف ميامو  التكفؿ  8980_ إعادة ىيكمة البنؾ الكطني الجزائرم سنة 

 ’’حة كالتنمية الريفيةبنؾ الفلا’‘بالتمكيؿ كتطكير القطاع الفلاحي 
،المتضمف تكجيو المؤسسات الإقتصادية نحك التسيير 8988جانفي  80الصادر بتاريخ  58-88_ القانكف رقـ 

 الذاتي، كاف لو تأثيرات أكيدة عمى تنظيـ كمياـ البنؾ الكطني الجزائرم منيا:
 ا.خركج الخزينة مف التداكلات المالية كعدـ تمركز تكريع المكارد مف قبمي -8

 حرية المؤسسات في التكطيف لدل البنكؾ. -0

 حرية البنؾ في أخذ قرارات تمكيؿ المؤسسات. -3

المتعمؽ بالنقد ك القرض، سمح بتغيير جذرم لمنظاـ  8995أفريؿ 84الصادر بتاريخ   85-95_القانكف رقـ 
البنكي بالتكافؽ مع التكجيات الإقتصادية الجديدة لمبلاد. ىذا القانكف كضع احكاما اساسية مف بينيا إنتقاؿ 

ار البنكؾ الأخرل، يعتبر البنؾ الكطني المؤسسات العمكمية مف التسيير المكجو إلى التسيير الذاتي عمى غر 
الجزائرم كشخص معنكم، يؤدم كمينة إعتيادية كافة العمميات المتعمقة باستقطاب المكارد، عمميات القركض 

 كأيضا كضع كسائؿ الدفع ك تسييرىا تحت تصرؼ الزبائف.
سبتمبر  55لقرض بتاريخ _البنؾ الكطني الجزائرم أكؿ بنؾ حاز عمى اعتماده، بعد مداكلة مجمس النقد ك ا

8995. 
 48مميار دينار جزائرم الى  84655تـ رفع رأس ماؿ البنؾ الكطني الجزائرم مف  0559_ في شير جكاف 
 مميار دينار جزائرم.
لى إمميار دينار جزائرم  48655رأس ماؿ البنؾ الكطني الجزائرم مف  رفع ، تـ0588_ في شير جكاف 

 مميار دينار جزائرم. 855555
 إطلاؽ نشاط الصيرفة الإسلامية. _
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 يمثل الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري(: 20-20)الشكل رقم                  
 

 
 
 

 https://www.bna.dz: المكقع الإلكتركني لمبنؾ الكطني الجزانرم المصدر
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 https://www.bna.dz1كطني الجزانرم : المكقع الإلكتركني لمبنؾ الالمصدر

 BNAتقديم وكالة تيارت لمبنك الوطني الجزائري ثانيا:

حسب طبيعة أعماليا، مكقيا في شارع الإنتصار لمدينة  A تحمؿ الصنؼ 545ككالة تيارت رقميا 
 . 898دينة مستغانـ رقميا تيارت .تشرؼ عمى أعماؿ ككالة تيارت مديرية الإستغلاؿ لم

مكظؼ مكزعيف عمى مختمؼ المكاتب كمصالح البنؾ حسب الإحصائيات ىـ يتكزعكف كما  08تضـ حكالي 
 يمي:
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 042يمثل توزيع موظفي وكالة تيارت  الجدول                             
 

 Directeur  d’agence 58 المدير
 Directeur adjoint 02 المدير المساعد

 Chargé de clientèle 03 مكلفون بالزبائن

 Chef service 02 رؤساء المصلحة

 Chef de section 01 رؤساء الأقسام

 Charge d'étude 06 مكلفون بالدراسة

 Caissier 45 أمناء الصندوق

 Guichier 02 موظفي الشباك

 Femme de ménage 01 عاملة النظافة

 Total 22 المجموع

                    
 042المصدر:وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت                                
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 الييكل التنظيمي لوكالة تيارت (:20-20الشكل رقم )

 
 

 545ككالة البنؾ الكطني الجزائرم تيارت المصدر:
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 ةتحميل استراتيجية الرقمنة في المؤسس :المطمب الثاني
 الخدمات اللكترونية في البنك الوطني الجزائري: ولا: أ

أك عبر تطبيؽ  EBanking.Bna.dz:ىي خدمة آنية ك دائمة بكاسطة المكقع الرسمي  BNA.netخدمة  -8
، تسمح ىذه الخدمة بتصفح الحساب bnaticيسمى   play storعمى الياتؼ المحمكؿ المتكفر في متجر

اعة ك عمى مدار الأسبكع كما تسمح بالإطلاع عمى الحساب ك تاريخ دقيؽ س 04/04البنكي مع تكفر الأماف 
التكاصؿ مع المصرؼ مح بإصدار التحكيلات إلى الغير ك شيرا كما تس 03كمفصؿ حكؿ الرصيد لمدة 

 1المخصص.
ة تسمح ىذه الخدمة بتحكيؿ الأجكر لأصحاب المؤسسات بصكرة آلي :خدمة تبادل المعطيات المرقمنة -0

 ة بكؿ مصداقية.كلكجيا عصرية، كفعالبكاسطة تكن
: تقكـ ىذه الآلية عمى الحماية كالسيكلة مع إمكانية الكلكج في أم خدمة الدفع اللكتروني عبر الانترنت -3

عمى مدار الأسبكع كىي تسمح بالتسديد عبر الأنترنت مشتريات الزبائف كفكاتيرىـ  04/04مكاف كزماف 
 طكير السكف ك تحسينو عدؿ ...()سكنمغاز، سياؿ، الككالة الكطنية لت

                كمف أجؿ ضماف أمف معاملات الدفع، يتـ إرساؿ كممة مركر كاحدة )رسائؿ الرقـ السرم المتغير(                                        
 إلى رقـ ىاتؼ المنخرط  لكؿ معممة جديدة.

 بح مشترم عبر الكيب .تتـ عممية الإنخراط عف طريؽ تكقيع عقد انخراط لتص
تسمح بفتح حساب في البنؾ عبر الإنترنت  ىذه الخدمةالفتح المسبق لمحساب المصرفي عبر الانترنت:  -4

سا عمى مدار الأسبكع عف طريؽ بعض الإجراءات البسيطة  كبأقؿ كقت، 04/04كىي خدمة مجانية متكفرة 
 حية.ترتكز الخذمة عؿ الأماف، السيكلة، امكانية الكلكج ك الأري

أطمؽ  البنؾ ىذا التطبيؽ الذم يسمح بتسديد مختمؼ المشتريات كالفكاتير : WIMPLAY-Bnaتطبيق  -5
عة للأفراد ك ببساطة كسرعة عبر الياتؼ المحمكؿ، كىي خدمة تعتمد عمى تصكير )مسح( رمز الإستجابة السري

مح للأفراد كالتجار كالمينييف كالتي تسس app storeأك  paly storeعبر يككف تحميمو . المؤسسات كالمينييف
جراء عمميات التحكيؿ QR-codeلمقياـ بإجراء عمميات الدفع عف طريؽ رمكز الإستجابة السريعة ) ( كا 

( مشاركة فكاتير WIMPAY-BNA( طمب الأمكاؿ لمستخدـ آخر لخدمة )WIMPAY-BNAلمستخدمي )
الإطلاع عمى كشؼ العمميات المنجزة،  الإستيلاؾ كمطعـ مثلا، تسيير الميزانية، الإطلاع عمى الرصيد،

الإطلاع عمى كشؼ طمبات تحكيؿ الأمكاؿ)المستممة/المرسمة( كيسمح لممؤسسات بقبكؿ عمميات الدفع المنجزة 
 (.QR-codeعف طريؽ رمكز الإستجابة السريعة )
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ية عدة خدمات يقدـ البنؾ في ىذا الإطار عبر بطاقة الدفع الإلكتركن الخدمات الئتمانية الالكترونية:  -6
تسمح بسحب الأمكاؿ كالدفع الجكارم كعف بعد، ك تحكيؿ أك تمقي الأمكاؿ، كىي بطاقة تمنح مجانيا عند الفتح 

غيرىا ضمف المكزع الآلي قة بالسحب كالإطلاع عمى الرصيد ك سنكات، إذ تسمح ىذه البطا53بحساب شيؾ لمدة 
عمى مستكل الشبابيؾ الآلية لباقي البنكؾ الأخرل كالدفع  التابع لمبنؾ الكطني الجزائرم، مع القياـ بالسحكبات

عبر شبكة الإنترنت مع إمكانية الدفع عف طريؽ جياز الدفع الإلكتركني، ىذا كيكفر البنؾ الكطني الجزائرم 
دكف الحاجة لحمؿ ك ( لمقياـ بعمميات بنكية دكف التنقؿ إلى الككالة كدفع ثمف المشتريات CIBبطاقة بنكية )

ؿ نقدا، تتميز البطاقة بالحماية عف طريؽ الرمز السرم كالفعالية بكاسطة ربح الكقت بفضؿ رفاىية كسيكلة الأمكا
 1أياـ . 7/7ساعة ك  04/04إستعماؿ البطاقة، مع ضماف الجدمة المتكفرة ك السحب في أم كقت 

 المطمب الثالث: نماذج البطاقات البنكية 
 البطاقة البيبنكية مسبقة الدفع: -0
بطاقة سحب ك دفع بيف البنكؾ يتـ تعبئتيا عف طريؽ التحكيؿ مف الحساب الرئيسي لمزبكف )مف ىي   

 الأفراد( ك يمكف أف يككف باسـ صاحب الحساب أك حاممو.
 البيبنكية الكلاسيكية أك الذىبية: CIBبإجراء نفس عمميات بطاقة ِ لمزبكف حيث تسمح 

