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 ملخص

أثر التحول الرقمي في تجربة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تهدف هذه الدراسة إلى الكشف عن 
حيث تم ، زبائن المؤسسة البنكية( مفردة من 30، من خلال دراسة عينة مكونة من )بولاية الطارف (314وكالة )

استمارة استبيان لجمع البيانات من المبحوثين، وقد تم تحليل هذه البيانات باستخدام برنامج التحليل الاحصائي  استخدام
ه يوجد أرُ كبير للتحول الرقمي بمختلف أبعاده على تجربة أنإلى نتيجة أفضت الدراسة،و (SPSSللعلوم الاجتماعية )

 الزبون.

ضرورة تعزيز الاستثمار في البنية التحتية الرقمية لتوصيات من بينهاوخلصت الدراسة في الأخيرة إلى مجموعة من ا
العمل على تطوير وتحديث الأنظمة والمنصات الرقمية ، و داخل المؤسسات لضمان تقديم خدمات أكثر كفاءة وسرعة

ريب الموارد الاهتمام بتكوين وتد، بالإضافة إلى بشكل مستمر بما يتماشى مع احتياجات الزبائن وتطور التكنولوجيا
 .البشرية على استخدام التقنيات الرقمية الحديثة لضمان حسن استغلالها في تحسين الخدمات

 .(314وكالة )لصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ربة زبون، اتحول رقمي، رقمنة، زبون، تجالكلمات المفتاحية: 

  



 

Abstract 

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

the National Savings and Housing Fund Bank (CNEP Bank-Branch 314-) in El Tarf Province. The 

study was conducted on a sample of 30 customers of the bank. A questionnaire was used as the 

main tool for data collection, and the collected data were analyzed using the Statistical Package for 

the Social Sciences (SPSS). 

The findings revealed that digital transformation, through its various dimensions, has a 

significant impact on customer experience. The study also concluded with several 

recommendations, including the need to strengthen investment in digital infrastructure to ensure 

more efficient and faster service delivery, continuously develop and update digital systems and 

platforms in line with customer needs and technological advancements, and pay greater attention to 

training and developing human resources in the use of modern digital technologies to maximize 

their contribution to service improvement. 

  

Keywords: Digital Transformation, Digitization, Customer, Customer Experience, National 

Savings and Housing Fund Bank (CNEP Bank-Branch 314-). 



 

 

V 

 

  

 إهـــــــــــداء
 '' دعواهم الحمد لله رب العالمينوآخر '' يام والخ دءلحمد لله حبا وشكرا وامتنان على البا

 نلتها،ا بها عنها أتيت غمت ر بتلتها وأنا لها وإن أ '' أنا لهانالها''من قال
 لكن وصلتقريبا، ولا الطريق سهلا لم ولا الطريق لم يكن الح، وعانقت اليوم مجدا عظيما
 يسر البدايات وبلغنا النهايات بفضله وكرمهالذي  فالحمد لله

إلى نفسي العظيمة التي تحملت كل العثرات وأكملت رغم  يأهدى بكل حب تخرج
 تباعو صال

 ،ربي والسراج الذي لا ينطفئ نورهدر ناإلى النور الذي أ
 ،والذي بذل جهد السنين من أجل أن أعتلى سلالم النجاح

 ليمهد لي طريق العلم بيدر الأشواك عن د صل امهه بكل فخر وإلى من ححمإلى من أ
 ''والدي العزيز'' أهديته إليك  يوعدها أنا أتممت  النجاحلطالما عاهدته بهذا 

 اعد بي إلى الجنةصإلى من علمتني الأخلاق قبل الحروف إلى الجسر ال
 كعن طريقي الأشواأزالت إلى اليد الخفية التي 

 '' والدتي العزيزة''يضعف مررت بها وساندتني عند ألمومن تحملت كل لحظة 
 ،عضدي بهم فكانوا لي ينابيع أرتوي منها دتإلى من شد ،وتهاصف خيرة أيامي و إلى

 تي ''خواني وأخوا'' إإلى ضلعي الثابت 
 بالتوجيهات والنصائح ابخل عليت لم تيال ةالفضل الكريم ةوأحب أن أختم الإهداء إلى صاحب

 '' بوقفة نفيسة''ةالدكتور 
 ونا وسندا في هذا الطريقعلكل من كان 

 فحققته هتجاهي لطالما تمنيت أهديكم هذا الإنجاز وثمره

 عرفـــــة سندس ريــــــــان ة:الطالب
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 شكر وعرفان

 أنار لنا درب العلم والمعرفة، الحمد لله الذي 
 الصلاة والسلام على خير خلقه محمد صلى الله عليه وسلم واله صحبه أجمعينو 

 أما بعد:
 تقدم بهذا العمل البسيط  بالشكر لله سبحانه وتعالى على ما يسر لنا أ

 . والذي لولاه لما كان يتم شيء ه المذكرة،وسهل في إتمام هذ
 تقدم بالشكر الجزيل والتقدير الخاص والاحترام الفائق أكذلك 

 "بـــــوقفة نفيسة" إلى الأستاذة المشرفة
 تقدم بالشكر الجزيل والتقدير الخالص والاحترام الفائق أكما 

 ،يبةمن قريب أو بعيد حتى ولو بكلمة ط إلى كل من ساعدني
 .ذكرةذهالمهفينجاا  همشيدبالفضللكلمنسانإلاأنني لايسعكماأنه

 بنك '' صندوق التوفير والاحتياط ''موظفي لا ننسى دور و 
 ،المذكرةكل السبل التي سهلت لي إتمام   لي واأتاح نالذي

 جامعة كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسييرثم الشكر لجميع أساتذة 
 '' الشاذلي بن جديد ''

 وكما أتقدم بأسمى الشكر والعرفان
 إلى كل أعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة هذه المذكرة

 ا.راءتهوصرفهم جزء من وقتهم الثمين لأجل ق
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 ب 

التكنولوجيا الحديثة، حيث أصبحت الرقمنة والتحول شهد العالم خلال العقود الأخيرة تطورا متسارعا في مجال 
الرقمي من أبرز مظاهر هذا التطور الذي مس مختلف القطاعات الاقتصادية والخدمية والإدارية. وقد فرضت هذه 
التحولات التكنولوجية واقعا جديدا يقوم على الاعتماد الكبير على أنظمة المعلومات والاتصال الحديثة، مما أدى إلى 

ادة تشكيل طريقة تقديم الخدمات وإدارة المؤسسات وعلاقتها بزبائنها. فلم يعد تقديم الخدمة يعتمد على الأساليب إع
التقليدية فقط، بل أصبح التحول الرقمي ضرورة استراتيجية لتحسين الأداء وتعزيز الكفاءة والاستجابة السريعة لمتطلبات 

 .البيئة التنافسية

مفهوم التحول الرقمي كأحد أهم المفاهيم الحديثة التي تعبر عن استخدام التقنيات الرقمية وفي هذا السياق، برز 
في تطوير العمليات والخدمات وإعادة تصميم نماذج العمل داخل المؤسسات. ويشمل ذلك استخدام التطبيقات الذكية، 

جودة الخدمات وتسريع الإجراءات  والمنصات الإلكترونية، والبيانات الضخمة، والذكاء الاصطناعي، بهدف تحسين
وتسهيل الوصول إليها. كما أصبح التحول الرقمي أداة أساسية لتحسين العلاقة بين المؤسسة وزبائنها من خلال توفير 

 .خدمات أكثر مرونة وشفافية وسهولة في الاستخدام

يعد الهدف فقط تقديم  من جهة أخرى، أصبحت تجربة الزبون تمثل محور اهتمام المؤسسات الحديثة، حيث لم
خدمة، بل توفير تجربة متكاملة للزبون تشمل التفاعل، السرعة، الجودة، والرضا. وتعرف تجربة الزبون بأنها مجموع 
الانطباعات والتجارب التي يمر بها الزبون خلال تعامله مع المؤسسة عبر مختلف نقاط الاتصال. ومع التحول الرقمي، 

طورا وتعقيدا، إذ تأثرت بشكل مباشر بمدى استخدام المؤسسة للتقنيات الحديثة في تقديم أصبحت هذه التجربة أكثر ت
 .خدماتها وتواصلها مع الزبائن

 :وعليه يمكن صياغة الإشكالية الرئيسية كما يلي

 إشكالية الدراسة. 1

؟والاحتياط بالطارفببنك الصندوق الوطني للتوفير ما مدى تأثير التحول الرقمي في تحسين تجربة الزبون   

 الأسئلة الفرعية. 2

 ؟للتواصل مع العملاء على تجربة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارف هل يوجد تأثير -

 ما مدى مساهمة الابتكار في تقديم الخدمات على تجربة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارف؟  -



 مقدمة
 

 

 ج 

 تأثير لجودة الخدمات الرقمية على تجرة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارف؟وجد يهل  -

 هل يساهم تعزيز الولاء في تجربة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارف؟ -

 الفرضيات. 3

 :الفرضية الرئيسية

 .تجربة الزبون داخل المؤسسةيساهم التحول الرقمي بشكل إيجابي وفعال في تحسين 

 :الفرضيات الفرعية

 .تجربة الزبون  ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارفيوجد تأثير للتواصل مع العملاء على  -

 .تجربة الزبون  ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارفعلى لابتكار في تقديم الخدمات يوجد تأثير ل -

 .تجربة الزبون  ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارفعلى لجودة الخدمات الرقمية يوجد تأثير  -

 .تجربة الزبون  ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بالطارفعلى تعزيز الولاء يوجد تأثير ل  -

 أهداف الدراسة. 4

 :تهدف هذه الدراسة إلى

 ؛الرقمي وأبعادهالتعرف على مفهوم التحول  -
 ؛توضيح مفهوم تجربة الزبون وأهم عناصرها -
 ؛تحليل العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين تجربة الزبون -
 .قياس أثر التحول الرقمي على رضا وولاء الزبائن -

 أهمية الدراسة. 5

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعا حديثا يتمثل في التحول الرقمي وأثره على تحسين تجربة الزبون 
تبرز أهمية هذه كما داخل المؤسسات، وهو من المواضيع التي أصبحت تحظى باهتمام متزايد في بيئة الأعمال المعاصرة.  



 مقدمة
 

 

 د 

تلعبه التقنيات الرقمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن، الدراسة من خلال مساهمتها في توضيح الدور الذي 
 وتسريع الاستجابة لاحتياجاتهم، وتعزيز مستوى رضاهم وولائهم.

 في الدراسة المنهج المتبع. 6

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث يهدف هذا المنهج إلى وصف الظاهرة محل الدراسة 
اتباع منهج دراسة الحالة عبر التطرق إلى حالة صندوق التوفير والاحتياط بالطارف، ات بين متغيراتها. كما تم وتحليل العلاق

لاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة الدراسة، مع استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة با
 .لتحليل النتائج واستخلاص الاستنتاجات

 ختيار الموضوعأسباب ا. 7
 :تم اختيار هذا الموضوع للأسباب التالية

 ؛الأهمية المتزايدة للتحول الرقمي في المؤسسات الحديثة -
 ؛ارتباط الموضوع المباشر بتجربة الزبون ورضاه -
 المقدمة للزبون؛ على جودة الخدماتوالتحول الرقمي الحاجة إلى فهم تأثير الرقمنة  -
 ؛بمواضيع التكنولوجيا الحديثةالاهتمام الأكاديمي المتزايد  -
 .ت المصرفيةالرغبة في دراسة واقع التحول الرقمي داخل المؤسسا -

 الدراسة هيكل 
 :حيثتمالتطرقفيكلفصلإلىمايليفصلينلتحقيقأهدافالبحثوالإجابةعنالتساؤلاتتمتهيكلةالموضوعوتقسيمهإلى 

 للتحول الرقمي وتجربة الزبون.بعنوان الإطار النظري  لإطار النظري للدراسةنتناولفيهذاالفصلا: الفصلالأول 
 عبر دراسة ميدانية بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط لولاية الإطارالتطبيقيللدراسةإلى : تم التطرق الفصل الثاني

 الطارف.



 

 

 الفصل الأول:
طار النظري للتحول الرقمي الإ  

 وتجربة الزبون
 



 وتجربة الزبون الإطار النظري للتحول الرقميالفصل الأول: 
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 تمهيد
في ظل التحولات الجذرية التي تشهدها الأسواق العالمية اليوم، لم يعد المنتج الجيد أو السعر التنافسيكافيين  

 أدى لبروز الانفتاح الرقمي وتعدد الخيارات أمام المستهلكالرقمي و  لضمان بقاء المؤسسات واستمراريتها. فظهور التحول
خلال  زبونتجربة الزبونكأهم ميزة تنافسية في العصر الحديث، حيث أصبحت الانطباعات والمشاعر التي تتشكللدى ال

 رحلته مع العلامة التجارية هي المحرك الأساسي لقرار الولاء أو الرحيل.
 مباحث:ثلاثة  ولدراسة هذا الفصل تم تقسيمه إلى

 :تحول الرقميماهية الالمبحث الأول 
  :ربة الزبونتجحول أساسيات المبحث الثاني 
 زبونتجربة ال عزيزتفي  التحول الرقميأثر : لثالمبحث الثا 
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 المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي

يعتبرالتحولالرقميأحد العوامل لتي تحدد مستقبل أي مؤسسة، حيث تعمل هذه الأخيرة على تسخير التكنولوجيا 
لإحداث تغيير جذري في طرق العمل بالاعتماد على التقنيات الرقمية في تقديم الخدمات والتسيير، من خلال هذا 

مزايا وتحديات  التقنيات المستخدمة في التحول الرقميو  مفهوم التحول الرقمي وتطوره،المبحث سيتم التطرق إلى 
 .التحولالرقمي

 المطلب الأول: مفهوم التحول الرقمي وتطوره
من وأصبحيمثلتحولا واسعا نحوطرقأكثرمرونةوذكاءلممارسةالأعمال، ، اكتسبمصطلحالتحولالرقمياهتماماكبيرا 

 ره.خلال هذا المطلب سوف يتم تناول مفهوم التحول الرقمي وتطو 
 مفهوم التحول الرقميأولا: 

 : مفهومالتحول الرقمي مركبمنشقينالتحولوالرقميإن 
 :تعريف التحول الرقمي لغويا 
  :هوتحولالشيءأيتنتقلمنموضعإلىآخرأومنحالإلىآخروتحولالشيءأيانصرفإلىغيره.التحول 
 هوالرمزالمستعمل وأصلالكلمة هيالرقموهو العلامة،وفيعلمالحساب التحول الرقمي:منالرقمي

 1للتعبيرعنأحدالأعدادالبسيطة.
 :تعريف التحول الرقمي اصطلاحا 

التحولالرقمي هوالعمليةالتييتمفيهاتحويلالموادالمكتوبةوالمطبوعة)الكتب،المخطوطات، 
الجرائد(،وحتىالموادالسمعيةوالموادالبصريةإلىشكلملفاتيمكن التعاملمعهامنخلال 

 2مالمساحاتالضوئيةأوأيمعداتأوأجهزةأخرى.تكنولوجياالحساباتعنطريقاستخدا
  البنك الدوليتعريف: 

عملية استخدام التقنيات الرقمية لتغيير طريقة عمل المؤسسات الحكومية والخاصة، بهدف تحسين  هوالتحول الرقمي 
 . 3تقديم الخدمات، وتعزيز الكفاءة وتسهيل وصول المواطنين إلى الفرص الاقتصادية

                                                           
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في  دور التحول الرقمي في تحسين أداء وظائف العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الجزائرية،فاطمة الزهراء فرحات،  1

 .35، ص2020-2019علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر، 
دراسات المعلومات، المجلد  ، قسم-دراسة الاستراتيجيات المتبعة -مشاريع وتجارب التحويل الرقمي في مؤسسات المعلوماتمسفرة بنت دخيل الله الختمعي، 2

 .21ص ،2010، جامعة محمد بن سعود الإسلامية، الرياض، 01، العدد 19
3
 World Bank, World Developement Report 2016: Digital Dividends, Washington, DC: World Bank, 2016. 
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  الاقتصادي والتنميةمنظمة التعاون: 
ترى المنظمة أن التحول الرقمي يشير إلى استخدام البيانات والتقنيات الرقمية لابتكار نماذج أعمال جديدة وتغيير 

 .1العمليات القائمة، وخلق قيمة مضافة في الاقتصاد والمجتمع
 :تعريف طلق عوض الله السواط 

الاستثمارفيالفكروتغييرالسلوكإحداثتحولجذريفيطريقةالعمل،عنطريق التحولالرقمي '' هو 
 .الاستفادةمنالتطورالتقنيالكبيرالحاصللخدمةالمستفيدينبشكلأوسعوأفضل

 .2فهوالتحولمنالعملالتقليديالبطيءإلىالعملالالكترونيالمتسارعممايحققكفاءةالأداءوتطويره''
  خليل اللواحتعريف: 

يعنيالتحولفيطريقةالعملبالمؤسسات،بحيثيقلالعملالرتيبويزيدوقتالتفكيربالتطوير،وهوتسريعطريقةالعملاليوميةبحيثيتماستغ
لالتطورالتكنولوجياالكبيرالحاصللخدمةالزبائنبشكلأسرعوأفضل،كماأنهيمثلزيادةالكفاءةفيخطسيرالعملبحيثتقلالأخطاءوتزيدالإ

دونالحاجةإلىتوظيف نتاجية،إضافةإلىزيادةعددأعضاءالفريق
ويعنيأيضاتسخيرتكنولوجياالمعلوماتوالاتصاللإحداثتغييرجذريفيطرقالعملبمعنىأخرالإحالةعلىنموذجللعمليعتمدعلىالتقنياتالرقمية

 3فيتقديمالخدمات.
 :تعريف جالاء أحمد يس 

لكبتنظيمها التحولالرقمي هو '' عمليةتحويلالموادالمطبوعةلموادشكلرقميالتييستطيعالحاسبالتعاملمعه،وذ
وتخزينهاعلىوسائطتخزينداخليةكالأقراصالصلبة،أوخارجية،أوإتاحتها Bytesبوحداتمنفصلةمنالبياناتالتييطلقعليها 

 4عبرشبكةالانترنت''.
  ربيع  روالي:تعريف 

 "تعريفالتحولالرقميعلىأنه:
عمليةتغييرجذريةوشاملةتقومعلىأساسإنشاءمواردرقميةوإزالةالطابعالماديللأعمالوإدخالالتقنياتالحديثةعلى 

 1. مختلفالأنشطةالداخليةوالخارجيةللمنظمةوأتمتةنماذجالأعمالوذلكبهدفتحسينكفاءةالعملياتالرئيسيةوالأداءالتنظيميللمنظمة'' 

                                                           
1
OECD, Going Digital Shaping Policies, Improving Lives, OECD Publishing, Paris , 2019. 

المجلة العربية  ،-حالة دراسية لهيئة أعضاء التدريس بجامعة الملك عبد العزيز  –أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي  طلق عوض الله السواط، 2
 .652، ص2022، جامعة الملك عبد العزيز، السعودية، 43للنشر العلمي، العدد 

 .227، ص2020، المغرب، 07 مجلة البوغاز للدراسات القانونية والقضائية، العددالرقمي في  من الجائحة،التحول خليل اللواح،  3
، دار النخلة 13، مجلة المكتبات والمعلومات، عضو اتحاد الناشرين الليبيين، العدد متطلبات التحول الرقمي لمؤسسات المعلومات العربيةنجلاء أحمد يس،  4

 .30، ص2015ا، للنشر، طرابلس، ليبي
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 رائيجالتعريف الإ
ىأنه نموذج عمل جديد قائم على استعمال التقنيات الرقمية في ابتكار منتجات التحولالرقميعل يمكن تعريف

 .وخدمات جديدة وطريقة توزيعها والتركيز والتوجه نحو الزبون
 تطورالتحول الرقمي :ثانيا

يتعلقالتحولالرقميبتبنيالتغييروتسريعه،وتوفيرفرصالكفاءةوالنمو،منخلالفهمالروابطبينالتكنولوجياوالأفراد،فيمكنللأفكارالصغ
يرةأنتنموبشكلكبيرفيفترةزمنيةقصيرةجدا. إذاكانمفهومالتحولالرقميحديثا،فذلكلأنهيحلتدريجيامحلمفهومالرقمية. 