 عمى الساحة المصرفية.السحب مف جميع أجيزة الصراؼ الآلي المتكاجدة  -

 الدفع الإلكتركني. -

 الدفع عبر أجيزة الدفع الإلكتركني -

الإطلاع عمى رصيد الحساب عبر أجيزة الصراؼ الآلي )المكزعات الأكتكماتيكية للأكراؽ كالشبابيؾ  -
 الأكتكماتيكية التابعة لمبنؾ الكطني الجزائرم(

 ائرم.الدفع عمى الشبابيؾ الأكتكماتيكية لمبنؾ الكطني الجز  -

 التحكيلات عمى الشبابيؾ الأكتكماتيكية لمبنؾ الكطني الجزائرم -

 ومن مزايا ىذه البطاقة: -

 تتيح البطاقة البيبنكية مسبقة الدفع لمبنؾ الكطني الجزائرم تسيير النفقات بشكؿ أفضؿ . -

( 85ى )يمكف لمزبكف الذم يتقدـ بطمب لمحصكؿ عمى البطاقة البيبنكية المسبقة الدفع .منح ما يصؿ إل -
 ( أقارب مختمفيف.85بطاقات مسبقة الدفع لعشرة )

 سنكات 53البطاقة البيبنكية مسبقة الدفع مجانية كصالحة لمدة  -
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 نموذج لشكل البطاقة(: 20-20شكل رقم )
 
 
 
 
 
 

    

  www.Bna.dz1المصدر:
 بطاقة النخبة -0

 بطاقة النخبة ىي بطاقة بيف البنكؾ مدعكمة بحساب شيؾ. -

 يف:كتأتي في شكم -
 بطاقة النخبة المكجية للأفراد . -

 بطاقة النخبة الأعماؿ المكجية لممينييف كالمؤسسات. -

 تسمح لكـ بإجراء عمميات السحب كالدفع عبر الأنترنت ككذا التحكيؿ كالتحصيؿ -
كما تتكفر عمى كظائؼ اخرل عبر أجيزة الصراؼ الآلي )المكزعات الأتكماتيكية للأكراؽ كالشبابيؾ  -

 ة(الأكتكماتيكي
 مزايا البطاقة: -
 رأس ماؿ حتى مميكف دينار. -

 المساعدة  عمى الطريؽ في حالة حدكث عطؿ. -

 ضماف النقؿ كالإقامة لزيارة أحد الأقارب في المستشفى. -

 كما تقدـ بطاقة النخبة  كلكجا نسقيا بخدمة الرسائؿ النصية القصيرة. -

 صلاحية كل بطاقة ثلاثة سنوات -
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 لشكل بطاقة النخبةنموذج  (:24-20شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

   www.Bna.dzلمصدر:ا
 لمزبائف القياـ ب:ىي بطاقة سحب كدفع دكلية تتحيح :visaبطاقة -
 المعاملات عبر أجيزة الصراؼ الآلي: -
 السحب النقدم -

 الإطلاع عمى الرصيد -

 (code pinتغيير رقـ التعريؼ الشخصي ) -
 بطاقة فيزا بالخارج.معاملات الدفع عمى أجيزة الدفع الإلكتركني الخاصة ب -
 كعمى مدار الأسبكع. 04/04عمميات الدفع عبر الانترنت  -
 الأىمية: -
 (يكرك855ىي مكجية لجميع زبائف  البنؾ مف الأفراد الذيف لدييـ حساب بالعممة الصعبة لا يقؿ عف ) -
 1عدـ كجكد معارضة عمى الحساب البنكي. -

    visaنموذجي لبطاقة (: 20-20رقم) شكل 
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   www.Bna.dzالمصدر:
 :بطاقة التوفير -3
 بطاقة التكفير ىي بطاقة سحب مدعكمة بحسابت التكفير -
 حساب التكفير بفائدة أك بدكف فائدة -

 حساب تكفير مستقبمي لمقصر بفائدة أك بدكف فائدة -

 حساب التكفير ذك عائد تصاعدم. -

 عبر أجيزة الصراؼ الآلي. ساعة ك طيمة أياـ الأسبكع. 04/04تتيح تكفير امكاؿ العملاء  -
 :و ىي تتميز ب -
 عمميات سحب مؤمنة برمز سرم -

 كفرة راس الماؿ المدخر في أم كقت. -

 1سنكات.53صالحة لمدة  -

 بطاقة التوفير لمقصر بفائدة(: 20-20شكل رقم )

 
 www.Bna.dz 0204المصدر:

 
 ن فائدةبطاقة التوفير لمقصر بدو(: 20-20شكل رقم )
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 www.Bna.dzالمصدر:

 
 شكل نموذجي لبطاقة التوفير بفائدة(: 20-20شكل رقم )

 

 
 
 
 
 
 

  www.Bna.dzالمصدر:
          

بفضؿ ىندستو المصرفية الإستباقية، يحصي البنؾ الكطني الجزائرم مجمكعة غنية كمتنكعة مف 
 ي، تيدؼ أساسا الى تغطية العديد مف المخاطر.المنتجات كالخدمات. كما يقدـ أيضا منتجات لمتأميف البنك

بسيطة كتنافسية، ىكذا تتميز منتجات كخدمات البنؾ الكطني الجزائرم التي تتكافؽ مع القكانيف السارية المفعكؿ، 
 1ك مكيفة مع جميع احتياجات زبائنيا.
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 المنيجي لمدراسة المبحث الثاني: الطار
الكطني البنؾ راسة الميدانية الخاصة لمجتمع العينة المختارة كالمتمثمة في يتناكؿ ىذا المبحث الد

المعتمديف عمى أداة الدراسة مف حيث بناءىا كمحاكر الاستبياف، كالتحقؽ مف صدقيا  الجزائرم ككالة تيارت 
 كثباتيا، مف خلاؿ جميع المعمكمات باستجكاب عينة الدراسة.

 منيج وعينة الدراسة: الاولالمطمب 
 : منيج الدراسة أولا

 استخدامان  المناىج أكثر لككنو كذلؾ الظاىرة، لدراسة التحميمي الكصفي المنيج عمى نا في دراستنااعتمد
 الكصفي المنيج صعيد فعمى، الدراسة مكضكع الظاىرة يناسب كلأنو كالإنسانية، الاجتماعية دراسة الظكاىر في
 مف أما الدراسة، عميو تقكـ الذم النظرم الإطار تعزز التي لنظريةا كالبحكث السابقة الدراسات إلى الرجكع تـ

 المتكقع الأثر لاستنتاج كتحميميا تطكيرىا تـ التي الاستبانة خلاؿ مف المعمكمات جمع تـ فقد التحميمية الناحية
 النظرم الإطار لتككيف الثانكية البيانات عمى الاعتماد كتـ .بينيا العلاقة كتفسير كالتابعة المتغيرات المستقمة بيف

 البيانات عمى الاعتماد كتـ كالأجنبية، العربية كالكتب المتخصصة العممية كالدكريات السابقة الدراسات كخاصة
 .اللازمة البيانات لجمع الاستقصاء قكائـ خلاؿ مف الأكلية
 : عينة ومجتمع الدراسةثانيا
كؿ الاستمارات  ، كتـ استردادزبكف 100ميا تـ اختيار عينة عشكائية بسيطة مف مجتمع الدراسة حج   

أم منيا نظرا لتحقيؽ الشركط المطمكبة للإجابة عمى استبانة  07تـ استبعاد ، كبعد فحص الاستبيانات المكزعة
 كما ىك مكضح بالجدكؿ أدناه. استبانة. 88الاستبياف، كبذلؾ يككف عدد الاستجابات الخاضعة لمدراسة 

 يانات الموزعة والمستوردةالاستب (:03-02جدول رقم )
 الاستبيانات الصالحة لمتحميل الاستبيانات المستبعدة الاستبيانات المسترجعة الاستبيانات الموزعة

100 95 07 88 

 ينطالبالمصدر: من اعداد ال
 : طرق جمع البيانات والمعمومات ثالثا

 :تمّ الاعتماد عمى مصدرين ميمين في جمع بيانات الدراسة
طاؽ كاسع مف أجؿ الحصكؿ عمى بيانات أك نمي، المستعممة عمى ستبياف أحد كسائؿ البحث العمالا كيعتبر -

كقمنا بتكزيع استبيانات لدراسة بعض أجزاء البحث  معمكمات تتعمؽ بأحكاؿ الناس أك ميكليـ أك اتجاىاتيـ''،
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  SPSS V20تخداـ برنامج كحصر كتجميع المعمكمات اللازمة لممكضكع المدركس كمف ثـ تفريغيا كتحميميا باس
الإحصائي كالاختبارات الإحصائية المناسبة بيدؼ الكصكؿ لمدلالات ذات قيمة كمؤشرات تدعـ مكضكع 

 الدراسة. 
 : بناء أداة الدراسةرابعا
الدراسة باعتبارىا  هلقد استخدمنا الاستبياف في الدراسة ككنيا أداة جمع المعمكمات اللازمة ليذأداة الدراسة:  -1

الأدكات البحث العممي، كقد صمـ الاستبياف لتحقيؽ أىداؼ الدراسة لتشمؿ كافة المتغيرات كأبعاد الدراسة أنسب 
 كتعطي صكرة كاقعية عف الدراسة كىي مككنة مف:

 كىك عبارة عف المعمكمات الشخصية لمعماؿ كىي عمى النحك التالي:القسم الأول: 
 .( د سنكات التعامؿ مع البنؾعد، الكظيفةالعممي،  المستكل، السفجنس، ال)  

 كىك القسـ الخاص بمحاكر الاستبياف، القسم الثاني: 
 فقرات.  07 عمىالرقمية الخدمات المصرفية المحور الأول:  -ا
 فقرات.  09كيحتكم عمى  رضا الزبائف: المحور الثاني -ب

ـ كتطكير النمكذج الخاص بيذه كليتحقؽ الغرض مف ىذه الدراسة كالكصكؿ إلى أىدافيا المحدد فقد قمنا بتصمي
  الدراسة اعتمادا عمى دراسات سابقة.

 (: نموذج الدراسة09-02الشكل رقم )
 
 
  

 
 مف اعداد الطالبيف بناءا عمى الدراسة. المصدر:

 : الأساليب الحصائية المستخدمةالثانيالمطمب 
 تي جمعت فيما يمي:( في تحميؿ البيانات ال  SPSS V26تـ الاستفادة مف حزمة إحصائية )

ظيار خصائصو بالاعتماد عمى النسب المئكية النسب المؤوية والتكرارات: و - ذلؾ لكصؼ مجتمع البحث كا 
 كالتكرارات.

يستخدـ مقياس كركنباخ ألفا بيدؼ التحقؽ مف مقدار الاتساؽ الداخمي لأداة القياس، اختبار ألفا كرونباخ:  -
 كأحد المؤشرات عمى ثباتيا.

يعرؼ بأنو "الجذر التربيعي لمتبايف غير السالب، كىك مف أفضؿ مقاييس التشتت كأدقيا، عياري: الانحراف الم -
حيث يتـ استخدامو يتأثر بالقيـ الشاذة بصكرة غير مباشرة ككنو يعتمد عند إيجاده عمى الكسط الحسابي"، 

 المتغير التابع:

 رضا الزبائن
  المتغير المستقل:

 الخدمات المصرفية الرقمية
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الاستبياف الرئيسية عف  لمتعرؼ عمى مدل انحراؼ إجابات أفراد العينة لكؿ العبارات كلكؿ محكر مف محاكر
متكسطيا الحسابي، كيلاحظ أف الانحراؼ المعيارم يكضح التشتت في إجابات أفراد عينة البحث لكؿ عبارات 

 الاستبياف.
يعد مف أىـ "مقاييس النزعة المركزية كأكثرىا شيكعا كاستخداما في كصؼ بيانات  المتوسط الحسابي: -

جانسة، لما يتميز بو مف خصائص جيدة جعمتو يقؼ في مقدمة مقاييس المجمكعات أك التكزيعات التكرارية المت
 النزعة المركزية".

(، كيقيس قكة العلاقة، حيث X.Yيستخدـ "لمعرفة ىؿ ىناؾ علاقة بيف المتغيراف )معامل ارتباط بيرسون:  -
كتككف قيمتو مكجبو يككف الارتباط قكيا عند اقتراب قيمتو إلى الكاحد الصحيح، كضعيفا عند اقترابو مف الصفر، 

 عندما يككف الارتباط طرديا، كالارتباط العكسي عندما تككف القيمة سالبة".
 أستخدـ بيدؼ معرفة درجة تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع. تحميل الانحدار: -
حديد اتجاه الأساليب الإحصائية المستخدمة في عممية التحميؿ كمف أجؿ معرفة أك ت وىاتبالإضافة إلى   

رأم عينة الدراسة حكؿ كؿ عبارة مف عبارات الاستبياف تـ تحديد مجاؿ التقييـ المعركؼ بمجاؿ رأم العينة كىذا 
 (، أما عف طريقة أك خطكات إعداد ىذا المجاؿ فيي مكضحة كالآتي:1-3المجاؿ مكضح في الجدكؿ )

 :" بدرجاتو الخمس كما ىك مكضح Likertتـ تحديد مقياس " ليكرت  - أ
 الخماسي " Likertمقياس " ليكرت  :(04-02) رقم الجدول

 
 
 
حساب المدل بيف أعمى قيمة كأصغر قيمة ليذا المقياس كىذا مف أجؿ تحديد طكؿ المجاؿ الذم تتكزع  - ب

(، مف خلاؿ قيمة المدل  4=  1 – 5" حيث أف قيمة المدل تساكم )  Likertعميو درجات مقياس " ليكرت 
 ( فئات أك خلايا كما ىك مكضح:4تتكزع عمى مجاؿ طكلو أربعة ) Likertياس نستنتج أف درجات مق

 الفئة طول المجال :(10-02) الشكل رقم 
 
 
 
 
  الخمية الصحيحلنحصؿ في الأخير عمى طكؿ الفئة أك  Likertتقسيـ المدل عمى عدد درجات مقياس  -ج
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  (4  ÷5  =0.8 .) 
( كذلؾ لتحديد الحد الأعمى لأكؿ فئة أك خمية     1لمقياس كىي )( إلى أقؿ قيمة في ا0.8نظيؼ القيمة ) -د
 (، كىكذا تصبح الفئة الأكلى محددة في المجاؿ التالي: 1.8=  0.8+  1)

 موافق بشدة.[ التي تمثؿ الاتجاه أك الرأم الأكؿ لأفراد عينة الدراسة كىك:  1;  1.8[     
( لنحصؿ عمى الفئة الثانية الممثمة 1.8لأعمى لمفئة الأكلى )( إلى الحد ا0.8نضيؼ طكؿ الفئة أك الخمية ) -ق

 .موافق[ التي تمثؿ الاتجاه أك الرأم الثاني لأفراد عينة الدراسة كىك:     1.8;  2.6بالمجاؿ التالي: [ 
 كنكمؿ نفس العممية مع الفئات الثلاث المتبقية ليصبح لدينا في النياية مجاؿ كامؿ يسمى بمجاؿ رأم العينة 

 المككف مف الفئات التالية: 
 (: مجالات مقياس ليكرت الخماسي05-02جدول رقم )

 ينالمصدر: من إعداد الطالب
  أداة الدراسةثبات  و صدق   :الثالثالمطمب 

الذم يقيس مدل تحقيؽ الأىداؼ التي تريد الأداة الكصكؿ  يعتبر صدؽ البناء أحد مقاييس صدؽ الأداة  
إلييا، كيبيف مدل ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبياف، كمف أجؿ ذلؾ قمنا 
بحساب معامؿ الارتباط بيرسكف بيف درجة الارتباط كؿ فقرة مف الفقرات البعد كالدرجة الكمية لجميع فقرات ىذا 

 لبعد، كذلؾ لكؿ متغيرات الدراسة ا
 أوّلا: صدق الاداة وثباتيا

يعتبر صدؽ الاتساؽ الداخمي أحد مقاييس صدؽ أداة الدراسة، حيث يقيس مدل صدق الاتساق الداخمي:  .1
تحقؽ الأىداؼ التي تسعى الأداة الكصكؿ إلييا، كيبيف صدؽ الاتساؽ الداخمي مدل ارتباط كؿ عبارة بالدرجة 

 :رات المحكر مجتمعة، كالجداكؿ التالية تكضح ذلؾالكمية لعبا
 
 

 درجة المكافقة مقياس ليكرت مجاؿ المتكسط الحسابي
 درجة منخفضة جدا معارض بشدة درجة 1.80إلى  01مف  [1.80  - 1] 
 درجة منخفضة معارض درجة 2.60إلى  1.81مف  [2.60 - 1.81[ 
 درجة متكسطة محايد درجة 3.40إلى  2.61مف  [3.40 - 2.61[ 
 درجة عالية مكافؽ درجة 4.20إلى  3.41مف  [4,20- 3.41[

 درجة عالية جدا بشدةمكافؽ  درجة 5إلى  4.21مف  [5 - 4.21[ 
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 فقرات الول مع ممحور الأ ل(: يوضح صدق الاتساق الداخمي 06-02جدول رقم) 

 SPSS V.26 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
بػيف كػؿ عبػارة مػف عبػػارات  Pearson Corrélationنجػد معػػاملات الارتبػاط أعػلاه  مػف خػلاؿ الجػدكؿ       

ئيا، عنػػػد مسػػػتكل الدلالػػػة محػػػكر الخػػػدمات المصػػػرفية الرقميػػػة  فػػػي العمميػػػة كالدرجػػػة الكميػػػة لممحػػػكر دالػػػة إحصػػػا
كىذا يعني أف فقرات المحكر تحتكم عمى مستكل عالي مف الدقة مما يدؿ عمى صدؽ محاكر الاستبياف ( 0.01)

 لقياس اليدؼ الذم كضع مف أجمو.
 (: يوضح صدق الاتساق الداخمي لمحور الثاني مع فقرات07-02جدول رقم) 

 SPSS V.26 المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج
بػيف كػؿ عبػارة مػف عبػػارات  Pearson Corrélationنجػد معػػاملات الارتبػاط أعػلاه  كؿمػف خػلاؿ الجػد       

كىػذا يعنػي أف ( 0.05( ك )0.01محكر رضا الزبكف كالدرجة الكمية لممحكر دالػة إحصػائيا عنػد مسػتكل الدلالػة )
ؼ الػػذم فقػرات المحػكر تحتػكم عمػػى مسػتكل عػالي مػػف الدقػة ممػا يػدؿ عمػػى صػدؽ محػاكر الاسػػتبياف لقيػاس اليػد

 كضع مف أجمو.
 

 معامل الارتباط بيرسون رقم الفقرة معامل الارتباط بيرسون رقم الفقرة
1 .928** 5 .743** 
2 .941** 6 .707** 
3 .909** 7 .941** 
4 .894**   

  (.a=0.01مستوى الدلالة ) **

 معامل الارتباط بيرسون رقم الفقرة معامل الارتباط بيرسون رقم الفقرة
8 .921** 13 .955** 
9 .452** 14 .921** 
10 .897** 15 .881** 
11 .926** 16 .897** 
12 .495**   

 (.a=0.05* مستوى الدلالة ) (.a=0.01** مستوى الدلالة )
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 . اختبار ثبات الاستبيان 2

كفػػػي دراسػػػتنا تػػػـ التحقػػػؽ مػػػف ثبػػػات عبػػػارات محػػػاكر الاسػػػتبياف، مػػػف خػػػلاؿ اسػػػتخداـ طريقػػػة معامػػػؿ ألفػػػا        
كمػا ىػي  تعػد مػف أكثػر مقػاييس الثبػات اسػتخداما مػف طػرؼ البػاحثيف، :وطريقة معاملل ألفلا كرونبلاخ كركنباخ. 