الذييشيرإلىأحدثالثوراتالتكنولوجية.   )التحول الرقمي( ترةطويلةبمصطلح ويرتبطمنذف 2004وقداستخدمهذاالأخيرمنذعام
ويتجاوزمصطلحالتحولالرقميهذا،حيثيرتبطارتباطاكاملابحجمالمؤسسةمعالأخذفيالاعتباركلمنالابتكاراتالتكنولوجيةوكذلكالأبعا

 .دالإستراتيجيةوالإنسانية
فإنالرقميةتعودإلىظهورالإنترنت،وهذهالأخيرةهيالتكنولوجياالرئيسيةللقرنالحادي Christiane Waterschootوحسب

والاجتماعية والعشرين. وقدتطورتطبيعتهاوهيكلهاواستخدامهابمرورالوقت،ومنالواضحأنهذاالتطورقدغيرأيضاالممارساتالتجارية
حيث أن تلك المراحل  3.0ويب وال 2.0الويب  1.0بشكل عميق، وقد عرف هذا التطور ثلاث مراحل رئيسية الويب 

 :2فيتطور مستمر، وهي كالآتي
  ( ويعرف أيضا بشبكة الإنترنت التقليدية، وقبل كل شيء هي شبكة ثابتة، تركزت 1999-1991) 1.0الويب

على توزيع المعلومات، نظرا لتعقيد البرامج في ذلك الوقت، كان المستخدم مجرد استقبال بسيطللمعلومات دون أي 
 ،لنشر المحتوىإمكانية 

  ( ويعرف أيضا بالشبكة التشاركية أو الاجتماعية، فهي تتميز ببعد المشاركة وتبادل 2009-2000) 2.0الويب
المعلومات والمحتوى، وفي هذه المرحلة لم يعد المستخدم متفرجا بل هو فاعلا لديه الفرصة للتعبير عن نفسه ليتم 

 ،الاستماع إليه

                                                                                                                                                                                                 
دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية بعين  –التحول الرقمي كآلية لتفعيل عملية التغيير التنظيمي في البنوك التجارية ربيع زروالي، مهدي جابر،  1

، 2022ف مساعدية، سوق أهراس، الجزائر، ، جامعة محمد الشري01، العدد 06مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، المجلد  ،-البيضاء بأم البواقي 
 .363ص

، 1، جامعةباتنة 02، العدد 04مجلةالتنميةالاقتصادية، المجلد كيفيةتطبيقالتحولالرقميفيمجالالتسويق،   :التسويقالرقميإلهاميحياوي، سارةقرابصي، 2
 .134ص، 2019الجزائر،
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  وهو الشبكة الدلالية، تهدف إلى تنظيم كتلة المعلومات المتاحة وفقا للسياق، (إلى يومنا 2010) 3.0الويب
واحتياجات كل مستخدم مع مراعاة موقعه وتفضيلاته، وهنا يظهر تقارب أنظمة المعلومات الجغرافية والشبكات 

 ،الاجتماعية وإدارة المشاريع
لكتابة المحتوى والتبادل ومن ثم 2.0Webيمكن أن يقرأ ما هو موجود على الإنترنت 1.0Webوبالتالي فإن 

3.0Webلتكون أكثر اتصالا، وسيستمر هذا التطور مستقبلا. 
وفي العديد من الحالات يجب تنفيذ التغيير الثقافي قبل أن تبدأ عملية التحول لان ثقافة المؤسسات الرقمية مثل 

المؤسسات إلى إنشاء إطار عمل وهندسة شبكية أكثر الكثير من التطبيقات البرمجية هي عبارة عن شبكات حيث تحتاج 
مرونة وقادرة على استيعاب الأزمات. وهذا ما يعكس رؤية جوهرية حول كيفية بدء المؤسسات للمسيرة ومقدرتها إلى 

 . 1المضي قدما، فيجب إدارة التغيير الرقمي وفهمه في جميع مستويات المؤسسة
 التحول الرقمي التقنيات المستخدمة فيالمطلب الثاني: 

 ومن أهمها: التقنيات المستخدمة في التحول الرقميتعددت وتنوعت 
 أولا: تقنيات تستخدم في الحصول على البيانات وتحليلها

 الذكاءالاصطناعي: (1
 :يتكونالذكاءالاصطناعيمن كلمتين

 "  قاموس بوالتيتعنيالقدرةعلىالفهموالاستنتاجوالتحليلوالتركيبوالتمييز،كماتمتعريفهحس " الذكاءWebster 
علىأنهالقدرعلىفهمالظروفأوالحالاتالجديدةوالمتغيرة، 

 أيهوالقدرةعلىإدراكوفهموتعلمالحالاتأوالظروفالجديدة،بمعنىآخرأنمفاتيحالذكاءهيالإدراك،الفهم،والتعلم؛
 "  الصناعي أو الاصطناعي " 

ومعناهالشيءالذيتمإنتاجهعنطريقنشاطبشري،غيرطبيعيأيكلماتمالتدخلفيهمنقبلالإنسانمنتشكيلللأشياءيجعلهاتتميزعنالأشي
 اءالموجودةبصورةطبيعية.

ترتبطبالفعليصنعأويصطنع،وبالتاليتطلقالكلمةعلىكلالأشياءالتيتنشأنتيجةالنشاطأوالفعلالذييتممنخلالاصطناعوتشكيلالأ
 .2ياءالموجودةبالفعلوالمولدةبصورةطبيعيةمندونتدخلالإنسانشياءتمييزاعنالأش

                                                           
 .134صالمرجع السابق، إلهاميحياوي، سارةقرابصي، 1
الطبعة الأولى،  ،-المفاهيم الأساسية للذكاء الاصطناعي –تطبيقات الذكاء الاصطناعي كتوجه حديث لتعزيز تنافسية منظمات الأعمال  أمينة عثامنية، 2

 .11، ص2019المركز الديمقراطي العربي للدراسات الإستراتيجية والسياسية والاقتصادية، جامعة عنابة، الجزائر، 
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 ":عرفقاموسأوكسفوردالإنجليزيالذكاءالاصطناعيبأنه
 1."نظريةوتطويرأنظمةالكمبيوترالقادرةعلىأداءالمهامالتيتتطلبعادةالذكاءالبشري

مع انتشار الحاسبات وعلى الرغم من غياب تعريف شامل للذكاء  الأربعينياتجع جذور الذكاء الاصطناعي إلى ير 
 2الاصطناعي بأنه استجابة المكائن أو الحاسبات بعد برمجتها من قبل الإنسان بصورة يعتقد البعض بأنها ذكية.

المعرفية وتبرز حقيقة أن تعريف الذكاء أكثر صعوبة من تعريف الاصطناعي، حيث يمكن تعريف الذكاء بأنه القوة 
للأفراد على التعلم من خلال تجاربهم باستخدام عقولهم ،مع القدرة على تخزين المعلومات الهامة واستحضارهم، بما يحقق 
لهم تكيفا مع حياتهم اليومية، ويأتي علم الذكاء الاصطناعي ليوجد برامج وخوارزميات ذكية تعمل بنفس الشكل الذي 

وعلى الرغم من اتساع مفهوم الذكاء ، لة نفس خصائص الذكاء التي يمتلكها الإنسانيعمل به العقل البشري أي تمليك الآ
 : الإنساني وعدم القدرة على تحديده تحديدا دقيقا إلى أن هناك معايير يمكن الحكم من خلالها ومن تلك المعايير

 القدرة على التعميم والتجريد، 
 التعرف على أوجه الشبه بين المواقف المختلفة، 
 .3التكييف مع المواقف المستجدة 

 :البيانات الضخمة (2
ويطلقعليهاكذلكفيالأدبياتالعربية'' data-bigلبياناتالكبيرةيقصد بتحليلالبياناتالكبيرةوالخوارزمياتالمتقدمة أيا

البياناتالضخمة ''تمثل اليوممحورصناعةوإدارةالمعلوماتعلىمستوىالعالم،وقداكتسبتأهميتهابفضلالتطورات 
الحسابالتييعودفضلابتكارهافيالقرنالتاسعالميلاديإلىأبيجعفرمحمدبنموسىالخوارزمي،وقalgorithmesالحديثةالتيارتبطتبخوارزميات

نادمثلّتالخوارزمياتنقلةنوعيةوثورةتقنيةاعتبارامنثمانينياتالقرنالماضيفيتطويرالذكاءالاصطناعيوأساليبالبحثعنالمعلوماتوالوصولإليها،لك
بمنصّاتالخوارزمياتدوراكبيراومهما ليومتحديداتلع

                                                           
 .113، ص2022، جامعة عنابة، الجزائر، 02، العدد 16المجلد  ،مجلة دراسات اقتصاديةق التحول الرقمي، آفاأمينة حسني،  1
، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية 02، العدد 10، المجلد دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقة الزبون الالكتروني للقرض الشعبي الجزائري، شيخ هجيرة2

 .82، ص2018حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، جوان والإنسانية، جامعة 
مجلة الرسالة  التكنولوجيا الاتصالية في خدمة التعليم: تطبيقات الذكاء الاصطناعي وتعليم ذوي الاحتياجات الخاصة،سارة خرشي، أحمد المهدي الزواوي،  3

 .158، ص2021ي، تبسة، الجزائر، ديسمبر ، جامعة العربي التبس04، العدد 06للدراسات والبحوث الإنسانية، المجلد 
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فيتنقيبحزمالبياناتالكبيرةواستخلاصالمعلوماتالمفيدةمنهاعنطريقمحاكاةالعقلالبشريفيالتعلمالذاتي،والاستنتاجالمنطقي،واتخاذالقرا
 1.رات

 :أنترنت الأشياء وأنترنت الأشياء الصناعي (3
 : أنترنت الأشياء .أ 

 قابليةتجميعالبياناتمنالمعداتوالآلات.يقصد بأنترنت الأشياء 
 IOTويطلقعليهااختصاراب 

وهيعبارةبنيةتحتيةعالميةلمجتمعمعلومات،تسمحبتقديمخدماتمتقدمة،آمنةوموثوقةعنطريقالربطالماديوالافتراضيعلىأساسالمعلوماتوالات
 2صالاتالمتشابكةالتقنيات.

 أنترنت الأشياء الصناعي:  .ب 
العملياتأوأداءالمعداتعنبعد،وبالتاليتمنحمهندسالصيانةفرص هو تقنيةتوفرإمكانيةمراقبة 

 . لإجراءالتحليلاتاللازمةلتحديدالمشكلاتوالتحكمبهاقبلحدوثها
يعتبرأنترنت الأشياء 

أحدالأدواتالأساسيةلعملياتتجميعالمعلوماتوأتمتةالعملياتالإنتاجية،والوصولإلىمنشأةرقمية،جنباإلىجنبمعالتقنيا(IIOT)الصناعي
 ية،والتحليلات،والذكاءالاصطناعي.تالسحاب

يعتمدمبدأأنترنت الأشياء الصناعيعلىربطالأجهزةالمتصلةمعبعضهابالإنترنتفي 
المصانعوالوحداتالإنتاجيةوالمنشآتالصناعية،بهدفمشاركةالبياناتمحلياأوعنبعد،حيثيتمتجميعالمعلوماتبواسطةمستشعراتالمعلوماتلنقل

 . 3بية داخلمراكزالبيانات،فيتمتحليلهاوتقديمالنتائجإلىواجهةالمستخدمهاعتبوابةمحليةإلىخوادمالبياناتالسحا
 :Digital Twin التوأم الرقمي .ج 

على أنهنسخةافتراضيةتستخدملتمثيلالأشياءالمادية،ووصفحالتها Digital Twinيعرفالتوأمالرقمي 
وسلوكهابشكلدقيقباستخدامالبياناتالتيترسلهاالمستشعرات،  

                                                           
، كلية العلوم الاقتصادية 02، العدد 01، مجلة أبحاث كمية ونوعية في العلوم الاقتصادية، المجلد - الفرص والتحديات –البيانات الضخمة ، ملياني فتيحة1

 .65، ص2019والتجارية وعلوم التسيير، جامعة خميس مليانة، الجزائر، 
، المركز الجامعي 01، العدد 08، مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، المجلد تكنولوجيا التأمين كمستقبل لصناعة التأمينهيبة، عبد الرحيم و  2

 .469، ص2018لتامنغست، تمنراست، الجزائر، 
 .21ص، المرجع السابقدلال الحارثي، 3
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كمايمكنأنيتنبأالتوأمالرقميبالأحداثالمستقبلية،أوالأعطالالمحتملةلنظرتهالماديقبلحدوثها بوقتطويل، ويمكنهأيضا 
 اقتراحطرقلمنعتكرارتلكالأعطال.

 يغطيمفهومالتوأمالرقميثلاثجوانبأساسية:التوأمالرقميللمنتج،والتوأمالرقميللوحدةالإنتاجية
والمصنع،والنمذجةالرقميةلعملياتالإنتاج. كمايعتمدالدورالوظيفيللتوائمالرقميةبشكلأساسيعلىالهدفمناستخدامها. أ

ففيالمجالالصناعي 
يمكنأنيقومالتوأمالرقميبطيفواسعمنالوظائفبدءامنتطبيقإجراءاتالسلامة،ومرورابعملياتالتحليل،أومحاكاةالمنتجأوتحسينعمليةالإنتاج،

 1.عادلاتتحسينالربحية،أوالعائدعلىالاستثماروحتىصياغةوإعدادم
 ثانيا: تقنيات تستخدم في تخزين البيانات

 تكنولوجيا بلوك تشين: (1
 نإنشاءبلوكبدونوجودعملةرقمية،وفيأواخرعامكلايمبالعملاتالرقمية،إذفيبدايةالأمراعتقدالبعضأنهينارتبطتتقنيةالبلوكتش

- بيتكوين–النظراءيدعىينونيلامركزيبتمنشرورقةبيضاءتقدمنظامنقديالكتر  2008
 .ستعارساتوشيناكاموتوموعةتستخدمالامهالممجبواسطةشخصأو يريةقائمةبريديةتشفىإل

ترجعتسميةالبلوكتشينبهذاالامهإلىطبيعةعملهاوطريقةتسجيلالمعاملاتوحفظها،فهيتقومبتسجيلكلمعاملةتتمداخلالشبكةفي
لكتلأوالبلوكتشين،وتكمنفكرتهافيإمكانيةتبادلالقيمةبينطرفين كتلةوتربطالكتلمعبعضهابعضا،لذلكأطلقعليهاسلسلةا

بدونوجودنظاممركزي،والقيمةهنايمكنأنتكونمبالغماليةأوملكيات،بمعنىأيشيءلهقيمةعادةمايتمتبادلهبينطرفينفيظلنظاممركزييتأكدويوث
 2اممركزي.ق،ويعتمدهذاالتبادلعلىتقنياتتشفيروخوارزمياتاتفاق،وكذاشبكةلامركزيةالتبادلبدونوجودنظ

 :الحوسبة السحابية (2
تعرفالحوسبةالسحابيةبأنهاخدماتتقدمللمستخدمينعبرالانترنت،كعملياتالحوسبةوتخزينالبياناتوالبرامج،منخلالخوادمموجو 

 ة.بعيدأماكندةفي

                                                           
 .32ص، المرجع السابقدلال الحارثي، 1
، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية، تكنولوجيا البلوك تشين كمدخل لدعم نشاط شركات التامين وتعزيز الشمول الماليصبيرة سعيدي، صليحة فلاق،  2

 .232-231، ص ص 2022، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزائر، 01، العدد 06المجلد 
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أنها: تكنولوجيا تقدم خدمات نقل المعالجة وقواعد البيانات ومساحة التخزين إلى ما كماعرفتالحوسبةالسحابيةعلى
يسمى بالسحابة، وتستخدمها البنوك للتشغيل والتطوير السريع للبرامج والخدمات التقنية وخفض التكلفة مع دعم 

 1استمرارية الأعمال.
مايسمىالسحابة،وهيجهازخادميتماللىتكنولوجياتعتمدعلىنقلالمعالجةومساحةالتخزينالخاصةبالحاسوبإأنها:كماعرفتعلى

مشاكلصيانةو أبعادخدمات،حيثتساهمهذهالتكنولوجيافيلىعنطريقالانترنت،وبهذاتتحولبرامجتكنولوجياالمعلوماتمنمنتجاتإليهوصولإ
 2تطويربرامجتقنيةالمعلوماتعنالشركاتالمستخدمةلها،وبالتالييرتكزمجهودالجهاتالمستفيدةعلىاستخدامهذهالخدماتفقط.