 لمكالي.مكضحة في الجدكؿ ا
 عمى النتائج التالية:وفي دراستنا تحصمنا        

 لمحاور الستبيان   Cronbach's Alpha(: يبين قيمة معامل 08-02جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الستبيان

 946. 07 01المحكر  1 
 944. 09 02المحكر  2

 972. 16 المجمكع 
 SPSS V.26 البين بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الط

محػاكر الاسػتبياف نجػد أف قيمػة معامػؿ ألفػا كركنبػاخ ذات قػيـ مرتفعػة فػي جميػع مف خػلاؿ الجػدكؿ أعػلاه        
ممػا يػػدؿ عمػػى ثبػػات أداة الدراسػػة كتجػدر الإشػػارة أف قيمػػة معامػػؿ ألفػػا كركنبػػاخ  0.6كىػي أكبػػر مػػف الحػػد الأدنػػى 

دؿ عمػػى أف قيمػػة الثبػػات ك ىػػذا يعنػػي أف الدراسػػة بشػػكؿ عػػاـ تتمتػػع بالثبػػات الممتػػاز. أك  01كممػػا اقتربػػت مػػف 
% مػػف العينػػة المختػػارة سػػيككنكف ثػػابتيف فػػي الإجػػابتيـ فػػي حالػػة مػػا إذا تػػـ إسػػتجكابيـ مػػف جديػػد 97بصػػفة أخػػرل 

 كفي نفس الظركؼ، كىي نسبة تكضح مصداقية  النتائج التي يمكف إستخلاصيا.
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 المبحث الثالث: عرض وتحميل نتائج الستبيان
يتضمف ىذا المبحث كصفا لخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، كعرض نتائج البحث كتحميميا      

كتفسيرىا للإجابة عف التساؤلات الفرعية لمدراسة، كفي الأخير سنقكـ باختبار الفرضيات التي تبنيناىا في الدراسة 
 .كتفسيرىا
 وصف خصائص عيّنة الدراسة الاول: المطمب
نيدؼ مف عممية التحميؿ الإحصائي لفقرات الاستبياف المختمفة لمتعرؼ عمى مختمؼ الإجابات كالكصكؿ        

حددنا خمسة متغيرات شخصية كتنظيمية أساسية تـ اعتبارىا إلى الأىداؼ المراد تحقيقيا مف الدراسة، كقد 
 متغيرات مستقمة لمدراسة كىي:
 تحميل البيانات مجتمع العينة (:جدول09-02جدول رقم )ال

 توزيع العينة حسب المتغير البيان النسبة المئوية% التكرار
 ذكر 39.8 35

 الجنس
 انثى 60.2 53
 سنة  أك أقؿ 25 5.7 5

 السن
 سنة 35الى  26مف  20.5 18
 سنة 45الى  26مف  42.0 37
 سنة فأكثر 46 31.8 28
 كمثان 28.4 25

 تقني 45.5 40 المستكل التعميمي
 جامعي 26.1 23
 مكظؼ حككمي 15.9 14

 مكظؼ قطاع خاص 29.5 26 الكظيفة
 متقاعد 54.5 48
 أقؿ مف سنة 15.9 14

 عدد سنكات التعامؿ مع البنؾ
 سنكات 5إلى  1مف 29.5 26
 سنكات 10إلى  6مف  54.5 48
 سنكات 10أكثر مف  00 00
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 SPSS V.26إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات مف مصدر :
 يتضح مف الجدكؿ أعلاه ما يمي :

زبكف يمثمكف  35يتضح مف الجدكؿ السابؽ أف فيما يخص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:  -1
 % ىـ إناث.60.20منيـ يمثمكف نسبة  53% مف إجمالي عينة الدراسة ىـ ذككر، في حيف أف 39.80

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس 11-02 (الشكل رقم: 

 
 SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات مصدر :

تدؿ النتائج عمى اف النسبة الكبيرة مف الزبائف البنؾ  فيما يخص توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية: -2
% ك 31.80سنة فأكثر بنسبة  46الفئة %، ثـ تأتي 42.00سنة بنسبة  45الى  26يمثمكف الفئة العمرية مف 

% الممثمة 5.7سنة  أك أقؿ بنسبة  25% في الأخير تأتي فئة  20.50سنة بنسبة  35الى  26بعدىا فئة مف 
 في الشكؿ التالي :

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية 12-02 (الشكل رقم: 
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 SPSS V.26جات مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخر مصدر :ال
ي ىي مرتفعة ف فئة مؤىؿ تقنأيتبيف فيما يخص توزيع عينة الدراسة حسب سنوات المستوى التعميمي:  -3

مؤىؿ الجامعي ال% كبعدىا  فئة 28.40حاصميف عمى مؤىؿ ثانكم بنسبة اليا فئة ي%، ثـ تم45.50بنسبة 
 %. حسب ما ىك مكضح في الشكؿ التالي: 26.10بنسبة 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي: 13-02 (الشكل رقم: 

 
 SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات مصدر :

المتقاعديف  غمب زبائف البنؾ ىـ مفأالنتائج اف  مفيتبيف فيما يخص توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة:  -4
تي فئة مكظفي قطاع أخير ت%، كفي الأ 29.50ة خاص بنسبالقطاع اليا فئة مكظفي ي%، ثـ تم54.50بنسبة 

 %، كىذا حسب ما ىك مكضح في الشكؿ التالي: 15.9حككمي بنسبة 
 خدمة:ال(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع  14-02 (الشكل رقم: 
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 SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات مصدر :
غمب أف أيتبيف  النتائج ر عدد سنوات التعامل مع البنك: فيما يخص توزيع عينة الدراسة حسب متغي -5

 1يا  فئة اشتراؾ مف مفي%، ثـ تم54.50سنكات بنسبة  10لى إ 6زبائف البنؾ  مشترككف مع البنؾ أكثر مف 
تي فئة  أكثر مف أ% كفي الاخير ت 15.90سنة بنسبة  % كبعدىا  فئة أقؿ مف 29.50سنكات بنسبة  5إلى 
 فراد العينة، حسب ما ىك مكضح في الشكؿ التالي:أمعدكمة كىي اقؿ نسبة في بنسبة   سنكات 10

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات التعامل مع البنك: 15-02 (الشكل رقم: 

 
 

 SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات مصدر :
 
 
 
 
 

 لدراسةالمطمب الثاني: تحميل تغيّرات واتجاىات محاور ا
ساسيف، القسـ أاستمارة استبياف تشمؿ عمى قسميف لتحميؿ تغيرات كاتجاىات محاكر الدراسة قمنا بإعداد        

 الأكؿ يشتمؿ المتغيرات الشخصية، في حيف أف القسـ الثاني اشتمؿ عمى محكريف ىما:
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المحكر الثاني فيتعمؽ رضا يتعمؽ الخدمات المصرفية الرقمية  في البنؾ محؿ الدراسة، أما  المحور الأول 
 ، كىذا ما سنحاكؿ تكضيحو في ىذا المطمب.الزبكف 

 
 الخدمات المصرفية الرقمية محور عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عمى فقرات ولا: أ

سنتطرؽ في ىذا العنصر إلى تحميؿ متغير الخدمات المصرفية الرقمية في البنؾ محؿ الدراسة كما ىي مكضػحة 
 لمكالي:في الجدكؿ ا

 
 المتعمقة بمحور: الخدمات المصرفية الرقمية   (: نتائج تحميل العبارات10-02جدول رقم )

 العبارة الرقم

سط 
متو

ال
بي
سا
الح

ف  
حرا
ان

ري
عيا
الم

 

رجة
د

جة 
لنتي
ا

 

درجة  5 1.145 3.102 تتكفر الخدمات الإلكتركنية بشكؿ مستمر. 01
 متكسطة

ة معرفة جميع تتيح لؾ الخدمات المصرفية الإلكتركني 02
 الخدمات المصرفية الأخرل.

درجة  1 1.072 3.284
 متكسطة

تشجع المنفعة المشتركة مف الخدمات المصرفية  03
 الإلكتركنية عمى طمب الخدمة إلكتركنيا.

درجة  3 1.058 3.273
 متكسطة

درجة  4 0.941 3.182 يكفر البنؾ العديد مف الخدمات المصرفية الإلكتركنية. 04
 متكسطة

درجة  6 0.857 3.023 تكجد لمبنؾ صفحة خاصة عمى الأنترنت. 05
 متكسطة

يتفيـ العاممكف في البنؾ لإحتياجات العملاء كيسعكف إلى  06
 تحقيقيا.

درجة  7 0.830 3.023
 متكسطة

تعد جكدة الخدمات المصرفية الإلكتركنية التي يقدميا  07
 البنؾ متناسبة.

درجة  2 1.072 3.284
 متكسطة

 درجة متكسطة 0.996 3.167 جة كميةالدر 
 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
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مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نجد أف المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات المحكر    
كىذا الأخير  0.99بانحراؼ معيارم بمغ   3.16بمغ  الخدمات المصرفية الرقمية  الأكؿ كالمتعمؽ بػػػ: مستكل 

أقرب مف الصفر مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ لممحكر الذم 
الخدمات ضمف مجاؿ الخدمات المصرفية الرقمية بدرجة عالية كالشكؿ التالي يبيف ترتيب عبارات محكر 

 المصرفية الرقمية  
 محور رضا الزبونوتحميل إجابات أفراد العينة عمى فقرات  ثانيا: عرض

سنتطرؽ في ىذا العنصر إلى تحميؿ متغير رضا الزبكف في البنؾ محؿ الدراسة كما ىي مكضحة في        
 الجدكؿ المكالي.

 رضا الزبون (: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة محور11-02جدول رقم )
الر
 قم

 العبارة

سط 
متو

ال
 

سا
الح

ف  بي
حرا
ان

ري 
عيا
الم

 

رجة
د

جة 
لنتي
ا

 

درجة  3 1.072 3.284 سأستخدـ الخدمات البنكية الإلكتركنية بشكؿ منتظـ. 08
 متكسطة

لدم رضا مطمؽ عف المغة المستخدمة في المكقع الإلكتركني  09
 لمبنؾ.

درجة  2 0.784 3.773
 عالية

مستكل المصطمحات المستخدمة في المكقع  الإلكتركني  10
 ملائمة. كانت

درجة  7 0.941 3.182
 متكسطة

درجة  6 1.023 3.261 سأكصي الآخريف أف يستخدمك الصيرفة الإلكتركنية.  11
 متكسطة

درجة  1 0.791 3.830 الخدمات البنكية المقدمة لي مرضية.  12
 عالية

ة درج 9 1.145 3.102 تتميز الخدمات الإلكتركنية عمى المكقع الإلكتركني بالشمكلية. 13
 متكسطة

درجة  4 1.072 3.284 يساىـ المكقع الإلكتركني بإختصار الجيد. 14
 متكسطة

درجة  5 1.058 3.273 المكقع الإلكتركني زاد مف إرتباطي بالبنؾ. 15
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 متكسطة

أعتقد انني فعمت الشيء الصحيح باستخدامي لمكقع البنؾ  16
 عمى شبكة الانترنت.

درجة  8 0.941 3.182
 متكسطة

 درجة متكسطة 0.981 3.352 كمية الدرجة
 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نجد أف المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات المحكر    
كىذا الأخير أقرب مف الصفر  0.98غ  بانحراؼ معيارم بم 3.35بمغ  رضا الزبكف الأكؿ كالمتعمؽ بػػػ: مستكل 

مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ لممحكر الذم ضمف مجاؿ رضا 
 .رضا الزبكفالزبكف بدرجة عالية كالشكؿ التالي يبيف ترتيب عبارات محكر 

 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
، سعيا كفم ىدفنا مف خلالو إلى إختبار الخدمات المصرفية الرقمية  كعلاقتو رضا الزبيأتي ىذا المطمب الذ

لتحقيؽ الأىداؼ الأساسية لمتأكد مف مدل صحة الفرضيات التي يبنى عمييا ىذا البحث العممي كفي بحثنا 
 المناسبة. ، باستخداـ الأساليب الإحصائيةالعكسك أضيات التي نسعى لمتأكد مف صحتيا انطمقنا مف الفر 

 (Pearson)ولا: اختبار الفرضيات بمعامل ارتباط أ
H0( لا يكجد علاقة الخدمات المصرفية الرقمية عمى رضا الزبكف عند مستكل الدلالة :α=0.05.) 
H1يكجد علاقة الخدمات المصرفية الرقمية : ( عمى رضا الزبكف عند مستكل الدلالةα=0.05.) 

(، كتتضح النتائج (SPSS V.26 V.20لحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية كذلؾ باستعماؿ ببرنامج ا       
 مف خلاؿ الجدكؿ:
رضا ( معامل الارتباط بين محور الخدمات المصرفية الرقمية في العممية مع محور 12-02الجدول رقم)

 الزبون
 الدلالة الحصائية تقارير حول: رضا الزبون.   الحصائيات الفقرات

الخدمات محور 
 لمصرفية الرقمية ا

 دالة إحصائيا **965. معامؿ بيرسكف
 000. مستكل الدلالة
 88 حجـ العينة

 (.a=0.01** مستوى الدلالة )
 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

محكر مية  مع يتضح مف الجدكؿ السابؽ أف معامؿ بيرسكف للارتباط، محكر الخدمات المصرفية الرق
   كقكية.إلى كجكد علاقة ارتباط مكجبة  (، كىذا يعني.0.01ذك دالة إحصائية عند مستكل الدلالة )رضا الزبكف 
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 ملاحظة:
نقبؿ الفرضية التي تأكد عمى كجكد علاقة  بيف محكر الخدمات المصرفية الرقمية  ك رضا الزبكف مف       

 كجية نظر الزبائف البنؾ.
 

 ر الفرضيات بالانحدار البسيط ثانيا: اختبا
H0( لا يكجد أثر الخدمات المصرفية الرقمية عمى رضا الزبكف عند مستكل الدلالة :α=0.05.) 
H1( يكجد أثر الخدمات المصرفية الرقمية عمى رضا الزبكف عند مستكل الدلالة :α=0.05.) 

 ية: نتائج تحميل التباين للانحدار لمفرضية الرئس(13-02الجدول رقم )
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجات الحرية

 المربعات
 Fقيمة 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

 1164.074 54.498 1 54.498 الانحدار
 

.000b 
 047. 86 4.026 الخطأ 

  87 58.524 المجموع الكمي
 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

 (  α=0.05لدلالة )مستكل ا*
 : تقدير النموذج ومعامل التحديد والارتباط لمفرضية الرئيسية(14-02الجدول رقم )

 R2 0.931 ≃ 0.93معامل التحديد 
 R 0.965معامل الارتباط 
  تقدير النموذج

 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
ط بيف محكر رضا الزبكف كمحكر الخدمات المصرفية الرقمية  في العممية ككؿ تبمغ نجد أف معامؿ الارتبا      
( كىذا يدؿ عمى كجكد ارتباط مكجب بيف المتغيريف، كما نلاحظ أف معامؿ التحديد يساكم 0.965قيمتو )

الخدمات  مف التغيرات التي تحدث في محكر رضا الزبكف يفسرىا محكر %93( كىذا يعني أف 0.931)
 رفية الرقمية  كالباقي يرجع إلى عكامؿ أخرل منيا الأخطاء العشكائي.المص
( 0.000(، كبما أف قيمة دلالة الاختبار ىي )1164.074المحسكبة تقدر بػ ) Fكلدينا حسب الجدكؿ قيمة    

 تعني كجكد دلالة إحصائية. 0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة 
 H0 كنرفض الفرضية الصفرية H1 كبناء عميو، نقبؿ الفرضية البديمة ملاحظة:
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التي تأكد عمى كجكد اثر  بيف  محكر رضا الزبكف ك محكر الخدمات المصرفية الرقمية  في العممية مف كجية 
 نظر زبائف البنؾ

 
 
 

 ثالثا: اختبار الفرضيات بالفروقات
صائية لإجابات سنحاكؿ في ىذا الجزء اختبار الفرضية التي مفادىا يكجد فركقات ذات دلالة اح       

المبحكثيف حكؿ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية  عمى رضا الزبكف تعزل لمعكامؿ الشخصية )الجنس،السف، 
 المستكل التعميمي، الكظيفة الحالية(.

 أولا. الفروق من حيث الجنس     
 كتتضح نتائج الاختبار مف خلاؿ ما يمي:

 .ث الجنسنتائج الفروق من حي(: يوضح 15-02الجدول رقم )
المتوسط  العدد الجنس 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدلالة  Tقيمة 
 الاحصائية

 الفروق

الخدمات 
 المصرفية الرقمية  

 503. 1.958 84910. 3.3878 35 ذكر
 

لا تكجد 
 1.966 86462. 3.0216 53 انثى فركؽ

لا تكجد  254. 2.012 76950. 3.5651 35 ذكر رضا الزبون
 2.044 82927. 3.2117 53 ىانث فركؽ

 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
( كمف ثـ فانو لا α =0.05)يكضح جدكؿ السابؽ اف قيمة الاحتمالية كانت اكبر مف مستكل الدلالة 

رقمية عمى  رضا الزبكف يكجد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف اجابات الافراد حكؿ تأثير الخدمات المصرفية ال
 مف جية نظر زبائف البنؾ تعكد الى متغير الجنس.
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 ثانيا: الفروق من حيث السن
 .نتائج الفروق من حيث السن(: يوضح 16-02الجدول رقم )

مصدر  
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  Fقيمة 
 الاحصائية

 الفروق

الخدمات 
رفية المص

 الرقمية

بيف 
 المجمكعات

.648 3 .216 .277 
 

.842 
 

لا تكجد 
 فركؽ

داخؿ 
 المجمكعات

65.565 84 .781 

بيف  رضا الزبون
 المجمكعات

لا تكجد  880. 223. 154. 87 66.213
 فركؽ

داخؿ 
 المجمكعات

.462 3 .691 

 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
( كمف ثـ فانو لا α =0.05)ف قيمة الاحتمالية كانت اكبر مف مستكل الدلالة أيكضح جدكؿ السابؽ 

جابات الافراد حكؿ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى رضا الزبكف مف إكجد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف ي
عمارىـ لدييـ نفس أنة الدراسة باختلاؼ ف افراد العيجية نظر زبائف البنؾ تعكد الى متغير السف، كىذا يعني ا

مارسو الخدمات المصرفية الرقميةعمى رضا الزبكف، لذل فيـ يتفقكف حكؿ تتأثير الذم الالتصكر فيما يخص 
 علاقة الخدمات المصرفية الرقمية  عمى  رضا الزبكف.
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 ثالثا: الفروق من حيث المستوى التعميمي
 .ائج الفروق من حيث المستوى التعميمينت(: يوضح 17-02الجدول رقم )