 ثالثا: مجموعة تقنيات الاتصال والمبيعات
لرقميأشكالودرجاتمتعددة،وتختلفالمؤسساتفيمابينهابطريقةودرجةالتحولحسبطبيعةنشاطهاونوعالتقنيةالتيتحتاجهاإلاأللتحولا

 :نبعضالتقنياتالتيصنفتالأكثرانتشاراهي
 تطبيقاتالهواتفالذكية: (1

واستعمالافيالوقتالحاليحيثتستطيعالمؤسساتإنشاءتطبيقهاالخاصلإدارةأنشطتهاوتسهيلخدماتهالكلمنالأضوراوهيأكثرالتقنياتح
 3.عضاءوالمستفيدين

ويعرف على أنه 
 . أداةاتصاللاسلكيةتعملخلالشبكةمنأبراجالبثموزعةلتغطيمساحةمعينة،ثمتترابطعبرخطوطثابتةأوأقمارصناعية

 وسائل التواصل الاجتماعي: (2
الخاصيةالرئيسيةلوسائلالتواصلالاجتماعيهيأنهااجتماعية،وهيتقومعلىأساسالتفاعلبينالمستخدمين،الذينيستطيعونالتواصلمعب

 عضهمحولأمورنشروها،وتشكيلمجموعاتأوتنقيةمحتوىمعين.
وفعلياتتضمنالخدماتمثلخدمةفيسبوكصفحاتمشتركةإضافةإلىالملفاتالشخصيةللمستخدم، 

 .شتركةمعبعضهممنخلال اهتماماتهمبالمواضيعالتيتتناولهاهذهالصفحاتويجتمعمستخدموالصفحاتالم
تحتاججميعوسائلالتواصلالاجتماعيإلىمؤ و .والخاصيةالأخرىالمشتركةبينوسائلالتواصلالاجتماعييمكنإيجادهافيتكنولوجياالإعلام

رىمنالمستخدمين، سسةتكنولوجيةلتقومبوظيفتها، وتقومهذهالمؤسسةبنشرالرسائلوالصوروأفلامالفيديوومحتوياتأخ

                                                           
مجلة المنهل الاقتصادي، المجلد  ،-دراسة حالة بنك متعدد الجنسيات  –آلية لتحسين أداء البنوك تطبيق التحول الرقمي كخولة مرسي، هاجر موساوي،  1

 .526، ص2023، جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي، الجزائر، 01، العدد 06
، مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية، -الرائدةمؤشر جاهزية الدول لتبني التكنولوجيا  – 2021تقرير التكنولوجيا والابتكار المنتدى العربي للمدن الذكية، 2

 .27، ص2021
 .67ص المرجع السابق،فاطمة الزهراء فرحات،  3
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وعمليافإنهذهالمؤسسةالتكنولوجيةهيالإنترنت،ولكنالشبكةالعنكبوتيةوحدهالاتكفي،إذإنهامثلخدماتالإنترنتالأخرى،تحتاجوسائ
 1.لالتواصلالاجتماعيإلىجهازيمكنمنخلالهالوصولإلىالخدمة

 الأنترنت: (3
التي أنشئت سنة ( ARPANET)إلى شبكة أربانت)بالنت(أو ما يسمى ( Internet)يرجع أصل كلمة إنترنت

متوصيل مراكز 1966 ا سنة،وهذ(ARPA)م من طرف وكالة مشروعات البحوث المتقدمة بوزارة الدفاع الأمريكي1968
بـ  )دوك(م راودت بعض طلبة جامعة 1979وفي سنة . البحث وتداول المعلومات المرتبطة بوزارة الدفاع الأمريكية

 2 .فكرة تتمثل في ربط أجهزة الحاسوببهدف تبادل معلومات علمية من الموقع العسكري إلى الجامعة )دورهام(

عبارة عن شبكة مكونة من آلاف الشبكات المتصلة ببعضها البعض حول على أنها ويمكن إعطاء تعريف للإنترنت 
يمكن للمستخدمين تبادل البيانات ، أي أنها عبارة عن تجمع عالمي لشبكات الحاسوب والتي من خلالها 3العالم 

 . 4والمعلومات، ولهذا فهي تسمى شبكة الشبكات

 :الإنترانت (4
عن شبكة حاسوب داخلية خاصة بالمنظمة، تستخدم  م،وهو يعبر1994استعمل مصطلح الإنترانت لأول مرة سنة 

فيها تكنولوجيا الإنترنت ولكن ضمن حلقة محدودة، أي أنها محجوزة لأعضاء من المنظمة نفسها، ويهدف بناء مثل هذه 
الشبكات إلى تأمين الوصول إلى مختلف مصادر المعلومات الخاصة بها بسهولةوفاعلية وأرخص التكاليف وهذا لمختلف 

 .5ء الجماعةأعضا

 الإكسترانت: (5
تعد الإكسترانت ناتجا لتزاوج كل من الإنترنت والإنترانت، فهي شبكة إنترانت تم توسيعها لتمتد إلى جمهور 
خارجي محدود ومختار )زبائن، موردين، موزعين، عملاء...الخ( والذي له علاقة بطبيعة نشاطها، حيثتسمح له بالمرور عبر 

ء والوصول لبيانات المنظمة.وتمتاز المعلومات في الإكسترانت بالأمان الحواجز الأمنية الإلكترونية التي تمنع ولوج الدخلا

                                                           
، جامعة الجزائر، الجزائر، 26العدد ، 08لد المجمجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، جتماعي والعلاقات الاجتماعية، شبكات التواصل الانور الهدى عبادة،  1

 .29ص، 2016
 .97، ص2005، الطبعة الأولى، الديوان الوطني للمطبوعات المدرسية، الجزائر، ، المعلومات الآلي للسنة الأولى من التعليم الثانوينور الدين لعجاج 2
 .216، ص2006، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، الإدارة الإلكترونيةمحمد الصيرفي، 3
 .189، ص2007، الطبعة الأولى، دار كنوز للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التغيير والتطويرزيد منير عبوي، 4
، د 2008، زائر، الج، السنة السادسة38مجلة علوم إنسانية، العدد أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على إدارة الموارد البشرية في المؤسسة، لمين علوطي، 5

 ص.
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وهذا بمنع الإخلال بالأمن من المستخدمين غير المرخص لهم بالدخول للشبكة، ويتصل المستخدمون المرخص لهم بشفافية 
 1بشبكات منظمات أخرى من خلالالإكسترانت.
 المطلب الثالث: مزايا وتحديات التحولالرقمي

 :مزايا التحولالرقميأولا
 لتحول الرقمي في المؤسسات ما يلي:مزاياامن أهم 

  يادةالإنتاجية: (1
 2ويقصدبهاتنميةإنتاجيةالمواردالبشريةوالماديةوالطبيعيةكماوكيفا،منأمثلتها:

 ؛زيادةإنتاجيةعمالالمصانع 
 ؛زيادةإنتاجيةعمالالمكاتب 
 زيادةإنتاجيةنظمالتعليم. 

لقدأثبتتتكنولوجياالمعلوماتقدرةفائقةعلىتقليلكلفةالإنتاجوالخدماتمنخلالتقليلالعمالة،وتوفيرالموادالخام،والموادالوسيطة،وتقليلا
 ستغلالالطاقة.

والتحولاتالرقميةهيوسيلةفعالةلتحقيقالتنميةالشاملةوالمستدامةفهيحلقةالوصولالتيتربطبينمطالبالسوقوأنشطةالتصميموا
 .فينظاممتكامل.منجانبآخرفقدساعدتنظمالمعلوماتعلىزيادةرقابةالإدارةعلىأداءالعمالةوضبطجودةالإنتاجلإنتاجوالتوزيع

أما فيمايخصزيادةإنتاجيةعمالةالمكاتبفيتضحذلكمنخلالظهورأتمتةالمكاتب حيث تعتبرمنالتقنياتالتي دخلت مجالات 
العمل في المكاتبأو المنظمات بشكل عام وجعله تلقائيا  العمل المختلفة وبسرعة، وهي باختصار العملية التي تتم بها مكننة

أو أوتوماتيكيا لغرض التقليل من العمل اليدوي والسرعة في الأداء ودقةالنتائج المطلوب الحصول عليها، 
لياتحفظ المكاتبوبينمراكز الإدارةوالفروعوكذلكسرعةإنتاجالوثائقوتبادلهاوتسهيلوضوابطعمزبائنوذلكبهدفزيادةفاعليةالتواصلبين

 3.السجلاتواستخراجالكشوفوعملالتقارير
 تحسينالخدمات: (2

                                                           
الطبعة الأولى، الدار  ،-المفاهيم، التجارب، التحديات، الأبعاد التكنولوجيا والمالية والتسويقية والقانونية-التجارة الإلكترونية رق عبد العال حماد، طا1

 .90،ص 2008الجامعية، الإسكندرية، مصر، 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، تخصص حقوق، كلية الحقوق والعلوم ، الجزائر دور الإدارة الالكترونية في تطوير الخدمة العمومية فيمحمد قارطي،  2

 .21، ص2016/2017السياسية، جامعة مستغانم، الجزائر، 
 .69صالمرجع السابق، فاطمة الزهراء فرحات،  3
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تؤديالتحولاتالرقميةدوراحامهافيتحسينالخدماتالقائمةواستحداثخدماتجديدةلمتكنمتوافرةمنقبلفيمختلفالمجالاتمنأهمها: 
الخوتسهيلعملمقدمها...خدماتالمصارفوالمواصلاتوالاتصالاتوالصحةمنخلالماتوفرفيمجالزيادةالرفاهيةلطالبالخدمةأوالزبونأوالعميل

 1؛
  

                                                           
ملة لنيل شهادة الماجستر في العلوم السياسية والعلوم مذكرة مك الإلكترونية على إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربية،تأثير الإدارة مختار حماد،  1

 .70، ص2007الجزائر،  زائر بن يوسف بن خدة،امعة الججلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، کالدولية،
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 السيطرةعلىالتعقيد: (3
عنالتطوراتالسريعةوالمتلاحقةالتيتشهدهاالمجتمعاتاليومجعلتمنالتعقيدواحدةمنأهمالصفاتالتيتميزه 

منأجلالتخلصمنهذاالتعقيدتماللجوءلتلكالمعلوماتوالاتصالاتالجديدةنتيجةلتنوعحاجاتالأفرادوتشابكالعلاقاتالاجتماعية 
والإنسانية.ويساهمالتحولالرقميفيتوفيرالوسائلوالتقنياتالتيتساعد 

 1؛بفعاليةفيتحليلالأوضاعالمتناقضةفيالمجتمعوتذليلالصعوباتداخلالمؤسساتوخارجها
 تاحا:دراسةماليسم (4

أدى 
تغيرمظاهرالحياةالمعاصرةإلىتعددالظروفوالمواقفالتيتستوجبالدراسةسواءكانتهذهالظروفسابقةأوحاليةفقديلعبالتحولالرقميدورامهمافي

أزمنةالماضيوتتبعشريطالأحداثبالسرعةالمرغوبةلمتابعةتطورهذهالظواهر،فالتحولالرقمييلبيحاجاتالمجتمعاتالمعاصرةفيالمسااستحضار 
 ؛طرالكوارثالتييمكنأنتحدثفيالمستقبلهمةفيتخطيخ

 المرونة: (5
تعدالمرونةهيالوجهأخرللمجتمعاتالحديثةكصفةبديلةعنالتعقيدوعاملامساعداللتخلصمنالآثارالسلبيةالتيتحدثهاالتغيراتالسري

عةالمفاجئة، 
هابالإضافةإلىأنالمرونةعامليضمنتكيفالأفرادوالمؤسساتمعالمتغيراتوالمتطلباتوالرغباتالمتجددةوتكونالمرونةمجسدةفيالعديدمنالمجالاتمنبين

 2.: عملياتالإنتاج،وعملياتتقديمالخدمات،بالإضافةإلىاتخاذالقراراتوطرقاستغلالواستخدامالمعلومات
 ثانيا:تحديات التحولالرقمي

لرقميتحدياتكبيرةتتجاوزمجردتبنيالتقنياتالحديثةفمنناحيةنجدعدمسهولتطبيقالأدوات الرقمية يواجهالتحولا
ومنناحيةأخرىتمثلتغييرالثقافةالتنظيميةوالسلوكياتالفرديةصعبالتحديالأصعبكماأنالتعامل 

 :3ييتعينعلىالمنظماتمعالأنظمةالقديمةغيرالمتكاملةيعيقعمليةالتحولويؤثرعلىكفاءةالأعمال، ولمواجهةتحدياتالتحولالرقم
 المهاراتالرقمية: (1

                                                           
 .70، صالمرجع السابقمختار حماد،  1
 .72-71ص صلمرجع نفسه، ا 2
أطروحة  ،-دراسةحالةعينةمنمؤسساتالصناعة الغذائية -فعاليةالتحولالرقميفيدعمالقدرةالتنافسيةللصناعاتالغذائيةفيالجزائرهاجرخلفالله، 3

قالمة، الجزائر،  1945 ماي 8 لنيلشهادةالدكتوراهفيالطورالثالث، الاختصاص اقتصادوتسيير المؤسسات، كليةالعلومالاقتصاديةالتجاريةوعلومالتسيير، جامعة
 .80ص، 2024-2025
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التحولالرقمييتطلبتوظيفمجموعةمنالمهاراتوالخبراتالجديدةمثلتحليلالبياناتوإتقانتطبيقاتالذكاء الاصطناعي 
وتصميمتجربةالمستخدموقدتواجهالعديدمنالمنظماتصعوبةفيالعثورعلى المواهبالمناسبة والحفاظ عليها 

 ممايؤديإلىنقصفيالمهاراتوالخبراتاللازمة.
 اعتماد التكنولوجياالجديدة: (2

قد تكون لدى العديد من المنظمات أنظمة قديمة غير متوافقة مع التقنيات الرقمية الحديثة، هذا يمكن أن يجعل من 
الأنظمة القديمة ومن  الصعب دمج الأنظمة والتقنيات الجديدة وقد تتطلب استثمارات كبيرة في تحديث أو استبدال تلك

 :1أهم التحديات التي تقف أمام تبني واعتماد التكنولوجيات الجديدة نجد
 :الاستثمار في التكنولوجيات الناشئة 

يتطلب الانتقال السلس من الأساليب التقليدية إلى تقنيات الأتمتة في الصناعة إلى استثمارات كبيرة وهو الأمر الذي 
لذلك وحتى يتم مسايرة عصر التحول الرقمي يجب على  ،خاصة بالنسبة للصناعات الناشئةيصاحبه ضخامة التكاليف 

 .المصنعين الاستثمار في التكنولوجيا المناسبة وفي الوقتالمناسب
 ي:مالميزانية والموارد التحول الرق 

د تواجه المنظمات تحديات في قد يستلزم استثمارات كبيرة في التكنولوجيا والبنية التحتية وتجنيد المواهب المناسبة وق
 ،تخصيص الميزانية والموارد اللازمة لدعم مبادرات التحول الرقمي

 :أمن البيانات 
مع زيادة استخدام التقنيات الرقمية تزداد مخاطر الهجمات الإلكترونية وتسرب البيانات لذلكيجب علىالمنظمات 

ظمتها من هذه التهديدات، ففيعصر التحولالرقمي يمثل الأمن السيبراني تنفيذ تدابير قوية للأمن السيبراني لحماية بياناتها وأن
حيث يمثل أحدالتحدياتالرئيسية التي تواجه المنظمات الراغبة في تبني  ،أمان البنى التحتية والعمليات والعاملين وسلوكياتهم

 .نماذج عمل جديدة كونها تتعرض لخطر الهجماتالإلكترونية
 ال جديدة:الانتقال إلى نماذج أعم (3

تواجه جميع الصناعات تحديات في العمليات الفورية والمنتجات والتفاعل مع العملاء عند دمج نماذج أعمال جديدة 
فإن النموذج الصناعي الجديد يتطلب معرفة احتياجات العملاء وطرق تفاعلهم (Salesforce)في بيئة عملها فوفقا لشركة

التي (CRM)أسلوب التفاعل معهم حيث تستخدم أنظمة إدارة علاقات العملاءمع المنتجات النهائية من أجل تحسين 

                                                           
 .83-82ص صالمرجع السابق، هاجرخلفالله، 1



 وتجربة الزبون الإطار النظري للتحول الرقميالفصل الأول: 
 

 

16 

تعمل بالذكاء الاصطناعي للتعلم من القرارات السابقة والأنماط التاريخية لزيادة المبيعات، كما يمكن أن تستخدم الأجهزة 
 .عن إطلاق أجهزة جديدة لفهمكيفية استخدام العملاء للمنتجات أو البحث(IoT)المدعومة بشبكة إنترنت الأشياء

 :التغيير (4
 زبائنالتحول الرقمي قد يستلزم تغييرات هامة في ثقافة المنظمة وعملياتها وهذا قد يؤدي إلى مقاومة التغيير من قبل ال

وأصحاب المصلحة والعملاء مما يعيق عملية التبني والتقدم، إذ يجب أن تعمل المنظمات على تغيير الثقافة التي تؤثر على 
واتخاذ القرارات وإدراكها وشعورها وتصرفها بشكل واعي أو لاواعي. ولثقافة المنظمة تأثير   زبائننظمة في طريقة تفكير الالم

واتجاهات التعاون الخاصة بهم هي محددات لثقافة  زبائنكبير في مجالات معينة مثل الأداء ودعم الولاء حيث إن دافع ال
المنظمة وبالتالي من الضروري فهم الهياكل والعمليات غير الرمهية والثقافة التنظيمية الفعلية داخل المنظمة قدر الإمكان من 

عزيمة حيث بعد خلق ثقافة رقمية عملية شديدة التحدي كونها مسعى طويل الأمد يتطلب الصبر وال. أجل تحويلها
لبناء التغيير الثقافي معا من أجل بناء  زبائنوالاهتمام المستمر إذ تحتاج المنظمات فيها إلى التحفيز للاتحاد وتمكين إلهام ال

 .1وخلق ثقافة رقمية
 :الابتكار (5

واضحة للابتكار في العديد من الشركات مما يؤدي إلى ضياعجهود  إستراتيجيةيتمثل هذا التحدي في عدم وجود 
الابتكار الفردية والجماعية بالإضافة إلى ذلك فإن نقص المبادرات السياسية التي تربط الجامعات ومراكزالبحث بالبيئة 

مسرعات الأعمال الاقتصادية والاجتماعية يحد من فرص الابتكار، بالإضافة إلى ذلك فإن نقص في حاضناتالأعمال و 
يجعل من الصعب على الشركات الناشئة الحصول على الدعم الذي تحتاجه للنمووالنجاح، إذ يمكن لعواقب الابتكار 

ي على العمل والمجتمع أن تكون إيجابية وسلبية في أن واحد وذلكحسب عوامل مثل نوع الابتكار الرقمي مالرق
ئمة حيث يتعين على صانعيالسياسة والهيئات التنظيمية تقييم الآثار والقطاعات المتأثرة واللوائح والسياسات القا

 .الاجتماعية والاقتصادية المحتملة للابتكار الرقمي بعناية والتعاون معالشركات الضمان التوزيع الواسع النطاق للفوائد
  

                                                           
 .84صالمرجع نفسه، هاجرخلفالله، 1
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 ربة الزبونتجحول أساسيات المبحث الثاني:
اليوم أحد العوامل الحامهة في نجاح المنظمات، فلم يعد كسب العملاء يقتصر على جودة  زبائنأصبحت تجربة ال

المنتج أو الخدمة فقط، بل باتت التجربة المتكاملة التي يحصل عليها العميل هي المحرك الأساسي للولاء والاستمرارية 
العملاء التي تساعد في قياس مدى رضا  لضمان تحقيق تجربة متميزة، تعتمد المنظمات على مجموعة من مقاييس تجربة

هذا من خلال  ،ةالعملاء، وتحليل جودة التفاعل معهم، واتخاذ قرارات مبنية على بيانات دقيقة لتحسين الخدمات المقدم
 مفهوم وأبعاد تجربة الزبون وتصنيفاتهم، ومراحل ومؤشرات قياس تجربة الزبون. وف يتم التطرق سالمبحث 

 وتصنيفاتهم تجربة الزبونوأبعاد المطلب الأول: مفهوم 
 من خلال هذا المطلب سوف يتم التطرق إلى مفهوم وأبعاد تجربة الزبون وتصنيفاتهم. 

 الزبون تجربةمفهوم :أولا
 لمفهوم الزبون. أولا تناولتجربة الزبون يجب قبل التطرق لمفهوم  

 الزبون: مفهوم (1
 :تسعىجميعالمنظماتلتحقيقرغباتوحاجاتالزبائن،وهناكالعديدمنالتعاريفالتيتطرقتإلىالزبوننذكرمنها

 الزبون
لتحقيقحاجاته)داخلالمنظمة(هوذلكالشخصالداخليأوالخارجيوالذييقتنيمنتجمنظمةمامنالسوقالصناعيأوالاستهلاكيأوالداخلي"

 ه".ورغبات
 1:ونميزمنخلالهذاالتعريفبينالزبونالداخليوالخارجي

 هوذلكالفردالذيتتمحورحولهكافةأنشطةوجهودالمنظمة:الزبونالخارجي، 
 ويشملالأفرادالعاملينفيجميعالإداراتوالأقساموالشعب،الذينيتعاملونمعبعضهمالبعضلإنجازالأعمال:الزبونالداخلي. 