مصدر  
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  Fقيمة 
 الاحصائية

 الفروق

الخدمات 
المصرفية 
 الرقمية  

بيف 
 المجمكعات

لا تكجد  593. 525. 404. 2 808.
 فركؽ

داخؿ  
 المجمكعات

65.405 85 .769  

بيف  رضا الزبون
 مكعاتالمج

لا تكجد  469. 764. 517. 87 66.213
 فركؽ

داخؿ  
 المجمكعات

1.033 2 .676  

 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
( كمف ثـ فانو لا α =0.05)يكضح جدكؿ السابؽ اف قيمة الاحتمالية كانت اكبر مف مستكل الدلالة 

ة بيف اجابات الافراد حكؿ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية عمى رضا الزبكف مف يكجد فركؽ ذات دلالة احصائي
جية نظر زبائف البنؾ تعكد الى متغير مستكل التعميمي، كىذا يعني اف افراد العينة الدراسة باختلاؼ مستكاىـ 

رضا الزبكف كيرجع  التعميمي لدييـ نفس التصكر فيما يخص تأثير الذم يمارسو الخدمات المصرفية الرقمية عمى
الى اكثر مف نصؼ افراد العينة لدييـ الشاىدات لذل فيـ يتفقكف حكؿ علاقة الخدمات المصرفية الرقمية عمى  

 رضا الزبكف.
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 رابعا: الفروق من حيث الوظيفة الحالية
 نتائج الفروق من حيث الوظيفة الحالية(: يوضح 18-02الجدول رقم )

مصدر  
 التباين

مجموع 
 لمربعاتا

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  Fقيمة 
 الاحصائية

 الفروق

الخدمات 
المصرفية 
 الرقمية  

بيف 
 2.725 2 5.451 المجمكعات

3.812 .026 

تكجد 
 فركؽ

داخؿ 
 المجمكعات

60.763 85 .715 

بيف  رضا الزبون
 المجمكعات

66.213 87 2.517 
3.999 .022 

تكجد 
 فركؽ

داخؿ 
 اتالمجمكع

5.034 2 .629 

 .SPSS V.26مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:
كجد ( كمف ثـ فانو يα =0.05)مف مستكل الدلالة  اقؿيكضح جدكؿ السابؽ اف قيمة الاحتمالية كانت 

ضا الزبكف مف فراد حكؿ تأثير الخدمات المصرفية الرقمية  عمى ر جابات الأإفركؽ ذات دلالة احصائية بيف 
عينة الدراسة باختلاؼ الكظيفة فراد أف أير الكظيفة الحالية ، كىذا يعني جية نظر زبائف البنؾ تعكد الى متغ

 عمى التأثير الذم يمارسو الخدمات المصرفية الرقمية  عمى رضا الزبكف . لدييـ اختلاؼالحالية 
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 :  خلاصة الفصل
 

البنؾ الػكطني حيث أخذنا في دراستنا حالة ، لى دراسة تطبيقية لما في الفصؿ الأكؿفي ىذا الفصؿ تطرقنا إ     
، كدراسة ىيكميا التنظيمي مف حيث كؿ  BNAالبنؾ الكطني الجزائرم أيف قدمنا تعريؼ شامؿ . BNAالجزائرم 
البنػػؾ الػػكطني  دراسػػةحتميػػة الرقمنػػة كتنافسػػية المؤسسػػات الماليػػة فػػي كسػػب رضػػا الزبػػكف كدرسػػنا فييػػا  .المصػػالح
كالتػػػي اعتمػػػدنا فييػػػا عمػػػى  BNAالبنػػػؾ الػػػكطني الجزائػػػرم حيػػػث قػػػدمنا دراسػػػة لعينػػػة مػػػف أفػػػراد  BNAالجزائػػػرم 

 .الإستبيانة التي تـ تكزيعيا عمى العماؿ، كما حاكلنا تحميؿ الإستبيانة لمحصكؿ عمى النتائج المطمكبة
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 اندراست انميداويت                                                                   انفصم انثاوي:
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 خاتمة:
لؾ أصبحت الرقمنة أمرا لامفر منو بالنسبة لممؤسسات المالية بسبب التطكر السريع لمتكنكلكجيا كنتيجة لذ  

كتغيير سمكؾ العملاء كاحتياجاتيـ، كتعد القدرة عمى الإستفادة مف التكنكلكجيا الرقمية كاستخداميا بفعالية عاملا 
 ميما في اسعاد العملاء ك زيادة كلائيـ

أف تككف الرقمنة متكازنة مع إحتياجات كتطمعات العملاء، حيث يجب عمى عمى الرغـ مف ذلؾ، يجب   
 المؤسسات المالية الإىتماـ بتكجيو استراتيجياتيا نحك تمبية احتياجات العملاء كالحفاظ عمى رضاىـ.

ة نيجا فعمى الرغـ مف الفكائد الكبيرة التي تكفرىا التكنكلكجيا، إلا أنو مف الضركرم أف تتبنى المؤسسات المالي
متكازنا كمتكاملا بيف الإبتكار التكنكلكجي ك تقديـ الخدمات البشرية المتميزة. بالتالي، يمكف القكؿ بأف تحقيؽ 
التكازف بيف الرقمنة في المؤسسات المالية كرضا العملاء يعتبر مفتاحا لنجاح أم مؤسسة مالية في العصر 

 قات طكيمة الأمد مع العملاء.الحديث، يسيـ في تحقيؽ النمك كالإستدامة كبناء علا
 :  الفرضيات اختبار نتائج :  أولا
 ك رضا الزبكف مف الخدمات المصرفية الرقمية   التي تأكد عمى كجكد علاقة  بيفالاكلى  الفرضية  صحة

 كجية نظر الزبائف البنؾ.
 بكف مف كجية الخدمات المصرفية الرقمية ك رضا الز   اثرالتي تأكد عمى كجكد  الثانية  الفرضية صحة

 نظر الزبائف البنؾ.
  ّيكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في العلاقة بيف الخدمات لاصحة الفرضية الثالثة، كالتي مفادىا أف

 المستكل التعميمي، الكظيفة الحالية(.، المصرفية الرقمية ك رضا الزبكف تعكد الى متغيرات: )الجنس، السف
  :  عمييا المتحصل النتائج :  ثانيا

 بني التكنكلكجيا كالرقمنة في المؤسسات المالية يزيد مف كفاءة أداء الخدمات كيحسف مف تجربة العملاء.ت -
 التنافسية الرقمية في السكؽ تزيد مف ضركرة تحقيؽ تحكؿ رقمي في المؤسسات المالية. -
 حماية البيانات ك الخصكصية تعتبر عامؿ ميـ في كسب ثقة العملاء في المؤسسات المالية. -
 طكير تجربة العملاء الرقمية تساىـ في زيادة رضاىـ ككلائـ لممؤسسة.ت -
 ي تفكؽ المؤسسات عمى منافسييا.فالإبتكار في تقديـ الخدمات المالية الرقمية يساىـ  -
 التفاعؿ الإيجابي مع العملاء عبر القنكات الرقمية يسيـ في بناء علاقات قكية كدائمة معيـ. -
لتحتية الرقمية ك تدريب المكظفيف عمى التكنكلكجيا الحديثة يساىـ في تحسيف الإستثمار في تطكير البنية ا -

 كفاءة العمؿ كخدمة العملاء في المؤسسات المالية.
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 ثانيا: التوصيات والاقتراحات:
ساسيو التي تبدك أف ذكر بعض التكصيات في شكؿ نقاط مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا يمك  

 المكضكع محؿ الدراسة كنكضحيا فيما يمي:ضركرية كضعت علاقة كثيقة ب
 كتركنية في تجييز الكسط المصرفي بكسائؿ التكنكلكجية متطكرة يؤدم الى ضركرة تنميو ثقافو الإدارة الإل

 عكاف الإدارييف بالبنؾ.عضاء كالأالكسط المصرفي بيف الأ
 .الاستمرارية في التحسف كمبدأ في كافة المجالات ذات علاقة بجكده الخدمات 
  رتقاء بنقاط القكة.قاط الضعؼ التي يتـ اكتشافيا كالإتقدـ العممي مف خلاؿ معالجو نالالاستمرار بمكاكبو 
 الاىتماـ بأبعاد جكدة الخدمات المصرفية لما ليا مف تأثير كبير عمى تكجو البنؾ.  
 حقيقيا مف خلاؿ تحديث اتجاىات كمكاقؼ العملاء نحك الخدمات المقدمة كالتعرؼ عمى تكقعاتيـ كمحاكلة ت         

 .قياـ إدارة البنكؾ عمى فترات زمنيو مختمفة بتقييـ جكدة الخدمات التي تعرضيا
 تحديد مكاعيد العمؿ كتككيف العامميف عمى الأداء الصحيح بشكؿ صائب منذ البداية. 
 الاىتماـ بالتدريب بعقد دكرات تدريبية لمعامميف لاكتساب الميارات كالخبرات اللازمة. 
 تنافس مف خلالياتككيف ككادر مصرفية متخصصة لمعمؿ عمى تطكير كتحديث الأدكات التي تستطيع أف ت 
 تكفير الكفاءات التقنية القادرة عمى كشؼ كملاحظو الاختراقات. 
 