 . يطلقعلىالعميللقبالملكوالسيد،ويعنيذلكضرورةأنتتمحوروتتمركزحولهكلوظائفالمؤسسة،وليسفقطوظيفةالتسويق
 أن 2002Hansotiaأمابخصوصدورإدارةعلاقاتالعملاءفيذلك، فقدذكر 

قلبإدارةعلاقاتالعملاءهوقدرةالمؤسسةعلىالاستفادةمنبياناتالعملاءبشكلإبداعي "
 ."يجياتالتيتركزعلىالعملاءاتوفعالوكفءلتصميموتنفيذالاستر 

                                                           
مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات  ،-دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية-دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تفعيل إدارة علاقة الزبونكنزة سكر،   1

-2010، الجزائر، 3وعلومالتسييروالعلومالتجارية، جامعة الجزائر الاقتصاديةنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة العمليات التجارية، كليةالعلوم
 .48ص، 2011
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تطلقمسمياتعديدةعلىالعميلفقديسمىالزبونأوالمشتريأوالمستهلكأوالمستخدم،وفيكثيرمنالكتاباتتستخدملنفسالدلالة،ولكنهنا 
 والعميل  "Client"، "إذافالمستهلكهوأيفرديبحثعنسلعةأوخدمةكمنالباحثينمنيضعفروقاتبينهذهالمصطلحاتفمثلا

"Customer" 
بينالمستهلكمعينةبغرضالشراء،أويقومبتقييمهاأوالحصولعليهاأواستعمالهاأوالتخلصمنالفائضمنها،أماالعميلفهوالذييشتر أخذناالفرق

". ياحتياجاتهبصفةمنتظمةمنأحدالمؤسساتفهوعميلدائملها،والمستهلكقديكونعميلادائمالهاوقدلايكون
 .1كماأنالمتخصصينفيالتسويقيستخدمونمصطلحالمستهلكفيالغالب

 تجربة الزبون :ثانيا
يؤديتبنيإدارةعلاقاتالعملاء 

دوصفبعضالباحثينإدارةعلاقاتالعراإلىتحسينفعاليةالتسويق،وتحسينتخصيصالمنتجاتوالخدماتوتخصيصالجهودالتسويقيةللعملاءالأف
. لتحديدالعملاءالرئيسيينمنأجلتطويرعلاقةمربحةوايجابيةمعهمإستراتيجية ملاءبأنهامقاربة

تيجي، افعندماينظرإلىإدارةعلاقاتالعملاءمنمنظوراستر 
. يتمتوجيهالمزيدمنالعنايةللعملاءمنخلالالتركيزعلىإشباعاحتياجاتهمإلىأقصىمايمكن

وفيظلهذاالمنظوريؤكدالباحثينعلىأنالعلاقاتليستكلهاجيدة،وأنالعملاءالذينيساهمونبأعلىقيمةللمؤسسةيستحقوناهتمامأكبرمنالاهت
 .تيجةلزيادةشدةالمنافسةوانخفاضولاءالعملاءظهرتمفاهيم تركزعلىرعايةالعلاقاتمعالعملاءوكن. ءرامامبالمد

إلىضرورةتمييزالعملاء  al. et Akroush2011حيثيشير
، الرئيسيينمنخلالتقديممنتجاتوخدماتتلبيتوقعاتواحتياجاتهؤلاءالعملاء

ملاءالقدامىبستمرات. نتكلفةتطويرعملاءجددأكبرمنتكلفةالاحتفاظبالعإوعلىضوءخبرةالمؤسساتف
 .2وهذامايبررضرورةتركيزالمؤسسةعلىفهمالعملاءوتلبيةاحتياجاتهمبشكلمتفوقعلىباقيالمنافسينفينفسالسوق

 :خبرةالعملاءتنشأمنتفاعلاتالعملاءالشخصيةمعالعلامةالتجاريةأومزودالخدمةأوالمنتجفيالنواحيالتالية
 3.رحلةالعميل،نقاطالاتصالبالعلامةالتجارية،والبيئاتالتييمربهاالعميلبمافيذلكالبيئةالرقميةوالتيتثيرردفعلهمعلىمستوياتمختلفة

                                                           
 :الملتقىالوطنيالافتراضيحولفالإسلامية، التسويقالإبداعيكآليةلتحسينتجربةالعميلفيالمصار أمهاء فرادي وآخرون،1

 .07ص، 2023نوفمبر  20 الإبداعفيمنظماتالأعمالفيظلبيئةعالميةمتغيرة،جامعةالشهيدالشيخ، العربيالتبسي، تبسة، الجزائر، يومالخميس
، -ميلة- المديريةالعملية-دراسةحالةاتصالاتالجزائر-تحليلتأثيرالتحولالرقميعلىتعزيزإدارةعلاقاتالعملاءمحمدالشريف بوفامة، مريمفراح فحصي،  2

 .45ص،2025-2024مذكرةمكملةلنيلشهادةالماستر، معهدالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير، المركزالجامعيعبدالحفيظبوالصوفميلة، الجزائر، 
، 01، العدد 17لد المجالمجلة الجزائرية للاقتصاد والتسيير،الجزائرية، لكترونيةدورالتحولالرقميفيتحسينخبرةالعملاءفيالمتاجرالا يمينة أحسن، إبراهيم بوسعدنايت، 3

 .47ص، 2023كليةالعلومالاقتصادية،التجاريةوعلومالتسيير، الجزائر، جامعةعينتموشنتبلحاجبوشعيب،  



 وتجربة الزبون الإطار النظري للتحول الرقميالفصل الأول: 
 

 

19 

يشير مصطلح "تجربة الزبون" إلى مجموعة من التفاعلات بين الزبائن و/أو المنتجات و/أوالخدمات، يشير مصطلح
 1.)ستويات مختلفة )عقلانية وعاطفية وحسية وجسديةوروحيةمما يعني ضمان مشاركة المستهلكين على م

تجربة العملاء هي عملية إدارية للإستراتيجية المصممة من قبل المنظمة بغرض التحسين المستمر للمنتجاتوأسلوب 
 2التعامل مع العملاء، سواء تم ذلك عن طريق وسيط أو بشكل مباشر عبر مختلف قنوات البيع.

 :أبعادالتوجهنحوالعميلاثاني
 :3يعكسالتوجهنحوالعميلسبعةأبعادتتمثلفي

 ؛الالتزامبخدمةالعملاءومتابعتهمعنكثب (1
 ؛قيادةرضاالعملاءلأهدافواستراتيجياتالمؤسسة (2
 ؛مدىاعتمادالاستراتيجياتالتنافسيةعلىفهماحتياجاتالعملاء (3
 ؛مدىتكاملوظائفالمؤسسةلتلبيةاحتياجاتالعملاءالسوق (4
 ؛زيادةالقيمةللعملاءهومنيقوداستراتيجياتالمؤسسة (5
 ؛التقييمالمنتظموالمتكررلرضاالعملاء (6
ومنثمينبغيعلىالمؤسسةأنتتبنىفلسفة  .فيالقيمةالعملاءزبائنفهمالمدراءلكيفيةمساهمةال (7

التوجهنحوالعميلكإستراتيجيةعملتنطويعلىمحاولاتجادةلتقديمقيمةللعميلتجعلهراضووفي لها. 
 .4نيكونالتوجهنحوالعميلمجردشعاررنانخالفيمضمونهمنثقافة إسعادالعميلوتقديمأقصىقيمةلهوبالتاليلايجبأ

  

                                                           
مجلة دفاتر، المجلد  دراسة حالة  بائن الخطوط الجوية الجزائرية،تأثير تجربة العلامة والرضا بالعلامة على وفاء الزبائن: ، بن أشنهو سيدي محمدحموتي،  صالح1

 .135، ص2019، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، 02، العدد 15
المجلة  ،-دراسة ميدانية بالتطبيق على ركاب شركات الطيران في مصر-، أثر تجربة العميل على شخصية العلامة التجاريةشيماء محمد محمود عبد الخالق 2

 .2008، ص2023، كلية التجارة، جامعة المنصورة، مصر، 04، العدد 14العلمية للدراسات التجارية والبيئية، المجلد 
 .46-45ص ص المرجع السابق،محمدالشريف بوفامة،  3
 .46-45ص ص المرجع السابق،محمدالشريف بوفامة،  4
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 تصنيفالزبائن: لثاثا
توجدعدةزواياواعتباراتيمكنالاعتمادعليهافيتصنيفزبائنالمنظمةوتحديدهمبدقةمنأجلإعطاءالفرصةلرجلالتسويقلتركيزجهودهوت

 .وجيهالتعاملمعالزبائنبشكلفردي
 :التصنيفعلىأساسالخصائصالشخصية (1

 :1أدرجالباحثونتحتهذاالمعيارستةأنماطشخصيةيمكنأنيتعاملبهاالزبونوهي
 هذاالزبونيتصرفوفقعواطفهفلانجدفيالغالبتحليلامنطقيالتصرفاته:الزبونالعاطفي. 
 علىعكسالزبونالعاطفي،قراراتهتتميزبالعقلانيةوالبحثالدائمعنتحقيقالمنفعةمنوراءأيسلوك:الزبونالرشيد. 
 يعتبرمنالزبائنالمرغوبفيهم،فهولايسببأيةمشاكلفينقاطالبيعيحاولدائمادعمالاتصالالقائمبينهوبينرجلالبيع:لزبونالودودا. 
 قراراتشراءعشوائيةأحيانايتميزبالمزاجالمتقلبويستجيببانفعالمعالمواقفويتخذ:الزبونالانفعالي. 
 يتميزالزبونالهادئبالتأنيفياتخاذقراراتالشراءولايستجيببسرعةلإغراءاترجلالبيعفينقطةالبيع:الزبونالهادئ. 
 هذاالزبونلايعبرعنرأيه،يعتبرهذاالتصنيفذاأهميةبالغةفيتوجيهأعمالواستراتيجياترجلالبيعفيالتعاملمعزبائنه:الزبونالخجول. 
 :التصنيفعلىأساسأهميةالزبونبالنسبةللمنظمة (2

لايحتلكلزبائنالمنظمةنفسالمستوىمنالأهميةفينشاطهاوالأثرفيربحيةالمنظمة،وبناءعلىهذاالمعياريمكنأننصنفزبائنالمنظمةإلىثلاثةأصنا
 :فهي
 هوالزبونالأكثرمردودية،يتميزفيالغالببمستوىولاءعاليلمنتجاتأوعلامةالمنظمة:الزبونالإستراتيجي. 
 :التصنيفعلىأساسنوعالارتباطبينالزبونوالمنظمة (1

حاجةالزبونإلىالعلاقات،والح:تأخذالعلاقةالتييمكنأنتربطالزبونبالمنظمةعدةأوجه،تمثلمختلفنقاطالتقاطعبينمتغيرينأساسينهما
 .اجةإلىالمعلومات

 :يمكنأنتفسر أربعةوضعياتالارتباطبينالمنظمةوالزبونوهي
 الزبونالمدرجضمنهذهالوضعيةيعرفعلىأنهزبونمشترييريدالحصولعلىالمنتجالمناسبفيالوقتالمناسبوبأقلتكلفة،يتميزبق:الوضعيةالأولى

 .لةرغبتهفيبناءعلاقةمعالمنظمةأوالمشاركةفيالمشروع
 علىالمنتجأوالعلامةالمرادشراءهامعقلةحاجتهمإلىاهنانجدالزبائنالراغبينفيالمعلومات،فهميهتمونكثيرابالحصول:الوضعيةالثانية

 .لعلاقات،ويتسمالزبونالباحثعنالمعلوماتبمعرفتهلمايريدلكنهبحاجةإلىالتعلم

                                                           
 .48صالمرجع السابق،كنزة سكر،   1
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 كبيرةوقيمةللمنظمةالتييفترضأنهاتدركبدقةحاجاتهور فيهذهالحالةنجدالزبونالراغبفيالعلاقة،هذاالزبونيعطيأهمية:الوضعيةالثالثة
تمكنهمنالاستفادةمنالمعلوماتالتييملكهاغالبامايكونالزبونالذييبحثعنالعلاقةهوزبونيفتقدللخبرةولاغباتهوهيقادرةعلىتلبيتهاوس

 .يرغبفيبذلمجهودبشكلدائمللبحثعنالمعلومات
 الزبونهوشريكللمنظمة،والزبونالراغبفيالمشاركةهوالذيالزبونالموجودفيهذهالوضعيةيترجمفكرةمتطورةمفادهاأن:الوضعيةالرابعة

 .قاتشخصيةوطويلةالمدىمعالمنظمةمنأجلتحقيقأهدافمشتركة،وتبرزمثلهذهالعلاقاتفيمجالالتعاملاتالصناعيةيسعىلإقامةعلا
 :التصنيفعلىأساسالعائدوالنفقة (2

 :1يعتبرالعائدوالنفقةأوالتكلفةمتغيرينهامينفيتحديدأهميةالزبونومكانتهفيالمنظمة،ويتضمنهذاالتصنيفالمجموعاتالآتية
 الأخيرةجهودهاللاحتفاظبهمزبائنيزيدعائدهمعننفقاتهم،هميمثلونمصدرربحيةللمنظمة،يجبأنتكثفهذه. 
 زبائنيتساوىعائدهمونفقاتهم،همزبائنفرصةيمكناستغلالهاوتحسينعائدهم. 
 جبالتخليعنهميزبائنيقلعائدهمعننفقاتهم،ويشكلونعبئاعلىالمنظمة،إذالمتستطعتحسينعائدهم. 
  رغماختلافزواياواعتباراتالتصنيفيبقىهدفالمنظمةمناعتمادأحدهذه

 .التصنيفاتهوتمديدومعرفةخصائصالزبائنالذينتتعاملمعهم،وتبقىالخطوةالمواليةهي اختيارإستراتيجيةمناسبةللتعاملمعكلصنف
 المطلب الثاني: مراحل تجربة الزبون

لسلعوالخدمات،تبدأهذهالمراحلبالشعوربالحاجة،وتنتهيبمرحلةايمرالمستهلكبمجموعةمنالمراحلفيعمليةاتخاذالقرارالشرائيل
متعددة  راحلبم تجربة الزبون، تمر ستعمالالمستهلكللمنتوجورضاأوعدم رضاهذاالأخيرعنالقرارالشرائيالذياتخذهحولهذاالمنتوج

 :وهي
 أولا: مرحلة ما قبل الشراء

 2التالي:يمكنأننلخصالمراحلالخمسةالأساسيةلعمليةالشراءعلىالنحو 
 :مرحلةالشعوربالحاجة (1

نقطةالبدايةفيعمليةالشراءهوإدراكالمستهلكوجودحاجةغيرمشبعةلديهأومواجهتهلمشكلةما،ويحدثهذاالشعورنتيجةلتأثيرعوام
 إلخأخرىخارجيةكمشاهدةإعلانعنسلعةأوخدمةما... لداخليةكالعطش،الجوع،البرد

 : مرحلةجمعالمعلومات (2

                                                           
 .49صالسابق،المرجع كنزة سكر،   1
، مذكرةمقدمةضمن -دراسةحالةالخطوطالجويةالجزائرية-أثرسعرالخدمةعلىاتخاذالقرارالشرائيللمستهلكالنهائيسعد لسبط،  2

-2011ئر، ، الجزا3ائرمتطلباتنيلشهادةالماجستيرفيالعلومالتجارية، تخصصإدارةوتسويقالخدمات، كليةالعلومالاقتصاديةوالعلومالتجاريةوعلومالتسيير، جامعة الجز 
 .16-13ص ،2012
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بعدمايدركالمستهلكحاجتهغيرالمشبعةأوالمشكلةالتييواجههاينتقلإلىالمرحلةالتيبعدهاوهيجمعالمعلومات،حيثيسعىالمستهلكلل
-1حصولعلىالمعلوماتمنأجلإيجادحلللمشكلةالاستهلاكيةالتيتواجههولمحاولةالتخفيفمنحالةالتوترلديه،وكماهوموضحفيالشكل)

 : لكتنقسمإلىقسمين( فإنمصادرالمعلوماتالتييلجأإليهاالمسته1
 تتمثلفيذاكرةالمستهلكوماتحويهمنمعلوماتمخزنةسابقاقدتكونمعلوماتناتجةعنخبرةالمستهلكالسابقةفيالشراء:مصادرداخلية. 
 وتمثلكلالمصادرالتجاريةوالمعلوماتالتيتصدرهاهيئاتمستقلةكجمعياتحمايةالمستهلك:مصادرخارجية. 
 :تقييمالبدائل (3

بعدمايقومالمستهلكبجمعالمعلوماتحولالبدائلالمتاحةللمنتوجالذييشبعحاجته،تأتيمرحلةالتقييملهذهالبدائلوذلكبالاعتمادعلى
 .الخ...ر:السعر،الجودة،توفرقطعالغيالمجموعةمنالمعاييرالتييحددهاالمستهلكمث

 وهذهالمعاييرفيغايةالأهميةلرجلالتسويقإذتعتبرعواملمساعدةفيتفسيرلماذايشتريالمستهلكهذهالعلامةويتجنبشراءعلامةأخرى؟
 ويقومالمستهلكفيهذهالمرحلةباختزالالعديدمنالبدائلويحتفظبمجموعةمنالبدائلتسمىالمجموعةالمعتبرة.

 مرحلةالشراء:ثانيا
 .وهيتتضمنخطوةواحدةوهياتخاذقرارالشراء

بعدتقييمالبدائلوترتيبهاوفقاللمعاييرالتيحددهاالمستهلك،ينتقلإلىالخطوةالمواليةوهياتخاذقرارشراءأوعدم:اتخاذقرارالشراء
 : 1شراءالبديلالذييراهمناسبالهويعتبرهأفضلبديليحققلهالإشباعويحللهمشكلته،حيثتتوسطبينالعزمعلىالشراءوالشراءالفعليعاملينهما

 :اتجاهاتالآخرين (1
نتغيرقرارالشراءنحوبديلأوعلامةأقوةالتأثيريةللآخرينكالأصدقاءأوأفرادالعائلةعندالعزمعلىالشراءالفعلي،ويمكنلأرائهموتتمثلفيال

 .أخرى
 :العواملالموقفيةغيرالمتوقعة (2

وتمثلفيالظروفوالحالاتالمفاجئةالتيتحصلعندتحققالنيةوالعزمعلىالشراءكظهورحاجةجديدةأكثرإلحاحامنالحاجةالمرغوبإشباعها،أ
 .ولسلوكالبائعغيرالمناسب،مايؤديإلىإلغاءقرارالشراءأوتأجيله

 مرحلةمابعدالشراء: ثالثا
المرحلةالأخيرةمنمراحلالشراءوتتضمنتقييممابعدالشراء،والتيتؤثرعلىقراراتالشراءالمستقبلية،مايشكلاتجاهسلبيأوايجابينحو 
 .المنتج،فبعداتخاذالمستهلكلقرارالشراءفانهسوفيقومبتقييمنتائجقرارهالشرائيمعمستوىالإشباعالمطلوبوالرضاالمتوقعمنالسلعةأوالخدمة

                                                           
، -دراسةحالةمؤسسةبريدالجزائروحدة تيسمسيلت -تأثيرالتسويقالإلكترونيعلىاتخاذقرارالشراءلدىالمستهلكالنهائي محمد عايد، فريدة داود، 1

والتجارية وعلوم التسيير، المركز الجامعي أحمد بن مذكرةتخرجتندرجضمنمتطلباتنيلشهادةالماسترفيالعلومالتجارية، تخصص تسويقالخدمات، معهد العلوم الاقتصادية 
 .71ص ،2019-2018يحي الونشريسي، تيسمسيلت، الجزائر، 
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نذلكيؤديإلىتقويةدرجةتفضيلالمنتجمستقبلاوتكرارنفستجربةالشراء،إابينحوالمنتجالذياشتراهفففيحالةالرضاوالشعورالايج
وسيثقفينفسمصدرالمعلوماتالتيتحصلعليهاسابقا،وسيستخدمنفسمعاييرالتقييمللبدائل،وقديصبحمستهلكاوفياللمنتجوالعلامةالت

 .جارية
ظرفيعمليةاتخاذقرارهالشرائي،وسيبحثعنمصادرأخرىللمعوفيحالةعدمالرضافانالمستهلكلنيعيدتكرارشراءالمنتج،وسيعيدالن

 .1لومات،مناجلشراءمنتجبديل
 مراحل تجربة الزبون( يوضح 1-1الشكل )

 .من إعداد الطالبة اعتمادا على المعلومات المقدمة سابقاالمصدر: 
 المطلب الثالث: مؤشرات قياس تجربة الزبون

 :تشمل مقاييس تجربة العملاء الأساسية ما يلي
 SERVQUAL (RETRA):نموذج (1

                                                           
 .72ص ،المرجع السابق محمد عايد، فريدة داود، 1
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 :يقيس نموذجالتعريف المقياسSERVQUAL ،جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعات العملاء بما حصلوا عليه فعلنا
مما يساعد في تحديد الفجوات بين ما يتوقعه العميل وما يختبره في الواقع يعتمد المقياس على خمسة أبعاد رئيسية 

الضمان التعاطف والعناصر العادية، مما يوفر تحليلا شاملا المختلف جوانب جودة تشعل الاعتمادية الاستجابة 
 .الخدمة

 يتم استخدام هذا المقياس عندما تحتاج المنظمات إلى تقييم مدى تطابق الخدمات المقدمة مع توقعات :يتم استخدامه
 .عاية الصحية، والخدمات المصرفيةالعملاء، خاصة في القطاعات التي تعتمد على تقديم الخدمات مثل الضيافة الر 

 :يتم حساب الفجوة في جودة الخدمة من خلال طرح الدرجة التي يعطيها العميل التوقعاته كيفية حساب المقياس
عن الخدمة من الدرجة التي يعطيها لتجربته الفعلية معها. بعد ذلك، يتم احتساب متوسط هذه الفجوات لجميع 

كان الفرق بين التوقعات والتجربة الفعلية كبيرا، فهذا يشير إلى وجود فجوات كبيرة   العملاء في جميع الأبعاد. إذا
 .تحتاج إلى تحسين

 :يستخدم هذا المقياس لتحديد الجوانب التي تحتاج إلى تحسين في جودة الخدمة، مما يساعد المخرج الرئيسي للمقياس
 .1وتقليل الفجوة بين التوقعات والواقعالمنظمات في تطوير استراتيجيات لتعزيز تجربة العملاء 

 :(CSAT)مقياس رضا العملاء (2
 :يحدد مقياس رضا العملاء مستوى رضا العميل عن تجربة معينة من خلال طرح سؤال مباشر يطلب تعريف المقياس

 من العميل تقييم تجريئه باستخدام مقياس رقمي
 المنظمة، مثل استلام منتج، تجربة خدمة، أو التفاعل يستخدم هذا المقياس بعد كل تفاعل مباشر مع :يتم استخدامه

 .مع فريق الدعم الفني، مما يساعد في التعرف على مدى رضا العميل بشكل فوري
 :الحساب معدل رضا العملاء، يتم احتساب عدد العملاء الذين أعطوا تقييما مرتفعا مثل كيفية حساب المقياس

 .لعملاء الذين شاركوا في الاستبيان( كنسبة مئوية من إجمالي عدد ا05(أو )04)
 :يساعد في تحديد مستوى رضا العملاء عن التجارب الفردية، مما يمكن المنظمات من المخرج الرئيسي للمقياس

 .اتخاذ إجراءات تصحيحية سريعة لتحسين الخدمات المقدمة
 :(OSAT)مقياس الرضا العام (3

                                                           
، 07-06، ص صأساسية لقياس تجربة العميل KPIمؤشرات  6تم الإطلاع عليه من الموقع الالكتروني: عمرو الصلاحي،  1

https://www.scribd.com :18:30، على الساعة: 08/01/2026، يوم. 
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 :يقيس مقياستعريف المقياسOSATالعلامة التجارية من خلال تقييم تجربة العملاء المتكررة  مستوى الرضا العام عن
 مع المنظمة بدلامن تجربة فردية واحدة

 يستخدم هذا المقياس عندما تحتاج المنظمات إلى تقييم رضا العملاء على المدى الطويل، وليس فقط :يتم استخدامه
 .عن تفاعل معين

 :حساب نسبة العملاء الذين يعطون تقييما مرتفعا )مثل  يتم حساب معدل الرضا العام عبركيفية حساب المقياس
 ( كنسبة مئوية من إجمالي عدد المشاركين في الاستبيان5أو 4
 يستخدم لفهم الانطباع العام عن العلامة التجاريةلمخرج الرئيسي للمقياس:ا. 
 :)CES(مقياس جهد العميل  (4
 :يقيس مدى سهولة تجربة العمل في تنفيذ مهمة معينة، مثل إتمام عملية شراء، تسجيل حساب، أو  تعريف المقياس

 حل مشكلة مع خدمة العملاء حيث يعكس هذا المقياس مدى الجهد المطلوب من العميل لإتمام التفاعل.
 ومعرفة مدى تعقيد العمليات يستخدم عند الحاجة إلى تحليل مدى سهولة التفاعل مع الخدمة المقدمة :يتم استخدامه

 .من وجهة نظر العميل
 :يمنحها العملاء عند الإجابة على سؤال حول مدى  التييتم حساب متوسط جميع الدرجات كيفية حساب المقياس

سهولة تنفيذهم للمهمة المطلوبة. إذا كان المتوسط مرتفعا، فهذا يشير إلى أن التفاعل مع الخدمة سهل ومريح، بينما 
منخفضا فإن ذلك يدل على وجود صعوبات نحتاج إلى تحسينيقيس مدى سهولة تجربة العميل في تنفيذ  إذا كان

مهمة معينة مثل إتمام عملية الشراء، تسجيل حساب، أو حل مشكلة مع خدمة العملاء حيث يعكس هذا المقياس 
 .مدى الجهد المطلوب من العميل لإتمام التفاعل

 :1م هذا المقياس لتحديد المشكلات التي تجعل تجربة العميل أكثر صعوبةيستخدالمخرج الرئيسي للمقياس. 
 (Sentiment Score) : مقياس تحليل المشاعر (5
 :يستخدم مقياس تحليل المشاعر الفهم اتجاهات العملاء حول العلامة التجارية من خلال تحليل التعريف المقياس

 .تعليقاتهم وآرائهم
 عندما تحتاج المنظمات إلى تحليل الانطباعات العامة عن خدماتها أو منتجاتها  يستخدم هذا المقياس:يتم استخدامه

 .دون الحاجة إلى استبياناتمباشرة

                                                           
، ص أساسية لقياس تجربة العميل KPIمؤشرات  6تم الإطلاع عليه من الموقع الالكتروني: عمرو الصلاحي،  1

 .19:06، على الساعة: 08/01/2026، يوم: omhttps://www.scribd.c،08ص
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 :الحساب درجة تحليل المشاعر، يتم تصنيف التعليقات والمراجعات إلى إيجابية سلبية، أو كيفية حساب المقياس
مطروحة منها نسبة التعليقات السلبية، ومن لم تقسيم الناتج على محايدة، ثم يتم احتساب نسبة التعليقات الإيجابية 

 .إجمالي عدد التعليقات للحصول على نسبة مئوية تعبر عن الانطباع العام
 :يستخدم لتحليل الانطباعات العامة حول العلامة التجاريةالمخرج الرئيسي للمقياس. 
 : (NPS) مقياس صافي نقاط الترويج (6
 :مدى احتمالية أن يوصي العميل بالخدمة أو المنتج الأشخاص آخرين يحددالتعريف المقياس. 
 يستخدم هذا المقياس عندما تحتاج المنظمات إلى معرفة مدى ارتباط العملاء بعلامتها التجارية وتحليل :يتم استخدامه

 .تأثير تجربة العميل على سلوكياته المستقبلية
 :ثلاث فئات بناء على إجاباتهميتم تقسيم العملاء إلى كيفية حساب المقياس 
  مما يعني أنهم سعداء بالخدمة ومستعدون للتوصية بها10و 9المروجون العملاء الذين يعطون تقييما بين ،. 
  وهم راضون ولكنهم ليسوا بالضرورة مروجين للخدمة8و 7المحايدون العملاء الذين يعطون تقييما بين ،. 
  بين، ومما يشير إلى أنهم غير راضين وقد ينقلون تجربة سلبية للآخرينالمنتقدون العملاء الذين يعطون تقييما. 

يتم طرح نسبة العملاء المنتقدين من نسبة العملاء المروجين. إذا كانت النتيجة مرتفعة، فهذا يشير NPSالحساب درجة
يدل على وجود مشكلات إلى أن العملاء راضون ومستعدون للتوصية بالخدمة، بينما إذا كانت منخفضة أو سلبية، فهذا 

 .تؤثر على ولاء العملاء
 :يستخدم هذا المقياس لتحديد مدى ولاء العملاء وتأثير تجربتهم على التوصيات المخرج الرئيسي للمقياس

 .1الشفهية

 زبونتجربة ال علىلتحول الرقميانعكاساتا المبحث الثالث:

هذا الربط بينهما، وذلك بعرضمجال تحسين تجربة بعد التطرق إلى التحول الرقمي وتجربة الزبون سوف يتم في  
لث المطلب الثا،أما أثر التحولات الرقمية على تجربة الزبون ثانيالمطلب الو في المطلب الأول، الزبون في التحول الرقمي

 .زبونتحسين تجربة الفي  التحول الرقمييتناول دور 

 في التحول الرقمي زبونمجال تحسين تجربة الالمطلب الأول:
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استراتيجيات التحول  نتيجة للتطور التكنولوجي المستمر تزداد توقعات العملاء، لهذا يكون الحل هو تطبيق
 :1بالتالي تحسين تجربة العملاء. ويمكن ذلك عن طريق إتباع الخطوات التاليةلمواكبة التطور التكنولوجي المستمر، و  الرقمي

 تعزيز تجربة المستخدم: (1

فيكون ذلك من أهمالخطوات الأولية  صفحاته،من الضروري العمل على تحسين الموقع من حيث التصميم والتنقل بين 
وذلك  ،الموقع إلى عملاء حقيقيينيريدون شراء الخدمةمما يساهم في تحويل زوار  ،لتحسين صورة العلامة التجارية للمؤسسة

من خلال سلاسة التصفح على الموقع، حيث قد يتسبب الموقع الصعب فيالاستخدام في هروب الزائرين منه، وعدم 
 الوصول لعملية الشراء، مما يتسبب في زيادة معدل الارتداد.

 التواصل مع العملاء بشكل جيد وسريع: (2
العملاء بشكل سريع من الوصول إلى رضا العملاء وزيادة ثقتهم في الشركة، وخاصة بعدانتشار يسهل التواصل مع 

الأمر الذي حل ، الدردشة الإلكترونية التي حلت هذه المشكلة وساعدت في الإجابة عن جميع تساؤلات العملاء بسرعة
 ار الرد من خلالالبريد الإلكتروني.مشكلة الانتظار لفترات طويلة على الهاتف ومهاع موسيقى الانتظار أو انتظ

 تقليل وقت الانتظار: (3
 والاستبدالمن خلال تطبيق التقنيات الحديثة يمكن تقليل وقت انتظار العملاء لإتمام عمليات الشراء والإرجاع 

 .داخل الشركة زبائن، مما يقلل بدوره من ضغط العمل على الزبائندون الحاجة للتعامل معال اتلقائي
 : أثر التحولات الرقمية على تجربة الزبونثانيالمطلب ال
 :2فيما يلي أثر التحولات الرقمية على تجربة الزبونمن كي 

 ،تطوير تطبيقات وتدفقات عمل للأجهزة المحمولة -
 ،اعتماد تقنية الاستشعار الذكي لأجل تتبع الطلبات وتنفيذها بطريقة أسرع -
 ،في الوقت الفعلياعتماد الذكاء الاصطناعي للتفاعل مع العملاء  -
 ،تحسين الدعم والخدمة المقدمين إلى العملاء باستخدام الأتمتة -
 ،خفض التكاليف التشغيلية -
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 .من تكاليف التشغيل الجارية ايمكن أن يقلل الاستثمار في التكنولوجيا الرقمية كثير  -
 :ومن خلاله أيضا يمكن تحسين إجراءات العمل الحالية وخفض التكاليف كهذه

 ،المعداتصيانة  -
 ،الخدمات اللوجستية والتسليم -
 ،نفقات الطاقة -
 ة،نفقات الموارد البشري -
 .نفقات دعم العملاء -

 زبونتجربة ال على التحول الرقمياسات كانع :لثالمطلب الثا

 :1من خلال كلذو  تحسين تجربة العملاءبير في كدور   تحول الرقميلل

 :التحول الرقمي وفهم العملاء بشكل أفضل (1

استخدام أدوات تحليل البيانات والذكاء الاصطناعي، تستطيع الشركات فهم احتياجات عملائها من خلال 
 .وسلوكياتهم بشكل أعمق. تسمح هذه البيانات باتخاذ قرارات مدروسة، وتقديم عروض مخصصة تزيد من رضا العميل

 :سرعة الاستجابة وتحسين قنوات التواصل (2

فورية وخدمة سريعة. حيث يتيح التحول الرقمي للشركات تقديم دعم مباشر عبر أصبح العملاء اليوم يتوقعون ردودا 
 .الدردشة الحية، والرد التلقائي، والبريد الإلكتروني الذكي، مما يعزز من جودة الخدمة ورضا العملاء

 :توفير تجربة سلسة متعددة القنوات (3

الموقع الإلكتروني أو التطبيق أو وسائل التواصل  التحول الرقمي يضمن تكامل جميع قنوات الاتصال, سواء كانت عبر
 .الاجتماعي, وهو ما يسمح للعميل بالانتقال بينها بسلاسة دون فقدان أي بيانات أو تكرار للطلبات

 :الابتكار في تقديم الخدمة (4
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على تقديم تجارب بفضل التقنيات الحديثة مثل الواقع المعزز، وإنترنت الأشياء، والتعلم الآلي، باتت الشركات قادرة 
 .تفاعلية ومبتكرة، تعزز من ارتباط العميل بالعلامة التجارية وتمنحه تجربة لا تنسى

 

 

 

 :تعزيز الولاء وبناء علاقات طويلة الأمد (5

ن التحول ،إعندما يشعر العميل بأنه محور الاهتمام، وأن احتياجاته يتم تلبيتها بسرعة ودقة، فإن مستوى ولائه يزيد
 1.الشركات على متابعة تفاعلات العميل بشكل دائم، مما يدعم بناء علاقات مستدامة وقائمة على الثقة الرقمي يساعد
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 خلاصة الفصل الأول

تجربة الزبون، حيث تم أخذ لمحة أساسيات حول الفصل تم التطرق إلى ماهية التحول الرقمي و  اذهمن خلال 
مزايا  التقنيات المستخدمة في التحول الرقميو  الرقمي وتطوره،مفهوم التحول التحول الرقمي من خلال عامة حول 

، ثم مفهوم وأبعاد تجربة الزبون وتصنيفاتهم، ومراحل ومؤشرات قياس تجربة الزبونالتطرق إلى ، وتم وتحديات التحولالرقمي
أثر و ، في التحول الرقمي زبونمجال تحسين تجربة الزبون من خلال عرض تجربة ال عزيزتفي  التحول الرقميأثر تم تناول 

 زبون.تحسين تجربة الفي  التحول الرقميدور التطرق وأخيرا ، التحولات الرقمية على تجربة الزبون
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 : لثانيالفصل ا
دراسة ميدانية ببنك الصندوق الوطني 

 314وكالة  –للتوفير والاحتياط
 -بالطارف



-بالطارف 314وكالة -دراسة ميدانية ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط الفصل الثاني:  
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 تمهيد:

وما يتضمنه من  للتحول الرقمي وتجربة الزبون،بعد التطرق في الفصل الأول إلى الإطار النظري 
مفاهيم أساسية وآليات مصرفية متنوعة، ينتقل هذا الفصل إلى الجانب التطبيقي للدراسة من خلال 

بنك الصندوق لتركيز على بافي البنوك الجزائرية،  التحول الرقمي واتجربة الزبائنتسليط الضوء على واقع 
 .كنموذج للدراسةالوطني للتوفير والاحتياط  

أثر الفصل إلى ربط الجانب النظري بالواقع التطبيقي، من خلال دراسة وبذلك يسعى هذا 
التحول الرقمي على تجربة الزبون ميدانيا، واستخلاص أبرز النتائج والتوصيات انطلاقا من سبر آراء عينة 

 .SPSSمن زبائن البنك عن طريق الاستبيان، ومن ثم تحليل نتائجها عبر برنامج 

 تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كمايلي: الأساسوعلى هذا 
 314وكالة - CNEPعام لبنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تقديم  الأول:المبحث 
 -بالطارف

 الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الثاني: 
 المبحث الثالث: تحليل النتائج واختبار الفرضيات

 
  



-بالطارف 314وكالة -دراسة ميدانية ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط الفصل الثاني:  
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 314وكالة - CNEPعام لبنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تقديم  الأول:المبحث 
 -بالطارف
 .لولاية الطارف لصندوق الوطني للتوفير والاحتياطةباالميدانيلدراسة تم إجراء ا 

 تعريف ونشأة وتطور بنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطالمطلب الأول: 
 والاحتياطأولا: تعريف بنك الصندوق الوطني للتوفير 

يعتبر الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط من البنوك الجزائرية في مجال جمع المدخرات وتقديم 
القروض للاقتصاد الوطني خاصة قروض السكن وقروض الاستهلاك، فاكتسب شعبية في مجال تعبئة 

 شبكة الادخار فيه هي الاكبر من حيث الانتشار. أنالادخار حيث 
الوطني للتوفير والاحتياط كوسيط مالي متخصص في تعبئة الادخار الشعبي تأسس الصندوق 

، وهو مؤسسة عمومية ذات شخصية 1964اوت  10المؤرخ في  227 64بموجب القانون رقم 
المعنوية والاستقلال المالي، متخصص في جمع أموال التوفير، منح القروض العقارية للخواص وتمويل 

 206اص بالإضافة الى مؤسسات الانجاز التي لها صلة بالبناء وتبلغ وكالاته المقاولين العموميين والخو 
 مديرية موزعة على التراب الوطني الجزائري. 14وكالة ومديرياته الجهوية البالغ عددها 

 2016/131دج بموجب القانون  46.000.000.000من رأمهاله إلى  2016رفع سنة 
 رمهلة رأس مال البنوك الناشطة في الجزائر. ، في إطار إعادة2016ماي  25الصادر في 

الصندوق الوطني ملايين حساب عبر وكالات البنك وشبكة  7بلغ عدد حسابات الادخار 
 وكالة والتي تجمع الادخار لحساب البنك. 3500، والذي يتكون من  للتوفير والاحتياط

عائلة جزائرية من خلال ألف  500ساهم البنك منذ نشأته الى يومنا هذا في إسكان أكثر من 
 تمويل مختلفمشاريعهم السكنية في صيغ متنوعة.