 ثالثا: آفاق الدراسة
في ضكء أىداؼ الدراسة الحالية كبناء عمى النتائج التي أسفرت عنيا كاستكمالا ليا يمكننا    
 قتراح بعض البحكث المستقبمية التي تصب في نفس بكتقة ىذا البحث كما يمي:ا
 .ميزة التنافسية لممؤسسات المصرفية كمدل ارتباطيا بجكدة الخدمات المصرفية 
 دارة الالكتركنية في تحقيؽ ميزة التنافسية بيف البنكؾ.ىمية الإأ 
  .كاقع كأفاؽ انشاء بنكؾ الكتركنية في الجزائر 
 اـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في البنكؾ.أثر استخد 
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 ستمارة الاستبيانا :  (01الممحق)

 الجميورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية 
 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

-تيارت –جامعة ابن خمدون   
التجارية وعموم التسيير، كمية العموم القتصادية  

 
 حتمية الرقمنة وتنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبون :   استبيان بحث حول

 الأخت الفاضمة  لالأخ الفاض
 السلام عميكم و رحمة الله و بركاتو

 تحية طيبة و بعد
يسرنا أف نضع بيف أيديكـ ىذه الاستبياف التي صممت لجمع المعمكمات اللازمة لمدراسة التي تقكـ بإعدادىا، 

ك نظرا  حتمية الرقمنة كتنافسية المؤسسات المالية في كسب رضا الزبكففيذه الدراسة تيدؼ إلى التعرؼ عمى 
)×( لأىمية رأيكـ في ىذا المجاؿ نأمؿ التكرـ بالإجابة عمى كافة محاكر الاستبياف بدقة ك ذلؾ بكضع علامة 
لذلؾ ، تحت درجة المكافقة التي تركنيا مناسبة ،حيث أف صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة عمى صحة إجابتكـ

شاركتكـ ضركرية ك رأيكـ عامؿ أساسي مف عكامؿ نجاح ليذا الاستبياف اىتمامكـ فم نتمنى منكـ أف تكلكا أىمية
 ىذه الدراسة .

نحيطكـ عمما أف جميع إجاباتكـ لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي فقط ،نحف نثؽ بآرائكـ ك ستككف ىذه 
 الآراء مكضع إعتزاز ك تقدير.

 البيانات الشخصية 
 داخل دائرة الإجابة التي تناسبك.( )يرجى وضع إشارة 

 أنثى                    ذكر                           الجنس:  -  10
 سنة 52الى  52سنة         من  52الى  52سنة  أو أقل            من  52 السن: -10

 سنة فأكثر 52       
  جامعي تقني المؤهل :   ثانوي-10
  الوظيفة:-10

 طاع خاص               متقاعد   موظف حكومي                  موظف ق
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 عدد سنوات التعامل مع البنك-10
 سنوات 2إلى  1أقل من سنة                             من

 سنوات 11سنوات                    أكثر من  11إلى  2من 
 : الجزء الثاني

 جابة عنها. يرجى وضع إشارة اقرأ من فضلك كل عبارة ممّا يلي بعناية، و لا تترك أي عبارة دون الإ
()أمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها مع رأيك وفقاً لمقاييس الاختيار بجانب كل فقرة. 

 اولا: الخدمات المصرفية الرقمية 
ِٛافك 

 تشذج

غ١ش  ِحا٠ذ ِٛافك

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 تشذج

 الرقم العبارة

    
 

 
 

 10 تتوفر الخدمات الإلكترونية بشكل مستمر.

تتيح لك الخدمات المصرفية الإلكترونية معرفة جميع الخدمات      
 المصرفية الأخرى.

10 

   
 

 
 
 

 
 

تشجع المنفعة المشتركة من الخدمات المصرفية الإلكترونية على 
 طلب الخدمة إلكترونيا.

10 

   
 

 
 

 
 

 10 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية الإلكترونية.

    
 

 
 

 10 ة خاصة على الأنترنت.توجد للبنك صفح

   
 

 
 
 

 
 
 

يتفهم العاملون في البنك لإحتياجات العملاء ويسعون إلى 
 تحقيقها.

10 

تعد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك      
 متناسبة.

10 

 

 

 

ي
ق
د
ـ
 
ا
ل
ب
ن
ؾ
 
ف
م
 
ى
ذ
ا
 
ا
لإ
ط
ا
ر
 
ع
ب
ر
 
ب
ط
ا

ي
ق
د
ـ
 
ا
ل
ب
ن
ؾ
 
ف
م
 
ى
ذ
ا
 
ا
لإ
ط
ا
ر
 
ع
ب
ر
 
ب
ط
ا

ي
ق
د
ـ
 
ا
ل
ب
ن
ؾ
 
ف
م
 
ى
ذ
ا
 
ا
لإ
ط
ا
ر
 
ع
ب
ر
 
ب
ط

ي
ق
د
ـ
 
ا
ل
ب
ن
ؾ
 
ف
م
 
ى
ذ
ا
 
ا
لإ
ط
ا
ر
 
ع
ب
ر
 
ب
ط



 الملاحق
 

55 

 

رضا الزبائنثاويا :   

ِٛافك 

 تشذج

غ١ش  ِحا٠ذ ِٛافك

 ِٛافك

غ١ش 

ِٛافك 

 تشذج

 العبارة

    
 

 
 

 10 سأستخدم الخدمات البنكية الإلكترونية بشكل منتظم.

لدي رضا مطلق عن اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني      
 للبنك.

10 

   
 

 
 
 

 
 

مستوى المصطلحات المستخدمة في الموقع  الإلكتروني كانت 
 ملائمة.

01 

   
 

 
 

 00 سأوصي الآخرين أن يستخدمو الصيرفة الإلكترونية.  

    
 

 
 

 00 الخدمات البنكية المقدمة لي مرضية. 

   
 

 
 
 

 
 
 

 00 تتميز الخدمات الإلكترونية على الموقع الإلكتروني بالشمولية.

 00 يساهم الموقع الإلكتروني بإختصار الجهد.     
 00 الموقع الإلكتروني زاد من إرتباطي بالبنك.     
ستخدامي لموقع البنك أعتقد انني فعلت الشيء الصحيح با     

 على شبكة الانترنت.
00 
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 8 الاتساق اٌذاخٍٟ ٌٍّحٛس الاٚي ِع اٌفمشاخ10اٌٍّحك سلُ 

 

 

Corrélations 

10محور  0ف  2ف  3ف  4ف   

10محور  

Corrélation de Pearson 1 .928
**
 .941

**
 .909

**
 .894

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

0ف  

Corrélation de Pearson .928
**
 1 .847

**
 .878

**
 .793

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

2ف  

Corrélation de Pearson .941
**
 .847

**
 1 .853

**
 .837

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

3ف  

Corrélation de Pearson .909
**
 .878

**
 .853

**
 1 .711

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 

N 88 88 88 88 88 

4ف  

Corrélation de Pearson .894
**
 .793

**
 .837

**
 .711

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 88 88 88 88 88 

5ف  

Corrélation de Pearson .743
**
 .665

**
 .506

**
 .728

**
 .636

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

6ف  

Corrélation de Pearson .707
**
 .554

**
 .613

**
 .438

**
 .627

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

7ف  

Corrélation de Pearson .941
**
 .847

**
 1.000

**
 .853

**
 .837

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

 

Corrélations 

5ف  6ف  7ف   

10محور  

Corrélation de Pearson .743 .707
**
 .941

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 88 88 88 

0ف  

Corrélation de Pearson .665
**
 .554 .847

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 88 88 88 

2ف  Corrélation de Pearson .506
**
 .613

**
 1.000 
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Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 88 88 88 

3ف  

Corrélation de Pearson .728
**
 .438

**
 .853

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 88 88 88 

4ف  

Corrélation de Pearson .636
**
 .627

**
 .837

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 

N 88 88 88 

5ف  

Corrélation de Pearson 1
**
 .564

**
 .506

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 88 88 88 

6ف  

Corrélation de Pearson .564
**
 1

**
 .613

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 88 88 88 

7ف  

Corrélation de Pearson .506
**
 .613

**
 1

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 88 88 88 

 

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

 

 8 الاتساق اٌذاخٍٟ ٌٍّحٛس اٌثأٟ ِع اٌفمشاخ11اٌٍّحك سلُ 

 

Corrélations 

12محور  8ف  9ف  01ف  00ف   

12حورم  

Corrélation de Pearson 1 .921
**
 .452

**
 .897

**
 .926

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

8ف  

Corrélation de Pearson .921
**
 1 .201 .837

**
 .865

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .061 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

9ف  

Corrélation de Pearson .452
**
 .201 1 .212

*
 .233

*
 

Sig. (bilatérale) .000 .061  .047 .029 

N 88 88 88 88 88 

01ف  

Corrélation de Pearson .897
**
 .837

**
 .212

*
 1 .905

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .047  .000 

N 88 88 88 88 88 

00ف  

Corrélation de Pearson .926
**
 .865

**
 .233

*
 .905

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .029 .000  

N 88 88 88 88 88 
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02ف  

Corrélation de Pearson .495
**
 .207 .808

**
 .243

*
 .354

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .053 .000 .023 .001 

N 88 88 88 88 88 

03ف  

Corrélation de Pearson .955
**
 .847

**
 .423

**
 .793

**
 .890

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

04ف  

Corrélation de Pearson .921
**
 1.000

**
 .201 .837

**
 .865

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .061 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

05ف  

Corrélation de Pearson .881
**
 .853

**
 .339

**
 .711

**
 .730

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

06ف  

Corrélation de Pearson .897
**
 .837

**
 .212

*
 1.000

**
 .905

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .047 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

 

Corrélations 

02ف  03ف  04ف  05ف  06ف   

12محور  

Corrélation de Pearson .495 .955
**
 .921

**
 .881

**
 .897

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

8ف  

Corrélation de Pearson .207
**
 .847 1.000 .853

**
 .837

**
 

Sig. (bilatérale) .053 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

9ف  

Corrélation de Pearson .808
**
 .423 .201 .339

*
 .212

*
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .061 .001 .047 

N 88 88 88 88 88 

01ف  

Corrélation de Pearson .243
**
 .793

**
 .837

*
 .711 1.000

**
 

Sig. (bilatérale) .023 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

00ف  

Corrélation de Pearson .354
**
 .890

**
 .865

*
 .730

**
 .905 

Sig. (bilatérale) .001 .000 .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

02ف  

Corrélation de Pearson 1
**
 .540 .207

**
 .331

*
 .243

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .053 .002 .023 

N 88 88 88 88 88 

03ف  

Corrélation de Pearson .540
**
 1

**
 .847

**
 .878

**
 .793

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

04ف  Corrélation de Pearson .207
**
 .847

**
 1 .853

**
 .837

**
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Sig. (bilatérale) .053 .000  .000 .000 

N 88 88 88 88 88 

05ف  

Corrélation de Pearson .331
**
 .878

**
 .853

**
 1

**
 .711

**
 

Sig. (bilatérale) .002 .000 .000  .000 

N 88 88 88 88 88 

06ف  

Corrélation de Pearson .243
**
 .793

**
 .837

*
 .711

**
 1

**
 

Sig. (bilatérale) .023 .000 .000 .000  

N 88 88 88 88 88 

 

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

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

 

 نمحاور الإستبيان   Cronbach's Alphaمعامم 8 12اٌٍّحك سلُ 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.972 16 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.946 7 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.944 9 
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 انبياواث انشخصيت  8 13اٌٍّحك سلُ 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 39.8 39.8 39.8 35 ذكر

 100.0 60.2 60.2 53 انثى

Total 88 100.0 100.0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.7 5.7 5.7 5 سنة  أو أقل 25

سنة 35الى  26من   18 20.5 20.5 26.1 

سنة 45الى  26من   37 42.0 42.0 68.2 

 100.0 31.8 31.8 28 سنة فأكثر 46

Total 88 100.0 100.0  

 

 المؤهل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28.4 28.4 28.4 25 ثانوي

 73.9 45.5 45.5 40 تقنً

 100.0 26.1 26.1 23 جامعً

Total 88 100.0 100.0  

 

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15.9 15.9 15.9 14 موظف حكومً

 45.5 29.5 29.5 26 موظف قطاع خاص

 100.0 54.5 54.5 48 متقاعد

Total 88 100.0 100.0  
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 عدد سنوات التعامل مع البنك

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15.9 15.9 15.9 14 أقل من سنة

سنوات 5إلى  0من  26 29.5 29.5 45.5 

سنوات 01إلى  6من   48 54.5 54.5 100.0 

Total 88 100.0 100.0  

 

 

 تحهيم انمحاور  8 14اٌٍّحك سلُ 

 

 

Statistiques 

0ف  2ف  3ف  4ف  5ف  6ف  7ف   

N 
Valide 88 88 88 88 88 88 88 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.1023 3.28409 3.2727 3.1818 3.0227 3.0227 3.2841 

Ecart type 1.14510 1.071564 1.05838 .94133 .85739 .83014 1.07156 

 

Statistiques 

8ف  9ف  01ف  00ف  02ف  03ف  04ف   

N 
Valide 88 88 88 88 88 88 88 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.2841 3.7727 3.1818 3.2614 3.8295 3.1023 3.2841 

Ecart type 1.07156 .78385 .94133 1.02267 .79106 1.14510 1.07156 

 

Statistiques 

05ف  06ف   

N 
Valide 88 88 

Manquant 0 0 

Moyenne 3.2727 3.1818 

Ecart type 1.05838 .94133 
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 معامم الارتباط بيرسون  8 15اٌٍّحك سلُ 

 

 

Corrélations 

10محور  12محور   

10محور  

Corrélation de Pearson 1 .965
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 88 88 

12محور  

Corrélation de Pearson .965
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 88 88 

 

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

 

 الاوحدار انبسيط  8 16اٌٍّحك سلُ 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

10محور 1
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : 12محور  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .965
a
 .931 .930 .21637 

 

a. Prédicteurs : (Constante), 10محور  

b. Variable dépendante : 12محور  

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 

Régression 54.498 1 54.498 1164.074 .000
b
 

de Student 4.026 86 .047   

Total 58.524 87    

 

a. Variable dépendante : 12محور  



 الملاحق
 

63 

 

b. Prédicteurs : (Constante), 10محور  

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .479 .087  5.484 .000 

10محور  .907 .027 .965 34.119 .000 

 

a. Variable dépendante : 12محور  

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1.7749 4.7558 3.3523 .79146 88 

de Student -.58954 .50323 .00000 .21512 88 

Valeur prévue standard -1.993 1.773 .000 1.000 88 

Résidu standard -2.725 2.326 .000 .994 88 

 

a. Variable dépendante : 12محور  
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 : اختبار انفروق حسب انجىس  12انمهحك رلم 

 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur الجنس 

standard 

10محور  
 14352. 84910. 3.3878 35 ذكر

 11876. 86462. 3.0216 53 انثى

12محور  
 13007. 76950. 3.5651 35 ذكر

 11391. 82927. 3.2117 53 انثى

 

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

10محور  

Hypothèse de variances 

égales 
.453 .503 1.958 86 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
1.966 73.860 

12محور  

Hypothèse de variances 

égales 
1.319 .254 2.012 86 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
2.044 76.666 

 

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 

Sig. (bilatéral) Différence 

moyenne 

Différence erreur 

standard 

10محور  
Hypothèse de variances égales .053 .36619 .18699 

Hypothèse de variances inégales .053 .36619 .18629 

12محور  
Hypothèse de variances égales .047 .35334 .17559 

Hypothèse de variances inégales .044 .35334 .17290 

 

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

10محور  
Hypothèse de variances égales -.00553 .73792 

Hypothèse de variances inégales -.00501 .73740 

12محور  
Hypothèse de variances égales .00428 .70240 

Hypothèse de variances inégales .00903 .69765 
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 اختبار انفروق حسب انسه8 01اٌٍّحك سلُ 

 

ANOVA 

 Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

10محور  

Intergroupes .648 3 .216 .277 .842 

Intragroupes 65.565 84 .781   

Total 66.213 87    

12محور  

Intergroupes .462 3 .154 .223 .880 

Intragroupes 58.062 84 .691   

Total 58.524 87    

 

 

 

 انمستوى انتعهيمي اختبار انفروق حسب8 00اٌٍّحك سلُ 

 

ANOVA 

 Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

10محور  

Intergroupes .808 2 .404 .525 .593 

Intragroupes 65.405 85 .769   

Total 66.213 87    

12محور  

Intergroupes 1.033 2 .517 .764 .469 

Intragroupes 57.491 85 .676   

Total 58.524 87    

 

 انوظيفت انحانيت اختبار انفروق حسب8 00اٌٍّحك سلُ 

 

ANOVA 

 Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

10محور  

Intergroupes 5.451 2 2.725 3.812 .026 

Intragroupes 60.763 85 .715   

Total 66.213 87    

12محور  
Intergroupes 5.034 2 2.517 3.999 .022 

Intragroupes 53.490 85 .629   

 



 

43 

 

 
 
 
 

 
 
 

 الممخص: 
تٙذف ٘زٖ اٌذساسح إٌٝ اتشاص حت١ّح اٌشلّٕح ٚتٕافس١ح اٌّؤسساخ اٌّا١ٌح فٟ وسة سضا 

ا حذ٠ثاً ٠ستخذَ اٌتىٌٕٛٛخ١ا فٟ ِؤسساخ اٌضتْٛ  ًِ اٌّصشف١ح ح١ث تعذ الإداسج الإٌىتش١ٔٚح ِفٙٛ

ع١ٍّاخ اٌّصشف١ح ٚتٛف١ش خذِاخ أفضً ٌٍعّلاء، اٌحذ٠ثح ٚالأٔظّح اٌّعٍِٛات١ح ٌتحس١ٓ إداسج اٌ

ٚرٌه ِٓ أخً اٌىشف  SPSSٌٚتحم١ك أ٘ذاف اٌذساسح تُ الاعتّاد عٍٝ تشٔاِح اٌحضَ الإحصائ١ح 

 اٌخذِاخ اٌّصشف١ح. سضا اٌضتْٛ عٍٝ ٚ اٌشلّٕح اٌع١ٍّاخ ِصشف١حعٓ اٌعلالح ت١ٓ 

شلّٕح ٚتٕافس١ح اٌّؤسساخ اٌّا١ٌح فٟ تعذ اٌذساسح اٌم١اس١ح استٕتدٕا ٚخٛد علالح طشد٠ح حت١ّح اٌ

وسة سضا اٌضتْٛ ، أٞ ٕ٘ان أثش )إ٠داتٟ( رٚ دلاٌح إحصائ١ح ت١ٓ استخذاَ اٌشلّٕح اٌع١ٍّاخ 

، ٚ٘زا ِا ٠ذي عٍٝ أٗ وٍّا اصداد فٟ تحم١ك سضا صتائٓ ِصشف١ح ٚخٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح

ٚتىْٛ عاًِ خزب ٌٍعّلاء ٚاٌضتائٓ استخذاَ اٌتىٌٕٛٛخ١ا اٌحذ٠ثح تتحسٓ خٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح 

 ِع ص٠ادج حذج اٌتٕافس١ح ت١ٓ ِختٍف اٌّؤسساخ اٌثٕى١ح.

 اٌشلّٕح 8 الإداسج الاٌىتش١ٔٚح، اٌخذِاخ اٌّصشف١ح، اٌتٕافس١ح.كهماث مفتاحيت

Abstract : 
  This study aims to highlight the impact of electronic management on 
improving the quality of banking services. Electronic management is a 
modern concept that utilizes advanced technology and information systems to 
enhance banking operations and provide better services to customers. To 
achieve the study's objectives, the statistical software SPSS was employed to 
investigate the relationship between electronic management and the quality of 
banking services. 

Based on the empirical study, we found a positive and statistically 
significant relationship between electronic management and the quality of 
banking services. This implies that the greater the use of modern technology, 
the higher the quality of banking services, making them attractive to 
customers and clients in an increasingly competitive market among various 
banking institutions. 
Keywords: Electronic management, banking services, competitiveness 
.Digitization 