% من مجموع 15وكالة بنكية موزعة عبر كل التراب الوطني ما يعادل  218وللبنك حاليا 
 عامل. 4100 زبائنالوكالات البنكية المتواجدة عبر كل التراب الوطني، وقد بلغ عدد ال

لمقر الرئيسي في العاصمة و تتكون من فروعومكاتب بريد ويتشكل الصندوق من الفرع المتصلة با
 و قد ألحقت مراكز الادخار الموجودة في مكاتب البريد الميزانية الخاصة

 يدار من قبل مجلس إدارة له مدير عام ومراقب عام وهو عضو الاتحاد الدولي الصناديق التوفير.
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 مراحل تطور الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط مر بمراحل هي: :ثانيا
: تمثل نشاطه في جمع التوفير والاحتياط في الدفتر مع 1970-1964: مرحلة الانطلاق والهيكلة . 1

منح قروض اجتماعية رهنية وكانت شبكة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تشمل على وكالتين 
 نقاط جمع المتواجدة على مستوى شبكة البريد. 575وعلى  1967في مفتوحتين فقط للمواطنين 

تنص على تمويل  1971حيث تم إصدار تعليمة في : 1979-1971مرحلة التخصص في النشاط. 2
 .1979برامج السكنات لتشجيعه باستعمال موارد الخزينة العمومية له لغاية 

عشرية الثمانينات كان للصندوق  : وفي1987-1980مرحلة اللامركزية في نشاط الصندوق . 3
الوطني للتوفير والاحتياط مهام أخرى خصصت للقروض العقارية الموجهة للخواص الترقوي للموفرين وفي 

مسكن في إطار بلوغ الملكية وتعدى الى سياسة تنويع القروض الممنوحة  11590تم بيع  1988
 وكالة ثانوية . 73ولائية و وكالة 47وكالة موزعة على  120فتوسعت شبكة الصندوق الى 

 1997-1988مرحلة تنويع المنتجات المصرفية واعتماد القروض البنكية غير العقارية  .4
يبقى للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط الرائد في جمع التوفير : 1990وضع قانون النقد والقرض . 5

مليار دج، وقيمة  82هي  1990/12/31ة بالجزائر وذلك نظرا لأهمية مبالغ التوفير التي جمعها الى غاي
 مليار دج. 12القروض التي تم منحها للخواص هي 

: أصبح الصندوق الوطني للتوفير 1997. تحول الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط الى بنك في افريل 6
ياط والاحتياط بنكا بحصوله على الترخيص وأصبحت تسميته الجديدة للصندوق الوطني للتوفير والاحت

 بنك يمكنه القيام بكل العمليات البنكية ما عدا عمليات التجارة الخارجية " .
قررت الجمعية الغير عادية إعطاء للصندوق  2005ماي  31تمويل الاستثمارات في قطاع العقار  .7

المهني  إمكانية تمركز أكثر في تمويل النشاطات المرتبطة بالبناء لا سيما -الوطني للتوفير والاحتياط بنك 
 الإداري والصناعي والفندقي، السياحي، التربوية والثقافية.

قررت الجمعية العامة العادية المرتبطة بإعادة  2007فيفري  28إعادة تمركز استراتيجي للبنك: في  .8
 تمركز استراتيجي للبنك السماح ب:

 . بما يتعلق بالقروض العقارية للخواص وبالقروض الاستهلاكية؛9
. كما تم منح 11روض الرهنية المقررة بالنصوص القانونية السارية المفعول لدى البنك ؛ . بالق10

. بما يتعلق بتمويل الترقية العقارية 12القروض بصفة أولية وأساسية للموفرين وبصفة ثانوية لغير الموفرين؛ 
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يل هي البرامج المؤهلة البرامج المختارة للتمو  13تم السماح اقتناء أراضي لبناء وانجاز برامج للسكن؛ 
 حصريا للموفرين؛

 . من أهم منتجاته توظيف الادخار ويتفرع عنها دفتر ادخار السكن ودفتر الادخار الشعبي والإيداع14
 الخاص بالسكن والإيداع الخاص بالبنك واذونات الصندوق.

 -بالطارف 314وكالة -دوقنالصبطاقة تعريفية أو فنية لوكالة المطلب الثاني:
 . وتوفر وكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط2013كناب بنك في نوفمبر لنشأت وكالة  أ

(CNEP Banque)  خدمات مصرفية متنوعة تشمل القروض العقارية، حسابات التوفير، وتمويلات
ويل الصيرفة الإسلامية للأفراد والمهنيين. كما تعُد الوكالة جزءًا من شبكة وطنية واسعة متخصصة في تم

 .السكن والبناء، وتعمل على تقديم تسهيلات سكنية وخدمات توطين الرواتب
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 -بالطارف 314وكالة -لولايةالطارفCNEPوكالة الهيكلالتنظيمي: لثالمطلب الثا

 -بالطارف 314وكالة - CNEPلوكالة الهيكلالتنظيمي: 01-02الشكل رقم 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة
توضيحا لمنهج الدراسة الميدانية ومصادر جمع البيانات، كذلك يعرض مجتمع وعينة الدراسة، يتناول هذا المبحث 

 بالإضافة إلى ذلك يتضمن نموذج الدراسة الميدانية ووصف أداته.

 المطلب الأول: منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات
 أولا: منهج الدراسة

تجربة في تحسين  التحول الرقميمساهمة المتغير المستقل المتمثل في  الدراسةالمتمثلة في التعرف على مدىمنأجلتحقيقأهداف
حيث تم التحليلي،والمنهج تماستخدامالمنهجالوصفيبولاية الطارف،  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطفي مؤسسة  الزبون

في المؤسسة محل الدراسة،  تجربة الزبونوكذلك واقع  التحول الرقميإتباع المنهج الوصفي من أجل وصف واقع ممارسات 
بهذه المؤسسة من خلال تحليل  تجربة الزبونفي تحسين  التحول الرقميوتم إتباع المنهج التحليلي بهدف التعرف على دور 

 البيانات التي تم جمعها.
 ثانيا: مصادر جمع البيانات

 :علوماتالمطلوبةوالتييمكنتصنيفهاكمايليالميدانيةتوفرمجموعةمنالأدواتالبحثيةلجمعالبياناتوالمالدراسةتطلبتعمليةإنجاز 

 المصادر الثانوية:  -1
 والأدبياتالمراجعوالتيتشملمختلف

... ،تقاريرمؤتمرات،ملتقيات،ذكراتلسابقةمنكتب،أبحاث،موسوعات،مقالات،أطروحاتموالدراساتا
التحول ل )،بهدفتكوينصورةواضحةعنالمتغيرالمستقتجربة الزبونو التحول الرقميوغيرها،ذاتالعلاقةبموضوعي

 ،حتىيتمالتمكنمنصياغةأداةالاستبيانبشكلصحيحوشامللمختلفأبعادمشكلة(تجربة الزبون)ومختلفأبعاده،والمتغيرالتابع(الرقمي
 الدراسة.

 المصادر الأولية: -2
 الدراسة وذلك عن طريق استخدام: تم الاستعانة بمجموعة من الأدوات في جمع المعلومات الضرورية من الميدان محل

 الاستبيان:  -
تم الاعتماد في هذه الدراسة على أسلوب الاستبيان باعتباره من أهم أدوات الدراسة التي تمكن من الحصول على 
المعلومات، وهو عبارة عن استمارة تتضمن مجموعة من الأسئلة المكتوبة ذات الإجابات المحددة، سلمت للمبحوثين 

 عنها وإرجاعها.للإجابة 
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وقد تم إعداد الاستبيان بناءا على موضوع الدراسة ومتغيراته، بحيث تضمن مجموعة من الفقرات موزعة على مجموعة      
 .من المحاور لكل متغير من متغيرات الدراسة

 ثالثا: حدود الدراسة
 تحددت هذه الدراسة كما يلي:    

الصندوق الوطني للتوفير في مؤسسة  تجربة الزبونالواقع العملي للرقمنة و عالجت الدراسة الميدانية الحدود المكانية:  -
 بولاية الطارف. والاحتياط

 2026أفريل  20مارس إلى  10تتمثل الحدود الزمنية لهذه الدراسة في الفترة الممتدة من الحدود الزمنية:  -
زبائن بنك الصندوق الوطني للتوفير تستندهذهالدراسةالميدانيةإلىأراءمجموعةمنالمبحوثينمن :الحدودالبشرية -

 والاحتياط.

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
 أولا: مجتمع الدراسة

الصندوق الوطني للتوفير مجتمع الدراسة هو جميع العناصر ومفردات الدراسة، ويتكون مجتمع الدراسة من مؤسسة      
 وكالة ولاية الطارف. والاحتياط

 ثانيا: عينة الدراسة 

استبياناوتم استرجاعها  30حيث تم توزيع سالفة الذكر، البنكية بالمؤسسة عدد من الزبائن توزيع الاستبيان على لذلكفقدتم
 جميعا.

 المطلب الثالث: المعالجة الإحصائية للدراسة 
 نموذج الدراسة -أولا
لتحقيقأغراضالدراسةتم اقتراحنموذجبالاعتمادعلىالدراساتالسابقةومراجعةالأدبيات،يتكون     

 ،كما هو مبين في الشكل الموالي:تجربة الزبونوالمتغيرالتابعيتمثلفيالتحول الرقميالنموذجمنمتغيرينأحدهمامستقليتمثلفي
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 : نموذج الدراسة02-02 الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 الطالبةالمصدر: إعداد 

 ثانيا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 spssمن أجل المعالجة الإحصائية لنتائج الاستبيان تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية     

، وذلك بعد أن تمت عملية جمع البيانات، ومن ثم فرزها وترميزها، ثم معالجتها باستخدام بعض الأساليب 27النسخة 
 الإحصائية وهي:

  :تم استخدامها من أجل تمثيل الخصائص الديمغرافية الجداول والتكرارات والنسب المئوية والأشكال البيانية
 والشخصية لأفراد عينة الدراسة؛

 ( معامل ألفا كرونباخAlpha de cronbach :) من أجل قياس مدى ثبات الدراسة عبر قياس درجة الاتساق
 ل؛لفقرات الاستبيان ومتغيرات الدراسة كك

  :لتحديد مستوى تطبيق العبارات الواردة في الاستبيان ومؤشر لترتيب الأبعاد حسب أهميتها من الوسط الحسابي
 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة،

  :تم استخدامه لبيان درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابي؛الانحراف المعياري 
  معامل الارتباطPerson : العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، ومعرفة درجة استخدم بغرض تحديد طبيعة

 ارتباط فقرات كل محور من محاور الاستبيان؛
 ( الانحدار الخطي البسيطRégression Simple :) استخدم في قياس التأثير المعنوي للمتغير المستقل في المتغير

 التابع.

 المتغير التابع المتغير المستقل

 

 تجربة الزبون
 

 التحول الرقمي

 التواصل مع العملاء -

 الابتكار في تقديم الخدمة -

 جودة الخدمة الرقمية -

 تعزيز الولاء -
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 ثالثا: وصف أداة الدراسة

 وصف الاستبيان: -1
راد سةوأهدافها،وذلكلجمعالبياناتمنأفرايتناسبمعموضوعالدبما ستبيانلاتصميماتم  تالسابقةراسابعدالاطلاععلىأدبياتالبحثوالد

التحول دور لمعرفة أنيكونالاستبيانشاملامراعاة ،وقدتمالصندوق الوطني للتوفير والاحتياطمؤسسة  زبائنالعينةالمكونةمن

 .في هذه المؤسسة تجربة الزبونفي تحسين  الرقمي
 وقد احتوى الاستبيان على ما يلي:

   :أسئلة 5وقد تضمن هذا الجزء  )زبائنشملالبيانات الديمغرافية الشخصيةالخاصةبالأفرادالمبحوثين )الالمحور الأول
 تتعلق بالجنس،السن، المستوىالتعليمي،  الوظيفة، وعدد سنوات الخبرة.

 :فقرة موزعة على  16وهي في  لمؤسسةالمطبقة با التحول الرقميشمل الفقرات الخاصة بقياس مبادئ  المحور الثاني

 أبعاد كما يلي:  4
 ويتضمن أربعة فقراتالتواصل مع العملاءالبعد الأول:  -

 ويتضمن أربعة فقرات الابتكار في تقديم الخدمةالبعد الثاني:  -
 ويتضمن أربعة فقراتجودة الخدمة الرقميةالبعد الثالث:  -
 ويتضمن أربعة فقراتتعزيز الولاء البعد الرابع:  -

  :عبارات 8، والمقدرة ب  تجربة الزبونشمل مختلف فقرات متغير المحور الثالث 
، الاستبيانفقرات لقياساستجابةالمبحوثينل''likerte scale''تماستخداممقياسليكرتالخماسيكما       

خيارات حددة،وهذاالمقيامهكونمنخمسةخياراتمعلىهاعدممن  حيثيطلبمنالمبحوثأنيحدددرجةموافقته
 :متدرجة،حيثيختارالمبحوثواحدامنهاعلىالنحوالموضحفيالجدولأدناه

 :درجات مقياس ليكرت الخماسي 01-02الجدول رقم 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة
 الطالبةالمصدر: من إعداد 

 .المنخفض،المتوسط،والمرتفع:فيمايخصالحدودالمعتمدعليهافيالتعليقعلىالوسطالحسابيللمتغيراتفقدتمتحديد خمسةمستوياتهي     

 0.8=  1/5-5 الحد الأدنى / عدد المستويات = –حيث طول الفئة= الحد الأعلى 
 وبذلك تكون المستويات كالتالي:
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 [: منخفض جدا 1.8-1المجال: ] -

 [: منخفض 2.6-1.8المجال: ]  -

 [: متوسط 3.4-2.6المجال: ] -

 [: مرتفع4.2-3.4المجال: ] -

 [: مرتفع جدا5-4.2المجال ] -

 قياس ثبات الاستبيان: -2
كرونباخ لغرض التحقق من ثبات أداة الدراسة والاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان، تم حساب معامل ألفا  

(Alpha cronbach) ،:وقد كانت النتائج كما هو مبين في الجدول التالي 
 Alpha Cronbachاختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل  :02-02الجدول رقم 

 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر: من إعداد 
تغير للمبالنسبة 0.889لمحاور الاستبيان، حيث بلغت (Alpha cronbach)يوضح الجدول أعلاه معاملات الثبات      

(، وهي معاملات مقبولة وتدل على وجود درجة مقبولة تجربة الزبونللمتغير التابع )0.843و( التحول الرقميالمستقل )

وهي  0.926من الثبات لجميع متغيرات الدراسة، في حين بلغت قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلي للاستبيان 
، وهذا ما يدل على صلاحية أداة الدراسة وثبات محاورها وقوة تماسكها 0.60قيمة كبيرة وأعلى من معامل القبول 

 خلي.الدا

 اختبار التو يع الطبيعي:-3
عرفة ما إذا كانت البيانات محل الدراسة تتبع التوزي لم Kolmogorov- Smirnovتم استخدام اختبار كولمجروف مهرنوف

 ، وقد جاءت النتائج كما يلي:الطبيعي أم لا
  

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات متغيرات الدراسة
 0.889 16 التحول الرقمي
 0.843 08 تجربة الزبون

 0.926 24 كرونباخ الكليمعامل ألفا  
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 Kolmogorov- Smirnovاختبار كولمجروف سمرنوف:03-02الجدول رقم 

 نوع التو يع sigالقيمة الاحتمالية  الاختبارقيمة  المحور

 طبيعي 0.180 0.076 التحول الرقميالأول:

 طبيعي 0.130 0.146 تجربة الزبونالثاني: 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر:  إعداد 

، 0.180بلغت  الرقميالتحول للمحور الأول المستقل  Sigيتضح من خلال الجدول السابق أن القيمة الاحتمالية 
، وبالتالي 0.05أي أكبر من مستوى المعنوية ،  0.130فقد بلغ مستوى المعنوية  تجربة الزبونوبالنسبة للمحور الثاني 

 فإن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، ويمكن استخدام الاختبارات الإحصائية المعلمية لنموذج الدراسة.

 الدراسةتحليل نتائج : لثالمبحث الثا
التحول بعدجمع المعلومات من أفراد عينة الدراسة،يتناول هذا المبحث وصف وتحليلمتغيري الدراسة الميدانية المتمثلين في 

كمتغير تابع، وقبل ذلك سيتم عرض وتحليل النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية   تجربة الزبونكمتغير مستقل و   الرقمي
 حليل النتائج واختبار فرضيات الدراسةوصولا لت لأفراد عينة الدراسة.

 محل الدراسة المطلب الأول: وصف وتحليل البيانات الشخصية لعينة المؤسسة
سيتم في هذا المطلب تناول المعلومات الشخصية المتعلقة بأفراد الدراسة والتي تتمثل في: الجنس، العمر، المستوىالتعليمي، 

 وعدد سنوات التعامل مع البنك.ا
 نس:الج :أولا

 تو يع عينة الدراسة حسب الجنس : 04-02 الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %33.3 10 ذكر
 %66.7 20 أنثى

 %100 30 المجموع
 spss-27بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر: إعداد 

 ويمكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل التالي:
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 تو يع العينة حسب الجنس: 03-02الشكل 

 
 

 04-02بناءا على الجدول رقم الطالبةالمصدر:  إعداد 
هي الأكبر بنسبة  الاناثيوضح الجدول والشكل السابقين عدد المستجوبين حسب الجنس، حيث كانت فئة 

 .%33.3لذكوربينما بلغت نسبة ا، 66.7%
 العمر ا:ثاني

 تو يع عينة الدراسة حسب العمر : 05- 02الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار العمر

 %16.7 05 سنة 30أقل من 
 %36.7 11 سنة 39إلى  30من 
 %23.3 07 سنة 49إلى  40من 

 %23.3 07 سنة فأكثر 50
 100% 30 المجموع

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر:  إعداد 

 السابق من خلال الشكل الموالي:ويمكن توضيح نتائج الجدول 
  

33% 

67% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 العمرحسب  : تو يع العينة04-02الشكل 

 
 05-02بناءا الجدول رقم  الطالبةالمصدر:  إعداد 

تمثل  زبونا 11سنة تحتل المرتبة الأولى بـعدد  39إلى  30الفئة العمرية من  أن يوضح الجدول والشكل السابقين
سنة فأكثر، حيث تحتل   50سنة، والفئة  49إلى  40% من إجمالي العينة. تليها بالتساوي كل من الفئة من 36.7

%. أما المرتبة الأخيرة فقد جاءت من نصيب فئة أقل 23.3لكل فئة، أي ما نسبته  زبائن 7كلاهما المرتبة الثانية بـعدد 
 % من إجمالي العينة.16.7فقط، وهو ما يمثل  زبائن 5سنة، بعدد  30من 

 زبائن البنك.سنة( على تركيبة  39–30يعكس هذا التوزيع هيمنة الفئة العمرية المتوسطة )

 المستوى التعليمي ا:ثالث
تو يع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي :06-02 رقمالجدول   

 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر:  إعداد 

17% 

37% 23% 

23% 

 العمر

 سنة 30أقل من 

 سنة 39إلى  30من 

 سنة 49إلى  40من 

 سنة فأكثر 50

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %13.3 04 ثانوي
 %53.3 16 جامعي

 %26.7 08 دراسات عليا
 %6.7 02 شهادات أخرى

 %100 30 المجموع
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 ويمكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الموالي:
 تو يع العينة حسب المستوى التعليمي 05-02 الشكل

 
 

 06-02بناءا الجدول رقم  الطالبةالمصدر:  إعداد 

يشير الجدول والشكل السابقين أن أفراد العينة ذوي المستوى الجامعي هي التي تحتل المرتبة الأولى في فئة العينة قيد      

، أما المرتبة الثالثة فهي زبائن 8تليها بعد ذلك في المرتبة الثانية فئة ذوي الدراسات العليا بعدد ، %53الدراسة بنسبة 
اثنين  زبائن، في حين تحتل المرتبة الأخيرة فئة الحاصلين على شهادات أخرى بعدد زبائن 4نصيب فئة الثانوي بعدد من 
 .فقط

 رابعا:عدد سنوات التعامل مع البنك
 التعامل مع البنكتو يع عينة الدراسة حسب سنوات  :07-02الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة
 %13.3 4 سنوات 5أقل من 

 %36.7 11 سنوات 09إلى  05من 
 %50 15 سنوات فأكثر 10

 %100 30 المجموع
 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

 ويمكن توضيح نتائج الجدول السابق من خلال الشكل الموالي:
  

 ثانوي
13% 

 جامعي
53% 

 دراسات عليا
27% 

 شهادات أخرى
7% 

 المستوى التعليمي

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا

 شهادات أخرى
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 التعامل مع البنكتو يع العينة حسب سنوات  :06-02الشكل رقم 

 
 

 07-02الجدول رقم بناءا  الطالبةالمصدر:  إعداد 

سنوات يمتلكون الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطنصف أفراد عينة الدراسة لمؤسسة يوضح الجدول والشكل السابقين 
كالة لوفاء للبنك والولاء له، مع العلم أن مقر الو ،وهومايدلعلىوجودنسبةكبيرةمنالأفرادذويا"سنواتفأكثر 10" تعامل معه

 حديث الانشاء بمعنى سنوات تعاملهم مع البنك بصفة عامة في مقره القديم، أو وكالات أخرى.
 . أماالفئةالتيتمتلك%36.7 بنسبة" سنوات 9 إلى 5" مابينسنوات تعاملهمالذينتتراوحزبائنفيالمرتبةالثانيةتأتيفئةال

 ،وهومايعكس%13.3 ،فقدجاءتفيالمرتبةالأخيرةبنسبةالسنوات من" سنوات 5 أقلمن"
 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطالمطلب الثاني: تحليل مستوى تطبيق محاور الدراسة بمؤسسة 

 لولاية الطارف الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطفي عينة مؤسسة  التحول الرقميأولا: تحليلمستوىتطبيق مبادئ 
لولاية  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطمن وجهة نظر عينة  التحول الرقميوصف وتشخيص أبعاد  :08-02 الجدول رقم

 الطارف

 الترتيب الاتجاه العام
الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

 يتم التفاعل مع الزبائن بشكل مستمر عبر الوسائل الرقمية .1 3.93 0.98 02 مرتفع
 للتواصل مع الزبائنتوفر المؤسسة قنوات رقمية متعددة  .2 3.70 1.08 04 مرتفع
 يتم إبلاغ الزبائن بكل المستجدات عبر الوسائل الرقمية. .3 4.00 0.94 01 مرتفع
 يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري .4 3.86 1.13 03 مرتفع

 البعد الاول:  التواصل مع العملاء

13% 

37% 

50% 

 لتعامل مع البنكا

 سنوات فأكثر 10 سنوات 09إلى  05من  سنوات 5أقل من 
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 تعتمد المؤسسة على حلول رقمية مبتكرة في تقديم خدماتها .1 3.70 1.08 04 مرتفع
 ساهم التحول الرقمي في تطوير خدمات جديدة للزبائن .2 4.16 0.53 02 مرتفع
 تقدم المؤسسة خدماتها بطرق رقمية مبتكرة مقارنة بالطرق التقليدية .3 4.00 0.87 03 مرتفع

 ستخدم المؤسسة تقنيات حديثة لتحسين تجربة الزبونت .4 4.43 0.62 01 مرتفع جدا
 الخدمةالبعد الثاني:  الابتكار في تقديم 

 تتميز الخدمات الرقمية بجودة عالية تلبي توقعات الزبائن .1 4.30 0.53 01 مرتفع جدا
 تسهم الأنظمة الرقمية في تحسين سرعة إنجاز خدمات الزبائن .2 4.23 0.72 03 مرتفع جدا
 توفر المنصات الرقمية تجربة استخدام مريحة وسهلة للزبائن .3 4.23 0.77 04 مرتفع جدا
 البنكساهم التحول الرقمي في تحسين انطباع الزبائن عن  .4 4.30 0.91 02 مرتفع جدا

 ةالبعد الثالث:  جودة الخدمة الرقمي
 ساهم التحول الرقمي في زيادة ولاء الزبائن للمؤسسة .1 3.90 0.71 03 مرتفع 

 يشعر الزبائن بالارتباط بالمؤسسة نتيجة جودة خدماتها الرقمية .2 4.36 0.55 01 مرتفع جدا
 يفضل الزبائن التعامل المستمر مع المؤسسة بسبب خدماتها الرقمية .3 4.20 0.61 02 مرتفع
 تقلل الخدمات الرقمية من انتقال الزبائن إلى مؤسسات أخرى منافسة .4 3.76 1.19 04 مرتفع

 البعد الرابع:  تعزيز الولاء
 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر:  إعداد 

 نتائج الجدول السابق يتضح ما يلي:بناءا على 
 التواصل مع العملاءعد ب. 1

، حيث مع العملاء تواصلبالتشير نتائج تحليل إجابات أفراد العينة إلى أن المؤسسة محل الدراسة تولي اهتماما كبيرا 
الرقمي الجيد  التواصلمما يدل على ، ضمن مجال مرتفعجاءت  التواصل مع العملاءالخاصة ببعد تقع جميع العبارات 

 للبنك مع عملائه
" المرتبة الأولى يتم إبلاغ الزبائن بكل المستجدات عبر الوسائل الرقمية" الثالثةلعبارةبلغ الوسط الحسابي لوقد  -

اهتمام المؤسسة بإخبار وإبلاغ ، ما يدل على 0.94وانحراف معياري  4.00بمتوسط حسابي مرتفع بلغ 
يتم التفاعل مع الزبائن بشكل مستمر عبر " العبارة الثانيةتلتها ، الوسائل الرقميةزبائنها بالمستجدات عبر مختلف 

 .0.98، وانحراف معياري 3.93بقيمة وسط حسابي بلغت  ،"الوسائل الرقمية
ثالثة في الترتيب لهذا البعد بقيمة وسط حسابي  يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري ة الرابعة: جاءت العبار  -

 ، مما يدل على تشتت في إجابات أفراد العينة حولها.1أكبر من  1.13راف معياري ، وانح3.86
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فقد احتلت المرتبة الرابعة بمتوسط  توفر المؤسسة قنوات رقمية متعددة للتواصل مع الزبائنبأما العبارة المتعلقة  -
رغم بقائها ضمن المجال المرتفع ، مما يدل على وجود بعض التحفظات أو التفاوت في آراء المستجوبين  3.70

 يبين التشتت في الإجابات. 1ا.وبانحراف معياري أكبر من حوله
بصفة كبيرة، بالرغم من التواصل مع العملاءبشكل عام، يظهر هذا البعد أن المؤسسة تعتمد بشكل قوي على  -

 الطرق واختلاف الترتيب لعباراته، إلا أنها جميعا ذات استجابة مرتفع.اختلاف 

 بتكار في تقديم الخدمةعد الاب .2
، "رتفعتشير نتائج هذا البعد إلى تباين نسبي في تقييم العبارات، حيث تراوحت ما بين المجال "مرتفع جدا" و"م

 أي أنها في المجل ذات استجابة كبيرة.
 4.43" في المرتبة الأولى بمتوسط تستخدم المؤسسة تقنيات حديثة لتحسين تجربة الزبون"الثامنة جاءت العبارة  -

 .التقنيات المستخدمة الحديثة، ما يدل على رضا عام حول 0.62وانحراف معياري منخفض 
 ، ما4.16" بمتوسط ساهم التحول الرقمي في تطوير خدمات جديدة للزبائن  المرتبة الثانية، جاءت العبارة "في -

 من البنك في تطوير الخدمات باستعمال التحول الرقمي.يعكس جهدا واضحا 
على  3.70و 4.00: حسابيين بلغا أما العبارتان المتعلقتان بالتواصل وتأمين البيانات فقد سجلتا متوسطين -

تشتت إلى وجود  (، مما يشيرلحلول الرقمية المبتكرةالتوالي، مع انحرافات معيارية أعلى )خاصة العبارة المتعلقة با
 في الإجابات حولها.

تبين هذه النتائج وجود اهتمام واستجابة من عينة الدراسة ببعد الابتكار في تقديم الخدمة، وهذا الاهتمام بصفة  -
 مرتفعة، بالرغم من اختلاف ترتيب فقرات هذا البعد.

 ةجودة الخدمة الرقمي عد ب .3
الدراسة لزبائن بنك صندوق التوفير الاحتياط بالطارف استجابة ورضا تام من طرف عينة يعكس هذا البعد 
 حول جودة الخدمة الرقمية.

، في المرتبة الأولى بقيمة وسط تتميز الخدمات الرقمية بجودة عالية تلبي توقعات الزبائنفقد جاءت العبارة الأولى   -
ساهم ، وهي نفس قيمة الوسط الحسابي للعبارة الرابعة ضمن البعد: 0.53وانحراف معياري  4.30حسابي 

البنك، والتي جاءت ثانية بالنظر الى ارتفاع قيمة انحرافها المعياري التحول الرقمي في تحسين انطباع الزبائن عن 
 أكبر مقارنة بالعبارة الأولى.، مما يعني تشتت 0.91الذي بلغ 
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ثالثةبوسط " في المرتبة التسهم الأنظمة الرقمية في تحسين سرعة إنجاز خدمات الزبائن"الثانية جاءت العبارة  -
، وهو نفس الوسط الحسابي للفقرة الثالثة التي احتلت المرتبة الرابة بالنظر لارتفاع قيمة 4.23حسابي قيمته 

 .0.77غ انحرافها المعياري الذي بل
 تعزيز الولاءعد . ب4

 بهالخاصة حيث تقع جميع العبارات  استجابة كببيرة لبعد تعزيز الولاءتشير نتائج تحليل إجابات أفراد العينة إلى 
 اهتمام البنك بتعزبز ولاء عملائه.مما يدل على ، ومرتفع جدا ضمن مجال مرتفعجاءت 
" المرتبة الزبائن بالارتباط بالمؤسسة نتيجة جودة خدماتها الرقميةيشعر " انيةالثلعبارةبلغ الوسط الحسابي لوقد  -

وقد جاءت ضمن المجال المرتفع جدا، مما ، 0.55وانحراف معياري  4.36الأولى بمتوسط حسابي مرتفع بلغ 
 يعكس استجابة واسعة ورضا كبير من طرف العينة.

بقيمة  ،في المرتبة الثانية "ؤسسة بسبب خدماتها الرقميةيفضل الزبائن التعامل المستمر مع الم" الثةلعبارة الثجاءتا -
 .0.61، وانحراف معياري 4.20وسط حسابي بلغت 

ثالثة في الترتيب لهذا البعد بقيمة ساهم التحول الرقمي في زيادة ولاء الزبائن للمؤسسة:لأولىجاءت العبارة ا -
 .0.71، وانحراف معياري 3.90وسط حسابي 

فقد احتلت  تقلل الخدمات الرقمية من انتقال الزبائن إلى مؤسسات أخرى منافسةالمتعلقة الرابعة أما العبارة  -
رغم بقائها ضمن المجال المرتفع ، مما يدل على وجود بعض التحفظات أو التفاوت  3.76المرتبة الرابعة بمتوسط 

 .يبين التشتت في الإجابات 1ا.وبانحراف معياري أكبر من في آراء المستجوبين حوله
بصفة كبيرة، بالرغم مع العملاء تعزيز الولاءبشكل عام، يظهر هذا البعد أن المؤسسة تعتمد بشكل قوي على  -

 من اختلاف الطرق واختلاف الترتيب لعباراته، إلا أنها جميعا ذات استجابة مرتفع.
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 تجربة الزبونلولاية الطارف بتحسين  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطثانيا: تحليل مستوى اهتمام عينة  مؤسسة 

 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلعينة مؤسسة  تجربة الزبونوصف وتشخيص فقرات : 09-02 الجدول رقم

 الترتيب الاتجاه العام
الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

 توفر المؤسسة تجربة خدمة سلسة وسهلة للزبائن .1 3.96 1.03 03 مرتفع
 يشعر الزبائن بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة.  .2 3.93 0.82 04 مرتفع

 تسهم الخدمات الرقمية في تحسين سرعة إنجاز المعاملات .3 4.53 0.62 01 جدا مرتفع
 ساهم التحول الرقمي في تسهيل حصول الزبائن على الخدمات .4 3.93 1.14 05 مرتفع
 عند استخدام الخدمات الرقمية للمؤسسةيشعر الزبائن بالراحة  .5 3.80 1.27 07 مرتفع
 يشعر الزبائن بأن المؤسسة تهتم بملاحظاتهم عبر القنوات الرقمية .6 3.70 0.94 08 مرتفع
 تسهم الخدمات الرقمية في تحسين مستوى التواصل بين المؤسسة والزبائن .7 4.00 0.71 02 مرتفع
 الزبون داخل المؤسسةأدى التحول الرقمي إلى تحسين تجربة  .8 3.90 0.93 06 مرتفع

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

 بناءا على نتائج الجدول السابق يتضح ما يلي:
يبين الجدول السابق استجابة واسعة من عينة الدراسة بمحور تجربة الزبون، وهذا ما توضح قيم الوسط الحسابي 

 مع تواجد عبارة ضمن المجال المرتفع جدا.التي جاءت ضمن المجال المرتفع في أغلبها، 
، المرتبة الأولى ضمن المحور "تسهم الخدمات الرقمية في تحسين سرعة إنجاز المعاملات"الثالثة: وقد احتلت العبارة  -

 .0.62، وهي قيمة ضمن المجال المرتفع جدا، بانحراف معياري قيمته 4.53بقيمة وسط حسابي بلغت 
 ، وهي قيم ضمن المجال المرتفع.3.70و 4.00 لباقي عبارات المحور بين القيمتين تراوحت قيم الوسط الحسابي -
في المرتبة الأخيرة،  "يشعر الزبائن بأن المؤسسة تهتم بملاحظاتهم عبر القنوات الرقمية"وقد جاءت العبارة السادسة  -

فيما بلغ انحرافها المعياري ، وهي قيمة مرتفعة بالرغم من مرتبتها المتأخرة، 3.70بقيمة وسط حسابي بلغت 
 ، مما يعنب تشتتا في إجابات الأفراد حولها.1، وهي قيمة تقترب من 0.94القيمة 

من خلال قيم اللوسط الحسابي لمختلف عبارات المحور، يتضح أن ترتيب العبارات لا يؤثر على درجة الاهتمام  -
 ا نالت درجة مرتفعة.من طرف البنك بتجربة الزبون، حيث رغم الاختلاف إلا أن جميعه
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 المطلب الثالث: تحليل النتائج واختبار الفرضيات
يتناول هذا المطلب بشكل عام اختبار فرضيات الدراسة، وذلك بعد إجراء التحليل الإحصائي لها من خلال دراسة      

 علاقات التأثير بينها من خلال الانحدار الخطي البسيط.
 واختبار فرضيات الدراسة التأثير بين متغيرات الدراسةالتحليل الإحصائي لعلاقات  .1

 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلمؤسسة  تجربة الزبونعلى  التحول الرقميلاختبار الفرضية الرئيسية المتعلقة بتأثير 
كمتغير    ل الرقميالتحو والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها، تم استعمال الانحدار الخطي البسيط، والذي يقيس أثر تطبيق 

 ، وكانت النتائج كما يلي:Y=ax+b(، حسب المعادلة التالية Yكمتغير تابع )  تجربة الزبون( على Xمستقل )
الصندوق لمؤسسة  تجربة الزبونعلى  للتواصل مع العملاءالفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -1

 . بولاية الطارف الوطني للتوفير والاحتياط
الصندوق لمؤسسةتجربة الزبونعلىللتواصل مع العملاء (: لا يوجدأثرذودلالةإحصائيةH0الفرضية العدمية ) -     

 .بولايةالطارفالوطني للتوفير والاحتياط
الصندوق لمؤسسةتجربة الزبونعلىللتواصل مع العملاء أثرذودلالةإحصائيةيوجد (: H1الفرضية البديلة ) -     

 .بولايةالطارفوالاحتياطالوطني للتوفير 

 تجربة الزبونعلى  التواصل مع العملاءتحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  :10-02 رقمالجدول 

 المعنوية معامل الانحدار R²معامل التحديد  tقيمة  Bالقيمة الثابتة البيان

مع العملاء  التواصلأثر 
 تجربة الزبونعلى 

0.534 5.869 0.552 0.743 0.000 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

، ومستوى الدلالة المعنوية بلغ معتبرة( وهي قيمة 5.869ب )مقدرة tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      

تجربة على  للتواصل مع العملاء(، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية 0.05من  )ر أصغ( وهو 0.000)
 وبالتالي: .الزبون
تجربة على  للتواصل مع العملاء( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0الفرضية العدمية ) نرفض -     
 بولاية الطارف. لصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلالزبون
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لصندوق لتجربة الزبونعلى للتواصل مع العملاء ( التي تقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائية H1الفرضية البديلة ) قبلن -     
 بولاية الطارف. الوطني للتوفير والاحتياط

لمؤسسة  تجربة الزبونعلى لابتكار في تقديم الخدمة الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل -2
 .بولاية الطارف الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

تجربة علىللابتكار في تقديم الخدمةيوجدأثرذودلالةإحصائية(: لا H0الفرضية العدمية ) -     
 .بولايةالطارفالصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلمؤسسةالزبون
الصندوق لمؤسسةتجربة الزبونعلىللابتكار في تقديم الخدمة(: يوجدأثرذودلالةإحصائيةH1الفرضية البديلة ) -     

 .بولايةالطارفالوطني للتوفير والاحتياط
 تجربة الزبونعلى  الابتكار في تقديم الخدمةتحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر : 11-02الجدول رقم 

 المعنوية معامل الانحدار R²معامل التحديد  tقيمة  Bالقيمة الثابتة البيان

الابتكار في تقديم أثر 
 تجربة الزبون الخدمة على

0.936 7.422 0.663 0.814 0.000 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

، ومستوى الدلالة المعنوية بلغ معتبرة( وهي قيمة 7.422ب )مقدرة tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة     

تجربة على لابتكار في تقديم الخدمة ل(، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية 0.05من  )ر أصغ( وهو 0.000)
 وبالتالي: .الزبون
تجربة على للابتكار في تقديم الخدمة ( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0الفرضية العدمية ) نرفض -     
 بولاية الطارف. لصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلالزبون
لصندوق الوطني لللابتكار في تقديم الخدمة ( التي تقر بوجود أثر ذو دلالة إحصائية H1الفرضية البديلة ) قبلن -     

 بولاية الطارف. للتوفير والاحتياط

الصندوق لمؤسسة  تجربة الزبونعلى ودة الخدمة الرقمية الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لج -3
 .بولاية الطارف الوطني للتوفير والاحتياط
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أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة الرقمية على تجربة الزبون لمؤسسة يوجد (:لا H0الفرضية العدمية ) -    
 الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة الرقمية على تجربة الزبون لمؤسسة (: H1الفرضية البديلة ) -     
 طارف.الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بولاية ال

 تجربة الزبونعلى  جودة الخدمة الرقميةتحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  :12-02الجدول رقم 

 المعنوية معامل الانحدار R²معامل التحديد  tقيمة  Bالقيمة الثابتة البيان

جودة الخدمة الرقمية أثر 
 تجربة الزبون على

0.748 2.779 0.216 0.465 0.010 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

( وهو 0.010( بينما مستوى الدلالة المعنوية بلغ )2.779مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة     
 على تجربة الزبون وعليه: لجودة الخدمة الرقميةوجود تأثير ذو دلالة إحصائية  (، وعليه يتضح0.05أقل من )

على تجربة لجودة الخدمة الرقمية ( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0نرفض الفرضية العدمية ) -     
 الزبونلالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.

الزبون  على تجربةلجودة الخدمة الرقمية( التي تقر وجود أثر ذو دلالة إحصائية H1نقبل الفرضية البديلة ) -     
 لالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.

الصندوق الوطني لمؤسسة  تجربة الزبونعلى  تعزيز الولاءالفرضية الفرعية الرابعة:  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل -4
 .بولاية الطارف للتوفير والاحتياط

الصندوق الوطني لمؤسسةتجربة الزبونعلى الولاء تعزيز(:لا يوجد أثرذودلالةإحصائيةلH0الفرضية العدمية ) -    
 .بولايةالطارفللتوفير والاحتياط

الصندوق الوطني لمؤسسةتجربة الزبونعلىتعزيز الولاءل(: يوجد أثرذودلالةإحصائيةH1الفرضية البديلة ) -     
 .بولايةالطارفللتوفير والاحتياط
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 تجربة الزبونعلى  تعزيز الولاءتحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  :13-02الجدول رقم

 المعنوية معامل الانحدار R²معامل التحديد  tقيمة  Bالقيمة الثابتة البيان

تعزيز الولاء الرقمية أثر 
 تجربة الزبون على

0.741 3.846 0.346 0.588 0.001 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

( وهو 0.001( بينما مستوى الدلالة المعنوية بلغ )3.846مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة     
 على تجربة الزبون وعليه: لتعزيز الولاءوجود تأثير ذو دلالة إحصائية  (، وعليه يتضح0.05أقل من )

على تجربة الزبونلالصندوق لتعزيز الولاء( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية H0نرفض الفرضية العدمية ) -     
 الوطني للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.

على تجربة الزبون لالصندوق الوطني لتعزيز الولاء( التي تقر وجود أثر ذو دلالة إحصائية H1نقبل الفرضية البديلة ) -     
 ية الطارف.للتوفير والاحتياط بولا

لصندوق لاتجربة الزبونعلى  تعزيز الولاء( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لH0نرفض الفرضية العدمية ) -     
 بولاية الطارف. الوطني للتوفير والاحتياط

لصندوق الوطني لاالزبونتجربة علىلتعزيز الولاء( التي تقر وجود أثر ذو دلالة إحصائيةH1نقبل الفرضية البديلة ) -     
 .بولايةالطارفللتوفير والاحتياط

على تجربة الزبون لمؤسسة الصندوق الوطني تحول الرقمي الفرضية الرئيسية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لل -5
 للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.

الصندوق الوطني لمؤسسةتجربة الزبونعلى لتحول الرقمي(:لا يوجد أثرذودلالةإحصائيةلH0الفرضية العدمية ) -    
 .بولايةالطارفللتوفير والاحتياط

الصندوق الوطني لمؤسسةتجربة الزبونعلىللتحول الرقمي (: يوجد أثرذودلالةإحصائيةH1الفرضية البديلة ) -     
 .بولايةالطارفللتوفير والاحتياط
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 تجربة الزبونعلى  الرقميالتحول تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  :14-02الجدول رقم 

 المعنوية معامل الانحدار R²معامل التحديد  tقيمة  Bالقيمة الثابتة البيان

 التحول الرقمي علىأثر 
 تجربة الزبون

0.748 7.085 0.642 0.801 0.000 

 spss-27بالاعتماد على مخرجات  الطالبةالمصدر: إعداد 

بينما مستوى الدلالة  كبيرة ومعتبرة،( وهي قيمة  7.085مقدرة ب ) tيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة      
 (، وعليه يتضح وجود تأثير ذو دلالة إحصائية للرقمنة على تجربة الزبون. 0.05( وهو أقل من )0.000المعنوية بلغ )

من النموذج والباقي يؤول لعوامل  %64.2( أي أنه فسر ما نسبته 0.642) R²في حين بلغت قيمة معامل التحديد 
( أي أن كل زيادة في تطبيق التحول الرقمي في المؤسسة بوحدة انحراف واحدة، 0.801أخرى، أما معامل الانحدار بلغ )

 لتجربة الزبون بمؤسسة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط. وعليه: %80.1تؤدي إلى زيادة بنسبة 
على تجربة  تحول الرقمي( التي تؤكد عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للH0نرفض الفرضية العدمية ) -     

 الزبونلالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بولاية الطارف.
على تجربة الزبون لالصندوق تحول الرقمي ( التي تقر وجود أثر ذو دلالة إحصائية للH1نقبل الفرضية البديلة ) -     

 بولاية الطارف.الوطني للتوفير والاحتياط 
 وبذلك تكون معادلة  الانحدار كالتالي:

 التحول الرقمي 0.801+  0.748=  تجربة الزبون
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 خلاصة الفصل
لولاية الطارف، في قالب  الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطجاءت الدراسة الميدانية التي تمت على مستوى مؤسسة     

 تجربة الزبونفي تحسين  التحول الرقميتحليلي ميداني بغية التحقق ميدانيا من الدور الذي تلعبه 
حيث في مستهل هذا الفصل تم التطرق إلى تعريف المؤسسة وهيكلها التنظيمي، ثم تحديد طبيعة ومنهجية الدراسة من     

، وتحديد مجتمع وأداة الدراسة، ومن ثم اختبار صدق الاستبيان وثباته، وبعد ذلك تم خلال التعرف على بياناتها ومتغيراتها
 التطرق إلى وصف وتشخيص متغيرات الدراسة بالتفصيل وصولا في النهاية إلى اختبار مختلف فرضيات الدراسة.

 تجربة الزبون.و  التحول الرقميبين وبعد المعالجة والتحليل لنتائج هذه الدراسة تم التوصل إلى أنه توجد علاقة تأثير     
 
 



 

 

 خاتمة
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 خاتمة

أصبح يمثل عنصرا محوريا في تطوير أداء المؤسسات وتحسين في ختام هذه الدراسة، يتبين أن التحول الرقمي 
علاقتها بزبائنها، حيث لم يعد مجرد خيار تقني بل ضرورة استراتيجية فرضتها التحولات المتسارعة في بيئة الأعمال الحديثة. 

الزبون من خلال  وقد أظهرت الدراسة أن اعتماد المؤسسات على التقنيات الرقمية يساهم بشكل فعال في تحسين تجربة
 .تسهيل الوصول إلى الخدمات، وتسريع الاستجابة للطلبات، وتحسين جودة التفاعل والتواصل مع الزبائن

ركيزة أساسية لتحسين تجربة الزبون وضمان استمرارية المؤسسات في بيئة تنافسية متغيرة، مما  أضحىلتحول الرقمي فا
 ل وتعزيزه بما يخدم أهداف المؤسسة واحتياجات الزبائن.يستدعي مزيدا من الاهتمام بتطوير هذا المجا

  نتائج الدراسة 
 نتائج الدراسة -
بالإضافة إلى  في ضوء الدراسة النظرية والتحليل المفاهيمي لموضوع أثر التحول الرقمي على تحسين تجربة الزبون، -

 يمكن استخلاص مجموعة من النتائج كما يلي: الدراسة الميدانية بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 
التحول الرقمي أصبح ضرورة حتمية داخل المؤسسات الحديثة وليس مجرد خيار، نظرا لدوره في تحسين الأداء  -

 وتطوير الخدمات.
التحول الرقمي بشكل واضح في تحسين تجربة الزبون من خلال تسهيل الوصول إلى الخدمات وتقليل يساهم  -

 د المبذول.الوقت والجه
 ساهم التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة من خلال تقليل الأخطاء وزيادة فعالية الإجراءات.ي -
 314وكالة -ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  تجربة الزبونيوجد تأثير للتواصل مع العملاء على  -

 ؛-بالطارف
وكالة -تجربة الزبون ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بعلى لابتكار في تقديم الخدمات يوجد تأثير ل -

 ؛-بالطارف 314
 314وكالة -ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  تجربة الزبونعلى لجودة الخدمات الرقمية يوجد تأثير  -

 ؛-بالطارف
 .-بالطارف 314وكالة -حتياط ببنك الصندوق الوطني للتوفير والاتجربة الزبون على تعزيز الولاء يوجد تأثير ل -
 التوصيات والاقتراحات 
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بناء على النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة حول أثر التحول الرقمي على تحسين تجربة الزبون، يمكن تقديم مجموعة 
 :من التوصيات والاقتراحات كما يلي

 ؛لضمان تقديم خدمات أكثر كفاءة وسرعةضرورة تعزيز الاستثمار في البنية التحتية الرقمية داخل المؤسسات  -
العمل على تطوير وتحديث الأنظمة والمنصات الرقمية بشكل مستمر بما يتماشى مع احتياجات الزبائن  -

 ؛وتطورالتكنولوجيا
الاهتمام بتكوين وتدريب الموارد البشرية على استخدام التقنيات الرقمية الحديثة لضمان حسن استغلالها في تحسين  -

 ؛الخدمات
تحسين جودة القنوات الرقمية للتواصل مع الزبائن وتسهيل عملية التفاعل والرد على استفساراتهم في أسرع وقت  -

 ؛ممكن
 ؛الاستفادة من تحليل البيانات الرقمية لفهم سلوك الزبائن وتوقع احتياجاتهم المستقبلية -
 ؛ئنالعمل على تبسيط الإجراءات الرقمية وجعلها أكثر سهولة ووضوحا للزبا -
 ؛تعزيز ثقافة التحول الرقمي داخل المؤسسة من خلال نشر الوعي بأهميته بين الموظفين والزبائن -
 إجراء دراسات دورية لقياس مدى رضا الزبائن عن الخدمات الرقمية وتحسينها باستمرار. -

 ةآفاق الدراس 

 :يمكن أن تفتح هذه الدراسة المجال أمام بحوث مستقبلية حول
 ؛الرقمي على رضا الزبائنأثر التحول  -
 ؛دور الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة الزبون داخل المؤسسات -
 ؛العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية وولاء الزبائن في ظل التحول الرقمي -
 معوقات تطبيق التحول الرقمي داخل المؤسسات الجزائرية واقتراح سبل تجاوزها. -
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 : استبيان الدراسة01الملحق رقم 
 

 الجمهـــــوريـــــة الجــــزائــــريــــة الديمـقـــــراطــيــــة الشـعـــبيـــــة
 و ارة التـعـــليــــم العـــالــــي والبحــــث الـعــلـمــــي

 –الطـــــارف–جــامـعـــة الشــاذلـــي بـــن جـــديــــد 
 

 العــلـــوم الاقتصادية والعلوم التجـــاريـــة وعــلـــوم التســييــــركــليــة: 
 علوم التسييرقـــســـم: 
 إدارة أعمالتخصص: 
 ماسترالمستوى: 

 استبيان حول

 دور التحول الرقمي في تحسين تجربــــــــة الــــزبـــــون 
 -دراسة حـــالــــة  –

 أخي المجيب/ أختي المجيبة،   تحية طيبة وبعد

، ومن دور التحول الرقمي في تحسين تجربــــــــة الــــزبـــــونيهدف إلى التعرف على  ، الذينضع بين أيديكم هذا الاستبيان
الأهداف المرجوة، نرجو منكم قراءة الاستبيان بعناية ودقة، والإجابة على الأسئلة المدرجة أدناه بكل صدق أجل تحقيق 

( في الخانة التي تعبر عن رأيكم، علما أنه سيتم التعامل مع اجابتكم بسرية تامة، ولن Xوموضوعية، وذلك بوضع علامة )
 يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي.

 الشكر والتقدير على تعاونكم ولكم جزيل

 تحت اشراف

 بوقفة نفيسةمن اعداد:            د.  

 عــــرفة سندس ريان
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 على الإجابة الملائمة )×(ضع علامة  الجزء الأول: المعلومات الشخصية:

 ذكر                         أنثىالجنس :  -1

 سنة فأكثر 50سنة 49إلى  40سنة             من  39إلى  30سنة              من  30أقل من السن:  -2

 أخرى            ثانوي              جامعي              دراسات عليا            المستوى التعليمي:  -3

 فأكثر سنوات 10سنوات              09إلى  5سنوات             من  05أقل من مدة التعامل مع البنك:             -4

 
 

 الجزء الثاني: متغيرات الدراسة

 
 رقم

 الفقرات
 درجة الموافقة

افق
 مو

غير
 

 
افق تماما
يرمو

غ
 

ايد
مح

افق 
مو

تماما 
فق 

موا
 التحول الرقمي: الاولالمحور  

 التواصل مع العملاءالبعد الاول: 
      التفاعل مع الزبائن بشكل مستمر عبر الوسائل الرقميةيتم   .1
      توفر المؤسسة قنوات رقمية متعددة للتواصل مع الزبائن  .2
      يتم إبلاغ الزبائن بكل المستجدات عبر الوسائل الرقمية.  .3
      يتم تحديث الأنظمة الرقمية بشكل دوري  .4

 الابتكار في تقديم الخدمةالبعد الثاني: 
      تعتمد المؤسسة على حلول رقمية مبتكرة في تقديم خدماتها  .5
      ساهم التحول الرقمي في تطوير خدمات جديدة للزبائن  .6
      تقدم المؤسسة خدماتها بطرق رقمية مبتكرة مقارنة بالطرق التقليدية  .7
      ستخدم المؤسسة تقنيات حديثة لتحسين تجربة الزبونت  .8

الرقميةالخدمة جودة الثالث: البعد   
      تتميز الخدمات الرقمية بجودة عالية تلبي توقعات الزبائن  .9
      تسهم الأنظمة الرقمية في تحسين سرعة إنجاز خدمات الزبائن  .10
      توفر المنصات الرقمية تجربة استخدام مريحة وسهلة للزبائن  .11
      البنكساهم التحول الرقمي في تحسين انطباع الزبائن عن   .12

تعزيز الولاءالرابع: البعد   
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      ساهم التحول الرقمي في زيادة ولاء الزبائن للمؤسسة  .13
      يشعر الزبائن بالارتباط بالمؤسسة نتيجة جودة خدماتها الرقمية  .14
      يفضل الزبائن التعامل المستمر مع المؤسسة بسبب خدماتها الرقمية  .15
      انتقال الزبائن إلى مؤسسات أخرى منافسةتقلل الخدمات الرقمية من   .16

 
 الفقرات رقم

 درجة الموافقة
افق

 مو
غير

 
 

افق تماما
يرمو

غ
 

ايد
مح

افق 
مو

تماما 
فق 

موا
 الثاني: تجربة الزبونالمحور  

      توفر المؤسسة تجربة خدمة سلسة وسهلة للزبائن  .1
      يشعر الزبائن بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة  .2
      تسهم الخدمات الرقمية في تحسين سرعة إنجاز المعاملات  .3
      ساهم التحول الرقمي في تسهيل حصول الزبائن على الخدمات  .4
      يشعر الزبائن بالراحة عند استخدام الخدمات الرقمية للمؤسسة  .5
      يشعر الزبائن بأن المؤسسة تهتم بملاحظاتهم عبر القنوات الرقمية  .6
      الخدمات الرقمية في تحسين مستوى التواصل بين المؤسسة والزبائنتسهم   .7
      أدى التحول الرقمي إلى تحسين تجربة الزبون داخل المؤسسة  .8
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 : مخرجات البرنامج02الملحق رقم 
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,889 16 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,843 8 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 24 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 30 2,00 5,00 3,9333 ,98027 

x2 30 2,00 5,00 3,7000 1,08755 

x3 30 2,00 5,00 4,0000 ,94686 

x4 30 2,00 5,00 3,8667 1,13664 

x5 30 2,00 5,00 3,7000 1,08755 

x6 30 3,00 5,00 4,1667 ,53067 

x7 30 2,00 5,00 4,0000 ,87099 

x8 30 3,00 5,00 4,4333 ,62606 

x9 30 3,00 5,00 4,3000 ,53498 

x10 30 2,00 5,00 4,2333 ,72793 

x11 30 3,00 5,00 4,2333 ,77385 

x12 30 2,00 5,00 4,3000 ,91539 

x13 30 2,00 5,00 3,9000 ,71197 

x14 30 3,00 5,00 4,3667 ,55605 

x15 30 3,00 5,00 4,2000 ,61026 

x16 30 1,00 5,00 3,7667 1,19434 

y1 30 1,00 5,00 3,9667 1,03335 

y2 30 2,00 5,00 3,9333 ,82768 

y3 30 3,00 5,00 4,5333 ,62881 

y4 30 2,00 5,00 3,9333 1,14269 
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y5 30 1,00 5,00 3,8000 1,27035 

y6 30 2,00 5,00 3,7000 1,08755 

y7 30 2,00 5,00 4,0000 ,94686 

y8 30 2,00 5,00 3,9000 ,71197 

r1 30 2,00 5,00 3,8750 ,93944 

r2 30 3,00 5,00 4,0750 ,58777 

r3 30 3,50 5,00 4,2667 ,42004 

r4 30 3,00 5,00 4,0583 ,53612 

R 30 3,25 5,00 4,0688 ,52634 

Y 30 2,38 4,88 3,9708 ,67569 

N valide (liste) 30     

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

R ,201 30 ,003 ,911 30 ,016 

Y ,194 30 ,006 ,895 30 ,006 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Corrélations 

 r1 r2 r3 r4 R Y 

Rho de Spearman r1 Coefficient de corrélation 1,000 ,817
**
 ,639

**
 ,556

**
 ,906

**
 ,801

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

r2 Coefficient de corrélation ,817
**
 1,000 ,492

**
 ,616

**
 ,807

**
 ,797

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,006 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

r3 Coefficient de corrélation ,639
**
 ,492

**
 1,000 ,775

**
 ,811

**
 ,568

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 . ,000 ,000 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 

r4 Coefficient de corrélation ,556
**
 ,616

**
 ,775

**
 1,000 ,817

**
 ,671

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

R Coefficient de corrélation ,906
**
 ,807

**
 ,811

**
 ,817

**
 1,000 ,820

**
 

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

N 30 30 30 30 30 30 

Y Coefficient de corrélation ,801
**
 ,797

**
 ,568

**
 ,671

**
 ,820

**
 1,000 

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

N 30 30 30 30 30 30 

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

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,743
a
 ,552 ,536 ,46046 

a. Prédicteurs : (Constante), r1 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,901 ,363  5,243 ,000 

r1 ,534 ,091 ,743 5,869 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,814
a
 ,663 ,651 ,39918 

a. Prédicteurs : (Constante), r2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,156 ,519  ,301 ,765 

r2 ,936 ,126 ,814 7,422 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,465
a
 ,216 ,188 ,60879 

a. Prédicteurs : (Constante), r3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,780 1,154  ,676 ,505 

r3 ,748 ,269 ,465 2,779 ,010 
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a. Variable dépendante : Y 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,588
a
 ,346 ,322 ,55626 

a. Prédicteurs : (Constante), r4 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,964 ,788  1,222 ,232 

r4 ,741 ,193 ,588 3,846 ,001 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,801
a
 ,642 ,629 ,41149 

a. Prédicteurs : (Constante), R 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,214 ,595  -,359 ,722 

R 1,029 ,145 ,801 7,085 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 
 


